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Relatorio Bimestral da Ouvidoria do Conselho Regional
de Enfermagem do Piaui

1-Introducéo

O presente relatério, tem como objetivo apresentar ao Plenédrio do Conselho
Regional de Enfermagem, as atividades realizadas pela Ouvidoria, nos meses de julho e
agosto de 2022 e informar dados estatisticos das sugestdes, elogios, criticas,
reclamacdes e denuncias referentes ao formulario ofertado pelo Coren-Pl, aos usuérios
dos servicos prestados durante os atendimentos, a fim de servir como subsidio de

avaliacdo, planejamento e contribuir para realizacdo de servicos de exceléncia.

2-Desenvolvimento

E importante frisar, que as respostas das manifestacoes pelas Unidades Técnicas-
UT, apresentam aumento significativo, demonstrando assim que estamos conseguindo
avancar, utilizando mesma metodologia da conversa individual com cada Unidade de
Técnica e enfatizado a importancia do cumprimento dos prazos de resposta junto ao
manifestante estabelecidos pelo Manual da Ouvidoria do Sistema Cofen/Conselhos
Regionais.

Com o objetivo de elevar a quantidade de avaliacéo feita pelo usuario do Servico
durante o atendimento através do “Questionério de Satisfacdo do Atendimento” na
capital, foi instituido a colaboracdo dos Agentes de Portaria na oferta dos formularios aos
profissionais e /ou outras pessoas que comparecam para algum tipo de servico prestado
por este 6rgdo e de acordo com o0s dados apresentado a seguir verificou-se 0 aumento do
namero de formularios preenchidos nos ultimos meses. Oportunamente, € realizada
conversa explicativa pela Ouvidora, para pessoa que esperam atendimento na recepgéo
para informar a importancia do preenchimento do referido questionario a fim de servir
como inspiracdo na melhoria dos servicos oferecidos pelo Coren-Pl, haja vista que, a

Ouvidoria também € um instrumento de gestdo, na medida que favorece e possibilita
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mudancgas, ajuste nas atividades desenvolvidas e permite a correcao e aprimoramento dos

servigos publicos prestados a sociedade.

Tabela n° 01 Demonstrativo das manifestacdes enviadas a Ouvidoria julho e agosto/2022

MANIFESTACOES JULHO AGOSTO TOTAL

Abertas 36 54 90
Encaminhadas 36 54 90
Respondidas 25 45 70
Tramitando 11 09 19
Concluidas 32 54 86

Cofen/Coren -Pl, julho e agosto; ouvidoria 2022

1.1Analise dos dados da tabela acima

e No més de julho das 36(trinta e seis) manifestagdes abertas e encaminhadas,
11(onze) foram respondidas diretamente ao manifestante pela Ouvidoria, 10(dez)
pela a Diviséo de Fiscalizagdo, 10(dez) , 01(uma) pela Secretaria da Diretoria,
01(uma) Divisdo de Cadastro e 02(duas) pelo DGEP.

e No més de agosto foram abertas e encaminhadas 54 (cinguenta e quatro)
manifestacdes, destas 26(vinte e seis) foram respondidas diretamente ao
manifestante pela Ouvidoria,13(treze) pela Divisdo de Fiscalizagdo, 02(duas)

Divisdo de Divida Ativa, e 01(uma)Divisdo de Cadastro.
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Tabela n°. 02 Distribuicéo das Manifestacdes nas Unidades Técnicas

SETORES JULHO AGOSTO TOTAL

Diviséo de Cadastro 01 01 02
Divisdo de Fiscalizacao 10 13 23
Divisdo de Divida Ativa - 02 02
Secretaria da Diretoria 10 07 17
Procuradoria Geral 01 02 03
Ouvidoria 11 26 37
Licitacdo - - -

Divisdo de Registro - - -
*DGEP 03 03 06
TOTAL 36 54 90

Cofen/Coren-PI, julho e agosto- ouvidoria 2022. *Departamento de Gestdo do Exercicio Profissional-
DGEP

2.1. Distribuicdo das manifestacdes nas Unidades Técnicas- nos meses de julho e
agosto foram abertas 90(noventa), manifestacBes, distribuidas da seguinte forma:
02(duas) foram encaminhadas a Divisdo de Cadastro, 23(vinte e trés) para Divisdo de
Fiscalizacdo, 02(duas) para Divisdo de Divida Ativa, 17(dezessete) Secretaria da
Diretoria, 03(trés) Procuradoria Geral, 37(trinta e sete) a Ouvidoria que recebeu e

encaminhou diretamente ao manifestante e seis foram encaminhadas ao DGEP
2.2 Conteudo das manifestacGes recebidos de marco e abril de 2022 por ordem de
classificagéo:

1.Questdes Trabalhistas- superou as manifestaces sobre dimensionamento de pessoal
de Enfermagem que ao longo do ano sempre liderou, no entanto por devido a suspenséo
por 60(sessenta) dias, da Lei n°.14.434 de 04 de agosto de 2022-Altera a Lei
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n°.7.498/1986 e institui o Piso Salarial dos Profissionais de Enfermagem. Surgiram
diversas duvidas por parte dos profissionais e dos gestores das empresas privadas, a maior
parte do tempo foi dedicado a esta questdo pela proximidade da data de pagamento dos
salarios.

02-**Assédio Moral e Conflitos-relacionados as outras categorias (médicos, direcéo,
empregadores) em relacdo a equipe de Enfermagem e na propria Equipe de Enfermagem,
tem aumentado muito a quantidade de assédio.

03-Condicdes de Trabalho -relacionados estruturas fisicas e ao repouso dos
profissionais

04-Designacao de atividades- privativa de outros profissionais para a Equipe de
Enfermagem

05-Dimensionamento de Pessoal de Enfermagem Inadequado- relacionado ao nimero
reduzido de profissionais para realizacdo das atividades, ocasionando sobrecarga de
trabalho e inadequacdo da Escala do Servico de Enfermagem nas instituicGes de saude
publica e privada, grande, médio e pequeno porte, UBS, SAMU e UPA, na capital e
municipios do interior.

06-Auséncia de Enfermeiro-Pronto Socorro Municipal de Parnaiba, UBS Niquel
Metais, Capitdo Gervasio Oliveira (PI)

07- Solicitacdo de Curso-implantacdo da Sistematizacdo da Assisténcia de Enfermagem-
SAE-

06-Solicitacdo de Parecer Técnico- sobre atribuicdes da Equipe de Enfermagem

07-Irregularidade de Cursos de Enfermagem-inexisténcia de aulas presenciais e de

estagio obrigatorio, UNIP e Escola Lucinete Santana da Silva-Paulistana (PI)
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2.3 Outras atividades realizadas pela Ouvidoria

TIPOS ATIVIDADES ’

Visitas Técnicas 02
Atendimento TCZAP 09
Atendimento Presencial 12
Atendimento Telefone 33
Participacdo em Reunides 03
e/ou eventos

Total 58

Cofen/Coren -Pl, julho e agosto; ouvidoria 2022

As outras atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, analisado em termos
quantitativos apresenta um total de 58 (cinquenta e oito) atividades, destas: 33 (trinta e
trés) atendimentos por telefone; 12 (doze) atendimentos presenciais; 09( nove) por meio
da ferramenta TECZAP; participacdo em 03(trés) reunides, desta 01(uma) com a
conselheira supervisora da Ouvidoria e 01(uma) com o Assessor Técnico do Presidente e
01(uma) com os funcionérios do atendimento ao publica para discutir estratégias para
oferta doa questionério de avaliacdo

Visita Técnica do alunos do Curso de Técnico de Enfermagem do Colégio Grau

Técnico na sede do Coren-Pl

Visita Técnica da Ouvidora e a Supervisora a Ouvidoria do Ministério Publico
do Estado do Piaui-MPPI, com o objetivo de conhecer o funcionamento interno do citado

Servico.

A Ouvidoria-MPPI, é composta pela Ouvidora Dra. Teresinha de Jesus Moura
Borges Campos, 05(sete) servidores e 02(duas) estagiarias para desenvolver as

atividades dos atendimentos, encaminhamentos e monitoramentos das manifestacoes.
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O Servidor Samuel Marinho, que nos recebeu apresentou o fluxograma das
manifestacdes recebidas, o formulario eletrénico utilizado e os dados estatisticos

compilados.

Informou que as manifestacdes séo procedentes: Whatzapp(exclusivo), Telefone,
Presencial, Aplicativo e por e-mail no horario comercial das 8h as 14h de segunda a sexta

feira.

A exemplo da Ouvidoria do Coren-Pl, as manifestagGes, sdo recebidas, abertas
tratada habilitadas e encaminhadas e as que requerem providéncias urgentes séo
despachadas diretamente aos departamentos competentes pela Chefe da Ouvidoria e na
auséncia desta o despacho é feito por um servidor designado. A pesquisa de satisfacdo
é feita pelo servidor que realiza o atendimento e os relatérios sdo elaborados, trimestral e

a cada 06(seis) meses e sdo enviados

ﬂ'IPPI Qmw ‘
UVIDORIA

uvmoRlA
J;,AMULHERES
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2.4 Perfil dos manifestantes:

Das manifestacdes abertas/recebidas, 36(trinta e seis) forma enviadas por Enfermeiros, 28(vinte
e oito) Técnicos de Enfermagem, 01(um) Auxiliar de Enfermagem ,05(cinco) enviados por
Estudantes e 20 (vinte) Outros usuérios do servico, desses, 15(quinze) foram Contadores das
instituicGes de saude solicitando informacBes sobre a lei do Piso salarial e os demais se

identificaram como gestores e pessoas que enviaram dendncias.

2.5-Procedéncia das manifestacgoes

Das 90(noventa) manifestacdes recebidas e distribuidas nos dois meses, 53 (cinquenta e trés),
sdo de Teresina,07(sete) Parnaiba, 07(sete) de Floriano, 04(quatro)Paulistana ,03(trés)Amarante,
03 (trés) Picos, 01(um) Angical, , 01(um)Bom Jesus, 01(um) Boa Hora, 01(um) Capitdo Gervasio
Oliveira, 01(um) Corrente,01(um) Piripiri, 01(um)Pio IX, 01(um) Piracuruca 01(um) Massapé,
01(um)Nossa Senhora de Nazaré, 01(um) Séo Jodo do Piaui.01(um)Sao Raimundo Nonato.
Conselhos de Enfermagem de outros estados: Coren-PE 01(um), Coren-SE e Coren-SP
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2.6 Analise do instrumento de avaliacdo sobre os servicos prestados
E feita através da tabulacio dos dados do Questionario de Satisfacdo de
Atendimento, preenchido pelo inscrito e demais usuarios dos servigos ofertados pelos

servidores do Conselho de Enfermagem do Piaui apds atendimento.

Gréfico n° 01-A: Atendimento presencial: acesso ao espaco fisico por unidade de
atendimento
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Fonte: Coren-Pl. julho -ouvidoria-2022
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Grafico n° 01-B: Atendimento presencial: acesso ao espacgo fisico por unidade de
atendimento.
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Fonte: Coren-Pl. agosto-ouvidoria-2022 a

Foram preenchidos nos meses de julho e agosto foram ofertados um total geral de
303(trezentos e trés) Questionarios de Satisfacdo de Atendimento. Sobre o item
acessibilidade ao espaco fisico, na sede capital, nas subsecdes e escritério e de acordo

com os dados apresentados a maioria avaliou como 6timo.
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Grafico 02 -A: Atendimento presencial: conforto e organizacdo do ambiente de
atendimento
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Coren-Pl. julho. ouvidoria 2022

Gréfico 02-B: Atendimento presencial: conforto e organizacdo do ambiente por
unidade de atendimento
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Fonte: Coren-PI. agosto, ouvidoria 2022

Sobre o item Conforto e organizagdo do ambiente e instalagdes predial do
Coren-PIl, em relagdo ao atendimento presencial, nos meses de julho e agosto do total,

que responderam ao questionario a grande maioria consideraram 6timo e bom.

Gréfico 03 -A: Atendimento presencial: tempo de espera por unidade de atendimento

Rua Magalhies Filho, 655 — Centro/Sul — Teresina/PI
CEP: 64001-350 — CNPJ: 04.769.874/0001-69
Fone: (0xx86) 3222-7861 * Fone: (086) 3223-4489
Site: www.cotren-pi.com.br e-mail: secretaria@coren-pi.com.br



http://www.coren-pi.com.br/

*

*
*

Coren®

Conselho Regional de Enfermagem do Piaui

Autarquia Federal — Lei 5.905/73

Tempo de espera por unidade de atendimento
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Gréfico 03-B: Atendimento presencial: tempo de espera por unidade de atendimento
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Coren-Pl, agosto; ouvidoria 2022

Sobre o item tempo de espera, ao atendimento nas unidades no meses de julho
e agosto 303 (trezentos e trés) usuarios  preencheram o questionario, 154(cento
cinguenta) sdo de Teresina, desses 108(cento e oito) classificaram o atendimento como
6timo, 27(vinte e sete)consideram bom e 18(dezoito) consideram o atendimento
regular. Na Subsecédo de Parnaiba foram preenchidos 49 (quarenta e nove), 42(quarenta
e dois), consideraram 6timo, 07(sete) disseram ser bom. Subse¢do de Picos ofertou
26(vinte e seis) e somente 01(um) classificou como bom o tempo de espera. Na Subsecéao
de Floriano foram preenchidos 24(vinte e quatro) questionarios 20(vinte) classificaram
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como 6Otimo e 04(quatro) acharam bom. Escritério de Sdo Raimundo 39(trinta e oito)
pessoas preencheram o questionario e 01(um) considerou bom os demais deram o
conceito 6timo. Nao foi possivel colocar em forma de graficos 23(vinte e trés)
questionarios preenchidos pelo Escritério de Priripiri, verificou-se que 20(vinte)
consideraram 6timo o tempo de espera para o atendimento e 03(trés) classificaram como

bom.

Gréfico 04-A: Atendimento presencial: resolutividade por unidade
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Fonte: Coren-Pl, julho; ouvidoria 2022

Grafico 04-B: Atendimento presencial: resolutividade por unidade de atendimento
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Coren-Pl, agosto; ouvidoria 2022
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Sobre a resolutividade dos atendimentos realizados, no Coren-Pl, na sede
capital, subsecGes e escritorios, no més de julho e agosto, a grande maioria dos usuarios,
responderam que é Otimo, no entanto, na capital 42(quarenta e dois) profissionais

consideraram bom. Nas demais unidades foram insignificantes os conceitos emitidos.
Grafico 05 -A: Atendimento presencial: Cordialidade no atendimento
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Fonte: Coren-Pl, julho; ouvidoria 2022

Grafico 05-B: Atendimento presencial: Cordialidade no atendimento
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Quanto ao item cordialidade por unidade atendimento nas unidades do Coren-
Pl, do total dos 303( trezentos e trés) das pessoas que preencheram o questionario
99(noventa e nove),consideraram 6tima a cordialidade na sede capital, 44(quarenta e

quatro) na Subsecdo de Parnaiba,26(vinte seis) na Subsecdo de Picos, 23(vinte e trés), no
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Escritorio de Sdo Raimundo Nonato 28(vinte oito).Escritorio de Piripiri........ Somente

47(quarenta e sete) classificam como boa.

Figura- 01: Média da nota de avaliacdo geral do atendimento na escala de 0 a 10

Média da nota de avaliacao geral do
atendimento numa escalade 0 a 10

9,714285714

9,511627907

Teresina Parnaiba Picos Floriano Sado Raimundo TOTAL
Nonato

Coren-Pl, julho- agosto; ouvidoria 2022

Na avaliagdo Geral do atendimento em todas as Unidades responderam 303
(trezentos e trés) usuarios que preencheram o Questionario de Satisfacdo, verificou-se nos
dois meses analisados, 0 destaque neste item a Subsecdo de Parnaiba foi considerada

melhor no atendimento, em seguida vem sede capital em terceiro a Subsecéo de Floriano.
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Figura n°. 02- Distribuicdo do niumero de profissionais que usaram o atendimento
virtual do Coren/PI

Tipo de plataforma de atendimento virtual do
Coren-PI utilizada pelos profissionais

atendidos
e L - - >0
Coren 24 horas (site) Telefone WhatsApp App do Coren

Coren-Pl, julho-agosto; ouvidoria 2022

Figura n°. 03 Distribui¢do do nimero de profissionais que usaram o atendimento

virtual do Coren/Pl

Distribuicao geral de profissionais que disseram ja terem
utilizado algum canal de comunicacao virtual do Coren-PI
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.
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Coren-Pl, julho-agosto; ouvidoria 2022
Analisando este item, nos dois meses percebe-se o crescimento de profissionais

utilizando a comunicacao virtual o que demonstra excelente aceitacdo destas ferramentas

e consequentemente a acelerag@o dos servigos ofertados.

Rua Magalhies Filho, 655 — Centro/Sul — Teresina/PI
CEP: 64001-350 — CNPJ: 04.769.874/0001-69
Fone: (0xx86) 3222-7861 * Fone: (086) 3223-4489
Site: www.cotren-pi.com.br e-mail: secretaria@coren-pi.com.br



http://www.coren-pi.com.br/

N Coren®

Conselho Regional de Enfermagem do Piaui

Autarquia Federal — Lei 5.905/73

3.Consideracdes Finais

Conforme os dados apresentados, conclui-se que nesses dois meses houve uma
queda significativa na quantidade de Questionario de Satisfacdo de Atendimento, nas
SubsecBes, 0 que equilibrou os resultados foi a sede capital, que aumentou
consideravelmente. A Ouvidoria do Coren-PI, continua ampliando o desenvolvimento
das atividades sempre tendo como foco principal o aprimoramento deste canal de
comunicacdo, cuja finalidade € oferecer um servico de exceléncia aos usuarios do
Sistema Cofen/Conselhos Regional, no més de julho realizado Visita Técnica a
Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Piaui, com objetivo conhecer e de certa
forma verificar se Ouvidoria do Coren-Pl, realiza uma trabalho em conformidade com
as legislacbes que regulamenta o Servigo de Ouvidoria Nacional. Comprou-se ser um
servico muito organizado e dindmico para o atendimento a comunidade que busca este
canal. Percebemos que a equipe tem uma boa sintonia e as atividades sdao maiores
considerando o tipo de assisténcia prestada e pela enorme demanda e por atender a
diversos seguimentos da sociedade. Comprovamos que utilizam as mesmas ferramenta
que a Ouvidoria deste Regional, a diferenca é somente na maneira de resolver por ser

demandas diferente e pablicos diferentes.

Analisando os dados referentes as manifestacdes abertas e distribuidas para as
Unidades Técnicas, também houve reducdo, no entanto, foi triplicada a quantidade de
atendimento por telefone e presencial por causa da suspensdo da por 60(sessenta dias) a
lei que regulamenta o Piso Salarial dos Profissionais de Enfermagem, diante disso,
surgiram muitas duvidas tanto por parte dos profissionais como dos gestores e
principalmente dos contadores das empresas. Por conta disso também houve mudanca no
contetdo das manifestagdes, verificou-se que os esclarecimentos de duvidas em relacéo
a questdo trabalhistas superou ao Dimensionamento de Pessoal que sempre foi o primeiro

lugar.
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Ainda sobre o Questionario de Satisfacdo de Atendimento, as reclamacdes foram
pontuais nos Escritdrios relacionados ao tamanho do espaco fisico e na capital em relacdo
ao estacionamento. Os elogios, foram feitos em maior quantidade pelos profissionais da
Regido de Piripiri que estdo se sentindo comtemplados pela existéncia do Escritorio, ja

os profissionais de Corrente e Bom Jesus reivindicam a implantacdo deste servico na

regiao.
Teresina, 21 de outubro de 2022
Maria do Amparo de Castro e Silva Vieira Diana Oliveira do Nascimento Matos
Chefe da Ouvidoria- Conselheira Regional —
Portaria n°.181/2021 Ouvidoria-Portaria n®.055/2021

Rua Magalhies Filho, 655 — Centro/Sul — Teresina/PI
CEP: 64001-350 — CNPJ: 04.769.874/0001-69
Fone: (0xx86) 3222-7861 * Fone: (086) 3223-4489
Site: www.cotren-pi.com.br e-mail: secretaria@coren-pi.com.br



http://www.coren-pi.com.br/

™ Coren®

Conselho Regional de Enfermagem do Piaui

Autarquia Federal — Lei 5.905/73

Conforme os dados apresentados, conclui-se que a Ouvidoria do Coren/Pl, esta
desenvolvendo suas atividades sempre tendo como foco principal o aprimoramento deste
canal de comunicacéo, cuja finalidade é oferecer um servico de exceléncia aos usuarios
do Sistema Cofen/Conselhos Regional, a exemplo disso, é a ampliacdo das atividades
como: atendimento presencial, por telefone e recentemente implantamos a conversa
explicativa realizada na recepc¢do aproveitando o tempo de para o atendimento e na
oportunidade explica-se a importancia do preenchimento do Questionario de Satisfacdo

para a participacdo indireta no planejamento das a¢Ges deste 6rgéo.

Neste bimestre ocorreu a pratica de um novo sistema de trabalho, com a
implantacdo dos novos equipamentos da empresa VALID para otimizar a expedicédo e
renovacéo de carteiras dos profissionais. O primeiro foi realizado o aprimoramento com
e colocacao dos dados no sistema e atraso no atendimento da sede capital, nas subsecdes
e escritorios gerando insatisfagéo.

Atualmente, esta crescendo o atendimento por telefone e presencial o que facilita
explicar ao profissional e demais usuarios quanto a importancia de sua manifestacdo para

contribuir para a qualidade dos servicos ofertados por este regional

Rua Magalhies Filho, 655 — Centro/Sul — Tetesina/PI
CEP: 64001-350 — CNPJ: 04.769.874/0001-69
Fone: (0xx86) 3222-7861 * Fone: (086) 3223-4489
Site: www.cotren-pi.com.br e-mail: secretaria@coren-pi.com.br



http://www.coren-pi.com.br/

