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PERFIL DO USUARIO



01
PERFIL DO USUARIO

1.1 COMPOSIGAQ DE USUARIOS POR SEU TIPQ




01
PERFIL DO USUARIO

1.2 POR IDENTIFICACAO DOS DADOS PESSOAIS
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PERFIL DO USUARIO

1.3 POR FAIXA ETARIA

70 anos ou mais

66-69 anos

61-65 anos

56-60 anos

51-55 anos

41-45 anos

36-40 anos

31-35anos

26-30 anos

21-25 anos

Até 20 anos
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PERFIL DO USUARIO

1.4 CANAL UTILIZADO PARA ACESSO A OUVIDORIA
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CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES
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M Consalho Ragional de Enfermagem da Ric da Janeiro

2.1 POR ASSUNTO

Atraso para ('tonCIusaoAtendimento ao Publico
de Servigos

6,22%
6,15% ’
| Camaras Técnicas
0,12%

Anuidades

30,32% \

Comissdo de Etica

/ 1,53%

Consulta de andamento de

Servigos
5,75%
Acesso a Informagdo iscalizacs
0.07% _ Fiscalizagdo
) 2,93%
\ Instituicdes de Ensino
0,42%
QOutros J Projetos
9,49% 0,32%

Registro Profissional e
Inscrigdo Profissional
17,21%

Servigos Online
16,13%

CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOE

2.2 POR SEU TIPO

Sugestao

0.25% Denuncia
, (]

- 10,28%

Elogio
0,37%

Solicitagao
39,84%

Reclamagdo
23,61%
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Coren® 02. CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTACOES

Consalho Ragional de Enfermagam do Rie da Janeiro

2.3 ENCAMINHADAS AQS DEPARTAMENTOS

FISCALIZACAO
2,59%

FINANCEIRO _,
1,55%

GESTAO DE PESSOAS

NAO ENCAMINHADOS ENCAMINHADAS PARA 0,02%

92,46% RESPOSTA
7,54%

ETICA \_ PRESIDENCIA

0,02%

DIVIDA ATIVA
0,17%

ATENDIMENTO
2,34%
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Consalho Ragional de Enfermagam do Rie da Janeiro

02. CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES

PRESIDENCIA

GESTAO DE PESSOAS

FISCALIZACAO

FINANCEIRO

ETICA

DIiVIDA ATIVA

ATENDIMENTO

2.4 TIPOS DE MANIFESTAGAO POR DEPARTAMENTO

100,0%

as 5% N

60,2%

EDENUNCIA HELOGIO ®INFORMAGAO RECLAMAGAO mSOLICITACAO m SUGESTAO




Coren® 02. CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTACOES

M Conselho Ragional de Enfermagem da Ric da Janeiro

4.500 mmm Telefone
4.000 3.835 mmmm Presencial
e E-mail
3.500
Reclame Aqui
3.000 m=== Disque Denuncia
2,500 mmm Pedidos de Acesso a
Informagao
m Site
2.000
1.500
1.000
728 689 655
—0—= O e 538
500 562 575 634 614 591 591 —0
I 489'
[ |
] - —
0 _ _ - - — - . - - .
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV
Total de Manifestacoes: 13.182




R P4 C O I e n
Consaiho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro

03
PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO
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3.1 QUANTITATIVO ANUAL

03.

PEDIDOS DE ACESSO
A INFORMAGAD

Total de Solicitacoes: 6

2
11 1 | 1
BR MAI JUN JUL AGO

JAN FEV MAR A SET ouTt NOV

=

= DEFERIDOS = INDEFERIDOS DEFERIDO PARCIALMENTE = PEDIDOS COM RECURSO = EM ANALISE
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A ANALISE DE DESEMPENHO DA OUVIDORIA
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ANALISE DE
DESEMPENHO
DA OUVIDORIA

3.1 TEMPO
MEDIO DE
RESPOSTA AD
USUARIO

35,00 dias

30,00 dias

25,00 dias

20,00 dias

15,00 dias

10,00 dias

5,00 dias

0,00 dias

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV

B Resposta da Comissdo de Ouvidoria-Geral/Departamentos a Ouvidoria-Geral

B Resposta da Ouvidoria-Geral ao solicitante

B Resposta total ao solicitante
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ANALISE DE
DESEMPENHO
DA OUVIDORIA

3.2 TEMPO
MEDIO DE
RESPOSTA POR
SETOR

50,00 dias

45,00 dias

40,00 dias

35,00 dias

30,00 dias

25,00 dias

20,00 dias

15,00 dias

10,00 dias

5,00 dias

0,00 dias

NI ‘" ‘||I I
FEV MA

JAN R

B Atendimento Subsegdes
B Departamento de Atendimento
B Departamento de Téc. da Informagao

M Procuradoria

*Os

prazos

descritos neste grdfico representam as

manifestacbes recebidas e respondidas
apresentado. As sem resposta, ndo sdo computadas.

-I | | |I I ‘|II
JUN

ABR MAI JUL

Camaras Técnicas
W Departamento de Etica
Departamento Financeiro

msIC

Decisdo Coren-RJ 319/2017 -Regimento Interno da Ouvidoria do Coren-RJ

"Art. 23 Quando demandada, a Ouvidoria deverd obedecer aos seguintes prazos:
I. Até 4 dias, subsequentes ao recebimento e andlise da manifestacdo, para encaminhamento as dreas envolvidas;

II. Até 7 dias, para retorno das respostas a Ouvidoria, oriundas das dreas internas ou colaboradores da Ouvidoria;

I1l. Até 4 dias, para o encaminhamento de resposta ao usudrio, contados a partir da data em que a manifestacado foi registrada pela Ouvidoria no

sistema informatizado.

Art. 24 A Ouvidoria terd prazo total de 15 (quinze) dias para responder a solicitagdo."

no

AGO SET ouT

B CRT/RE
B Departamento de Fiscalizagdo
H Divida Ativa

M Presidéncia

periodo

NOV




03.

ANALISE DE

DESEMPENHO
. DA OUVIDORIA

3.3 AVALIAGAO
DO USUARID

Excelente
2,6% Nao

Avaliado AVALIADAS
94% 6%
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"Atencdo para ouvir, dedicacdo para acolher"

Para abrir uma manifestacao em nossa Ouvidoria,
visite www.coren-rj.orb.br/ouvidoria

QOuvidoria

. . V Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro
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