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1. Introducao

Criada em 2017, a Ouvidoria do Coren-RJ é um drgdo de natureza consultiva, que opera como veiculo de
comunicagao e mediagdo de conflitos, atuando ainda como um instrumento do regime democratico, com vistas ao
fortalecimento da cidadania, na pessoa do Ouvidor, por meio de principios éticos, buscando a melhoria da qualidade
dos servicos prestados ao publico externo e o fortalecimento das boas praticas dentro da instituigao.

Este canal vém de encontro com as prerrogativas constitucionais que disciplinam as formas de participagédo do
usudrio na administragdo publica direta e indireta, regulando especialmente as reclamagdes relativas a prestagdo dos
servicos publicos em geral, asseguradas a manutencgdo de servicos de atendimento ao usudrio e a avaliagdo periddica,
externa e interna, da qualidade dos servicos, bem como o acesso dos usudrios a registros administrativos e a
informag0es sobre atos da gestao vigente, disciplinando ainda a representagao contra o exercicio negligente ou abusivo
de cargo, emprego ou fungdo na administragdao publica.

Vinculada diretamente a Presidéncia do Coren-RJ, a

Ouvidoria passou a adotar papel fundamental no que tange o
compromisso das gestdes do Coren-RJ pela transparéncia,
publicidade e eficiéncia. Ao passo que propicia uma maior
aproximagdo com a categoria, permite a administragdo
identificar as areas que estejam merecendo maior atuagdo dos
gestores, propiciando a definicdo dos eixos prioritarios de agdo,
trazendo melhorias no atendimento e qualidade dos servigos
prestados, e conferindo maior credibilidade e fortalecimento
da imagem do Coren-RJ junto a sociedade e os
aproximadamente 374 mil profissionais de enfermagem
inscritos neste Conselho Profissional.

O presente relatdrio trata-se de uma apresentacgdo
concisa e objetiva das principais competéncias desta Ouvidoria,
as atividades realizadas em alinhamento com os planejamentos
estratégicos da Gestao do Coren-RJ, tipificado no Plano de Agao
Plurianual (PPA), bem como a andlise das manifestagGes

recebidas no ano de 2024.

A OUVIDORIA
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2. 0 que é a Ouvidoria?

A Ouvidoria do Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro é um drgdo de natureza consultiva, que
opera como veiculo de comunica¢cdo e mediagdo de conflitos, norteando-se pelos principios constitucionais da
legalidade, moralidade, impessoalidade, eficiéncia e publicidade. Atua como um instrumento do regime democratico,
com vistas ao fortalecimento da cidadania, na pessoa do Ouvidor, por meio de principios éticos, buscando a melhoria
da qualidade dos servigos prestados ao publico externo e o fortalecimento das boas praticas dentro da instituicao.

A Ouvidoria é sobretudo uma ponte entre a sociedade, os profissionais de Enfermagem e o Coren-RJ, o qual esta
sempre pronta para ouvir com ética, imparcialidade e discricdo as reivindicagdes, denuncias, sugestdes, pedidos de
informac0es, elogios e solicitagGes dos cidadaos.

Por essa natureza mediadora, atuamos no direcionamento das demandas aos Departamentos e Setores
responsdveis, acompanhando de forma proativa o andamento das manifestagdes, garantindo a resposta final ao
cidaddo. Esta condugdo proxima certifica que a resposta final o atenda em seu conteldo e prazo corretos, satisfazendo
0 usuario na medida que obtém a resposta de seus anseios junto ao érgao.

Dada essa sociedade moderna e participativa, cada vez mais exigente e ansiosa por melhorias na qualidade e
eficiéncia dos servigos prestados e na realizagdo de seus direitos como cidaddo, a Ouvidoria vai muito além de ser
apenas os “ouvidos” do Conselho, esta assegura, sobretudo, o compromisso do Coren-RJ] com a democracia e
transparéncia de seus atos.

A Ouvidoria do Coren-RJ também esta voltada aos servidores do Coren-RJ. Sua atuagao tem como objetivo
resolver conflitos, tornar a organizagdo aberta, ampliar relagdes, constituir espagos de fala, manifestar vozes que as
vezes sdo reprimidas, inibir a incivilidade no ambiente organizacional e construir o respeito mutuo entre os servidores,
policiando ainda o gestor de possiveis praticas improbas ou crimes contra a administragdo publica.

Esta face da Ouvidoria utilizara de todos os canais de comunicagdo internos da instituicdo para disseminar e
fortalecer o relacionamento e a gestdo participativa, democratica e transparente com todos os seus colaboradores.

Ao coletar todas estas manifesta¢des da sociedade, os dados devidamente tratados poderdo ainda ser utilizados
para a melhoraria das atividades nos Departamentos do Coren-RJ, uma vez que podera ser observado aquilo que
funciona ou que ainda precisa de melhorias, servindo como grande ferramenta para a Gestdo na tomada de decisGes

estratégicas.

e A Ouvidoria encaminha as 2 o .
O cidadé&o utiliza e 0 Orgdo parceiro

. . manifestagdes, quando
avalia a prestacdo dos apura e responde

. Lo — necessario, e acompanha — N : -
servigos publicos, gerando ! ’p . a manifestagdo do
o tratamento nos érgdos

manifestacdes a partirda / 3 cidadéo;
. parceiros;
sua percepegio;

A Ouvidoria consolida a percepgdo do cidaddo

sobre o servigo publico, gerando diagnosticos e - A Ouvidoria encaminha ac cidadao

resposta dos orgéos parceiros;

recomendacdes;
A Ouvidoria apresenta aos gestores e aos Conselhos de Orgos parceiros adotam Figura 1 — Fluxo de
Politicas Publicas diagndsticos e recomendacdes, mpe- medidas de aprimoramento dos - )
possibilitando a avaliacéo do servigo prestado por eles; servigos prestados. Atendimento;

Fonte: ENAP
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2.1. Prioridades e Metas da Ouvidoria

Conforme Regimento Interno da Ouvidoria do Coren-RJ, homologado pela Decisdo Coren-RJ n2 319/17, sdo
objetivos da ouvidoria:
I. Contribuir para a melhoria do desempenho e da imagem da instituicdo;
II. Contribuir para o aprimoramento dos servigos prestados e das politicas publicas do Coren/RJ;
I1I. Facilitar ao usudrio dos servicos prestados o acesso as informacgdes;
IV. Viabilizar o bom relacionamento do usuario do servigo com a instituicdo;
V. Proporcionar maior transparéncia das ag¢des da instituigdo;
VI. Contribuir para o aperfeicoamento das normas e procedimentos da instituicao;
VII. Incentivar a participagdo popular na modernizagdo dos processos e procedimentos da instituicdo;
VIII. Sensibilizar os dirigentes das unidades internas da instituicdao no sentido de aperfeigoar processos em prol da boa
prestacdo do servigo publico;

IX. Incentivar a valorizacdo do elemento humano na instituicdo.

2.2. Publico Alvo

O publico-alvo da Ouvidoria sdo pessoas fisicas e juridicas, profissionais de enfermagem e usudrios de servigos
do Coren-RJ, ou todos aqueles interessados direta ou indiretamente por esses servigos.
a) O publico interno sdo: servidores, assessores, colaboradores, conselheiros do Coren-RJ e colaboradores do sistema
Cofen/Conselhos Regionais de Enfermagem.
b) O publico externo sdo: profissionais de enfermagem registrados ou ndo no Coren-RJ; estudantes de enfermagem;

sociedade civil e pessoas juridicas registradas ou ndo no Coren-RJ.

2.3. Canais de Atendimento

A Ouvidoria do Coren-RJ prestara seus servigos de atendimento ao publico nas seguintes modalidades:
a) Presencial: O atendimento presencial ao publico sera realizado de segunda a sexta, na sala da Ouvidoria, lotada na
sede do Coren-RJ, sito a Av. Presidente Vargas, 502, 42 andar, Centro, Rio de Janeiro/RJ.
b) Site: As manifestagdes também poderdo ser registradas através do sistema integrado da Ouvidoria, disponivel no

endereco www.coren-rj.org.br/ouvidoria.

c) Outros Canais: A Ouvidoria também recebe manifestacGes através dos canais Reclame Aqui, Disque Denlncia e e-

mail.

2.4. Manifestacoes da Ouvidoria

As manifestacdes compdem todos os registros protocolados na Ouvidoria, os quais serdao analisados de forma

individual pelo Ouvidor e encaminhados para a resolugédo do problema.


file://///ServCoren001/Ouvidoria/Material%20de%20Implantação%20Ouvidoria/www.coren-rj.org.br/ouvidoria
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2.4.1. Tipos de Manifestacoes

As manifestacdes recebidas podem ser classificadas da seguinte forma:
a) Elogio: manifestacbes de reconhecimento e/ou gratiddo que exaltam as qualidades do atendimento ou a satisfa¢do
para com o servigo prestado;
b) Reclamacdo: expressdo de insatisfagdo ou opinido desfavoravel aos servigos prestados pelo Coren-RJ, e devem ser
interpretadas como uma oportunidade de aprimorar um determinado servico oferecido pela instituicdo. Podem
apresentar um carater proativo ou de censura e depreciagao;
c) Informacdo: manifestacGes que visam obter esclarecimentos ou orientagdes sobre servigcos prestados pela instituicdo
ou procedimentos por ela adotados;
d) Sugestdo: manifestagdes que propdem alteragdes de procedimentos adotados pela instituicdo para melhoria da
qualidade dos servigos prestados.
e) Denuncia: manifestagdo na qual sdo informadas ocorréncias fraudadoras ou contrdrias a lei, a ordem publica ou a
algum regimento, regulamento ou estatuto. Em geral, sdo mais graves do que as reclamacgdes.

f) Solicitagdo: manifestagBes que contém um requerimento de atendimento ou servigo.

2.4.2. Prazos para Atendimento das Manifestacoes

A Ouvidoria terd o prazo maximo de 15(quinze) dias para responder as manifestacGes apresentadas, a contar
a partir da data de protocolo da manifestacgdo.

Quando demandadas, a Ouvidoria e os demais agentes envolvidos deverao respeitar o seguinte prazo:
a) Até 4(quatro) dias subsequentes ao recebimento e andlise da manifestacdo, para encaminhamento as areas
envolvidas;
b) Até 7(sete) dias, para retorno das respostas a Ouvidoria, oriundas das areas internas ou colaboradores da Ouvidoria;
c) Até 4(quatro) dias, para o encaminhamento de resposta ao usuario, contados a partir da data em que a manifestacdo
foi registrada pela Ouvidoria no sistema informatizado.
d) Em casos excepcionais, onde ndo for possivel oferecer uma resposta conclusiva dentro do prazo estabelecido, a
Ouvidoria deverd oferecer resposta intermediaria informando o andamento da manifestacdo, sendo este prazo
prorrogado por igual periodo, tantas vezes quantas for necessario.
e) Nos casos onde for necessario a abertura de processo administrativo, a manifestacdo sera finalizada sendo fornecido

ao manifestante meios para o acompanhamento da instrugdo e conclusdo do processo.

2.4.3. Denincias

As denuncias ligadas aos Departamentos de Fiscalizagio e Etica obedecem aos ritos estabelecidos pela
legislacdo vigente e, quando recebidas, sdo encaminhadas para apurac¢do dos departamentos competentes, de acordo
com seu teor.

As denuncias vinculadas a um profissional de Enfermagem no qual se atribui a pratica de infracdo ética ou

disciplinar sdo encaminhadas ao Departamento de Etica.
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Ja as denuncias a uma instituicdo o qual se atribui problemas na pratica de Enfermagem sdo encaminhadas ao
Departamento de Fiscalizagdo.

As denuncias cujo teor é atribuido a atos de improbidade administrativa realizados por colaboradores do
Coren-RJ sdo tratadas e encaminhadas para apuragdo do 6rgdo de controle da Autarquia.

Por fim, as denuncias cujo teor é atribuido a violagdes cometidas por Conselheiros Regionais ou Federais, serdo
encaminhadas para apuragdo do Conselho Federal de Enfermagem.

O trabalho da Ouvidoria quando no recebimento destas denuncias, se dd em garantir a devida qualificagdo e
organizagdo administrativa dos fatos, coletando os elementos minimos de convic¢do e instrumentalizando a denuncia
de forma que permitam a apurac¢do dos fatos pelo drgao responsavel. Ao mesmo tempo, fornece ao usuario um
ambiente seguro e confidvel, que garante o encaminhamento da denuncia até os 6rgdos responsaveis pela apuragdo,

permitindo ainda ao usudrio acompanhar os desdobramentos e resultados de sua manifestacdo.

3. Mecanismos de Transparéncia das Informacoes Relevantes sobre a Atuacao da Unidade

3.1. Lei de Acesso a Informacao e Pedidos de Acesso

O acesso a informacgao é um direito fundamental previsto no art. 52 inciso XXXIII, bem como no inciso Il do § 3
do art. 37 e no § 2 do art. 216 da Constituicdo Federal de 1988.

Todos os cidaddos tém direito a receber dos 6rgdos publicos informagGes de seu interesse particular, ou de
interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo
sigilo seja imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado, bem como o direito de acesso aos registros
administrativos e a informacgGes sobre atos de governo.

Em conformidade com a Lein® 12.527/2011 que regulamenta o direito constitucional de acesso as informac&es
publicas e com a Resolugdo Cofen n2 576/2018, que aprova o Manual de Acesso a Informacg&do dos Conselhos Federal e
Regionais de Enfermagem, a Ouvidoria foi designada como 6rgdo do Coren-RJ responsavel pelo monitoramento das
informacdes disponibilizadas no portal da transparéncia através dos departamentos, bem como a andlise e resposta dos
pedidos de acesso a informagao através do E-Sic.

Adicionalmente, visando a organiza¢do e implementagdo destas rotinas, foi estabelecida através da Portaria
Coren-RJ n? 856/2024, uma Comissdo responsavel pelo acompanhamento do Portal da Transparéncia no dmbito do

Coren-RJ.

3.1.1. Canais de Atendimento

O acesso a informacdo esta disponivel para consulta de qualquer cidadao através do portal da transparéncia

do Coren-RJ em http://rj.corens.portalcofen.gov.br/transparencia-e-prestacao-de-contas

Caso ainformacgado desejada nao esteja disponivel para consulta imediata no portal, o cidaddo podera submeter
pedido de acesso a informacdo através dos seguintes canais:
a) Presencial: O pedido de acesso a informagdo podera ser requerido de segunda a sexta, na sala da Ouvidoria, lotada

na sede do Coren-RJ, sito a Av. Presidente Vargas, 502, 42 andar, Centro, Rio de Janeiro/RJ.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
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b) Site: Também poderdo ser requeridos através do sistema E-Sic, disponivel no enderego

http://ouvidoria.cofen.gov.br/coren-rj/transparencia/

3.1.2. Prazos para Resposta dos Pedidos de Acesso

Recebido o pedido e estando as informagdes disponiveis, o acesso sera imediato. Caso ndo seja possivel o
acesso imediato as informacgdes, a Ouvidoria devera, no prazo de até 20 (vinte) dias dar resposta conclusiva ao cidadao
a respeito do deferimento do pedido, podendo este prazo ser prorrogado por mais 10(dez) dias mediante comunicagdo.

Em caso de negativa de acesso a informagdes ou de fornecimento de informagdes incompletas, o requerente
podera recorrer, no prazo de 10 (dez) dias a contar da ciéncia da decisdo, devendo o recurso ser decidido no prazo de

5 (cinco) dias, a contar de seu recebimento.

3.2. Relatorios Gerenciais de Ouvidoria

O cidaddo podera acompanhar as estatisticas de atendimentos da Ouvidoria do Coren-RJ através dos relatérios
gerenciais disponibilizados bimestralmente no portal de transparéncia do Coren-RJ, os quais contém os principais dados

sobre as manifestagdes e pedidos de acesso a informacgao realizados naquele periodo.

4. Carta de Servicos ao Cidadao

A Carta de Servigos tem como objetivo informar ao cidaddo sobre todos os servigos oferecidos pelo Coren/RJ,
suas formas de acesso, requisitos e condi¢des para obtencdo, valores e prazos.

Em conformidade com a lein2 13.460/2017, ainda em junho daquele ano o Coren-RJ publicou a primeira versdo
da carta, selando o compromisso do érgdo com a publicidade e transparéncia de seus atos.

Em dezembro de 2022, foi publicada a nova Carta do Coren-RJ, agora totalmente adaptada aos meios digitais,
facilitando assim a consulta do usuario e trazendo ainda mais informag&es sobre os servigos do Coren-RJ. Seu acesso

estd disponivel através do portal do Coren-RJ em http://rj.corens.portalcofen.gov.br/carta-de-servicos

5. Afericao do Grau de Satisfacao dos Cidadaos-Usuarios

Através do monitoramento ativo das manifestacdes recebidas, a Ouvidoria promove estudos para aferir o grau
de satisfagdo dos usuarios com o 6rgao.

Um dos mecanismos utilizados é a pesquisa de satisfacdo do usuario enviada por e-mail ao final de cada
manifestacdo. Esta tem por objetivo avaliar o atendimento prestado e se este atendeu as expectativas do usudrio, na
forma, conteudo e padrdes de qualidade desejados, de acordo com os direitos basicos dos usuarios estabelecidos pelo
art. 52 da Lei n? 13460/17.

Os resultados obtidos nesta avaliagdo servem de base para a melhoria de nossos servigos, atuando como uma

ferramenta essencial para a ado¢do de medidas estratégicas para a gestdao do Coren-RJ.

10
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6. Formas de Participacao Cidada em Processos Decisdrios

A Ouvidoria visa atuar frente a busca de solugdes para as demandas dos cidaddos. Na medida que acolhe e
acompanha o tratamento das manifestagdes, auxiliamos na identificagdo de pontos a serem aprimorados, contribuindo
assim, para melhoria das rotinas e dos processos administrativos internos.

Desta forma, temos que a Ouvidoria atua como um grande aliado aos programas de qualidade implantados nas
organizagdes, uma vez que a administracdo se aperfeicoa com sua atuacgdo.

Com isso, trazemos também o cidaddo para o cerne da instituicdo uma vez que a constru¢do do processo
decisério passa a ser influenciada pelos seus anseios e angustias. O cidaddo nao sé exerce a fungdo de controle social
da instituicdo como também passa a contribuir para a melhoria concreta dos servigcos que |lhes sdo prestados, seja
através das reclamacgdes apresentadas ou ainda através da proposicdo direta de sugestdes aos gestores do orgao.

Da mesma forma, sua participagdo pode ainda exigir atua¢Oes diretas da Autarquia que garantem a prote¢do
da sociedade, tal como nas oportunidades onde nos sdo oferecidas denuncias das mais diversas naturezas: sejam
aqueles referentes a violagOes atribuidas a um profissional de enfermagem, aquelas atribuidas a uma instituicdo de

saude ou ainda aquelas atribuidas a infragdes cometidas por funcionarios ou gestores do Coren-RJ.






A OUVIDORIA
EM NUMEROS



7. A Ouvidoria em Nimeros

. Relatério de Atividades — 2024 | Ouvidoria

Todos os atendimentos realizados pela Ouvidoria sdo registrados e contabilizados através de planilhas

eletrdnicas, cujos relatérios sdo langados periodicamente no portal de Transparéncia do Coren-RJ.

A seguir apresentaremos os dados quantitativos e qualitativos baseados nas manifestagdes recebidas no

periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2024.

7.1. Perfil do Usuario

7.1.1. Identificacao dos Usuarios

No intuito de identificar o perfil dos usudrios que
recorrem até a Ouvidoria do Coren-RJ.

Assim como nos anos anteriores, os técnicos de
enfermagem ainda sdo o maior publico demandante da
Ouvidoria. Ha coeréncia nestes dados quando se comparado
com nosso quadro de inscritos ativos, onde os Técnicos
representam cerca de 60% do total.

No que tange aos colaboradores do Sistema Cofen
destacamos que estas manifestacGes sdo oriundas de
principalmente de demandas de funcionarios do Coren-RlJ. Estas
representam nosso eixo de ouvidoria Interna, que apesar de

ainda ser insipiente, demonstra a capacidade desta Ouvidoria

Aux. de
Téc.(a) de Enfermagem;
Enfe;nsw;gem; 1% Estudante
(4 ; 1%
/_

,— Outros;
4%

Col. Sist.
COFEN;
0%

Enfermeiro(A)
; 29%

em auxiliar na media¢do dos conflitos internos entre nossos colaboradores e evitar desdobramentos adicionais junto

ao Departamento de Gestdo ou processos de apuragdo de responsabilidade.

7.1.2. Faixa Etaria

70 anos ou mais I
66-69 anos I
61-65 anos
56-60 anos
51-55 anos

17
3135 anos
Até 20 anos

Aqui estd representada a composicdo dos

usudrios por sua faixa etaria. As faixas etarias obedecem
aos padrdGes etarios estabelecidos na pesquisa do Perfil da

Enfermagem?.

Como observado no gréfico ao lado, a faixa mais

ativa é composta pelos profissionais de 26 a 45 anos, que

nesta pesquisa representam 68,7% do total de usuarios.

A idade média dos usuarios neste exercicio de

2024 foi de 42 anos.

Grdfico 2 — Usudrios por faixa etdria

1 A Pesquisa Perfil da Enfermagem (Cofen/Fiocruz-2013), é o mais amplo levantamento sobre uma profissdo ja realizado na América Latina, apresenta um diagndstico
preciso e detalhado da situagdo dos enfermeiros, técnicos e auxiliares de Enfermagem em atuagdo no Brasil. Disponivel para consulta em

http://www.cofen.gov.br/perfilenfermagem/index.html
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7.1.3. ldentificacao dos dados pessoais do manifestante

No ato do protocolo da manifestacdo, o usuario pode optar pelo
sigilo no tratamento de seus dados pessoais. Quando marcada esta opgao,
todos os dados ficam ocultos das dreas durante o manuseio da
manifestagdo.

A maior parte dos casos onde o sigilo é optado envolvem
dendncias. Para o usudrio isto se torna uma protecado, uma forma de expor
o ilicito sem ter sua imagem exposta a parte denunciada ou ao préprio
orgdo.

E importante destacar que toda manifestacdo, por natureza, tem
seu conteudo sob sigilo. Toda manifestagdo tem seu contetido manipulada
apenas entre as partes interessadas, ou as areas necessarias para
resolucdo da demanda apresenta. Nao se deve confundir a integridade do
sigilo da manifestagdo, pois esta segue intacta independente da

identificagdo ou ndo do manifestante.

7.1.4. Canal utilizado para acesso a Ouvidoria

Telefone /14 /
0,10%

Presencial / 428

3,08%

Grdfico 3 — Identificagdo do manifestante

Tradicionalmente o meio de contato mais procurado
por nossos usudrios sempre foi o telefone que representava

| /_ /3,14% aproximadamente 50% de nossos atendimentos, seguido pelo

E-mail
14';;(')// Site com 25% e do presencial com 10%.
- 8,81% - . . .
Em 2020, em funcgdo das restricdes de atendimento
Reclame

«-Aqui/uo/ impostas pela pandemia, percebemos uma mudanga neste

Site / 11.559 . . - -
/84.85% perfil de acesso aos canais da Ouvidoria, com a transigdo das
Disque solicitacdes para os canais online?. Em 2024, estes canais
Denuncia /
2/0,01%

totalizam 96,76% da demanda total de atendimentos.

Com relagdo aos atendimentos presenciais, apesar de

no grafico estar representado como menor fatia dentro do

todo, o quantitativo de atendimentos presenciais duplicou com relagdo ao exercicio anterior, no qual atribuimos como

decorréncia de problemas estruturais que acometeram a sede do Coren-RJ em mar¢o de 2024, e que afetaram

severamente o atendimento e servicos oferecidos ao publico.

1.2. Classificacao das Manifestagoes

7.2.1. Total de Manifestagées Recebidas

No exercicio de 2024, esta Ouvidoria recebeu o total de 13.631 manifestagcdes através dos canais de

atendimento disponibilizados ao publico.

2 Os canais online sdo compostos pelo site, disque denuncia, reclame aqui e e-mail.
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Segue abaixo o grafico com a evolugdo mensal de manifestacdes recebidas:

4.500
~ m— Telefone
3.835 t TOTAL DE MANIFESTACOES: 13.631

4.000 ’ Presencial

e E-mail
3.500

= Reclame Aqui
3.000

= Disque Denuncia
2.500 Pedidos de Acesso a

Informagdo
1.0 — Site
2.000
1.492 === TOTAL MENSAL
1.500
1.000
645
449‘
- I | | | | |
~ - - - - I 1 . | " - - I I

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouTt NOV DEZ

Grdfico 5 — Total de manifestagées

Historicamente o primeiro trimestre é o periodo de maior atividade, em fungdo do aumento expressivo na
demanda por requisicdo de servicos referentes ao pagamento de anuidades e registro profissional.

No entanto, no exercicio de 2024 tivemos um comportamento atipico, com uma intensa demanda entre os
meses de margo a junho, e um aumento geral na ordem 309% com relagdo ao ano anterior.

Tal aumento da demanda, decorre em consequéncia de problema estruturais que atingiram a sede do Coren-

RJ em meados de marco e os quais serdo tratados com maior detalhamento no item 9 deste Relatdrio.

7.2.2. Classificacao de Manifestacoes por Tipo

Quando analisada por seu tipo, a classificacdo das Sugestdo / Dendncia /
23/0,26% 912/

manifestagSes tem obedecido um padrdo com leves desvios para __10,43%

Elogio / 33

Solicitagdo
¢ /0,38%

mais ou para menos em itens especificos. Em geral, temos um  /3.475/
39,73%

grande nuimero de solicitagcbes e reclamagdes. Nos ultimos trés
anos, observamos ainda que se acentuaram o numero de denuncias
recebidas.

Ao analisar o conteudo das manifestacGes e seu assunto, o
Informagdo

/2.237/
25,57%

que sera tratado com riqueza de detalhes no item 7.2.5, é possivel
estabelecer uma relagdo entre as reclamagdes e solicitagOes

recebidas.

Reclamagdo /
2.067 / 23,63%

E recorrente que as solicitagdes venham acompanhadas de
- . . Grdfico 6 - Classificagdo de Manifestagbes por Tipo
uma reclamagdo, normalmente motivadas pela necessidade de
estabelecer comunicagdo com a Autarquia e requerer um servigo através dos canais disponibilizados pela Autarquia.

E possivel entdo estabelecer que estes tipos de manifestacdes estdo intimamente ligadas com as necessidade e

frustracGes do usuario com os servicos oferecidos.
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Comissdo de
Etica / 152 /
16,67%

Questdes
Trabalhistas /
254 / 27,85%

Fiscalizagdo /
265 /29,06%

Outros / 234/
25,66% Institui¢des de
Ensino / 7/
0,77%

Grdfico 7 — Classificagdo de dentncias

Com relagdo as denuncias, em comparacdo aos
anos anteriores observamos um sensivel aumento da
demanda neste exercicio. Em 2022 foram registradas 495.
Em 2023, 598. J4 em 2024, este numero saltou para 912,
um aumento de aproximadamente 52% na demanda
anual.

Ordinariamente, as  principais  denuncias
recebidas ainda estdo vinculadas as a¢Ges da Fiscalizacdo
(29,06%), em fungdo de irregularidades no exercicio
profissional ou instalagSes das instituicdes de saude
publica e privada de todo o Estado, assim como aquelas
vinculadas as infracdes cometidas por profissionais de

enfermagem (16,67%) os quais sdo tratadas pela comissdo

de ética do Coren-RJ.

Em destaque, assim como exercicio anterior, registramos um grande nimero de denuncias vinculadas

Questdes de natureza trabalhista e violagdes sobre pagamento do Piso Salarial(27,85%).

Ao observar estas denuncias, é possivel presumir que o ambiente de trabalho dos profissionais de enfermagem

envolve um intenso desgaste fisico e psicoldgico, de pressdo pela alta sobrecarga de trabalho, assédio moral, baixa

remuneracdo e valorizagdo dos individuos, assim como o desrespeito pelos seus direitos trabalhistas, tal como o

pagamento do piso salarial da enfermagem estabelecido pela Lei Federal 14.434/2022.

7.2.3. Manifestagoes por sua Origem

Por estarmos integrados com todas as Ouvidorias do sistema

Cofen/Conselhos Regionais de Enfermagem, as manifestacdes podem ser
enviadas de um Coren ao outro. As manifestacdes listadas abaixo

demonstram que a maior parte dos usudrios buscam diretamente a

Ouvidoria do Coren-RJ para tratar de seus anseios.

Entretanto, por vezes o usudrio acaba demandando direto a
Ouvidoria do Cofen por acreditar na sua capacidade de maior resolugdo, ou

a outro Coren, neste caso por erro de manuseio. Ambos impactam

COFEN / OUTROS

307 /3% COREN'S
/113/

| i

negativamente no tempo de sua resposta final e acabam gerando ainda mais COREN-
. e _ — - 11.139 /
insatisfacdo do profissional, que se reflete na avaliagdo do usuario. 06%

7.2.4. Manifestacoes por Departamento

Grdfico 8 — Origem das manifestagcdes

Na elaboragdo da resposta ao manifestante, por vezes é necessdrio direcionar a manifestacdo para o

departamento responsavel, seja para prestar esclarecimentos e auxiliar na resposta final ao manifestante ou ainda para

a ciéncia e tomada das medidas administrativas cabiveis para solu¢do do problema apresentado.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2022/lei/l14434.htm
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A seguir, seguem os dados a respeito das demandas encaminhadas aos departamentos:

NAO ENCAMINHADOS / ENCAMINHADAS PARA
12.602 / 92,45% RESPOSTA

FISCALIZAGAO / 363 / 2,66%

FINANCEIRO / 204 /A GESTAO DE
/1,50% PESSOAS /2 /
0,01%

7,55%

/;RESIDENCIA /3/

ETICA /114 0,02%

/0,84%

—___ ATENDIMENTO /

B 9
DIVIDAATIVA / 22 321/2,35%

/0,16%

Grdfico 9 — Manifestagcdes encaminhadas aos Departamentos

Em andlise aos dados acima, observa-se que 92,45% das manifestagdes recebidas sdo respondidas diretamente

pela Ouvidoria sem necessidade de intervengdo de outra unidade administrativa. Tal situagdo, retratam a exceléncia

dos servigos prestados pelo érgao na resolugdao autbnoma das manifestagdes apresentadas, o que também reflete na

reducdo do tempo final de resposta aos usuarios.

Abaixo, segue a composi¢do das manifestacdes encaminhadas aos Departamentos, de acordo com seu tipo:

PRESIDENCIA

GESTAO DE PESSOAS

FISCALIZAGAO

FINANCEIRO

ETICA

DIVIDA ATIVA

ATENDIMENTO

100,0%

13%  28%
B/ 57,8%

11,4%

45,5%

1

60,4% %

EDENUNCIA HELOGIO ®INFORMACAO RECLAMACAO mSOLICITACAO ®SUGESTAO

Grdfico 10 — Classificagdo das Manifestagdes encaminhadas aos Departamentos por tipo
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7.25. Classificacao de Manifestagdes por Assunto

Todas as manifestacdes recebidas sdo classificadas por assuntos. Este método amplifica nossa capacidade
qualitativa de processamento dos dados, e nos permite identificar aqueles assuntos os temas que carecem de maior

atengdo no momento. Abaixo exibimos a composi¢cdo das manifestagdes em assuntos:

Atraso para Conclusdo de
Servigos / 746 / 6,17% Atendimento ao Publico /
733/ 6,06%

‘ Camaras Técnicas / 14/
Anuidades / 3.650/ 30, 17% 0,12%

Comisséo de Etica /195 /
1,61%

_ Consulta de andamento de Servigos
/684 /5,65%

Acesso a Informacdo / 8/
0.07% —— Fiscalizagdo /362 /2,99%

\ Instituicdes de Ensino / 49

/0,41%

J Projetos /40 /0,33%
QOutros /1.817 /13,33%

\ Registro Profissional e

Inscri¢do Profissional /
2.057 / 17,00%
Servigos Online / 1.955 /

16,16%

Grdfico 11 — Classificagdo das Manifestagbes por assunto

A seguir, mencionaremos alguns assuntos de destaque ou recorrentes, divididos por seu grupo:

A. Registro e Inscrigao

O Registro e Inscrigao profissional contempla todos os servigos oferecidos ao publico relativos ao Registro e
Inscri¢do Profissional de Pessoas Fisicas e Juridicas, que autorizam o exercicio legal da enfermagem no estado do Rio de
Janeiro.

Dentre as principais demandas recebidas neste grupo de assunto, podemos destacar:

a) Informacdes, solicitacdes e reclamagdes sobre os servigos e prazos para sua conclusdo.

b) Informacgdes e solicitagcdes para obtencdo de certiddo de regularidade.

c) Informacdes sobre cancelamento e critérios para obtencdo de inscricdo remida.

d) Reclamagdes sobre a falta de resposta e atraso para liberagdo das Certiddes de Responsabilidade Técnica (CRT) e

Registro de Empresa (RE).

B. Instituicées de Ensino

Este assunto tem por objetivo concentrar as manifestagGes que se referem as instituicGes de ensino de

enfermagem, tanto no nivel médio técnico como no superior.
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Na maior parte das vezes, as manifestacdes refletem consultas sobre a regularidade das escolas ou reclamacées
trazidas pelos alunos em situagGes ocorridas no curso. Entretanto, as demandas que apontam irregularidades nas
instituicdes de ensino tém se tornado cada vez mais constantes, especialmente em relagdo as instituicdes de nivel médio
técnico.

Mediante a todas estas denuncias, o Coren-RJ tem atuado de forma diligente, em submeter para consulta da
SEEDUC, individualmente todos os documentos apresentados pelos alunos, inclusive daqueles cujos registros ja foram
expedidos. Os registros sao deferidos ou cancelados mediante a certificagdo da regularidade dos estudos pelo érgao
competente.

A proporgdo destes casos atinge centenas de alunos que se encontram com suas solicitagdes sobrestadas até
que haja manifestacdo da SEEDUC sobre a autenticidade dos documentos, o qual na maior parte dos casos analisados
tem sido de negativa, impactando no indeferimento ou cancelamento do registro destes profissionais.

A atuacgdo da Ouvidoria, nestes casos, tem sido no sentido de manter os alunos atualizados sobre todas as
acGes tomadas pelo Coren-RJ para solugdo do caso, garantindo a lisura e transparéncia sobre os atos praticados pela

Autarquia e resposta para seus anseios.

C. Atendimento ao Publico

As principais demandas apresentadas pelos usudrios neste grupo sao:

Canais de Atendimento Presencial

a) Reclamagdo sobre o atendimento ser exclusivamente mediante agendamento e a dificuldade para obter um
agendamento.
b) Reclamagdo sobre a demora no atendimento presencial e o desrespeito aos hordrios de atendimento agendados.

Canais de Atendimento Telefénico

a) Dificuldade em obter atendimento por telefone. Os usuarios alegam que os canais estdo ocupados ou nao sdo
atendidos.

Canais de Atendimento Online

a) Atraso na resposta dos e-mails para envio de anuidades, certidGes e solicitacGes diversas sobre os servigos.
b) ReclamacGes sobre o ndo recebimento de e-mail informando que o servigo solicitado foi finalizado ou ainda sobre a
notificagdo nos casos pendéncias administrativas a serem cumpridas.

c) Problemas para acessar e solicitar servigos através do Portal de Servigos do Coren-RJ.

D. Servigos Online

Este grupo contempla as manifestagdes a respeito das impressGes dos usuarios sobre o Portal de Servigcos do
Coren-RJ, no qual utilizam para obter servigos diversos, tais como: impressdo de boletos, impressdo de certidGes,
consulta de cadastro, requerimentos de inscri¢cdao profissional, agendamento de atendimentos, dentre outros.

Sobre este assunto, nos insta informar que em meados de abril de 2024 o Coren-RJ aderiu ao Sistema Integrado
de Gestdo da Enfermagem - SIGEN, sistema criado e gerenciado pelo Cofen. O SIGEN se tornou o principal sistema do

Coren-RJ, responsavel pelo gerenciamento de todos os servigos e processos vinculados ao registro profissional.
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Com isto, além das necessidades operacionais internas para migra¢do de dados cadastrais e internalizacdao das
funcionalidades pelos usuarios internos envolvidos, as quais requereram bastante esfor¢o funcional do corpo
administrativo da Autarquia, envolvem também a aderéncia e aprendizado pelos profissionais usudrios externos.

A analise deste assunto recai quase exclusivamente sobre este periodo de transi¢do e a dificuldade encontradas
pelos usuarios:

a) Dificuldade para estabelecer o primeiro acesso ou recuperar a senha.
b) Dificuldade de operacionalizagdo do sistema por parte do usuario.
c) Dificuldade para acompanhar o andamento dos servigos requeridos.

Na medida que recebemos as demandas dos usuarios, os encaminhamos para ciéncia e avaliagdo dos gestores
e unidades administrativas responsaveis, propondo na medida do possivel, solugdes e melhorias para utilizagdo do
sistema.

Ao reportar esta situacdo de imediato, diminuimos as burocracias intersetoriais sem a intervencdo de instancias

superiores, dando um retorno rapido ao usuario, o que impacta diretamente na melhoria de sua satisfagdo com o 6rgao.

E. Anuidades

Os primeiros meses do ano sdo marcados pela alta demanda de manifestagdes vinculadas a cobranga das
anuidades vigentes, cujo vencimento se da tradicionalmente em 31/03. Dentre as principais demandas recebidas sobre
este assunto, podemos destacar:

a) Reclamagdes a respeito do atraso ou ndo recebimento do boleto referente a anuidade vigente.
b) ReclamacGes sobre dificuldades e falta de informacédo para retirada da anuidade pelo portal de servicos online.

c) Reclamagdes sobre os valores e formas de negociagdo de anuidades disponiveis.

F. Fiscalizagao

Diariamente, recebemos denuncias de irregularidades nas instituicdes de saude de todo o estado, as quais
demandam acdes de fiscalizagdo para apuracdo das irregularidades e tomada das medidas administrativas e legais
aplicadas a cada violagdo encontrada.

Ao todo, foram encaminhadas 363 manifestacGes para apuragédo do departamento de fiscalizacdo.

6. Comissao de Etica

Percebemos nos ultimos anos um aumento no nimero de denuncias éticas recebidas pela Ouvidoria,
especialmente aquelas que envolvem conteudos vinculados a assédio moral ou problemas de relacionamento dentro
das unidades de trabalho. Muitas vezes, este tipo de dendncia também apresenta violagdes de cunho trabalhista,
apontando fortes indicios do alto nivel de estresse vivenciado dentro das unidades de saude.

Ao todo, foram enviadas 114 manifestacGes para apuragdo da comissdo de ética.

H. Atraso para Conclusao de Servigos / Consulta de Andamento de Servigos

As reclamacgdes quanto ao prazo de finalizagdo dos servigos sdo tépicos constantes nas atividades de Ouvidoria.

Entretanto, constatamos que boa parte delas ndo advém do atraso propriamente dito, mas sim pela dificuldade de
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acesso as ferramentas disponibilizadas para acompanhamento de suas solicitagdes. Por vezes, constatamos que o
servico desejado se encontra concluido ou paralisado com pendéncias, sem que a parte tenha tomado ciéncia.
Este diagndstico também foi registrado nos relatérios anteriores, sem que tenha ocorrido melhoria perceptiva

com a mudanga para o novo sistema.

l. Questoes Trabalhistas / Piso Salarial

Apesar de recorrentes, as manifestacoes desta natureza vém ocorrendo de forma ainda mais intensa desde
meados de 2022 quando foi aprovada a Lei que estabeleceu o Piso Salarial da Enfermagem Brasileira.

Apesar de promulgada em agosto de 2022, a aplicabilidade da lei federal que estabeleceu o piso salarial para
a enfermagem havia sido suspensa através de liminar, e aguardava julgamento da ADI 722 pelo STF sobre a efetivagdo
do piso salarial.

Em maio de 2023, o governo federal anunciou o inicio do pagamento do piso na rede publica, iniciando os
repasses federais aos entes da administracdo publica. Entretanto, a finalizacdo do julgamento da ADI 722 s¢ foi findada
no més de dezembro de 2023.

Em 2024, mesmo apods dois anos de promulgacdo da Lei Federal, constatamos que ainda existem diversas
instituicGes, especialmente no meio privado, as quais ainda ndo regularizaram o pagamento dos valores devidos aos
profissionais de enfermagem.

Notamos ao longo destes trés anos que o numero de conflitos de natureza trabalhista tem se intensificado e
se tornado uma demanda regular em nossa Ouvidoria, ainda que seu tratamento esteja fora das competéncias legais e
regimentais do Coren-RJ.

As principais queixas sobre este assunto foram:

i Ndo pagamento dos valores estabelecidos no piso salarial tanto na rede publica como na privada;
ii. N3do pagamento dos valores retroativos;
iii. Divergéncias nos valores pagos entre profissionais em iguais condi¢des de carga horaria;
iv. Divergéncias de pagamento entre funciondrios concursados, terceirizados ou em outros regimes de

contratacdo em unidades publicas;

V. Publicacdo de editais para concurso publico com salarios para a enfermagem abaixo do piso;
vi. Unidades privadas realizando acordos diretamente com os funciondrios sem participagao dos sindicatos;
vii. Contratagdo de profissionais de enfermagem com registro em CBO de outra ocupagdo para desobrigar o

pagamento do piso salarial, ou ainda solicitacdo de contratacdo por MEI ou PJ;
viii. Ameacas de demissdo em massa nas unidades privadas.
Esta Ouvidoria tem atuado como um canal para recebimento das denuncias sobre as irregularidades no
pagamento do piso, assim como uma central para informagdes sobre o tema.
Sobre esta matéria, é sempre pertinente mencionar que as competéncias do Conselho sdo questionadas pelos
profissionais de enfermagem, que exigem um posicionamento da Autarquia frente as irregularidades apresentadas, de
forma que acreditam que o Conselho as proteja de maneira irrestrita, ndo havendo separagdo entre a esfera de atuagao

dos Conselhos e dos Sindicatos.
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Em todos os momentos, a atuacdo desta Ouvidoria foi de demonstrar o apoio institucional sobre esta pauta
histérica, sendo um canal seguro para recebimento das denuncias de irregularidades no pagamento do piso, mas
também reforgar as limitagdes legais e regimentais de atuagao do Conselho em temas de natureza trabalhistas.

Todas as denuncias recebidas foram remetidas para ciéncia e avaliagdo das medidas cabiveis pela Presidéncia
do Coren-RJ, e posterior encaminhamento para apuracdo das autoridades competentes, tal qual os Sindicatos e
Ministério Publico do Trabalho.

A respeito das agdes exitosas tomadas pelo Coren-RJ sobre o piso salarial, destacamos a resolutividade nas
denuncias sobre a publicagdo de Editais de Concurso Publico os quais ndo respeitam o pagamento do piso salarial. As
acGes da Autarquia tém sido exitosas tanto na esfera extrajudicial como nas agGes judiciais, as quais tem alcangado a

regularizagdo dos saldrios com valores compativeis com o exigido pela Lei Federal que trata sobre o piso da enfermagem.

J. Projetos do Coren-RJ

Este grupo concentra em sua maioria pedidos de informacgGes e sugestGes sobre os projetos realizados pelo
Coren-RJ, tais como o Clube de Beneficios, Capacita Coren-RJ, Boas Vindas e Coren Movel.
Dentre as solicitagdes mais recorrentes constam pedidos de informagdes sobre os programas, tais como datas

e locais de realizagdo como nos casos do Capacita Coren-RJ e Coren Mdvel.

1.3. Analise de Desempenho da Ouvidoria

7.3.1. Pesquisa de Opiniao e Satisfagao do Usuario

Apods a finalizacdo de cada manifestagdo, o usuario é
convidado a participar de nossa pesquisa de avaliagdio do

atendimento realizado pela Ouvidoria.

Excelente N3o
2,5%

Avali
0
45% -

94%

Na via inversa do que ocorre no momento da
manifestacdo, onde a maior parte dos usudrios vem com intuito de
registrar uma reclamagdo, no momento de nossa pesquisa a maior

parte dos usuarios tende a faze-la quando estdo contentes com seu

atendimento. Ainda assim, por ndo ser obrigatdria, é pequeno o
indice de adesdo a avaliagdo uma vez que apenas 6% dos usuarios
a concluem.
Grdfico 11 — Pesquisa de Satisfagdo do Usudrio

Importante ressaltar que este tipo de avaliagdo tem por objetivo retratar somente a satisfacdo quanto ao
atendimento da Ouvidoria naquele atendimento. Entretanto, € comum que ao registrar sua avaliagdo este sentimento
seja confundido, refletindo sua satisfacdo geral com a Autarquia.

Ainda assim, considerando apenas as manifestacGes avaliadas, 67% delas, feitas por 114 usuarios, refletem a
satisfagdo como excelente/bom.

A seguir, seguem listadas todas as avaliagdes com comentarios enviadas a esta Ouvidoria no exercicio de 2024:
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Avaliagdo | Observagao

FUNCIONARIO RAFAEL, AGRADEGCO POR RESPONDER A MINHA SOLICITAGAO, MESMO NAO SENDO ESSE CANAL O MEIO PARA MINHA
Excelente | SOLICITAGAO, MAS NAO DEIXEI DE TER O ATENDIMENTO. GRATA

Péssimo | A resposta foi vazia e sem embazamento

Regular A resposta é muito longa e demora muito.

A resposta é totalmente evaziva e sem objetivo, uma vez que ndo ha como se descobrir os dados corretos de um inscrito sem que
sejam conhecidos TODOS os dados.Se tenho conhecimento de TODOS os dados, nome, CPF, inscri¢do etc... para que iria consultar a
Péssimo | ***** cdo COREN??Para saber se o profissinal estd em dia com o 6rgdo??Esse 6rgdo trabalha sem transparéncia nenhumal!!!

Excelente | Achei o atendimento facil e bem intuitiva a forma para relatar o ocorrido.

Agora entendi a situagdo..irei passar exatamente isso para a empresa com respaldo para que eu ndo possa me prejudicar..vcs avisar

assim quer normalizarObrigado

Agradeco a presteza deste canal e do Sr Rafael.Realmente a lesdo da minha made, ainda estd em processo de cicatrizagdo lentificado

Excelente | pelo local e a diabetes.Mas agradego o empenho dos senhores em apurar os fatos, porém as consequéncias e as evidéncias falam por
si .Muito obrigada!

Excelente

Excelente | Agradego imensamente a excelente atengdo e rapidez no atendimento!!

Bom Agradego o retorno.
Ruim Ainda ndo consegui suspender pois os links estdo dando erro.

Anexei os documentos solicitados e as respostas foram repetitivasSolicitei isengdo conforme resolugdo resolugdo conforme Res.
Péssimo | Cofen 682/21: Art. 12 paragrafo 1°Devido situagdo de calamidade..enviei boletim da cidade expliquei..e hj vence o coren... absurdo
tudo isso!
Atendimento péssimoTempo de espera pra uma simples resposta, demora meses , o requerimento foi aberto no més 03 e somente
no més 03 que recebi a resposta, e uma resposta vaga , onde sugere que pra mais duvidas acessar o site, o qual também nada
funciona, Ndo funciona nem pra simplesmente verificar o boleto pra pagamento.Em poucas palavras :Atendimento e funcionalidade
dos servigos Coren RJ PESSIMOOO

Péssimo

Excelente | Atendimento rapido e objetivo. Muito obrigada.

Avalio como péssimo, pois continuo sem saber onde procurar ajuda pra resolver meu problema, mais uma vez ndo posso contar com
o cofen/coren.
boa noite gostaria muito de ter uma boa resposta para vocés mas a minha chefia ela fica em cima o tempo todo dizendo cadé o
Péssimo | documento eu preciso do nada consta ndo estd a mdo ndo estd na internet esta suspenso eu entendo isso mas a chefia fica cobrando
enchendo o saco o que vocés puderem fazer e enviar o mais rapido possivel agradego uma boa noite a todos muito obrigado
Boa noite,Ndo estou de acordo com o encerramento unilateral do chamado. O chamado é o relato de uma manifestagdo e deve
conter todos os registros envolvidos no tratamento e esclarecimento do caso, bem como permite métrica na qualidade do servico
Péssimo | prestado.O encerramento do chamado caracteriza que o chamado foi concluido, porém essa ndo é a realidade. Além de transmitir
estrema insegurancga no avango da andlise, na garantia de um retorno ao demandante e no registro dos eventos para histérico do
caso.Solicito a reabertura do chamado, e que permaneca dessa forma até sua conclusdo definitiva.Muito obrigado,

Péssimo

Boa NoiteGostaria de reabrir o _ porque Enfermeiro Rafael informou que quando eu tivesse o nome da profissional
Excelente | poderia reabrir a qualquer momento o processo.0 nome da profissional é senhora || | NGcNcIEEzNGEG funcionaria
do -.Outrossim, informo-vos que a Sra _ faleceu no dia 11/ 06 / 2024Atenciosamente,

Excelente | Boa tarde e obrigada pelos esclarecimentos.

Excelente | Boa tarde! Obrigado! Resposta rapida e objetiva!

Excelente | Boa tarde!! Estou muito grata. Por ter resolvido o problema

Boa tarde!Até o momento estou tendo uma péssima experiéncia com o COREN-RJ.Comegando pelo acompanhamento do manifesto,
que dificilmente te chega no e-mail o PIN.J4 vi que se eu desse entrada no meu processo hoje, seria mais barato o valor que devo
pagar. Mesmo eu pagando o valor em fevereiro, ter enviado todos os documentos necessarios e a escola ter enviado a listagem de
concluintes no dia 22/02, a resposta do COREN foi que a instituicdo ndo enviou essa listagem.Em contato novamente por e-mail do
Coren, questionei sobre o tempo em que iriam liberar minha inscrigdo. E a resposta foi de 30 dias Uteis. Achei isso um absurdo, visto
que enviei o comprovante da escola do dia 22/02. E mesmo assim, pedi para a escola reenviar.Conclusio: estou precisando da
inscrigdo, perdendo oportunidades, e o COREN-RJ agindo com descaso com os profissionais. A falta de informagédo por parte do
COREN-RJ é muito grande.

Péssimo

Regular Boa tarde!Caso resolvido.Agradeco

Excelente ' Boa tarde, vou ficar no aguardo.Obrigado, bom trabalho.
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Péssimo

Péssimo

Péssimo

Ruim

Excelente

Regular

Bom
Excelente
Péssimo
Ruim
Péssimo
Péssimo
Ruim
Péssimo

Ruim

Péssimo

Boa tarde,Minha avaliagdo ndo é sobre o atendente mas sim sobre a prestagdo do servigo. Apenas para comegar a destrinchar minha
indignagdo: o conselho é pago, e deveria haver um telefone que funcionasse para prestar suporte aos membros. Ndo existe um
ndmero que possamos falar com um funcionario, e por favor, ndo se deem ao trabalho de responder com o telefone de contato de
vocés. Conheco a sequencia numérica que consta nos canais de atendimento, porém ndo trata-se de um meio de contato pois para
ser considerado um, é necessdrio que haja o sujeito indispensavel, o CONTATO em si, que ndo existe por suas partes. Em breve farei
um ano de participagdo neste conselho, ja tive diversas tentativas de ligagdo para este numero ficticio, e sem sucesso algum em
todas elas.Esclarecido este ponto, falaremos sobre o Unico canal de atendimento funcional, a ouvidoria.O procedimento
simplesmente é:1. Abra uma manifestagdo.2. Torga para que seja respondida no prazo estipulado.3. Procure outra solugdo
antecipadamente.E é isso que fazemos, porque ndao temos um suporte imediato, ou no minimo coerente.Meus argumentos sdo
simples e de facil entendimento, vamos Ia:Em minha manifestacdo, informei meu desejo em realizar o pagamento da minha
anuidade de forma PARCELADA E SEM JUROS, ja que quando fui realizar o pagamento, o sistema estava inoperante.Essa foi a
demanda do atendimento, agora vejamos qual foi a "solugdo" apresentada pelo conselho:Lamentaram o ocorrido, informaram que o
site ja estava normalizado (o que ndo responde nenhuma das perguntas que fiz em meu manifesto), me instruiram a realizar o
pagamento do boleto (cujo ja realizei de forma A VISTA E COM JUROS).Observagdes:Assim que o site normalizou, realizei o
pagamento a vista porque a opgdo de parcelamentoNAO ESTAVA DISPONIVELe n3o posso exercer minha fungdo com dividas neste
orgdo. Isto foi verificado antes de responderem ao meu manifesto?Gostaria, por gentileza, que apontassem de fato qual foi a
solugdo. Ndo consigo expressar em palavras o que sinto ao ler uma resposta tdo rasa e automatica. Novamente, refor¢o, minha
avaliagdo ndo tem relagdo com a pessoa que respondeu mas com o conselho!Escrevo agora ndo sé por mim mas pelos milhares de
profissionais e estudantes que fazem parte deste érgdo, que pagam a Unido tudo o que é exigido por Lei. Escrevo na esperanca de
gue meu texto alcance alguém com poder de mudanga.Prevalecerei tentando até que este sistema arcaico saia de circulagdo, e
possamos de fato contar um suporte adequado, nem que tenhamos que pagar a mais por isso!No mais, lamento a todos
colaboradores deste conselho, e Ihes desejo sorte.

Boa tarde. Independente de época o atendimento deve satisfatorio. E ndo respo demais em até 7 dias coisa nenhuma.Saber cobrar
vocés sabem, mas cumprir com seus deveres ndo.A instituicdo é imensa e com varios setores, muitos funcionarios. Entdo kao tem
justificativa para um.pessimo atendimento.Deveriam descontar ko valor da anuidade cada atendimento horrivel prestado.Online
deveria ser mais facil para acessar qualquer duivida ou servigo.O atendimento em todos os ambitos deveria ser mais humano e com
mais respeito.

Boa tarde.Fui respondida apds 4 meses. Resposta insuficiente, a qual ndo me atende. Como fica sugerido apds 4 meses o
atendimento presencial no Rio de Janeiro, se eu informei a necessidade de transferéncia para outro estado. Fica claro que ndo estou
residindo no Rio de Janeiro.

Boa Tardeos e-mails que recebi foram com cobrangas de documentagdo. As pendéncias foram enviadas e ndo obtive resposta
negativa ou positiva.,pe¢o aos senhores que revejam as analises

Bom dia!Gostaria de agradecer o retorno e a gentileza do Sro Rafael, me trouxe alivio ao me orientar quanto ao meu problema.Fiquei
muito triste pois o Coren alega que eu enviei um diploma falso de conclusdo do curso técnico, pois eu jamais faria tal coisa, ndo
condiz com o meu carater e educagdo recebida.Eu estou sofrendo muito por conta do erro dos gestores do GPI e sendo penalizada
severamente por isso, sendo acusada de um erro que ndo cometi.Sendo assim, agradego a ouvidoria por me orientar.Sem
mais...Atenciosamente;Geiza Schulz

Bom dia,Preciso que enviem o meu BOLETO, quero pagar a minha anuidade de 2024. Perdi o desconto do pagamento por ndo
conseguir imprimir esse boleto por erros do sistema do COREN/RJ.Nome: || N | | I C--I:- VA1

Bom dia. Agradeco o apoio. Fui ao Coren RJ pessoalmente no dia 01/11/2024 e consegui resolver o problema. L4 a atendente
informou que o telefone fixo ndo esta funcionando. Consegui obter a minha carteira remida. Muito Obg,Parabenizo o atendimento

Cadastraram a data de validade da minha inscrigdo e consegui solicitar a regularizagdo da inscrigdo pelo SIGEN. Obrigada

Continuo sem o Registro da especializagdo e ndo houve envio via anexo.

Continuo sem poder acessar,onde nenhuma das op¢des que me foi proposto ,obtive sucesso. Site nenhum verificar meu nada consta
meus débitos enfim..Preciso desse comprovante para poder fazer entregar na minha admissdo que foi marcada para par o dia
14/03,espero que isso ndo prejudique o meu trabalho. Devido a isso o COREN -rj tem que se responsabilizar.

Demora absurda pra uma resposta tdo simples.

Demora de meses para retorno do atendimento.

Demora muito pra ter retorno.

Demoraram mais de um més pra me responder, e Fiz uma pergunta e me respoderam outra coisa que ndo foi o perguntado.enfim,
pagamos tdo caro a anuidade e sempre somos tratados assim...

Demoraram muito tempo para a resposta. Tanto que eu ja tinha até ido ao Coren e pegado meu nimero de protocolo. Mas se
tivessem feito isso antes eu ndo precisaria ter ido 13, perdi tempo e dinheiro.

Demorou mais de 30 dias pra uma resposta.Ap0ds isso estive presencialmente no COREN Presidente Vargas com carta de urgéncia,
apos semanas de espera ainda continuo sem meu registro e perdendo dinheiro.
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Regular

Péssimo

Excelente

Bom

Péssimo
Excelente

Péssimo

Péssimo

Excelente

Regular

Regular

Excelente

Excelente

Regular
Péssimo
Excelente
Péssimo
Péssimo
Regular
Excelente

Excelente

Excelente

Péssimo

Péssimo
Regular

Péssimo

Deve haver uma reacional vontade, ou uma oportunidade de

crescer e melhorar quando somos inquiridos ou interpelados por pessoas que
dependem de nossas agdes , segundo um dos cursos que fiz, ndo devemos
considerar uma critica como depreciativa quando ela é levada a nés, sobre

nossas agdes mesmo, quanto a contornar ou evitar falhas, sejam elas constantes
ou esporadicas, reconhego que ndo aceitamos isto facilmente, porem piores sdo
as criticas veladas e inconclusas, que além de minar e gerar mais descrédito em
nossos esforgos e que ndo nos ajudam

guanto a alcangar ou consolidar melhorias, e, muito menos prosperar, quanto aos
nossos pares, estejam eles , tanto no nivel basico quanto no nivel mdximo, como,
e é isto que esquecemos ou subavaliamos,

temos que buscar sim, tanto evolugdo e ganhos na vertical tanto quanto na
horizontal, pois se o crescimento na vertical se chama sucesso, e boa aparéncia, o
crescimento na horizontal se chama saude e forga , ndo adianta sermos, como
diziam os antigos, “por fora boa viola, mas por dentro pdo bolorento” escutem
mais o povo que suporta a classe ,pessoas anénimas que querem o melhor para si,
mas, também para seus iguais, sem com isto galgar posi¢des sobre outros, “NAO
SOMOS POUCOS, SOMOS MUITOS, MAS EM UNIAO, SOMOS TODOS UM” (R.T.R.)

EM 2 MESES NAO TIVE RETORNO NENHUM.

Era de fato o que eu precisava confirmar! E eu estava certa em ndo fazer por ndo ser da minha competéncia! Lutei muito pra chegar
onde estou!

Estou aguardando até o momento fo icolocado 2 funciondrios na escala fazendo extra. Diz que vai ficar até o final do més. Pq ja
souberam das denuncias tbm pelo ministério publico do Trabalho que estdo para comparecer na unidade. Vamos aguardar se a
escala vai manter. Agora gnt a sujeira deste local continua.

Estou indo para um processo seletivo com etapa eliminatéria por documentagdo e por conta do nada consta infelizmente posso ser
prejudicado e a resposta do coren foi simplesmente ndo funcionando inacreditavel.

Eu consigo ter o retorno da denuncia . A pessoa continua postando.

Falei que precisava do boleto da parcela 4/5 e me enviaram a parcela 5/5.

Falta de clareza e comprometimento no atendimento de certos funcionérios do Coren, trazendo penalidade para o profissional que ja
e tdo explorado sem ter o interesse da categoria defendido.

Fico agradecida pela atengdo.

Foi resolvido porque eu fui pessoalmente buscar um documento que me prometeram enviar por e-mail.péssimo atendimento do
Coren-RJA justificativa de alta demanda é a mesma dos nossos colegas profissionais passam nos plantdes com 50 pacientes para 1
Enfermeiro.E mesmo assim temos que dar conta.Nao posso contar com meu Conselho para fazer algo bom para mim, para a
categoria em Geral.

Foram rdpidos, mas ndo resolveram meu problema, sigo sem meu boleto para pagamento.

Fui bem atendido,e obrigado pela atengdo.Ndo podemos deixar que esses empregadores possam fazer o que querem, existem leis e
elas tem que serem compridas

Gostaria de saber o final da manifestagao.

Gostaria de saber se vai ter uma fiscalizagdo no municipio? Sabendo que muitos receberam de forma incorreta e que teve erro na
administragdo no repasse muito receberam e até a mais e os demais até agora nada e nenhum posicionamento.

Horrivel atendimentoVocés ndo nos ddo nenhum suporteDemora dias pra respondeN&do envia os boletos deveria ser revisto isso
aiCoren mais uma vez deixando a deseja

IMAGINEI QUE ESPERARIA MESES POR UMA RESPOSTA, MAS NAO FOI O QUE AONTECEU. DESDE JA AGRADECO O RETORNO.

Mas é claro que esta paga, tinha que pagar a parcela pela SEGUNDA vez, vcs acham que o povo acha dinheiro no lixo
Minha solicitagdo ndo foi atendida

Motivo da nota: Demora em responder e finalizar a solicitagdo.

Muito eficaz o problema foi resolvido!!Desde ja agradego!!
Muito obr

Muito obrigada por solucionar.

Nada foi apurado, né?!

NAO CONSEGUIRAM RESOLVER O PROBLEMA, E A SOLUGAO APRESENTADA NAO A ESPECTATIVA DE QUEM TEM UM CONSELHO
ATIVO

N&o consigo entrar . Da niUmero de protocolo inexistente.

N&o foi resolvida.Péssimo atendimento
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N3do nos atendem pelo telefone informado no site para contato, ja corrigi oq foi pedido para emissdo da RT e até agora ndo foi
emitida!

N&o obtive clareza na finalizagdo do processo. A profissional serd ao menos intimada a responder por tais atos????
NAO RESOLVERAM . COMO DISSE PRECISO COM URGENCIA DA CERTIDAO PARA FINS DE CONCURSO.

N3ao resolveram meu problema

N&o resolveu nada! Tive que pagar o boleto com o valor errado, pois o corenrj se fez de desentendido e continuo me enviando varios
boletos com o mesmo valor. O pior de tudo, que de fato me lezou moralmente foi o nada conta estar como se eu fosse devedora com
débitos com o corenrj. A ouvidoria ndo serviu para nada! Um conselho que esté precisando de uns processos para ver se aprende a
respeitar os profissionais. Tem a cara de pau de dizer que tem atendimento presencial. Como se uma pessoa que trabalha de
segunda a sabado tivesse que deixar de trabalhar um dia s6 para pegar um papel de boleto no centro da cidade. Chega ser ridiculo!

N&o resolveu o meu problema

N&o respondeu nada que perguntei, ndo deu nenhuma solugdo do problema de vocés, desse jeito vai acabar me prejudicando, pois o
prazo para realizagdo da suspensdo do Coren -RJ é até dia 30 de margo de 2024, se vocés ndo esta conseguindo fazer atendimento o
correto é dar um prazo maior para o atendimento de suspensdo da carteira Profissional.Conhego meus direitos, ndo vou sair
prejudicada, vocés tem que dar o jeito de vocés.

N&o teve atendimento pelo Coren mdvel!Novamente! Péssimo atendimento!N&o resolveram o problema!Dia 25 ndo fui atendida
novamente!Sistema fora do ar!

N&o tive resposta ou alguém pra ajudar, eu passei em um concurso publico e estou tendo que abrir mado por conta da falta de
assisténcia, na qual eu contribuo corretamente todo ano, pra ter esse péssimo desfecho com que estou tendo, abrir mao por conta
de terceiros

No que tange ao atendimento da Ouvidoria, externo os meus agradecimentos, na esperanca de que a devida FISCALIZACAO seja feita,
entendendo que independentemente da existéncia das dificuldades da Autarquia, a fim de que tais abusos ndo se repitam, uma vez
que a Categoria ja esta por demais oprimida e desvalorizada.

0O acompanhamento através de protocolo é muito ruim, sdo muitos nimeros e letras que acabam confundindo,e ainda ndo aparece o
nome da poés graduacgdo, pois se enviar 05 pds ndo sabera de qual pds graduagdo estd se referindo.

O atendente da ouvidora me informou que receberia o e-mail no mesmo dia em alguns minutos ele iria colocar no sistema. E desde o
dia 07/05 sé recebi hoje 14/05.

O atendente me pediu meu documento de identificagdo mas ndo consegui enviar em nenhum espago da manifestagdo a minha
identidade. Como devo proceder?

O atendimento da ouvidoria foi excelente, respondida e orientada no mesmo dia, porém gostaria de ressaltar sobre o caos que é para
falar com vocés pelo telefone ou e-mail. Eu fiquei segunda e terga, das 08h as 11:30h tentando entrar em contato por telefone e
ninguém atende, a ligagdo chama até cair.

0 hospital [l ¢ fez varias dentincias para vocés e vocés ndo tomam uma medida cabivel, a escala de de risco ¢é falsa, copia e
cola vocés precisam averiguar isso com mais cautela. Técnicos de enfermagem estdo assumindo plantdo com seus pacientes
acamado.

O profissional finaliza o0 atendimento sem podermos dar uma contra resposta.

Obrigaddo pelo atendimento.

Obrigado pelo retorno da minha denuncia.Grato, Tarcizo

Obtive a informagdo do que estava acontecendo apds entrar em contato, toda a exigéncia do conselho foi realizada (da entrega de
documentos ao pagamentoda anuidade), porém classifico com falta de respeito por ndo justificar nada em 30 dias ,por ndo dar
prioridade ao processo me levando a perder a vaga de emprego é ainda dar mais 15 dias Uteis de prazo para a resolugdo.

0la! O questionamento que fez com que eu abrisse a ouvidoria ja foi solucionado. Porém a resposta da ouvidoria veio com o nomel
l e meu nome é -!

Orgulho de contribuir para o Coren Rj!Tenho outras formacgGes e ja estive em Coren de outros Estados e o RJ realmente me
representa.Parabéns, continuem firmes e atuantes.

Os processo sao lentos . As coisas para resolver sdo dificultoso e demorados
Otimo atendimento do Rafael

Otimo atendimento do Rafael, me explicou super bem

Otimo atendimento, sanaram todos as minhas duvidas

Parabéns, satisfeito com o retorno.

Péssimo atendimento. Pagamos carissimo e ndo temos assisténcia e auxilio nenhum.Vcs ndo sdo capazes nem de dar uma resposta
descente

Péssimo. O profissional desesperado querendo trabalhar, vcs sem sistema e o que oferecem é uma resposta automatica. Horrivel. Me
sinto humilhada pelo coren.

Pessimoestou querendo pagar uma parcela de acordo de anuidadeo minimo seria enviar pelo emailmas néo resolvem nada
Poderia ser mais pratico ja que se trata do mesmo assunto ter que abrir uma nova manifestagdo! Mas é isso!

Prezados, agradeco pelo enorme empenho de solucionar o problema.
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Prezados,A nota de avaliagdo que coloco aqui ndo é da pessoa em si quem trabalha para o 6rgdo, e sim do préprio érgao, coloca -se
30 dias para analise, mesmo com anuidade paga, esse servi¢o ndo respeita nés que comegando ja estamos vendo a falta de respeito
com 0 nosso tempo, ndo se consegue falar ao telefone no CorenRj, faz necessario enviar mitos email sem nem termos certeza do
recebimento, ndo ha retorno, e quando ha uma movimentagdo é para dizer que tem prazo de 30 dias ? Pra cobrar ndo tem prazo, o
préprio pedido de inscrigdo ja nos coloca pra pagar direto, o minimo que vocés deveriam fazer por nés que somos a maioria é ter um
tratamento humanizado, digno para todos independente de ta iniciando ou n&o.E lamentavel!!!
Prezados,Esse sistema ndo é o que correspondeu demanda, o meu problema n3o foi resolvido e o tempo de espera é longo e ndo
Péssimo | ajuda na solugdo.O meu problema continua sem solugdo.Retirei a carteira do CorenRJ porém a reclamagdo que originou o protocoIoI
, Iniciada em22/03/2024 15:31:23.
Que bom que a ouvidoria pelo menos nos responde, mas bom realmente seria ndo ter que recorrer a ela para se obter uma resposta.
0 atendimento on-line no Rio de Janeiro deixa muito a desejar. Uma coisa que n3o entendi: Se fago/trago minha inscri¢do para o
Coren-RJ, na finalizagdo do processo por que carteirinha ndo é automaticamente impressa? Depois de tanto atraso ainda tenho que
agendar para solicitar a impressdo dela? Ndo vi nenhum sentido nisso.

Péssimo

Regular

Excelente = Queria agradecer imensamente o profissional Rafael, que me ajudou na resolugdo da minha queixa e pela a cordialidade.

Regular Queria saber como.pegar o nada constaPois estou real8zando inscri¢do p concurso seletivo e as informagdes terminam dia 19/03.
Excelente = Quero agradecer a atencgdo e a solugdo dos problemas apresentados.

Excelente | Resolveu a minha questdo de maneira rapida e direta.

Resposta incompleta. Fui orientada encaminhar e-mail que ja foi enviado. Eu gostaria de saber em quanto tempo a camara técnica

respondera meu e-mail ja enviado em 15/11/ 2024, pois, como dito, nds profissionais precisamos do respaldo do conselho que se diz

nosso representante para exercer o procedimento e, devido atraso do posicionamento no Rio de Janeiro (muitos outros estados do

Brasil ja se posicionaram sobre o assunto) em publicar resolugdo sobre o assunto questionado, podemos ja ter no mercado

enfermeiras que estdo reféns de outras profissdes. Em resumo, gostaria de saber qual o prazo para ter uma resposta da cdmara
Ruim técnica, ja que dependo disso para exercer meu trabalho com seguranga.

Excelente | Resposta precisa e imediata. Parabéns !

Péssimo | Sabe ler? Foi isso que eu pedi? Incompeténcia.
Excelente = SATISFEITA

Se 0 nosso Orgdo ndo tem competéncia para intervir numa dentncia como esta por ser de esfera trabalhista, ndo espero mais nada
dessa vida. Lamentavel e ainda nos pedem para continuar na luta a favor do nosso piso, da nossa categoria, anuidade altissima para

Péssimo L. A e 5 5 h
receber uma resposta como esta? Nem uma ligagdo do érgdo para a institui¢do fardo?Otimo!Vou replicar a resposta para todos os
profissionais que eu conhego para se atentarem a prestagdo dos servigos que estdo nos oferecendo. Lamentavel!

Bom Sé demorou um pouco mas resolveu muito obrigado

Péssimo | TB ndo consegui no Coren moével!Atendimento no site TB ndo!
Péssimo | Tudo bem, vocés estdo com problema, mas vou pagar atrasado com juros, isso é inadmissivel.
Péssimo | Uma demora tremenda pra responder, e a resposta ndo foi favoravel. O problema persiste.

Excelente | Venho agradecer .

Tabela 1 - Avaliagées de manifestagbes de Ouvidoria

* Em conformidade com as diretrizes das Leis n® 12527/11 e n? 13709/18, informamos que as partes do texto com tarja preta (l) se referem a dados pessoais que foram
suprimidos para respeitar o sigilo dos usudrios.

1.3.2. Prazos de Resposta ao Manifestante

De acordo com o Regimento Interno da Ouvidoria do Coren-RJ, homologado pela Decisdo Coren-RJ n? 319/17,
o tempo de resposta final ao usuario deve ser de até 15(quinze) dias. Ja os departamentos, quando demandados pela
Ouvidoria tem até 7 dias para retorno das respostas.

“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 manifestagdo, para encaminhamento as dreas
envolvidas;

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

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

Art. 24 A Ouvidoria terd prazo total de 15 (quinze) dias para responder a solicitagdo."
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O grafico abaixo tem por objetivo medir o desempenho da Ouvidoria com relagdo ao tempo de resposta ao

manifestante.

35,00 dias
Prazo médio Anual

30,00 dias Resposta de Departamentos a Ouvidoria Geral = 7,88 dias
Resposta da Ouvidoria-Geral ao solicitante = 13,20 dias

25,00 dias Resposta total ao solicitante = 15,20 dias

20,00 dias

15,00 dias

10,00 dias
o II III I II I III
0,00 dias I I -
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

M Resposta da Comissdo de Ouvidoria-Geral/Departamentos a Ouvidoria-Geral
M Resposta da Ouvidoria-Geral ao solicitante

M Resposta total ao solicitante
Grdfico 12 — Tempo de resposta ao usudrio

Na comparagdo com os ultimos cinco anos, observamos que até 2022, mesmo com aumento da demanda,
havia uma redugdo no tempo médio de resposta da Ouvidoria. A partir de 2022, observamos que o prazo médio de
resposta dobrou, enquanto o nimero de atendimentos triplicou, sem que houvessem mudangas na estrutura de

atendimento do setor.

16000 15,20 dias 1

14000 14
12,29 dias 11,73 dias 13.631
12000 12
10000 9,00 dias 10
7,87 dias
8000 == 8
6000 6
4000 A 4
3.667
2000 2
2.177
0 0
2020 2021 2022 2023 2024

I NUmero de atendimentos anual === Prazo médio de resposta (em dias)

Grdfico 13 — Comparativo entre numero de atendimentos x tempo de resposta da Ouvidoria

Em nossa avaliagcdo, apesar dos prazos ainda atuarem dentro do limite previsto de 15 dias, este cenario de
alerta aponta para o estrangulamento da capacidade de receber e tratar as manifestacdes nos diversos canais
disponiveis para atendimento, considerando que ha apenas um funciondrio lotado no setor, o que ja havia sido
apontado no relatdrio do exercicio anterior.

Entendemos que uma resposta rapida deva ser a meta das atividades desta Ouvidoria, onde estrategicamente,
nosso objetivo a manutengdo do prazo maximo de até 7 dias, demonstrando o compromisso e integridade com os

usudrios demandantes de nossos servigos.
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A seguir, apresentamos os dados de desempenho individual dos departamentos quanto ao tempo de respostas para as

demandas de Ouvidoria:

16,00 dias
14,00 dias M CRT/RE
12,00 dias W Departamento de Atendimento
m Departamento de Etica
10,00 dias
B Departamento de Fiscalizagdo
8,00 dias M Departamento de Téc. da Informacdo
6,00 dias Departamento Financeiro
m Divida Ativa
4,00 dias
mSIC
2,00 dias A
- M Presidéncia
0,00 dias

2024

Grdfico 14 — Tempo de resposta do setor & Ouvidoria®

TEMPO DE RESPOSTA MANIFESTACOES - ANUAL

MEDIA
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET out NOV DEZ
0,22 dias 1,56 dias 7,52 dias 9,10 dias 0,51 dias 1,80 dias 10,50 dias 26,63 dias 0,44 dias 6,48 dias
13,00 dias 14,00 dias 13,50 dias
0,29 dias 0,18 dias 2,48 dias 0,33 dias 1,05 dias 6,60 dias 2,63 dias 0,88 dias 0,57 dias 0,33 dias 0,56 dias 1,45 dias

7,35 dias 2,11 dias 4,16 dias 4,91dias  16,22dias  3,31dias 4,90dias 10,00 dias  12,81dias 13,29dias 7,00dias 18,85 dias BE:WLNIEL

13,00 dias 13,00 dias
0,65dias  30,00dias 43,00dias 8,76 dias 4,59 dias  27,85dias 4,00 dias 6,00 dias 4,00 dias 14,32 dias
17,50 dias 26,83 dias 17,00dias 5,00 dias 3,00 dias 1,00 dias 11,72 dias

7,52 dias AYXIES
1,83 dias 7,71 dias 1,50 dias 22,00 dias 16,33 dias 27,00 dias

Tabela 2 — Tempo médio de resposta do setor a Ouvidoria*

3 Os prazos descritos neste grafico consideram na base de calculo apenas as manifestacées respondidas pelo departamento no periodo apresentado. As encaminhadas,
mas nao respondidas ndo sdo consideradas.

4 . e . . . ~ . . .
Os prazos descritos neste grafico consideram na base de calculo apenas as manifestagdes respondidas pelo departamento no periodo apresentado. As encaminhadas,

mas ndo respondidas ndo sdo consideradas. Os meses sem resposta estdo representados por um hifen (-)
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1.4. Acesso a Informacao

Conforme exibido no grafico ao lado, recebemos
7(sete) solicitacbes de acesso a informag¢do em 2024. Dentre EM ANALISE
elas, 6(seis) foram deferidas e uma indeferida. PEDIDOS COM RECURSO
Além disto, durante todo o exercicio, a Ouvidoria

DEFERIDO PARCIALMENTE
manteve seu papel institucional de acompanhar e fiscalizar

INDEFERIDOS [

junto com a Comissao designada a inser¢do dos documentos no
Anci i ; |

Portal da Transparéncia, conforme exigido pela Lein2 11.527/11 DEFERIDOS

que regulamenta o direito constitucional de acesso as o 1 2 3 4 5 6 7

|nformagoes pUbllcas' Grdfico 15- Pedidos de acesso a informagdo

1.5. Comparativo de Manifestagoes Recebidas entre 2017-2024

A Ouvidoria do Coren-RJ iniciou suas atividades em maio de 2017. Neste ano inaugural, realizamos grandes
esforcos para dar publicidade e divulgar este novo canal de comunicagdo com a sociedade. No primeiro ano foram
realizados 1.529 atendimentos, com uma média de 131 atendimentos mensais.

J4 em 2018, com o setor consolidado e tendo sua atuagao reconhecida pelo usuario, nossa média aumentou
para 452 atendimentos por més, ratificando a expectativa inicial sobre a potencialidade de sua atuagdo dentro da
instituicdo bem como sua importancia para os usuarios do 6rgdo. Neste ano foram realizados 5.581 atendimentos.

Nos anos seguintes registramos uma diminui¢do gradual nos quantitativos de atendimento, especialmente nos
anos de 2020 e 2021, em fungdo da pandemia e alteragGes em nossos canais de atendimento.

Em 2022, consideramos que foi um ano de volta a normalidade, onde as atividades presenciais foram
totalmente restabelecidas e o fluxo de atendimentos didrios normalizado, o que se manteve em 2023, com o aumento
médio neste periodo de 1.200 manifestagdes neste periodo.

O exercicio de 2024 registra um quantitativo q
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Grdfico 16 - Comparativo de manifestagbes 2017-2023
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8. Principais Atividades Realizadas, Inovacoes e Melhorias Implementadas

8.1. Capacitacao e Atualizacao em Ouvidoria

O ambiente de Ouvidoria, participacdo cidada e transparéncia é um cenario em constante evolugdo e que
requer a constante atualizagdo dos profissionais nele inseridos.
Neste bojo, em 2024 a equipe de Ouvidoria participou do Semindrio Administrativo do Conselho Federal de

Enfermagem, onde foram tratados temas de interesse de Ouvidoria e Transparéncia.

8.2. Participacao no Concurso de Boas Praticas Administrativas do Cofen

Em 2022, esta Ouvidoria criou uma nova Carta de Servigos para o Coren-RJ, idealizada para otimizar a
experiéncia do usudrio na busca pelos servicos do Coren-RJ, incentivando o exercicio de seu controle social através do
monitoramento e avaliagdo dos servigcos prestados, bem como ampliar sua compreensdo sobre seus direitos e deveres
como profissional registrado nesta Autarquia.

Seu formato totalmente digital, com uma interface amigavel e intuitiva, em destaque em nosso Portal, foi um
sucesso de aprovacdo por nossos usuarios, sendo sensivel nesta Ouvidoria a diminuicdo pelas buscas por informacdes
sobre nossos servigos.

Com base nestas avaliagGes e sua potencialidade de difusdo para o sistema dos Conselhos de Enfermagem,
este projeto foi selecionado pela gestdo do Coren-RJ para concorrer no Concurso de Boas Praticas Administrativas do
Cofen, ocorrido em abril de 2024, sendo apresentados os projetos durante o Seminario Administrativo do sistema

Cofen/Conselhos Regionais de Enfermagem.

8.3. Palestra sobre Ouvidorias do Sistema Cofen/Conselhos Regionais de Enfermagem no Coren/PI

O Ouvidor-Geral do Coren-RJ, a convite do Coren-TO, participou do Seminario Administrativo realizado em
Palmas/TO, nos dias 17 e 18 de outubro. Representando o Coren-RJ, palestrou para conselheiros e colaboradores do
Coren-TO.

Nesta palestra foram discutidos o papel institucional das Ouvidorias no sistema Cofen/Conselhos Regionais de
Enfermagem, atribui¢des do Ouvidor, os conceitos de Controle e Participagao Social, principais legislagdes pertinentes,

LGPD, LAI, dentre outros assuntos pertinentes ao tema.

8.4. Fortalecimento das Ouvidorias do Sistema Cofen/Conselhos Regionais de Enfermagem

8.4.1. Encontros Virtuais

Na mesma toada da capacita¢do e atualizacdo sobre assuntos relacionados a Ouvidoria, durante o exercicio de
2024 realizamos em colaboragdo com a Ouvidoria do Cofen, encontros virtuais direcionados aos Ouvidores do sistema
Cofen/Conselhos Regionais.

A ideia destes encontros é trazer temas de interesse das Ouvidorias, atualizar as equipes sobre as legislacdes

vigentes, bem como compartilhar boas praticas institucionais e resolugdo de problemas comuns em nosso cotidiano.
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8.4.2. Encontro de Ouvidorias no 262 CBCENF em Recife/PE

A Ouvidoria do Coren-RJ esteve presente no 262 Congresso Brasileiro de Enfermagem, realizado na cidade de
Recife/PE, nos dias 16 a 19 de setembro de 2024.

Durante o Congresso, foi realizado um encontro de Ouvidorias do Sistema, onde estiveram presentes
Ouvidores, Conselheiros e representantes dos Conselhos de Enfermagem de diversos estados. Além da troca de
experiéncias, foram discutidos temas relevantes sobre o eixo de participacdo social no Sistema, consolidando a parceria

estabelecida pela rede de Ouvidorias

8.4.3. Pesquisa sobre o Perfil das Ouvidorias do Sistema Cofen/Conselhos Regionais de Enfermagem

Em agosto de 2024, realizamos em parceria com a Ouvidoria do Cofen, um estudo cujo objetivo foi analisar as
caracteristicas das Ouvidorias do sistema, tracando um perfil sobre o amadurecimento das Ouvidorias e seus Ouvidores,
utilizando como critérios a coleta de dados através de pesquisas, avaliando ainda as normas e rotinas implementadas
em cada Regional.

Este estudo tracou um perfil destas Ouvidorias e foi apresentado aos Ouvidores no Encontro Virtual realizado
no dia 22 de agosto.

Os resultados desta andlise foram encaminhados para a Presidéncia do Cofen, com o objetivo de fundamentar
mudancas no campo normativo das Ouvidorias do Sistema, resultando na criagdo de um Grupo de Trabalho para com

vistas a construgdo de um regimento interno aplicado a todas Ouvidorias.

9. Fatos externos relevantes do ambiente no qual a entidade esta inserida, que tiveram
influéncia no resultado da gestao

9.1. Pane Elétrica no Coren-RJ e Implementacao do SIGEN

No dia 09 de marco de 2024, uma falha grave na rede elétrica da distribuidora de energia local, provocou a
interrupgdo do fornecimento de energia na sede do Coren-RJ, o que foi amplamente divulgado no site da Autarquia. No
dia 12 de margo, apds intervengdao da distribuidora de energia, um gerador foi temporariamente disponibilizado,
entretanto, uma nova falha provocada por ma instalagdo provocou um incéndio no parque tecnoldgico do Coren-RJ, o
gual mesmo com o retorno da energia, inviabilizou a retomada de nossos servicos.

Esta nova falha provocou um incéndio de pequenas dimensdes que atingiu o nobreak e servidores que
hospedavam os sistemas informatizados responsaveis por todo o gerenciamento de rotinas a servigos vinculados ao
registro profissional. Esta falha, de natureza grave, provocou a total paralizacdo dos servicos e perca de pecgas
importantes o qual ndo possuem reposi¢do imediata.

No dia 13 de margo, ao conseguir restabelecer minimamente nosso servidor, descobrimos que esta falha
provocou a perda de dados sensiveis para o funcionamento da Autarquia.

E, somente no dia 14 de marco é que foi possivel restabelecer o servico de internet e retomar, ainda que
parcialmente, as rotinas administrativas, ainda sem que houvesse possibilidade de viabilizar a realizacdo de servigos
essenciais tal como emissdo de boletos ou aqueles vinculados ao exercicio profissional. Durante todo o més de margo

operamos com servigos restritos, retomando as atividades operacionais com o sistema apenas no inicio de abril.
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Paralelamente, havia um esforco da atual gestdo do Coren-RJ a aderir ao Sistema de Gestdo Integrado da
Enfermagem — SIGEN, sistema gerenciado pelo Cofen com vistas a atuar em todos os Conselhos Profissionais de
Enfermagem, e substituir os atuais sistemas utilizados.

Devido a sua estrutura e o fato de o mesmo funcionar na nuvem, dispensando a necessidade de operagdo nos
servidores fisicos, foi 0 momento oportunidade para envidar os esforgos de migracdo de sistema, uma vez que nossos
servidores fisicos estavam ainda danificados, impossibilitando a retomada plena de nossas atividades.

Durante todo este periodo a Ouvidoria se consolidou como um canal confidvel onde os profissionais puderam
esclarecer suas duvidas e obter informagdes sobre a real situagdo sobre nossos servicos, auxiliando ainda na migracdo
de sistema e compreensdo sobre as mudancas realizadas neste periodo.

Os eventos narrados impactaram de forma contundente nas atividades da Ouvidoria, e imprimiram nimeros
nunca vistos nesta Ouvidoria. A titulo de comparagdo, apenas o més de maio de 2024, representa em média, uma
demanda anual desta Ouvidoria.

Este cenario desafiador e de natureza fortuita, demandaram uma resposta rapida e assertiva da Gestdo, no
qual exigiu agBes imediatas e equilibradas que visassem tanto a seguranca das informagdes que estavam sendo tratadas,
no caso os dados dos profissionais de enfermagem ao migrar de sistema, como na rapidez necessaria para viabilizar a
continuidade dos servigos. Sendo, entdo, os fatores relevantes para a tomada de decisdo da gestdo do Coren-RJ durante

todo o ano de 2024.

10. Conclusao

Nossa prioridade como érgdo é ampliar o alcance de nossas atividades na sociedade, divulgando a Ouvidoria
do Coren-RJ e estabelecendo-a como mais do que um local de fala e representatividade dos profissionais de
enfermagem, mas também trazé-lo para a governanga participativa do Coren-RJ ao dar visibilidade aos seus anseios,
através da voz do Ouvidor.

O objetivo da Ouvidoria do Coren-RJ é atuar, portanto, na contribuicdo para a valorizacdo do profissional de
enfermagem, garantindo o exercicio de seus direitos constitucionais como cidaddo e fornecendo um espacgo de fala e
mediacdo de conflitos. Acima de tudo, este espaco enaltece os principios democraticos e idoneos que regem a
administracdo publica, e demonstra a transparéncia da gestdo do Coren-RJ e seu compromisso com a enfermagem
fluminense.

O ano de 2024 certamente foi marcado por desafios significativos para o Coren-RJ, que enfrentou uma grave
crise operacional devido as falhas no fornecimento de energia e seus desdobramentos. No entanto, diante desse cendrio
critico, a atuacdo agil e estratégica da gestdo possibilitou a superagdo dessas adversidades, garantindo a continuidade
dos servigos prestados a enfermagem fluminense.

A rdpida resposta da equipe, aliada a migracdo para o Sistema de Gestdo Integrado da Enfermagem (SIGEN),
permitiu a reestruturacdo dos processos internos, assegurando maior seguranca e eficiéncia no armazenamento e
gestdo dos dados. Essa transi¢cdo, impulsionada pela necessidade emergencial, ndo apenas viabilizou a retomada dos
servigcos, mas também modernizou a infraestrutura tecnoldgica do Coren-RJ, promovendo uma evolugdo significativa
na prestacdo de atendimento aos profissionais.

Além disso, a Ouvidoria desempenhou um papel crucial ao se consolidar como um canal de comunicac¢do

confiavel e eficaz, prestando informagdes claras e auxiliando os profissionais durante todo o periodo de instabilidade.

36



37

Relatério de Atividades — 2024 | Ouvidoria  |H——

O aumento exponencial na demanda por atendimento foi enfrentado com dedicacdo e compromisso, refletindo o
empenho do setor em manter a transparéncia e o suporte continuo a categoria.

O saldo desse periodo desafiador é, portanto, de resiliéncia e inovagao. A gestdao do Coren-RJ demonstrou sua
capacidade de adaptacdo e liderancga ao transformar uma crise em uma oportunidade de crescimento e aprimoramento
dos servigos. O ano de 2024 ficara marcado como um periodo de superagdo, no qual a unido de esforgos resultou em
avancos estruturais e operacionais que fortaleceram a instituicdo e garantiram um atendimento ainda mais eficiente e
seguro aos profissionais de enfermagem.

Concluindo, DECLARO a conformidade e a confiabilidade das informac¢des apresentadas neste capitulo, sendo
elas fundamentadas em informacgGes extraidas do sistema de Ouvidoria e planilhas de controle de atendimentos de

Ouvidoria, ambos gerenciados e alimentados pelo Ouvidor.

Rafael Vasconcelos Vieira
Ouvidor
Matricula n2 000333
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