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1. Introducao

Os Conselhos Regionais de Enfermagem, criados pela Lei 5.905/1973, tém como suas
principais competéncias legais a fiscalizagdo do exercicio profissional, a adequagao das atividades
dentro das prerrogativas ético-profissionais e a concessao do registro profissional.

Atualmente, o Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro possui cerca de 250 mil
profissionais em atividade no Estado do Rio de Janeiro.

O Plenario do Coren-RJ, no transcorrer de sua gestdo, identificou a necessidade de fortalecer
seus meios de comunicagdo, criando um novo canal de contato direto entre a sociedade, os
profissionais de enfermagem e o Conselho.

Este novo canal vem de encontro com as prerrogativas constitucionais que disciplinam as
formas de participacdo do usuario na administracdo publica direta e indireta, regulando
especialmente as reclamacgodes relativas a prestacdo dos servi¢os publicos em geral, asseguradas a
manutencao de servicos de atendimento ao usuario e a avaliagdo periddica, externa e interna, da
qualidade dos servicos, bem como o acesso dos usuarios a registros administrativos e a informagoes
sobre atos de governo, disciplinando ainda a representacgao contra o exercicio negligente ou abusivo
de cargo, emprego ou fun¢do na administragao publica.

Neste sentido, o Plenario do Coren-RJ decidiu pela implantagdao da Ouvidoria do Coren-RJ, a
qual passa a adotar papel fundamental para fortalecer o compromisso da gestao pela transparéncia,
publicidade e eficiéncia, realizando a aproximagao com a categoria, identificando as areas que
estejam merecendo maior atuagdo dos Gestores, definindo os eixos prioritarios de a¢do, trazendo
melhorias no atendimento e qualidade dos servigos prestados, e conferindo maior credibilidade e
fortalecimento daimagem do Coren-RJ junto a sociedade.

O presente relatorio trata-se de uma apresentacdo concisa e objetiva das principais
competéncias, atribuicoes e atividades realizadas pela Ouvidoria, seu papel estratégico na estrutura
organizacional, funcionamento e procedimentos realizados, bem como as principais atividades
realizadas em alinhamento com os planejamentos estratégicos da Gestao do Coren-RJ, tipificado no

Plano de A¢ao plurianual(PPA).
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2. Estrutura Organizacional da Ouvidoria
A Ouvidoria esta prevista no Organograma do Coren-RJ. Ademais, detém independéncia
funcional e trabalha em regime de cooperagdo com as outras areas administrativas do Coren-RJ,

Cofen e dos demais Conselhos Regionais.

Plenario Diretoria Ouvidoria

2.1. Quadro de Pessoal

A Ouvidoria é composta pelo Ouvidor e pela Assistente de Ouvidoria. Ambos os
cargos foram criados pela Decisdo Coren-RJ n° 261/2017, de 03 de abril de 2017.

Foram designados pela Presidéncia, dois funcionarios concursados para implementar
a Ouvidoria no Coren-RJ. Abaixo seque a relacao dos funcionarios lotados neste setor e seus

cargos:

Funcionario(a) Cargo

Rafael Vasconcelos Vieira Ouvidor
Cristiane dos Santos Barbosa Assistente de Ouvidoria
Conselheira Danielle Bessler Coordenacgao

Total de Funcionarios: 02 (dois)
Conselheiro Coordenador: o1(um)

2.2. Atribuicoes
A sequir serdo descritas as principais atribuicdes da Ouvidoria e dos cargos de Ouvidor e
Assistente de Ouvidoria que compoe a estrutura organizacional do Departamento.
2.2.1. Atribui¢es da Ouvidoria geral
Sdo atribui¢des da Ouvidoria, como érgao mediador:
a) Contribuir para a melhoria do desempenho e da imagem da instituicao;
b) Contribuir para o aprimoramento dos servigos prestados e das politicas publicas do Coren-RJ;
c) Facilitar ao usuario dos servicos prestados o acesso as informagdes;
d) Viabilizar o bom relacionamento do usuario do servi¢o com a institui¢ao;
e) Proporcionar maior transparéncia das a¢des da institui¢ao;
f) Contribuir para o aperfeicoamento das normas e procedimentos da institui¢do;
g) Incentivar a participagdo popular na moderniza¢ao dos processos e procedimentos da institui¢ao;
h) Sensibilizar os dirigentes das unidades internas da instituicao no sentido de aperfeicoar processos

em prol da boa prestacdo do servigo publico;
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i) Incentivar a valorizagdo do elemento humano na institui¢ao.

2.2.2. Atribui¢cdes de Ouvidor Geral

Sao atribui¢des do Ouvidor:
a) Receber, registrar, analisar e instruir as manifesta¢cdes dos usuérios, encaminhando-as as areas
competentes para adogdo de providéncias;
b) Assegurar aos usuarios resposta as manifestacdes;
c) Interpretar o conjunto das manifestacdes recebidas dos usuarios e contribuir, a partir delas, para a
melhoria dos servicos prestados pela institui¢ao;
d) Produzir relatérios que expressem expectativas, demandas e nivel de satisfacdo da sociedade e
sugerir mudancas, tanto gerenciais como procedimentais, a partir da analise e interpretacdo das
manifesta¢des recebidas;
e) Guardar sigilo referente a informacgdes levadas ao seu conhecimento, no exercicio de suas fung¢oes;
f) Avaliar a satisfagao do usuario;
g) Orientar, coordenar, supervisionar e controlar as atividades realizadas pela equipe de trabalho;
h) Planejar, a partir das diretrizes estabelecidas, coordenar e supervisionar a¢des, monitorando
resultados e fomentando politicas de mudancgas;
i) Manifestar suas percepg¢des a partir de uma visdo sistémica, identificando eventuais pontos de
conflitos e propondo solucdes;
j) Divulgar a Ouvidoria e as formas de acesso aos seus servigos, por meio dos diversos canais de
comunicagao da instituicao;

k) Exercer outras atribui¢des que lhe forem delegadas pela Presidéncia.

2.2.3. Atribui¢des de Assistente de Ouvidoria Geral
Sao atribui¢des do Assistente de Ouvidoria:
a) Receber e registrar as manifesta¢des dos usuarios, submetendo-as a apreciacdo do Ouvidor;
b) Encaminhar as manifesta¢des recebidas a apreciacdo das unidades organizadoras competentes,
quando autorizado pelo Ouvidor;
c) Acompanhar a tramitagdo das manifestacoes recebidas pela Ouvidorig;
d) Encaminhar as respostas aos usuarios, depois de revisadas pelo Ouvidor;
e) Elaborar, sob a supervisdo do Ouvidor, os quadros demonstrativos necessarios aos relatorios da
Ouvidoria;
f) Organizar e manter atualizado o acervo documental relativo as manifestagdes recebidas,
resguardando o sigilo das informacdes;

g) Participar na elaboragao do plano de trabalho anual da Ouvidoria;
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h) Contribuir para o alcance das metas estabelecidas no plano de trabalho anual;

i) Assistir diretamente ao Ouvidor no exercicio de outras fungoes por ele designadas

3. O que é a Ouvidoria?

A Ouvidoria do Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro é um 6rgao de natureza
consultiva, que opera como veiculo de comunicacdo e mediacdo 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 servicos prestados
ao publico externo e o fortalecimento das boas praticas dentro da institui¢do.

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

Por essa natureza mediadora, atuamos no direcionamento das demandas aos Departamentos
e Setores responsaveis, acompanhando de forma proativa o andamento das manifestagoes,
garantindo a resposta final ao cidadao. Esta condugao proxima certifica que a resposta final o atenda
em seu conteudo e prazo corretos, satisfazendo o usuario na medida que obtém a resposta de seus
anseios junto ao dérgao.

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 assequra, 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 atuagdo tem
como objetivo resolver conflitos, tornar a organizagao aberta, ampliar relagdes, constituir espacos 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 administracdo publica.

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

Ao coletar todas estas manifestacdes 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 decisdes estratégias.
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4. Publico Alvo

O publico-alvo da Ouvidoria sdo pessoas fisicas e juridicas, titulares e usuarios de servicos 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 e outros Coren’s.
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.

5. Canais de Atendimento

A Ouvidoria do Coren-RJ prestara seus servicos de atendimento ao publico nas seguintes
modalidades:
a) Presencial: O atendimento presencial ao publico serd realizado de segunda a sexta de 09:00 as 16h,
na sala da Ouvidoria, lotada na sede do Coren-RJ, sito a Av. Presidente Vargas, 502, 4° andar, Centro,
Rio de Janeiro/RJ.
As manifesta¢des realizadas verbalmente serdo reduzidas a termo e inseridas no sistema integrado
da Ouvidoria, onde o profissional/cidaddo receberd um protocolo para acompanhamento.
b) Online: O atendimento online sera realizado pelo Portal da Ouvidoria Coren-RJ 24h, que estara
disponivel em nosso site, onde o profissional/cidaddo podera protocolar sua manifestacao no sistema

integrado da Ouvidoria, disponivel no endereco www.coren-rj.org.br/ouvidoria.

Os profissionais que precisarem de informagdes adicionais poderdo entrar em contato

conosco via telefone através do numero (21) 3232-8730 - ramal 408.

6. Manifesta¢des da Ouvidoria
As manifesta¢des compdem todos os registros protocolados na Ouvidoria, os quais serdo
analisados de forma individual pelo Ouvidor e encaminhados para a resolu¢do do problema.
Todas as solicitagdes a Ouvidoria sdo documentadas em ordem cronoldgica, cujo registro
deve constar, minimamente:
a) Data do recebimento da reivindicagao;
b) Tipo de reivindicagao;
c) Identificacdo do Solicitante (Aberta ou Sigilosa)
d) Nome do solicitante;
e) Dados para contato;
f) Relagao do solicitante com o Conselho;
g) Assunto;

h) Manifesta¢do apresentada.


file://///ServCoren001/Ouvidoria/Material%20de%20Implantação%20Ouvidoria/www.coren-rj.org.br/ouvidoria
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Ao realizar sua manifestacgdo, o usuario receberd por email protocolo para acompanhamento

de sua manifestacdo através do Portal da Ouvidoria do Coren-RJ.

6.1. Tipos de Manifestacoes

As manifestac¢des recebidas podem ser classificadas da sequinte forma:
a) Elogio: manifestacdes de reconhecimento e/ou gratiddo que exaltam as qualidades do
atendimento ou a satisfa¢do para com o servigo prestado;
b) Reclamacao: expressao de insatisfagcdo ou opinido desfavoravel aos servicos prestados pelo Coren-
RJ, e devem ser interpretadas como uma oportunidade de aprimorar um determinado servigo
oferecido pela instituicdo. Podem apresentar um carater proativo ou de censura e depreciacao;
c) Informagdo: manifestacbes que visam obter esclarecimentos ou orientagdes sobre servicos
prestados pela instituicao ou procedimentos por ela adotados;
d) Sugestdo: manifestacdes que propdem alteracdes de procedimentos adotados pela instituicdo
para melhoria da qualidade dos servicos prestados.
e) Denuncia: manifestacdo na qual sdo informadas ocorréncias fraudadoras ou contrarias a lei, a
ordem publica ou a algum regimento, regulamento ou estatuto. Em geral, sdo mais graves do que as
reclamacoes.

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

6.2. Identificacdo do Manifestante

No ato do protocolo da Manifestacdao é obrigatdrio o preenchimento dos dados pessoais,
entretanto, o manifestante podera optar a forma o qual seus dados pessoais serdo tratados, optando
por revelar ou ndo sua identificagdo.

Os dados pessoais poderdo ser tratados da sequinte forma:
a) ldentificada: Nesta modalidade os dados pessoais sdo abertos e sua identificacdo serd revelada na
visualiza¢do e tratamento da manifestagao.
b) Sigilosa: Nesta modalidade os dados pessoais ficam visiveis somente a Ouvidoria e estardo ocultos
para os demais Departamentos, Setores ou tramites administrativos que venham a se desdobrar de
acordo com a demanda desejada.
§1° A Ouvidoria ndo recebera manifestagdes anonimas, de qualquer espécie.
§2° Caso julgue necessario, o Ouvidor poderd preservar o manifestante alterando a classificacdo de
uma manifestacao de identificada para sigilosa.
§ 3° Caso indispensavel a apuragdo dos fatos, o nome do manifestante sera encaminhado ao
departamento de destino, que ficara responsavel a restringir acesso a identidade do manifestante a

terceiros.
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§ 4° A restricdo de acesso estabelecida no caput deste dispositivo ndo se aplica caso se configure
denunciacdo caluniosa (art. 339 do Decreto-lei n. 2.848/40 — Codigo Penal) ou flagrante ma-fé por

parte do manifestante.

6.3. Assuntos de Manifestacao

Para facilitar a distribuicdo das manifestacdes em assuntos afins, melhorando ainda o
tratamento qualitativo das demandas apresentadas, todas as manifestagdes sao classificadas de
acordo com um ou mais “assuntos” escolhidos pelo manifestante. Estes foram pré-selecionados
dentre os de maior destaque no Coren-RJ e inseridos no sistema da Ouvidoria.

Os assuntos sdo agrupados em dois grupos: principais e secundarios. Cada manifesta¢ao
podera ser alocada em um assunto principal e um ou mais assuntos secundarios, de acordo com seu

o conteudo.

6.4. Prazos para Atendimento das Manifestacoes

A Ouvidoria tera o prazo maximo de 15(quinze) dias para responder as manifestacoes
apresentadas, a contar a partir da data de protocolo da manifestacao.

Quando demandadas, a Ouvidoria e os demais agentes envolvidos deverao respeitar o
seguinte prazo:
a) Até 4(quatro) dias subsequentes ao recebimento e analise 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 manifestac¢do 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 deverad 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 instru¢do e conclusao
do processo.

A resposta final ao manifestante é analisada e enviada através da Ouvidoria. Caso a resposta
enviada pelo Departamento ndo esteja de acordo com a demandada pelo manifestante, o Ouvidor
podera solicitar a reformulagdo da resposta em carater de urgéncia, visando a manutengao dos prazos

supracitados.
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6.5. Fluxo e Rotinas de atendimento as Manifestacoes

As manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria, em regra, obedecerdo ao seguinte
tramite:
a) Recebimento da manifestagdo e, se necessario, redugdo a termo e cadastramento no formulario
online da Ouvidoria para formalizagdo da demanda;
b) Analise prévia, com leitura da manifestacdo e definicdo da a¢do a ser tomada diante dela.
c) Caso seja possivel, procede-se a resposta imediata pela propria Ouvidoria. Do contrario,
encaminha-se a manifestagdo para a area competente;
d) Apds pronunciamento da area demandada, a Ouvidoria fara a avaliacdo para resposta final. Caso a
resposta nao seja satisfatoria, solicita-se nova avaliacdo ou esclarecimentos a area respondente;
e) Em qualquer hipdtese, a Ouvidoria devera manter o usuario informado sobre toda a tramitagao da
sua demanda até sua conclusdo. O demandante pode procurar a Ouvidoria, sempre que necessario,
tanto para acompanhar a tramitacdo do seu manifesto quanto para apresentar novos
questionamentos;
f) A Ouvidoria informara ao interessado sobre as providéncias adotadas e os resultados obtidos, em
linguagem didatica e acessivel.

No ato de elaboracao da resposta a Ouvidoria podera consultar as Chefias dos Departamentos
e Setores, Assessores e Colaboradores do Coren-RJ. Todos os agentes supracitados tém o dever de
colaborar com o atendimento das manifesta¢des da Ouvidoria, e, em caso de omissdo injustificada
ou nao atendimento da solicitagdo, podera o Ouvidor solicitar diretamente a Presidéncia.

Caso haja necessidade, as manifesta¢des poderdo ser encaminhadas as Ouvidorias de outros

Coren’s ou ao até mesmo ao Cofen.

6.6. Pesquisa de Opiniao

Uma vez finalizado o atendimento a manifestacdo, o cidaddo recebera por email uma
solicitagdo para responder a pesquisa de opinido da Ouvidoria. Esta tem por objetivo avaliar o
atendimento prestado e se este atendeu as suas expectativas.

Os resultados obtidos nesta avaliagdo servirdo de base para a melhoria de nossos servicos,
atuando como uma ferramenta essencial para a ado¢do de metas estratégias para a gestdo do Coren-

RJ.

6.7. Denuncias de Fiscalizagao e Comissao de Etica
As denuncias ligadas aos Departamentos de Fiscalizacdo e Etica obedecem aos ritos

estabelecidos pela legislacdo vigente.
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Ainda que ndo nos caiba realizar este tipo de acolhimento de denuncias, a Ouvidoria esta
capacitada para auxilia-los sobre como proceder com este tipo de manifestacdo, dando o
direcionamento necessario para o protocolo de sua denuncia.

As denuncias referentes a um profissional de Enfermagem o qual se atribui a pratica de
infracdo ética ou disciplinar devem ser encaminhadas ao Departamento de Etica.

Ja as dendncias a uma instituicdo o qual se atribui problemas na pratica de Enfermagem

devem ser encaminhadas ao Departamento de Fiscalizagao.

7. Atividades Realizadas
7-1. Implementacao e Implantacao da Ouvidoria do Coren-RJ

A Ouvidoria do Coren-RJ, ainda em sua fase embrionaria, iniciou suas atividades
administrativas em abril de 2017 com a nomeacao do Ouvidor e Assistente de Ouvidoria.

Apds um més de capacitagdo do corpo funcional e da idealizagdo sobre as normas e rotinas
do setor, contando ainda com reunides com a Ouvidoria do Cofen, apresentamos através do PAD n°
657/17 o projeto de implanta¢ao da Ouvidoria, contendo as minutas dos instrumentos normativos que
servem de base para o funcionamento deste Departamento.

Em 26 de maio de 2017, foi realizado treinamento com as Chefias de Departamento,
instruindo-os sobre as competéncias da Ouvidoria e a utilizacdao do sistema utilizado para a reposta
das manifestagdes.

Apds a capacitagao dos funcionarios, em 30 de maio de 2017, a Ouvidoria do Coren-RJ iniciou
suas atividades de atendimento ao publico externo através do Portal de Ouvidoria. Deste entdo, a
Ouvidoria vem se consolidando como muito mais do que um espaco de fala, mas também um local
do exercicio da democracia e transparéncia do Coren-RJ, capaz de prestar um atendimento ético, de

qualidade e contribuir com a melhoria dos nossos servigos.

OBJETIVO ESTRATEGICO (WHY): FORTALECIMENTO DA EXCELENCIA DO COREN- | META ESTRATEGICA (WHY): IMPLANTAGAO E
RJ COMO ORGAO DE REPRESENTACAO IMPLEMENTACAO DO SETOR DE OUVIDORIA
META GERENCIAL (WHY): IMPLANTACAO E IMPLEMENTACAO DO SETOR DE OUVIDORIA
S?gl‘\c’\l"é INDICADOR
crouwwn | coworon | TERRNSA | ook | reovore | g
(WHO) | ( ) ( )| (How NOME STATUS
MUCH)
Nomeagao da
Presidéncia para os
Identificacdo de equipe com perfil ) Seded cargos de Ouvidor e
Ouvidor ede do 01/04/2017 Rs 0,00 Assistente de Concluido
adequado Coren/RJ o
Ouvidoria conforme
Implantagdo da Decisdo Coren-RJ n°
Ouvidoria 261/2017
Sede do Concessao de sala
Preparagdo da Infraestrutura Ouvidor 01/04/2017 R$ 0,00 para a Ouvidoria do Concluido
Coren/R) Coren-RJ



http://www.coren-rj.org.br/comissao-de-etica/procedimentos-para-denuncia

*

Coren®

M Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro

RELATORIO PARCIAL — OUVIDORIA -~ NOV/2017 15

. ~ Concluido
Abertura de PAD Para'lmplantagao Ouvidor Sede do 18/04/2017 RS 0,00 PAD aberto (PAD no
da Ouvidoria Coren/RJ
657/2017)
i - . Sede do R$ 0,00 s . .
Reunido com Ouvidoria do Cofen Ouvidor ' Reunido realizada Concluido
Coren/RJ
L e - } Sede do RS 0,00 ’ .
Diagndstico Sécio-Institucional Ouvidor 09/06/2017 ' Estudo realizado Concluido
Coren/RJ
Posic¢do no Organograma Ouvidor Sede do 09/06/2017 Rs 0,00 | ElaboracdodeMinuta | | ..
Coren/RJ de Decisdo Coren-RJ
- A El a
Delimitagdo da Competéncia e . aboraggo de
Ouvidor Sede do 09/06/2017 Rs 000 | RegimentoInternoda .
. - ' S Concluido
4rea de atuagdo Coren/RJ Ouvidoria do Coren-
RJ
Identificagdo do universo de ) Sede do
. ) Ouvidor 09/06/2017 Rs 0,00 Estudo realizado Concluido
publico abrangido Coren/RJ
Definigdo do cargo de ouvidor e Elaboragao de
Ouvidor Sede do 09/06/2017 Rs 0,00 | RegimentoInterno da Concluido
assistente de ouvidoria Coren/RJ Ouvidoria do Coren-
RJ
- . Elaboragdo d
Elaboragdo do instrumento legal Sede do Redi @ oralgao N d
Ouvidor 09/06/2017 R$ 0,00 egimento Interno da
da Ouvidoria Coren/RJ Ouvidoria do Coren-
RJ
Material
Informativo aos ) Confecgdo de
Ouvidor Anexo Gldria | 26/05/2017 R$0,00 | Material de suporte 3 | Concluido
Chefes de
Divulgagao palestra
. gas Departamento
interna da
implantagao da Palestra
Ouvidoria ) -
introdutdria ) »
Ouvidor Anexo Gldria | 26/05/2017 Rs 0,00 Palestra realizada Concluido
aos Chefes de
Departamento
Divulgaca Criagdo de Site )
\vuigagao Site do Pagina da Ouvidoria
) externa~da da Ouvidoria Ouvidor 09/06/2017 R$ 0,00 criada no site do Concluido
implantagao da Coren/RJ R
Ouvidoria do Coren-R) Coren-RJ
Inicio das Atividades de g Sede do Liberacdo do sistema Concluido
Ouvidor 30/05/2017 R$ 0,00
Atendimento ao Publico Coren/RJ para z?cgsso a (30/05/2017)
publico
i Rs 0,00 Mi M | lui
Procedimentos e Rotinas Ouvidor Coren/RJ 09/06/2017 ' inuta de Manua Concluido
Rotinas Administrativas
Distribuicdo de Sedee -
= . ~ R$ Impressao e Em
Implementagdo Folder Ouvidor subsecdes 01/08/2017 1600.00 Circulacio andamento
da Ouvidoria Informativo do Coren-RJ 500 §
Di -
ivulgagdo Sede,
Externa ~
subsecdes
Dlstrlbuu;ao de Ouvidor do Cor‘en-RJ 01/08/2017 Rs Im-pressa? e Em
Posteres e locais de 1544,00 Circulagao andamento
grande
circulagdo
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Confeccgo de Ouvidor Eventos 01/08/2017 R$ 150,00 Im'pressa~o N Em
Banner Circulagao andamento
Projeto Facebook do Acdo Em
Ouvidoria Ouvidor 5 R$0,00 | pyblicagio dos Posts
Informa Coren-RJ Continua andamento

7-2. Regimento Interno e Manual de Procedimentos Administrativos da Ouvidoria

Tendo como base as legislagdes e conhecimentos adquiridos ao longo deste processo de
implantacdo, voltamos nossos esforcos para a confec¢do do instrumento constituinte da Ouvidoria
que normatiza o funcionamento deste setor.

Utilizamos como base o Regimento Interno da Ouvidoria do Cofen, aprovado pela Res. Cofen
100/2014. Também foram utilizados como fonte de pesquisa Regimentos das Ouvidorias de outros
orgaos da administracdo publica. Levando em consideragdo também as peculiaridades de nossa
composi¢ao regional, bem como a estrutura fisica e administrativa, de forma que este documento
compde ndo somente um alicerce legislativo para os atos seguintes, mas também as impressdes e
caracteristicas da gestao do Coren-RJ.

No intuito de efetivar a implementacao da Ouvidoria, constatamos a necessidade de criar
padroes de conduta nas rotinas administrativas do setor. Com base no Manual da Ouvidoria do Cofen,
aprovado pela Res. Cofen 444/13, construimos o Manual da Ouvidoria do Coren-RJ o qual serve de
guia normativo e agrega tanto os conhecimentos legais e praticos sobre as rotinas deste
Departamento.

O Regimento Interno e o Manual da Ouvidoria do Coren-RJ tramitaram dentro do PAD n°
657/2017 e foram aprovados pelo Plendrio do Coren-RJ em 05/12/2017 e aguardam a publicacdo da

Decisao Coren-RJ.

OBJETIVO ESTRATEGICO (WHY): FORTALECIMENTO DA EXCELENCIA DO COREN-R]J META ESTRATEGICA (WHY): PRESTAR SERVICOS DE
COMO ORGAO DE REPRESENTAGCAO QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PROFISSIONAL DE
ENFERMAGEM [ INSTITUIR POLITICA DE QUALIFICAGAO,
ATUALIZAGAO E CAPACITAGAO DOS FUNCIONARIOS DO
COREN/RJ

META GERENCIAL (WHY): IMPLEMENTAR POLITICA DE NORMATIZAGAO DOS PROCEDIMENTOS E ROTINAS INTERNAS DA OUVIDORIA

AGAO (WHAT) RESPONSAVE PERIODO/P | ORGAMENTO/ INDICADOR
COMO (HOW) L (WHO) LOCAL (WHERE) RAZO CUSTO(HOW
(WHEN) MUCH) NOME STATUS
Mapeamento Relagdo de

e construgao tipos de

Ouvidor Sede do Coren/RJ | Junho/2017 R$ 0,00 . Concluido
MANUAL DE dos processos procedimentos
iaca do setor realizados
PROCEDIMENT | Avaliagdo dos
Processos
[ . R
Analise e ] organizagao

estruturagdo Ouvidor Sede do Coren/RJ | Junho/2017 R$ 0,00 dos fluxos de Concluido

das Rotinas trabalho
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. Anadlise das
Normatizar as
Regras das etapase ; Regras de
9 . fluxos e Ouvidor Sede do Coren/RJ | Junho/2017 R$ 0,00 X Concluido
Rotinas e elaboracgo Procedimento
P
rocessos das regras
Em
andament
o
Aprovar e EIMaibnc:thaaga;)r(ie ) Apos Decisdo (Ap::q/ada
Publicar a Decisgo Ouvidor Sede do Coren/RJ | autorizagdo R$ 0,00 Coren-RJ o512/
Norma Coren-R) da Diretoria publicada 5 ) 7
Aguardand
o
publica¢do
Divulgar a P
Implementar Norma e ) Janeirof201 Ciéncia dos Em
as Normas e disponibiliza- Ouvidor Sede do Coren/RJ s Rs 0,00 Funcionarios | andament
Regras P a das Normas o
Treinamento e Em
Capacitagdo : Acdo Treinamento
P d(;s s Ouvidor Sede do Coren/RJ Con%u'nua R$ 0,00 Rolealizado andament
funcionarios °
Treinamento e Fomentar a
Consolidagdo | Cultura entre
das Regras atendentes de Em
; Aca Efeti
Consulta ao Ouvidor Sede do Coren/R) seo Rs 0,00 etivoUsoda |y, ot
Procedimento Continua Regra e Norma o
Operacional
Padrdo

OBJETIVO ESTRATEGICO (WHY): FORTALECIMENTO DA EXCELENCIA DO META ESTRATEGICA (WHY): PRESTAR SERVICOS DE
COREN-RJ COMO ORGAO DE REPRESENTACAO QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PROFISSIONAL DE
ENFERMAGEM / INSTITUIR POLITICA DE QUALIFICAGAO,
ATUALIZAGCAO E CAPACITAGAO DOS FUNCIONARIOS DO
COREN/RJ
META GERENCIAL (WHY): IMPLEMENTAR POLITICA DE NORMATIZAGCAO DOS PROCEDIMENTOS E ROTINAS INTERNAS DA OUVIDORIA
AGAO (WHAT) . .
RESPONSA | LOCAL | PERioDOJPRAZ | ORCAMENTO/ INDICADOR
COMO (HOW) VEL (WHO) (WHERE) O (WHEN) CUSTO(HOW
MUCH) NOME STATUS
Estudo das Pesquisa das Sede do Legislagdes
. Legislages Ouvidor Junho/2017 R$ 0,00 gistag Concluido
Legislagdes R Coren/RJ compiladas
aplicaveis
Elaboragdo do
Elaborara ) Ouvidor Sede do Regras de ,
Norma Regimento Coren/RJ Junho/2017 R$ 0,00 Procedimento Concluido
Interno
Em
andamento
Elaboragdo de , - (Aprovada
Aprovar e . Apos Decisao
REGIMENTO Publicar a Ml_m_"ta para Ouvidor Sede do autorizagdo da R$ 0,00 Coren-RJ em 05/12/17
INTERNO Norma Decisao Coren- Coren/RJ Diretoria Ublicada -
RJ P Aguardand
o
publicagdo)
Divulgar a Ciéncia dos
Implementar as Normae Ouvidor Sede do Janeiro/2018 R$ 0,00 Funcionarios Em
Normas e Regras . e Coren/RJ andamento
disponibiliza-la das Normas
Treinamento e Treinamento e ) Sede do Treinamento Em
Consolidagao Capacitagdo dos Ouvidor Agéo Continua R$ 0,00 ’
o Coren/RJ Realizado andamento
das Regras funcionarios
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Fomentar a

Cultura entre
atendentes de Efetivo Uso da

Consulta ao Ouvidor Sede do Agdo Continua R$ 0,00 Regrae Em

; Coren/RJ andamento

Procedimento Norma

Operacional

Padrdo

7.2.1. Reunides com a Ouvidoria Geral do Cofen

Durante a implantagdo da Ouvidoria do Coren-RJ, estabeleceu-se um exitoso processo de
interacdo com a Ouvidoria Geral do Cofen, onde a Ouvidora Geral do Cofen, Camila Belisario, pode
acompanhar de perto este processo. Em trés oportunidades, a mesma esteve nas dependéncias do

Coren-RJ para avaliar o tramite e alinhar as agdes de acordo com as normativas do Cofen.

OBJETIVO ESTRATEGICO (WHY): PROMOVER A PROTECAO DO EXERCICIO
PROFISSIONAL DURANTE A PRATICA, PARA QUE SUA ATUAGCAO OCORRA NOS
LIMITES E EM CONSONANCIA AS NORMAS DO EXERCICIO, SENDO REFERENCIA
INSTITUCIONAL PARA O PROFISSIONAL DE ENFERMAGEM, PARA A SOCIEDADE E
PARA OS OUTROS ORGAOS DE REPRESENTAGAO

META GERENCIAL (WHY): ESTREITAR RELAGAO INTERINSTITUCIONAL COM O SISTEMA COFEN

META ESTRATEGICA (WHY): FORTALECIMENTO DO COREN/RJ
COMO ORGAO DE REPRESENTACAO

) ] ORGAMENTO/ INDICADOR
AGAO (WHAT) COMO (HOW) \R/Eip\%ﬁ? VLV%CE‘;LE PEE'OVB%LRAZ CUSTO(HOW
(WHO) | ( ) ( ) MUCH) NOME STATUS
REUNIOES

PARA
ESTREITAR RELAGOES COM A Cooggi';AgA Ouvidor Sede do Acio Continua RS 0.00 REUNIOES | CONCLUID
OUVIDORIA GERAL DO COFEN ATIVIDADES Coren/RJ REALIZADAS o]

ENTRE

OUVIDORIAS

7.3. Lei de Acesso a Informacgao e Atualizacao do Site do Coren/RJ

Em conformidade com a Lei n° 12.527/2011 que regulamenta o direito constitucional de
acesso as informagoes publicas, os Departamentos do Coren/RJ foram incumbidos de disponibilizar
os dados pertinentes as suas atividades fins e realizar a alimentacdo periddica dos dados competentes
as suas atividades.

Adicionalmente, foi criada através da Portaria Coren-RJ n° g920/2017, uma Comissdo
responsavel por cobrar o envio das informagdes pelos Departamentos e manter o portal da
transparéncia atualizado, tendo como um dos membros a Assistente de Ouvidoria Cristiane Barbosa.

Com relacdo aos pedidos de acesso a informacgao, por ndo existir no Coren-RJ um portal
direcionado a isso tal como o “e-Sic”, ficou incumbido a Ouvidoria receber estes pedidos e direcionar

aos Departamentos para resposta ao cidadao.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
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7-4. Divulgacao Externa e Projeto “Ouvidoria Informa”

Uma vez iniciados os trabalhos da Ouvidoria do Coren-RJ, foi fundamental para a efetivagdo
deste setor adotar uma estratégia solida de divulgacdo externa a respeito das finalidades da
Ouvidoria, bem como as principais informagdes sobre o funcionamento dos servigos, os meios
disponiveis de contato, horario e local de funcionamento, dentre outros. Partindo da premissa de que
uma vez que a Ouvidoria possui um funcionamento por demandas espontaneas, o aumento das
demandas recebidas seria proporcional ao alcance da divulgagao de nossos servigos.

Iniciamos entdo uma estratégia de divulgagdo solicitando a impressdo de posteres e
panfletos, os quais foram encaminhados aos setores competentes para aprovagao e compra junto aos
nossos fornecedores. Criamos também uma pagina no site do Coren-RJ no qual contém as principais
informagdes sobre nosso funcionamento.

Ainda que estas informacdes estejam disponiveis para consulta, ela s6 podera ser absorvida
se chegar a sociedade e aos profissionais registrados no Coren-RJ. Para maior efetividade, é preciso ir
além e entrega-la de forma proativa.

Com este intuito, idealizamos o projeto “Ouvidoria Informa”. Este tem como objetivo trazer
temas informativos aos profissionais de Enfermagem, utilizando a pagina do Facebook do Coren-RJ,
usando assuntos recorrentes baseados nos dados estatisticos da Ouvidoria. Cada tema foi trabalhado
em uma noticia fechada, o qual mediante autorizacdo prévia da Diretoria foi enviada a Assessoria de
Comunicagado para publicagdo.

Com este espaco fixo e de amplo alcance na pagina do Coren-RJ, principal meio de
comunicagao com os profissionais, criamos um meio de divulgacao continua de nossas atividades, ao
mesmo tempo em que alcangamos um dos principais objetivos deste setor, ser uma ponte entre a
sociedade e o Conselho. Além disso, estabelecemos uma marca caracteristica da Ouvidoria do Coren-
RJ, que se desloca de uma postura reativa para uma proativa, entregando ao profissional informagdes

de seu interesse.

OBJETIVO ESTRATEGICO (WHY):
FORTALECIMENTO DA EXCELENCIA DO META ESTRATEGICA (WHY): DIVULGAR AS ACOES DO COFEN/COREN-RJ POR MEIO DE MIDIAS
COREN-RJ COMO ORGAO DE DIGITAIS E IMPRESSAS
REPRESENTACAO
META GERENCIAL (WHY): DIVULGAGCAO EXTERNA DA OUVIDORIA
ACAO COMO RESPONSAVEL LOCAL PERIODO/PRAZO | ORGAMENTO/CUSTO INDICADOR
(WHAT) (HOW) (WHO) (WHERE) (WHEN) (HOW MUCH) NOME STATUS
T Sede e Impressdo
Distribuigdo de Folder ’ - Em
) Ouvidor subsecées do 01/08/2017 R$ 1500,00 e
Informativo ) . | andamento
Coren-RJ Circulagao
Divulgagdo Sede,
Externa ~
subsegdes do <
T N ’ Coren-RJe Impressdo Em
Distribuicdo de Posteres Ouvidor locais de 01/08/2017 R$ 1544,00 | damento
Circulagao
grande
circulagdo
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Impressao Em
Confecgdo de Banner Ouvidor Eventos 01/08/2017 R$ 150,00 e
) - | andamento
Circulagao
. - . Facebook do - . R$ 000 Publicagdo Em
Projeto Ouvidoria Informa Ouvidor Coren-R) Acdo Continua 4 dos Posts | andamento

7.5. Eleicoes Coren-R)J

Através do Projeto Ouvidoria Informa mencionado acima, a Ouvidoria do Coren-RJ
desempenhou um papel estratégico para a disseminacao do processo eleitoral, entregando de forma
proativa e simplificada, informagdes como: quem pode votar; como votar; e ainda, como justificar seu
voto apos o encerramento das elei¢oes.

Nossas publicagdes foram amplamente distribuidas nas redes sociais, onde passamos a
receber diversas manifestacoes via sistema, email, telefone e até presencialmente, de profissionais

que utilizaram a Ouvidoria como referéncia para tirar dividas sobre o processo eleitoral.

7.6. Capacitacao Formal da Equipe da Ouvidoria

No intuito de melhorar a qualidade dos servigos oferecidos pela recém implantada Ouvidoria
do Coren-RJ, a equipe técnica lotada neste Departamento buscou nas esferas da Administragao
Publica, cursos de capacitagdo técnica sem 6nus para o Coren-RJ, que pudessem fornecer subsidios
solidos para a correta condugao dos trabalhos. Abaixo listamos alguns dos cursos e eventos os quais
pudemos participar:
a) Curso de Capacitagao e Certificagdo em Ouvidorias fornecido pelo convénio da Controladoria Geral
da Unido(CGU) com a Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP), onde ambos os funcionarios
realizaram o curso online no periodo de junho a outubro de 2017.
b) Seminarios de Fiscalizagdo do Cofen em Bento Gongalves, realizado no periodo de 03 a o5 de maio
de 2017, onde a Assistente de Ouvidoria esteve presente para participar de palestra realizada pela
Ouvidoria Geral do Cofen.
c) Curso presencial com o tema “"Denuncia: O papel da Ouvidoria no Combate a Corrupgao” oferecido
pela Controladoria Geral da Unido, realizado nos dias 24 a 26 de outubro de 2016, onde esteve

presente o Ouvidor.

OBJETIVO ESTRATEGICO (WHY): FORTALECIMENTO DA META ESTRATEGICA (WHY): PRESTAR SERVICOS DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO
EXCELENCIA DO COREN-RJ COMO ORGAO DE AO PROFISSIONAL DE ENFERMAGEM / INSTITUIR POLITICA DE QUALIFICAGAO,
REPRESENTACAO ATUALIZACAO E CAPACITACAO DOS FUNCIONARIOS DO COREN/RJ
META GERENCIAL (WHY): CAPACITACAO DO CORPO TENICO DA OUVIDORIA
ACAO coMo RESPOLNSAVE LOCAL PERIODOO/PRAZ ORgAMEgTO/CUST INDICADOR
(WHAT) (HOW) (WHO) (WHERE) (WHEN) (HOW MUCH) NOME STATUS
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Participaga
Participagd | Assistente de Bento 03 a 05/07/2017
Seminario de Fiscalizagdo R$ 1100,00 ono Concluido
o do Evento Ouvidoria Gongalves/RS
Seminario
Curso “Denuncia: O papel Particinacs Certldf;cado Em
da Ouvidoria no Combate pas Ouvidor Sede do TCE/RJ 24 a 26/10/2017 R$ 0,00 . _ .~ | andament
. . o do Evento Participaga
a Corrupgao” CGU o o
Certificado
Médulo N ’ s
Gestdo em Participaca Eqmlpe d.e Sede do Coren-RJ Maio a outubro Rs 0,00 de . | Concluido
Ouvidoria | © do Evento Ouvidoria de 2017 Participaga
o
In§tr0duga Participaga Equipe de Maio a outubro Cer‘tg‘lcado
0a Gestdo Sede do Coren- R$ 0,00 e Concluido
de o do Evento Ouvidoria de 2017 ! Participaga
Processos o
3 i [ Certificad
| Participaga Equipe de Maio a outubro € |d|ca ©
Controle Sede do Coren- Rs$ 0,00 € Concluido
Social o do Evento Ouvidoria de 2017 ! Participaga
Curso de o
Capacitaca
oem . . R ifi
Ouvidori A . Participaga Equipe de Maio a outubro Certldlcado )
uvidoria = cessoa o Sede do Coren- Rs 0,00 de | Concluido
ENAP/CGU | Informagdo | odo Evento Ouvidoria de 2017 Participaga
o
Resolugdo
de o
Conflitos Participaga Equipe de Maio a outubro Certgﬁcado
Aplicada ao o Sede do Coren- R$ 0,00 de | Concluido
Contexto | © do Evento Ouvidoria de 2017 Participaga
das °
Ouvidoria
Eticae Participaga Equipe de Maio a outubro Certificado
i Sede do Coren- de Concluido
Servigo - R$ 0,00 N
PUblico o do Evento Ouvidoria de 2017 Participaga
o

7.7- Reclame Aqui e Disque Denuncia

Durante a execugao das atividades nesta Ouvidoria, nos deparamos com duas demandas nao
previstas em nossas atividades: reclamacgdes oriundas dos sites Reclame Aqui; e do servigo Disque
Denuncia.

Com relacdo as demandas oriundas do Reclame Aqui, com anuéncia da Diretoria
direcionamos todas as respostas para a formalizag¢do de reclamacgao no sistema da Ouvidoria.

J& com relacdo as denuncias oriundas do Disque Denuncia, foi estabelecido fluxo de
encaminhamento a Presidéncia para apuracao e direcionamento ao departamento competente para

elaboracdo de resposta e tomada dos devidos tramites administrativos.

8. A Ouvidoria em NUmeros

A Ouvidoria do Coren-RJ presta atendimentos aos profissionais de enfermagem através dos
seguintes meios de comunicagdo: presencial, telefone, e-mail e sistema de ouvidoria.

Todos os atendimentos realizados sdo registrados e contabilizados através de planilhas
eletronicas. Ja as manifesta¢des recebidas pelo sistema de Ouvidoria sdo contabilizadas diretamente

pelo sistema, cujos relatdrios sdo langados diretamente no portal de Lei de Acesso a Informacgao(LAl).
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E através do compilado de ambos os relatdrios informados acima que a Ouvidoria elabora os
Relatdrios Gerenciais apontados no item 10.4 e que permitem a tomada de decisdes estratégias para
a gestao do Coren-RJ.

A seguir apresentaremos os dados quantitativos e qualitativos baseados nas manifesta¢des e

atendimentos realizados no periodo de 30 de maio a 30 de novembro de 2017.

8.1. Atendimentos por Meio Recebimento

Abaixo estdo computados os dados referentes a todas as modalidades de atendimento da
Ouvidoria do Coren-RJ. Destacamos que os dados referentes ao “Disque Denuncia” e “Reclame Aqui”,
ainda que sejam recebidos por e-mail, tratam-se de procedimentos com tratamentos diferenciados e

que merecem serem destacados para uma analise qualitativa mais especifica.

TOTAIS ANUAIS
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEz

- - - - - 15 29 23 60 183 363 168 841
- - - - - 3 2 1 66 103 36 15 226
- - - - - 4 11 14 30 39 17 22 137
. - - . . 2 1 1 2 0 . 0 6

- - - - - 1 - 3 1 4 1 1 11

35 31

TOTAL MENSAL
MEDIA MENSAL

Atendimentos por Meio de Recebimento

= ATENDIMENTO TELEFONICO

0% 1% = ATENDIMENTO PRESENCIAL

= ATENDIMENTO E-MAIL

= RECLAME AQUI

= DISQUE DENUNCIA
SISTEMA DE OUVIDORIA
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Evolucdao de Atendimentos

mmmm ATENDIMENTO TELEFONICO 500

mmmm ATENDIMENTO PRESENCIAL
414
ATENDIMENTO E-MAIL
= RECLAME AQUI
s DISQUE DENUNCIA
SISTEMA DE OUVIDORIA

230

em@ue TOTAL MENSAL 185

MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

8.2. Sistema de Ouvidoria
Os dados a sequir representam as estatisticas obtidas estritamente do Sistema de Ouvidoria,

meio pelo todas as manifestagdes sdo oficialmente recebidas e tratadas pela Ouvidoria do Coren-RJ.

8.2.1. Recebimento de Manifestac¢des Classificados por Tipo

MANIFESTACOES DA OUVIDORIA - ANUAL - 2017

TOTAIS ANUAIS
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

- - - - 2 9 21 8 15 36 27 5
- - - - o 1 1 3 [¢) o o 3
- - - - o 1 1 o 1 2 2 o
- - - 5 3 3 5 10 5 23 40 10
- - - - o 1 o o o o 1 o

- - - - o 4 7 10 5 24 13 6

TOTAL MENSAL

MEDIA MENSAL
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Classificacao por Tipo

= RECLAMACAO
= ELOGIO

= DENUNCIA

= SOLICITACAO

= SUGESTAO
INFORMAGAO
2%
Evolucdo de Atendimentos

45 85 83 90
40 80

35 70 — RECLAMACAO
30 60 === ELOGIO

25 50 ™= DENUNCIA
20 40 ™= SOLICITAGAO
15 30 === SUGESTAO
10 20 INFORMAGAO
5 s 10 =—O—TOTAL MENSAL
gl 0

MAI JUN JUL AGO SET out NOV DEZ

8.2.2. Classificagdo dos Manifestantes

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

abaixo estdo classificados dos manifestantes de acordo com sua autoclassificagdo em nosso sistema.

MANIFESTANTES DA OUVIDORIA - ANUAL - 2017

TOTAIS ANUAIS
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

- - - _ 1 o o 1 o 0 o o
- - - - o 8 13 11 17 41 25 13

- - - - 3 6 20 12 10 39 55 9

TOTAL MENSAL
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Perfil de Manifestantes

= COL. SIST. COFEN
= ENF

= TEC

= AUX

= ESTUDANTE

= OUTROS

8.2.3. Pesquisa de Satisfacao
ApOs a resposta final da Ouvidoria, a manifestacdo é encerrada e um e-mail é enviado ao
manifestante. Neste mesmo e-mail é disponibilizado um link para avaliacdo do atendimento da

Ouvidoria, sendo facultativo ao cidadao responde-la ou nao.

AVALIAGOES DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA - ANUAL - 2017

TOTAIS ANUAIS
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

- - - - 4 16 29 23 25 69 69 19
- . - - o 1 o0 0 1 1 1 1

- - - - o o (o] (o] o (o] o o

TOTAL MENSAL

Pesquisa de Satsfagao

0,3%
= NAO AVALIADO 1,7% 0’0%\ 4
= PESSIMO
= RUIM
= REGULAR
= BOM

= EXCELENTE
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8.2.4. Respostas por Departamentos
Na elaboracdo da resposta ao manifestante, em alguns casos é preciso direcionar a
manifestacdo para a deliberacdo dos Departamentos envolvidos. Abaixo sequem os Departamentos

mais demandados durante o exercicio de 2017.

RESPOSTAS POR DEPARTAMENTO - ANUAL - 2017

TOTAIS ANUAIS

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

- - - - - 5 3 3 7 20 32 5

- - - - - o o 0 0 o 0 0
- - - - - o ) ) o o o o
- - - - - o o 1 0 o 0 0
- - - o ) ) o o o o
- - - - - o o 0 0 3 0 0

- - o - - 2 o 1 o o o o
- - - 1 3 4 o o o 3
- - - - - o o 1 o o o o
- - - o 2 1 3 4 2 o
- - 5 - - o 9 1 o 2 ¢} 1
TOTAL MENSAL o o o o o 5 3 4 7 23 32 5

Departamento mais demandados

= ATENDIMENTO

= COMUNICACAO
= CONTROLADORIA
1%
\ = DTIC
_ FINANCEIRO
29% (

® FISCALIZACAO

= GESTAO

= GESTAO DE PESSOAS
= PRESIDENCIA

8.2.5. Manifestag¢oes por sua Origem
Por ser um sistema integrado com todas as Ouvidorias do sistema, as manifestagées podem
ser enviadas de um Coren ao outro. Abaixo estdo computadas as manifesta¢oes de acordo com a

sua origem de entrada.
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ORIGEM DAS MANIFESTACOES DA OUVIDORIA - ANUAL - 2017

TOTAIS ANUAIS
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

29 21 81 77 o 258

31

TOTAL MENSAL

8.2.6. Classificagdo de Manifesta¢des por Assunto

Para uma melhor analise qualitativa e organizacdo em nosso sistema, as manifestacoes
podem ser classificadas por Assuntos, conforme o item 6.3. Neste sentido, abaixo exibimos as

manifestag¢oes de acordo com os Assuntos principais e secundarios.

Principal

ASSUNTOS PRINCIPAIS - ANUAL - 2017

TOTAIS
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ ANUAIS

- - - - - 1 1 3 3 - 8

- - - - 1 1 6 5 3 6 4 26

- = = - (o] o .
- - - - - o o B B - 3
. . . . . . B - 3 3 21
- - - - - 1 [¢] ° ° 1 o
- - - _ 9 ® - - - -
- - - - 1 1 1 1 2 16
- - - - - % - - - - -
- - - - - o 1 1 - 9 7
- - - - - 1 : " - - -
h h - - - o 1 - 1 - h
. . . . . o - 4 10 29 3
- - - - - 1 - - - - -
. . . . . 1 1 B B 2 2
- - - - - o N N N 1 -
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1 [¢]

° ° ° ° ° o (o] 2 ° : °
- - - - - o o - - - -
: : : : : 1 1 1 1 5 2

Total o o o () 4 19 35 31 26 84 8o o

Secundario

ASSUNTOS SECUNDARIOS - ANUAL - 2017

TOTAIS
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ ANUAIS

- - - - - 1 4
- - 5 = = [0} al 3 - - 1
- - - - - o 1 - - 1 1
- - o - - 2 15 3 - 1 (o]
- - - - 1 4 2 - 1 2 6
- - - - - - - - - - 6
- - - - - o 1 : : B :
- - - - - o o : : ° 1
o = o = o o o 1 : ° =
- - - - - 2 o - - 1 -
- - - - - [o] [o] - - - -
- - - - R o o - - . -
- - - - - . . - - -

- - - - - o o - - .

- - - - - o o - - -

: B : B 1 1 - - - B 1
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Fiscalizacao

Melhorias dos Sistema
(Aplicativo, Servicos 24 horas,
Site)

Outros

Piso Salarial

Prescricao e Administragao de
Medicamentos

Projeto Coren Movel

Questdes Trabalhistas
Registro e Inscrigao Profissional

Transferéncia de Coren

Total

RELATORIO PARCIAL — OUVIDORIA -~ NOV/2017 29

Manifestacfes Classificadas por Assuntos
(Soma Principal e Secundario)

Registro e Inscrigao Profissional

Elei¢cbes Coren-RJ

Atraso para concluséo de Requerimentos/Servi¢os
Anuidades

Atendimento ao Publico

Certiddo de Regularidade (Nada Consta)
Atendimento Presencial

Consulta de andamento do Registro
Outros

Atendimento via Telefone / Email / Outros
Transferéncia de Coren

22 Via / Renovacgéao da Carteira Profissional
Exercicio Profissional

Questdes Trabalhistas

Projeto Coren Moével

Especializagao

Liminar CFM

Fiscalizacédo

Execucéo Fiscal / Divida Ativa

Beneficios ao Profissional de Enfermagem (Projeto Coren..

Cursos / Palestras / Eventos

Dimensionamento

Prescricdo e Administragdo de Medicamentos

Camaras Técnicas

Capacita Coren

Ensino e Pesquisa

Melhorias dos Sistema (Aplicativo, Servicos 24 horas, Site)

Piso Salarial
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8.2.7. Ouvidoria Informa

O Projeto “Ouvidoria Informa” fez sua primeira publicagdo no Facebook em 21 de agosto de
2017. Até o momento, 7 publica¢des foram realizadas e milhares de profissionais ja visualizaram nosso

conteudo informativo.

Abaixo seguem os dados alcangados pelo projeto:

LIS LIS LI ITdL],

680
1284

1573

POST . COMENTARIOS COMPARTILHAMENTOS CURTIDAS

Destacamos ainda a publicagdo com maior repercussao realizada em o1 de novembro de 2017, a

respeito da Res. Cofen n° 545/17, 0 qual alcangou a seguinte marca:

RES. COFEN 545/17 - CARIMBO

01/11/2017

384

®Coren® 548

—_—

798

Seu nome completo
Coren-RJ-0000-Categoria
Cat £n, 08

e de
Con UF

= cricio | profissions :
;@_quidoria

8.3. Analise dos Dados
Diante dos dados exemplificados acima, buscaremos de forma sucinta realizar uma analise
sobre os tdpicos de relevancia observados pela Ouvidoria durante este exercicio, para que esta gestao

tenha instrumentos sélidos para a tomada de decisdes estratégicas futuras.

8.3.1. Atraso na Entrega de Carteiras

Com base nos dados elucidados no item g.2.6. verificamos que a maior demanda recebida na
Ouvidoria recai sobre assuntos relativos ao Atendimento ao Publico, com reclamacdes referentes a
procedimentos ligados ao “registro profissional”, e mais especificamente, ao “atraso na entrega das
cédulas”. Este Ultimo ponto, inclusive foi inserido como um novo “Assunto” em outubro deste ano,

momento em que passamos a receber um grande numero de reclamagées em nosso sistema.
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Podemos somar ainda a estes pelo menos 22 registros de atendimentos telefénicos sobre o mesmo
tema.

Todas as manifesta¢des recebidas sdo encaminhadas via sistema ao Departamento de
Atendimento para solu¢do do problema e, os quais na medida do possivel sdo resolvidos
pontualmente. Ainda assim, é preciso atencdo da gestdo para que junto ao Departamento de
Atendimento possa solucionar este problema e readequar os prazos de acordo com o informado em

nossa carta de servigos.

8.3.2. Servicos Online: Anuidades e Certidoes

Ainda sobre o grafico no item 9.2.6, outros dois servigos que sofrem constantes reclamagdes
por parte dos profissionais sdo aqueles relativos a reqularizacdo financeira do profissional de
enfermagem: emissdo de boletos, parcelamentos de anuidades e a emissdo de certiddes de
regularidade.

Grande parte desta insatisfacdo se da com a impossibilidade de realizar estes procedimentos
através do site do Coren-RJ. Atualmente, para efetua-los sem se deslocar até uma de nossas unidades
é preciso enviar um e-mail para o Departamento de Atendimento e aguardar cerca de 10 dias Uteis
para resposta, prazo este que gera insatisfacao por nossos profissionais.

Na medida do possivel, a Ouvidoria se prontifica a atender estas solicitagdes no intuito de
minimizar a insatisfacdo do profissional. Entretanto, acreditamos que com a moderniza¢ao de nosso
sistema, estes e outros servigos possam ser disponibilizados de forma completa em nosso site, o que
contribuira ainda para a diminui¢ao do fluxo de atendimento presencial nas unidades do Coren-RJ e
consequentemente a redu¢do do tempo de tempo de espera no atendimento, outra insatisfacao

recorrente.

8.3.3. Coren Movel

Em nosso primeiro Relatério Gerencial informamos a respeito de umas manifesta¢des os
servigcos prestados pelo Coren Moével, onde os profissionais objetam quanto a limitagdo dos servicos
oferecidos pelo projeto, sendo necessario se deslocar até a Subse¢do mais proxima em busca de
servi¢os mais complexos, acarretando ainda na perda de recursos reduzidos como tempo e dinheiro.

Apesar de ndo ser uma demanda recorrente, identificamos nessas manifestacdes uma
possibilidade de melhorias na estrutura do projeto para o proximo exercicio, haja vista que as
reclamacoes relatavam problemas relevantes como impossibilidade de emitir boletos e certiddes,

dois dos maiores produtos de nosso atendimento.
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8.3.4. Atendimento Telefonico

Apesar de ter poucas manifestagdes registradas com este tema em nosso sistema, esta é uma
das maiores insatisfagdes constatadas nas rotinas diarias desta Ouvidoria e refletem diretamente em
nossas estatisticas de atendimento via telefone, que chegaram a atingir 363 atendimentos somente
em novembro.

As mais recorrentes recaem sobre a dificuldade de receber o primeiro atendimento por
telefone, ou ainda, apos o atendimento pela telefonista ndo sao atendidos pelo setor, especialmente
os setores de Atendimento, Divida Ativa e Fiscalizacdo, que sao os mais demandados pelo publico

externo.

A Ouvidoria acaba, portanto, sendo o local no qual o profissional conseque estabelecer
contato e relata suas frustragdes. Quando possivel, respondemos os questionamentos diretamente
aos profissionais. Sendo, tentamos contato com o Departamento para repassar a ligagao, indicando

sempre a dificuldade relatada pelo profissional neste contato.

Resguardados os déficits de funcionarios nos departamentos, é preciso estudar possibilidades
para ampliar o staff de telefonistas e melhorar a central telefénica atual de forma a se adaptar ao

quantitativo de profissionais que atendemos diariamente.

8.3.5. Elei¢cdes Coren-RJ, “*Ouvidoria Informa” e Crescimento das Atividades

Como observado nos graficos dispostos nos itens 9.1 e 9.2.1, devido as publica¢des do Projeto
“Quvidoria Informa”, a Ouvidoria do Coren-RJ ampliou intensamente suas atividades apods a
implementacdo do Projeto, especialmente durante o periodo eleitoral, com a intensa procura dos
profissionais por todos os meios de comunicagdo, passando a atuar como um centro para
disseminacdo de informacdes sobre as elei¢des.

Abaixo ilustraremos o registro de nossas atividades a partir do més de agosto onde se iniciou

o projeto.
Crescimento das Atividades
600 153% 180%
160%
500 140%
400 120%
100%
300 80%
60%
200 40%
100 0% 0% 20%
O g
0 — -20%
MAIO JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO

mmmm ATENDIMENTO =O=—CRESCIMENTO
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Ao analisar os dados acima, é notdrio o continuo crescimento das atividades deste
Departamento. Indo mais além, acreditamos que sobre estes dados repousam algumas
consequéncias positivas para o Departamento e a gestdo do Coren-RJ.

A primeira delas recai sobre o propdsito fundamental do “Ouvidoria Informa”, que é levar a
informacdo de forma proativa. Estes dados sdo nitidos ao analisar os dados do item 11.2.7.

O segundo recai sobre o efeito secundario do projeto que é divulgar as atividades da
Ouvidoria, os quais sdo explicitamente revelados ao analisar o grafico acima vendo os crescimentos
exponenciais no periodo de setembro a novembro.

O Ultimo e mais importante ponto recai como consequéncia dos anteriores, pois revela o
reconhecimento da Ouvidoria como um espaco de fala do cidaddo. O aumento em nossas atividades
também estd ligado a ampliagdo de nossa divulgacdo externa, mas também demonstra a
credibilidade do cidadao ao recorrer a Ouvidoria para proteger seus interesses e anseios junto ao

Coren-RJ.

9. Conclusao

Ao encerramento deste exercicio concluimos que o ano de 2017 foi um ano desafiador, porém
prospero, pois resgatou com sucesso um 06rgao tao importante que estava com suas atividades
suspensas desde meados de 2010.

Certamente este processo foi repleto de aprendizados e licoes valorosas sobre a
responsabilidade social da instituigdo com a transparéncia de seus atos, os direitos constitucionais do
cidadao, sua capacidade de participar ativamente da construcao de sua entidade representativa e o
papel da Ouvidoria como um agente de melhorias.

Dentre as conquistas deste Departamento, podemos nos orgulhar de ja iniciar nossas
atividades com um instrumento normativo solido através do Regimento Interno da Ouvidoria, bem
como o Manual de Procedimentos e Rotinas, documentos estes que perpassam as a¢oes individuais
realizadas durante este periodo, mas sedimentam a conducao da Ouvidoria do Coren-RJ pelas
proximas gestoes.

Neste processo podemos destacar como fundamental o suporte fornecido pela Ouvidoria
Geral do Cofen durante todo o processo implantagdo desta Ouvidoria, que certamente nos auxiliou a
construir rotinas mais consistentes, unissonas e dentro da legalidade.

E importante destacar que 2017 foi um ano dificil para todos os cidaddos fluminenses, sejam
eles usuarios da saude ou profissionais de enfermagem, em razdes da crise perpetrada em nosso
estado. Além disso, passamos por um ano eleitoral no sistema Cofen/Corens que exigiu grande

esforco da gestdo. Ainda assim, apesar de toda dificuldade, o Plenario e Diretoria do Coren-RJ se
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dedicaram a prestar todo o suporte e apoio, com autonomia para esta equipe conduzir os trabalhos
de implantacdo com celeridade.

Mais do que um local de fala, a Ouvidoria do Coren-RJ deve ser um espaco de
representatividade. Mais do que um espaco para apontamento de criticas, a Ouvidoria deve ir aléme
construir um espaco de melhorias, que permitem ao gestor avaliar pela perspectiva do usuario tudo
aquilo que funciona ou ndo, e assim promover as mudancas necessarias para melhorar os servigos, e
acolher os profissionais de enfermagem com dignidade.

A objetivo da Ouvidoria do Coren-RJ é atuar, portanto, na contribuicao para a valorizagdo do
profissional de enfermagem, garantindo o exercicio de seus direitos constitucionais como cidadao e
fornecendo um espaco 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, seu compromisso com a enfermagem fluminense e os feitos realizados nesta

gestao 2015-2017.

7 L e —
Rafael Vasconcelos Vieira

Ouvidor
Matricula n® 000333



W Cofen W Coren®

Conselho Federal de Enfermagem Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro




