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1. Introdugao

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

Com um quadro de inscritos em torno de 270 mil profissionais, foi identificada a necessidade de
fortalecer seus meios de comunicagdo e criar um novo canal de contato direto entre a sociedade, os profissionais
de enfermagem e o Conselho, onde entdo foi criada a Ouvidoria em maio de 2017.

Este novo canal veio de encontro com as prerrogativas constitucionais que disciplinam as formas de
participacdo do usuario na administracdo publica direta e indireta, regulando especialmente as reclamagdes
relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a manutencdo de servigos de atendimento ao
usuario e a avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos, bem como o acesso dos usudrios a
registros administrativos e a informagdes sobre atos de governo, disciplinando ainda a representa¢do contra o
exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou fungdo na administragdo publica.

Desde entdo, vinculada diretamente a Presidéncia do Coren-RJ, a Ouvidoria passa a adotar papel
fundamental no que tange o compromisso das gestdes do Coren-RJ pela transparéncia, publicidade e eficiéncia,
realizando uma gradual aproximagdo com a categoria, identificando as dreas que estejam merecendo maior
atuacdo dos Gestores propiciando a definicdo dos eixos prioritarios de acdo, trazendo melhorias no atendimento
e qualidade dos servigos prestados, e conferindo maior credibilidade e fortalecimento da imagem do Coren-RJ
junto a sociedade.

O presente relatdrio trata-se de uma apresentacdo concisa e objetiva das principais competéncias desta
Ouvidoria, as atividades realizadas em alinhamento com os planejamentos estratégicos da Gestdo do Coren-RJ,

tipificado no Plano de Agdo plurianual(PPA), bem como a analise das manifestacdes recebidas no ano de 2018.
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2. O que é a Ouvidoria?

A Ouvidoria do Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro é um d6rgdo de natureza consultiva,
que opera como veiculo de comunicagdo 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 instituicdo.

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 discrigdo as reivindica¢des, denuncias, sugestoes,
pedidos de informagdes, elogios e solicitagdes dos cidaddos.

Por essa natureza mediadora, atuamos no direcionamento das demandas aos Departamentos e Setores
responsaveis, acompanhando de forma proativa o andamento das manifestacdes, garantindo a resposta final ao
cidaddo. Esta condugdo proxima certifica que a resposta final o atenda em seu conteudo e prazo corretos,
satisfazendo o usudrio na medida que obtém a resposta de seus anseios junto ao 6rgao.

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 atuagdo 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 mituo 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 instituigdo para disseminar
e fortalecer o relacionamento e a gestdo participativa, democrdtica 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 decisGes estratégicas.

. - e A Ouvidoria encaminha as a2 - .
O cidad&o utiliza e O Orgédo parceiro

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

. - necessério, e acompanha N . -
servigos publicos, gerando — ! ’p . — manifestacdo do
o tratamento nos orgdos

manifestages a partirda . cidadéo;
. parceiros;
sua percepcdo;

A Ouvidoria consolida a percepgdo do cidaddo
sobre o servico publico, gerando diagndsticos e -

A Ouvidoria encaminha ao cidadéo
resposta dos drgdos parceiros;

recomendagbes;
A Ouvidoria apresenta aos gestores e aos Conselhos de Orgios parceiros adotam
Politicas Publicas diagndsticos e recomendacdes, mppe- medidas de aprimoramento dos -
possibilitando a avaliag8o do servigo prestado por eles; servigos prestados.

Figura 1 — Fluxo de Atendimento; Fonte: ENAP
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3. 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.

4. Canais de Atendimento

A Ouvidoria do Coren-RJ prestard seus servicos de atendimento ao publico nas seguintes modalidades:
a) Presencial: O atendimento presencial ao publico serd 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.
As manifestagdes realizadas verbalmente serdo reduzidas a termo e inseridas no sistema integrado da Ouvidoria,
onde o profissional/cidaddo recebe um protocolo para acompanhamento de sua manifestago.
b) Site: As manifestagdes também poderdo ser registradas através do sistema integrado da Ouvidoria, disponivel

no endereco www.coren-rj.org.br/ouvidoria.

c¢) Telefone: Os profissionais que precisarem de informagdes adicionais poderdo entrar em contato conosco via
telefone através do numero (21) 3232-8730 - ramal 408.
d) Outros Canais: A Ouvidoria também realiza atendimentos através dos canais Reclame Aqui, Disque Denuncia

e e-mails encaminhados pelos demais departamentos do érgao.

5. Manifestag6es da Ouvidoria
As manifestagdes compdem todos os registros protocolados na Ouvidoria, os quais serdo analisados de

forma individual pelo Ouvidor e encaminhados para a resolugdo do problema.

5.1. Tipos de Manifestacoes

As manifestagdes recebidas podem ser classificadas da seguinte forma:
a) Elogio: manifesta¢cdes de reconhecimento e/ou gratiddo que exaltam as qualidades do atendimento ou a
satisfagdo para com o servigco prestado;
b) Reclamagdo: expressdo de insatisfagdo ou opinido desfavoravel aos servigos prestados pelo Coren-RJ, e devem
ser interpretadas como uma oportunidade de aprimorar um determinado servigo oferecido pela instituigdo.
Podem apresentar um cardter proativo ou de censura e depreciacéo;
c) Informagdo: manifestagGes que visam obter esclarecimentos ou orientagdes sobre servigos prestados pela
instituicdo 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: manifestagdo 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 reclamagdes.
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f) Solicitagdo: manifestagdes que contém um requerimento de atendimento ou servigo.

5.2. Prazos para Atendimento das Manifestacdes

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

Quando demandadas, a Ouvidoria e os demais agentes envolvidos deverdo respeitar o seguinte prazo:
a) Até 4(quatro) dias subsequentes ao recebimento e analise da manifestagdo, 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 intermedidria informando o andamento da manifestagdo, sendo este prazo
prorrogado por igual periodo, tantas vezes quantas for necessario.
e) Nos casos onde for necessdrio a abertura de processo administrativo, a manifestagdo sera finalizada sendo

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

5.3. Dentncias de Fiscalizagdo e Comissdo de Etica

As dentncias ligadas aos Departamentos de Fiscalizacdo e Etica obedecem aos ritos estabelecidos pela
legislagdo vigente e sdo encaminhadas para apuragao dos departamentos competentes de acordo com seu teor.

As denuncias referentes a um profissional de Enfermagem o qual se atribui a pratica de infracdo ética
ou disciplinar s30 encaminhadas ao Departamento de Etica.

J4 as denuncias a uma instituicdo o qual se atribui problemas na pratica de Enfermagem sdo

encaminhadas ao Departamento de Fiscalizagdo.

6. Mecanismos de Transparéncia das Informag6es Relevantes sobre a Atuagao da Unidade

6.1. Lei de Acesso a Informacgdo e Pedidos de Acesso

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

Todos os cidaddos tém direito a receber dos drgdos publicos informacgGes 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 informacgdes sobre atos de governo.

Em conformidade com a Lei n? 12.527/2011 que regulamenta o direito constitucional de acesso as
informagdes publicas e com a Resolugdo Cofen n2 576/2018, que aprova o Manual de Acesso a Informagdo dos

Conselhos Federal e Regionais de Enfermagem, a Ouvidoria foi designada como 6rgdo do Coren-RJ responsavel



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
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pelo monitoramento das informacdes disponibilizadas no portal da transparéncia através dos departamentos,
bem como a analise e resposta dos pedidos de acesso a informagdo através do E-Sic.

Adicionalmente, visando a organizagao e implementagdo destas rotinas foi criada através da Portaria
Coren-RJ n? 653/2018, uma Comissdo responsavel pela organizacdo e implantacdo das normativas da LAl no

ambito do Coren-RJ.

6.1.1. Canais de Atendimento
O acesso a informacgdo esta disponivel para consulta de qualquer cidadao através do portal da

transparéncia do Coren-RJ em http://ouvidoria.cofen.gov.br/coren-rj/transparencia/

Caso a informagdo desejada ndo 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 informacdo 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.
b) Site:  Também  poderdo ser requeridos através do  E-Sic, disponivel no enderego

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

6.1.2. Prazos para Resposta dos Pedidos de Acesso

Recebido o pedido e estando as informacgGes disponiveis, o acesso sera imediato. Caso ndo seja possivel
0 acesso imediato as informacg0des, a Ouvidoria devera, no prazo de até 20 (vinte) dias dar resposta conclusiva ao
cidaddo a respeito do deferimento do pedido, podendo este prazo ser prorrogado por mais 10(dez) dias
mediante comunicacao.

Em caso de negativa de acesso a informacgdes 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.

6.2. Relatédrios Gerenciais de Ouvidoria
O cidaddo podera acompanhar as estatisticas de atendimentos da Ouvidoria do Coren-RJ através dos
relatdrios gerenciais disponibilizados mensalmente no portal de transparéncia do Coren-RJ, os quais contém os

principais dados sobre as manifesta¢des realizadas naquele periodo.

7. Carta de Servigos ao Cidadao

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

Em conformidade com a lei n2 13.460/2017, o Coren-RJ publicou sua primeira versdo da carta em junho
de 2017, selando o compromisso do érgdo com a publicidade e transparéncia de seus atos. Seu acesso esta

disponivel através do portal da transparéncia do Coren-RJ em http://ouvidoria.cofen.gov.br/coren-

ri/transparencia/prazo-para-prestacao-dos-servicos/



http://ouvidoria.cofen.gov.br/coren-rj/transparencia/
http://ouvidoria.cofen.gov.br/coren-rj/transparencia/
http://ouvidoria.cofen.gov.br/coren-rj/transparencia/prazo-para-prestacao-dos-servicos/
http://ouvidoria.cofen.gov.br/coren-rj/transparencia/prazo-para-prestacao-dos-servicos/
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8. Afericao do Grau de Satisfagao dos Cidaddos-Usudrios

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

Um dos mecanismos utilizados é a pesquisa de satisfagdo 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
usuario, na forma, conteldo e padrdes de qualidade desejados.

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

uma ferramenta essencial para a adogdo de medidas estratégicas para a gestdo do Coren-RJ.

9. A Ouvidoria em Numeros

Todos os atendimentos realizados pela Ouvidoria sdo registrados e contabilizados através de planilhas
eletrdnicas, cujos relatérios sdo lancados 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 2018.

9.1. Total de Manifesta¢des Recebidas

No exercicio de 2018 esta Ouvidoria recebeu o total de 5.581 manifesta¢des através dos canais de
atendimento disponibilizados ao publico.

Historicamente, ha um expressivo aumento da demanda de atendimentos nos primeiros meses do ano,
0s quais também coincidem com o periodo de maior incidéncia de novas manifestagdes nesta Ouvidoria. Este
aumento é devido aos seguintes fatores:

a) Profissionais recém formandos que solicitam seu primeiro registro profissional;

b) Requisi¢do de boletos para pagamento de anuidade vigente cujos vencimentos se estendem de janeiro a maio;
¢) Cancelamento de registro com isen¢do de pagamento da anuidade quando solicitados até 31 de margo;

d) Renovacgédo dos contratos de OS’s com 6rgdos publicos os quais incidem sobre a demanda por negociagcdo de
anuidades atrasadas, renovac¢do de carteira e emissao de certiddes de regularidade.

Segue o grafico com a evolugdo mensal de manifestagdes recebidas nesta Ouvidoria:

1.200
s TELEFONE
993 s PRESENCIAL
1.000 s E-MAIL
s RECLAME AQUI
400 776 s DISQUE DENUNCIA
SISTEMA DE OUVIDORIA
—O=— TOTAL DE ATENDIMENTOS
600
400
00 I 144
B _ B
0 an [ 1] | I [ | I ] m [ | ul n | | I - I — = I I

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

Grdfico 1 — Total de manifestagbes 2018
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Como visto no grafico 1, os trés primeiros meses do ano apresentam um acentuado aumento na
demanda com relagdo aos demais meses. Entretanto, foi em abril que tivemos nosso maior indice de
manifestacdes, impulsionados pelo grande aumento na demanda via telefone em razdo de informagdes e/ou
reclamacgd@es sobre os servigos solicitados nos meses que o precederam.

No grafico 2 estdo exemplificados os assuntos mais requisitados no més de abril e que justificam esse
aumento da demanda, a saber:

a) Anuidades: N&o recebimento dos boletos pelos

. . . . . . Outros
correios; dificuldade em imprimir anuidade pelo site; e, Assuntos _—

32%

Anuidades
23%

orientagGes a respeitos dos vencimentos.

b) Atendimento ao Publico: Dificuldade em conseguir
atendimento via telefone; reclamacdo sobre demora na Atendimento
i . ao Publico
espera do atendimento presencial e atraso para resposta 12%
de e-mails. Consulta de Registro e
andamento .
Inscricao

c) Registro Profissional: Orientagdes sobre como fazer a de Slezr;‘ws ——_ Profissional
0
21%

primeira inscricdo; inscricdo remida; cancelamento;
transferéncia; renovagao de carteira; e emissdao de Grdfico 2~ Assuntos de manifestagbes - abril/2018
certiddo de regularidade.
d) Consulta de andamento de servigos: Consulta sobre a disponibilidade de retirada dos registros e carteiras
solicitadas.

J4 a partir de abril ha uma natural diminuigdo da demanda de novas manifestac¢des, refletida também
na diminuicdo dos atendimentos e requisicdo de servicos em nossas unidades. Entretanto, a partir de agosto
nossa capacidade de absorver os atendimentos sejam eles presenciais e/ou por telefone também foi reduzida

com a saida da Assistente de Ouvidoria, restando apenas um Unico funciondrio para receber as demandas de

Ouvidoria.

9.2. Manifestac¢des por Canal de Comunicacdo

A seguir estdo dispostos os dados referentes a todas as modalidades de atendimento da Ouvidoria do

Coren-RJ.
Assim como em 2017, ano de inicio de nossas DISQUE
DENUNCIA SISTEMA DE
atividades, o atendimento por telefone é o nosso RECLAME  (ge; , OUVIDORIA
AQuI / 9,51%

Nesta modalidade destacam-se dois tipos de 867%

principal meio de recebimentos de manifestacgdes. 0,41%\\
E-MAIL

atendimentos:

PRESENCIAL
9,17%

a) Informag@es sobre requisi¢cdo de servigos do Coren-
RJ;
b) Reclamacéo sobre a dificuldade de falar ao telefone

\_ TELEFONE

com o Coren-RJ, especialmente com os setores 120
" 0

Grdfico 3 — Manifestagbes por Canal de Atendimento
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destinados aos servicos de Registro Profissional e emissdo de Anuidades.

c) J& no atendimento presencial, a maior parte dos atendimentos realizados sdo desdobramentos dos
atendimentos presenciais realizados na sede do Coren-RJ. Destacam-se nesta modalidade as reclamacgdes e/ou
elogios aos funcionarios do Coren-RJ, a insatisfacdo com relagdo a demora no atendimento e também com

relacdo a dificuldade de se obter os boletos pelo portal de servigcos e por e-mail.

9.3. Classificacdo de Manifestacdes por Tipo

Ao analisar o grafico ao lado, vemos que a maior SUGESTAO

’
l

DENUNCIA
792% ELOGIO

216%

parte de nossos manifestantes buscam obter informacdes a 505‘;‘;;‘;’50 090%
respeito de nossos servigos. Esse grande numero de pedidos \
de informacdo se da em fungdo de nosso principal meio de
atendimento ser via telefone (vide item 7.2). E, quando
analisados somente os dados dos atendimentos por

telefones, os pedidos de informagdo computam 52% de toda INFORMAGAO

RECLAMACAO 45,20%

25,15%
a demanda.

J4 com relagdo as reclamacgdes, estes numeros
expressivos s3o esperados pela prépria identificacdo que o  Crdfico 4~ Manifestacbes por tipo
usuario tem sobre a natureza do 6rgdo, um ambiente para reclamacgdo. A maior parte dos usuarios procuram as
Ouvidorias somente para resolver seus problemas junto ao 6rgdo, o que é expresso no baixissimo indice de
sugestoes e elogios. Entretanto, temos acompanhado um crescimento dos elogios ao longo do exercicio de 2017
e 2018, onde pudemos identificar que estes ocorrem, quase sempre, apds um atendimento presencial na sede
do Coren-RJ.

Com relagdo as solicitagbes, a maior parte é referente a pedidos de anuidades e emissdo de certiddes
de regularidade, quase sempre acompanhadas de uma reclamagdo por nao conseguir obter o servigo pelo canal
disponibilizado pela institui¢do.

Ja com relagdo as denuncias recebidas, estas sdo motivadas por dois principais temas:

a) Exercicio Profissional: Sdo as dentncias que revelam intercorréncias ou violagGes nas instituicGes de satide ou
no ambiente de trabalho, as quais s3o encaminhadas para anélise dos departamentos de Etica ou Fiscaliza¢do,
para a apuracdo sobre as medidas administrativas a serem tomadas conforme preconizam as Resolugdes Cofen
em vigor.

b) Questdes Trabalhistas: Sdo as denuncias que revelam violagdes no ambiente de trabalho referente a salario,
carga horaria, dobras de plantdo, assédio moral, bem como outras demandas de natureza trabalhista os quais o

Coren-RJ ndo possui competéncia legal para atuar.
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9.4. Perfil dos Manifestantes
No intuito de identificar o perfil dos cidaddos que recorrem até a Ouvidoria do Coren-RJ, abaixo estdo
classificados os manifestantes.

Os técnicos de enfermagem ainda sdo o maior ESTUDANTE  oUTROS

0,29% COLABORADORES

3,20%
AUXILIAR DE \ / Docscl)sFTEiJMA
ENFERMAGEM
—

0,66% 0,08%

publico demandante da Ouvidoria. Ha coeréncia nestes

dados quando se comparado com nosso quadro de

inscritos ativos, onde os Técnicos representam cerca de ENFERMEIRO(A)
30,57%

60% do total de inscritos.

No que tange aos colaboradores do Sistema
Cofen destacamos que estas manifestacdes foram

. L TEC.(A) DE
oriundas de demandas de funcionarios do Coren-RJ. Estas = ENFERMAGEM
65,20%
representam nosso eixo de ouvidoria Interna, que apesar
de ainda ser insipiente, demonstrou a capacidade desta
Grdfico 5 — Perfil dos manifestantes

Ouvidoria em auxiliar na mediagao dos conflitos internos
entre nossos colaboradores e evitar desdobramentos adicionais junto ao Departamento de Gest&do ou processos

de apuracdo de responsabilidade.

9.5. Manifestag¢des por sua Origem

Por ser um sistema integrado com todas as Ouvidorias do OUTROS
) ) . ] COREN'S
sistema Cofen/Coren, as manifestagdes podem ser enviadas de COFEN 5%

9%
um Coren ao outro. As manifestacgdes listadas abaixo demonstram

que a maior parte dos usudrios buscam diretamente a Ouvidoria

Grdfico 6 — Perfil dos manifestantes
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
) . T COREN-RJ
maior resolugdo, ou a outro Coren, neste caso por erro de 36%
manuseio. Ambos impactam negativamente no tempo de sua Grdfico 7— Origem das manifestagdes

resposta final e acabam gerando ainda mais insatisfacdo do

profissional, que se reflete na avaliagdo do usuario.

9.6. Pesquisa de Opinido e Satisfacdo do Usuario

Ao final de cada manifestagdo, o manifestante é convidado a participar de nossa pesquisa de avaliagdo
do atendimento realizado pela Ouvidoria.

Na via inversa do que ocorre no momento da manifestacdo, onde a maior parte dos usuarios vem com
intuito de registrar uma reclamacdo, no momento de nossa pesquisa a maior parte dos usuarios tende a faze-la

quando estdo contentes com seu atendimento.
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REGULAR BOM  EXCELENTE Ainda assim, o indice de rejei¢do a avaliagdo é grande
RUIM L1% 14/0 4,9%

1%

PESSIMO _/ ‘
2,4%

e estamos viabilizando outras formas de avaliar a qualidade de
nosso atendimento.

Importante ressaltar que este tipo de avaliagdo
retrata somente o atendimento da Ouvidoria, ainda que em
boa parte dos relatos dos manifestantes esta informacgdo seja
NAO confundida. Ou seja, apontam sua satisfagdo ou insatisfagdao

AVALIADO
89,2% com o atendimento do 6rgdo no geral.

Grdfico 8 — Indice de satisfacdo do usudrio

A seguir, seguem listadas as avaliagcdes enviadas a esta Ouvidoria no exercicio de 2018:

Nota Observagao ‘

Regular N&o recebi nenhuma definigdo qto ao meu caso.

Fui bem atendida pela ouvidoria ( Rafael) mas até o momento ndo obtive resposta.

Excelente Olha,gostei de ser atendida,mas faltou o que mais preciso,que realmente fui cadastrada ai sim(Coren RJ),como atendente de
enfermagem.Se procurar direitinho nos arquivos com certeza irdo encontrar,no ano de 1990,1991.Por favor é muito importante para mim,e

foi exatamente no Corem no centro do Rio de Janeiro que foi feita essa carteirinha.Por favor me ajude sim!Atenciosamente grata.

Bom O grande problema sdo as atualizagdes,que geralmente demoram a serem realizadas ,mas a resposta foi satisfatoria .

Excelente Apds meu assunto passar para Sr Rafael Vasconcelos Vieira Ouvidoria, consegui finalmente minha transferéncia e estou muito satisfeita.
Pena que o Coren do Rio de Janeiro ndo tenha estrutura para um atendimento tdo comum, precisei falar na Ouvidoria para evitar ter que

sair do estado de S.Paulo pedir transferencia.

Excelente Muito Obrigado ,pela informagdo elas foi perfeita e bem pessoal como desejava ,parabéns.

Excelente -
Excelente =
Péssimo Boa tarde
Nao foi isso que questionei.
Falei da anuidade parcelada.
O boleto integral eu nao preciso. Tenho ele em maos que foi enviado pelos correios.
Bom Agradego o atendimento e atengdo prestadas pela ouvidoria, que pelo menos foi o nico mais rapido e resolutivo. Sugestdo: Colocar os
atendimentos para serem realizados on line, pois por telefone ndo acontece!
Péssimo Gostaria de saber qual a resposta da minha manifestagdo!!
Foi encerrado o atendimento sem qualquer resposta!
|
Bom =
Excelente -

Excelente grata

Bom -

Regular Dei nota regular por ter tido resposta, porém minha solicitagéo foi a respeito do HOSPITAL PUBLICO DE MACAE e nido IRMANDADE SAO
JOAO BATISTA
DIFiCIL
|

Péssimo -

Péssimo Demora muito para responder. E ndo facilita em mada. Dr qualquer forma temos que ir sempre a qualquer nucleo do coren fisicamente.
N3o vejo facilidade alguma.

Excelente -

Excelente Bom dial.
Muito Obrigadal.

E Rafael, eu, -, estava dando espaco, por isso ndo conseguia. Valeu a dica!.

Excelente Fico satisfeita que situagdo tenha sido resolvida e que o atendimento serd de acordo com o horério de atendimento dos demais servigos.

Excelente Bom dia!
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Muito satisfeito com o pronto atendimento, no préoximo ano farei a solicitagdo com antecedéncia.
Obrigado!
Regular Bom dia, solicitei duas certiddes no email e somente a de Técnico veio preciso da de Enfermeiro para apresentar ao Trabalho.
Péssimo Entdo gostaria de saber por qual motivo os conselhos de outras carreiras na saiide podem se manifestar e o COREN ao menos se importa
em realizar pactuagdo com o sindicato ao enviar nota de repudio.
Ruim Sempre achei que este drgdo servisse para assistir os associados.
Vcs ndo respondem algo desta forma.
Quando estdo a favor de verificar nossas necessidades???
Bom =
Excelente -
Excelente Muito esclarecedor, resolveu meu problema. Atendimento nota 1000.
Excelente -
Péssimo Tanto o atendimento do COREN RJ quanto da ouvidoria é péssimo!!!11111111
O telefone s6 toca e absolutamente NINGUEM atende, em nenhum departamento.
Mandei e-mail diversas vezes e nada.
Abri chamado e s6 agora vocés me mandam resposta.
Gostaria de reiterar que vocés trabalham com documentagéo e em alguns lugares essa documentagdo possui prazo a ser entregue. A
responsabilidade de vocés n3o é de apenas emitir documentos/certificado, mas de também prestar assisténcia quando estes documentos
precisam ser reconhecidos formalmente (através de cartérios com firmas reconhecidas).
Minha cliente ndo podera se registrar como enfermeira em outro pais porque vocés ndo cumprem com o papel que o COREN deveria
realizar, que é a de ajudar as pessoas que possuem registro com vocés e que pagam anuidade pra isso.
Ja fiz a tradug@o e enviei sem a apostile (apostile € um reconhecimento internacional de autenticidade do documento), caso ela ndo consiga
se registrar por conta da falta da apostile, a responsabilidade serd totalmente de vocés!
Caso isso acontega, volto a procura-los.
Proposta de solugo: ter um banco de dados com os cartérios de cada assinante dos documentos/certificados a disposi¢cdo de seus usuarios.
Péssimo Infelizmente, ou felizmente, a minha nota para o sistema de politica....... E péssimo.
Aguardar 05 meses dependendo do COREM para retornar ao mercado de trabalho.
E uma lastima.
lamentdvel HHHITHTHETEEEETE
Péssimo ndo deram a minima
Bom -
Ruim O pouco numero de profissionais para a subsegdo nao justifica o nao atendimento aos telefonemas.
Isso é uma questdo logistica que cabe ao coren resolver.
Além disso, o tratamento dispensado aos Enfermeiros ndo é coerente com o grau de importancia dos mesmos a sociedade.
Péssimo Ja fui na unidade centro e ja resolvi, infelizmente as sub se¢es ndo ajudam muito!
Regular Caros senhores do COREN
de imediato devo agradecer a pronta atengdo dispensada.
No entanto a resposta recebida ndo esclarece as minhas duvidas.
Através do ultimo requerimento enviado minhas duvidas eram tdo somente sobre titulos de especialistas para o nivel superior e ndo para os
profissionais de nivel técnico.
Antes de usar este canal de consulta, fiz acesso ao site , mas a relagdo das especialidades “registraveis” com este titulo ndo estdo elencadas
no portal, bem como as portarias que estabelecem as normativas reguladoras para os respectivos cursos .
Bom Dai o por que de usar deste canal de comunicagdo para este esclarecimento.
No intuito de dirimir possiveis duvidas, mais uma vez questiono .
Quais os cursos de especializagdo que sdo registrados por este conselho de classe para os profissionais de nivel superior ?
Quais as respectivas cargas horarias para os cursos de especializagdo de nivel superior ?
Desde ja , agradeco a atengdo dispensada
Ruim -
Péssimo -
Péssimo Minha pergunta ndo foi respondida ..

Excelente
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Ruim N&o obtive resposta . Porém a questdo foi solucionada.
Péssimo -
Excelente Embora eu ja tivesse resolvido o problema, fiquei satisfeito com o atendimento recebido. Obrigado.
Ruim =
Excelente Excelente atendimento da Ouvidoria, contrastando com os péssimos atendimentos dos outros setores do Conselho.
Excelente =
Bom -
Bom =
Excelente Boa tarde

Obrigada pela atengdo, resolugdo mediante a minha reclamagdo. Evidencio toda a atengdo que vocés oferecem a nés profissionais de
enfermagem.
Atenciosamente

Excelente Atendimento rapido e eficaz, estou muito satisfeita e agradecida pela atengdo a mim prestada.

Grata!

Regular -

Excelente Atenciosos, me responderam como fazer para tentar conseguir o que solicitei, sendo solidarios e compeensivos com minha mensagem.
Obrigada!

Péssimo N&o me ajudou no que eu precisava...ndo obtive resposta

Excelente -

Péssimo O Coren rj disse que ndo podia fazer nada em relagdo minha dendncia. Mas o Coren PE tomard providéncias em relagdo a mesma situagdo. E
ai??

Excelente -

Bom -

9.7. Manifesta¢des por Departamento

Na elaboracgdo da resposta ao manifestante por vezes é necessario direcionar a manifestacdo para a
drea técnica, seja para prestar esclarecimentos e auxiliar na resposta final ao manifestante ou ainda para a ciéncia
e tomada das medidas administrativas cabiveis.

A seguir seguem os dados a respeito das demandas encaminhadas aos departamentos:

MANIFESTAGOES FISCALIZACAO
ENCAMINHADAS AOS
DEPARTAMENTOS
PARA RESPOSTA

9,35%

GESTAO
1,04/: 0,23% ,GESTAO DE PESSOAS

/ 0,52%

PRESIDENCIA

FINANCEIRO
0,68%

T 0a3%
TICA
0.52% R PROCURADORIA
DEPT. TECNOLOGIA E A F 1,30%
INFORMAGAO
0,36%

CONTROLADORIA _/| \
0,09% PROJETOS ESPECIAIS
COMUNICACAO 0,14%

MANIFESTAGOES

RESPONDIDAS DIRETAMENTE
PELA OUVIDORIA ATENDIMENTO

90,65% 4,00%

Grdfico 9 — Manifestagdes encaminhadas aos departamentos
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Como ilustrado nos dados acima, a maior parte das manifestacgdes é resolvida sem que haja necessidade
de encaminhamento as areas técnicas. Isto se da devido ao amplo banco de respostas desenvolvido que auxilia
na maior parte das respostas ao profissional.

Por concentrar a maior parte dos servicos de atendimento ao publico, o Atendimento continua a ser o
departamento mais demandado pela Ouvidoria, uma vez que a maior parte das manifestagcdes provém dos

desdobramentos destes atendimentos.

9.8. Classificacdo de Manifestacdes por Assunto

Assim que sdo recebidas as manifestacdes sdo classificadas por Assuntos. Este método amplifica nossa
capacidade qualitativa de processamento dos dados, além de permitir a gestdo identificar os temas mais
recorrentes e avaliar o desempenho das dreas. Abaixo exibimos as manifestacdes classificadas de acordo com

seus Assuntos:

CLASSIFICACAO DE MANIFESTACOES POR ASSUNTOS

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ | SECUNDARIO PRINCIPAL
Acessoa 1 o o o0 o0 o0 O 1 0 0 0 o0 - 2 0,04%
Informagdo
Anuidades 5\ idades 279 114 133 10 90 69 42 46 31 25 23 18 880
Divida Ativa 12 15 33 38 0 0 34 8 5 7 4 9 165 1.228 24,44%
Anuidade Vigente 0 0 0 183 0 0 0 0 0 0 0 0 183
Atendimento  Atendimento ao 25 26 36 30 24 17 28 16 13 14 5 10 244
ao Publico Publico
Atendimento
Presencial 7 6 6 12 3 8 > 2 2 3 2 3 59 569 11,32%
Atendimento via
Telefone / Email / 10 7 57 80 20 19 12 9 15 6 16 15 266
Outros
Atraso para
Conclusdo de - 2 1 4 8 3 2 2 0 0 3 1 0 - 26 0,52%
Servigos
Camaras - o o 0 o 1 1 0 0 0 O0 0 © - 2 0,04%
Técnicas
Comissdode 3 s 9 2 7 3 3 2 4 3 0 3 - a 0,88%
Etica
Compras /
Contratos / - 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 - 0 0,00%
Licitagdes
Consulta de
andamento - 3 15 83 118 66 36 21 33 40 23 9 3 - 450 8,96%
de Servigos
Cursos /
Palestras / - 6 7 10 14 3 15 13 6 2 2 4 3 - 85 1,69%
Eventos
Eleics
e - 0 5 1 1 1 1 o0 0 0 0 1 o0 - 20 0,40%
Coren-RJ
Fiscalizagio i calizacso 6 7 7 15 15 2 4 5 3 1 0 3 68
Exercicio 4 4 1 16 7 9 19 4 3 4 71 2 90 159 | 3,16%
Profissional
Dimensionamento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Portal de
Servigos - 11 7 10 26 2 8 17 16 18 11 16 4 - 146 2,91%
Online
Outros Outros 27 38 48 60 29 30 35 20 11 19 12 4 333 333 6,63%
Projeto Boas Vindas 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 - 1 0,02%
Projeto Capacita 3 2 2 3 3 4 1 1 2 3 1 1 - 26 0,52%
Projetos Coren
Especiais Pro!eto Coren 2 2 2 1 1 3 5 0 1 0 0 0 ) 19 0,38%
Amigo
Projeto Coren Mével 6 1 2 2 0 2 2 3 0 0 2 0 - 20 0,40%
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Questdes 2 5 s 8 20 9 7 4 7 5 9 3 106
Questdes Trabalhistas
Trabalhistas 17 2,33%
Piso Salarial 0 2 5 1 1 2 0 0 0 0 0 0 11
Registroe  Registroelnscricio 0 105 157 124 86 60 56 64 25 39 30 29 928
Inscricdo Profissional
Profissional  Certiddo de
Regularidade (Nada 38 33 28 59 19 28 43 20 10 18 12 12 320
Consta)
Especializacdo 3 1 3 3 1 5 12 7 3 5 1 0 44
22 Via / Renovagdo
da Carteira 6 28 34 50 23 21 39 17 11 10 10 5 254
Profissional
z:’r::fm"“a de 22 33 34 3 14 11 9 10 7 8 7 4 201 1778 | 35,38%
Informagdo sobre
documentos para 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Registro
Cancelamento /
Reabertura de 1 3 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 7
Inscrigdo
Responsabilidade
Técnica (CRT) 0 0 0 0 1 0 0 0 1 13 7 1 23
Registro de Empresa 0 0 0 o 0 0 0 0 0 1 0 1
(RE)
TOTAIS MENSAIS 722 471 673 900 441 365 409 295 214 223 179 132 5.025

Tabela 1 *Os nimeros contidos nesta tabela tem cardter qualitativo e ndo representam o total de manifestagdes recebidas, uma vez que uma manifestagéo
pode ser classificada em um ou mais assuntos de acordo com o seu teor.

Questdes  Cursos / Palestras /

Trabalhistas Eventos
2,33% \1 ,69% Comisso de Etica
o
Servicos Online 0,88%

2,91%

Fiscalizagdo ‘ ) .
3,16% Reg|stro'e !nscrlgao
Profissional

Outros __— 4 / 35,38%
8,94%

Consultade

andamento de
Servigos
8,96%

Atendimento ao _~
Publico

11,32% Anuidades

24,44%

Grdfico 10 — Classificagdo dos 10 assuntos mais recorrentes

Registro e Inscrigdo profissional

O Registro e Inscri¢do profissional abarca um extenso rol de servigos oferecidos ao publico, através da
emissdo de documentos que concedem o exercicio profissional da enfermagem no estado do Rio de Janeiro. Este
servico estd sob responsabilidade do Departamento de Atendimento.

Dentre as principais demandas recebidas sobre este assunto, podemos destacar:
a) Informagdes sobre documentos e valores para solicitar os diversos tipos de registro profissional oferecidos;
b) Cancelamento e Transferéncia de Registro, especialmente nos primeiros meses do ano;
c) Solicitacdo e pedidos de informacdo sobre emissdo de CertidGes de Regularidade;
d) Reclamagdo a respeito dos longos prazos para emissdo dos documentos e atraso na entrega dos

documentos.
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Anuidades e Servicos Online

Os servicos e solicitagGes ligadas a geragdo e emissdo de anuidades sdo a segunda maior demanda nesta
Ouvidoria. Apesar da maior parte da emissdo dos boletos ocorrer no atendimento direto ao profissional, sua
geracdo e cobranca compartilham responsabilidades com o Departamento Financeiro, para anuidade vigentes,
e Divida Ativa do Coren-RJ, para cobrancas administrativas e judiciais.

Dentre as principais demandas recebidas sobre este assunto, podemos destacar:

a) Reclamagdes a respeito do atraso ou ndo recebimento das anuidades de 2018;

b) Reclamacgdo sobre o envio apenas da cota Unica para a residéncia;

c) Reclamagd@es sobre a impossibilidade de reparcelamento da anuidade de 2018 durante o exercicio;

d) Reclamagdes sobre dificuldades e falta de informagédo para retirada da anuidade pelo portal de servigos online;
e) Reclamacgdo de profissionais transferidos com divida no Coren-RJ o qual encontraram dificuldade para
negociar suas anuidades a distancia;

f) Reclamagdo quanto a demora para a devolugdo de pagamentos duplicados.

Intrinsecamente ligada aos problemas concernentes as anuidades estdo os ligados ao portal para
obtencgdo destes servicos via internet. Apds a mudanga na politica de geragdo e impressdo dos boletos, coube ao
profissional retira-los mensalmente em nosso portal. Com isto, aumentaram as reclamagdes sobre instabilidade
do site e dificuldades para gerar as senhas de acesso, problemas estes que por vezes se originavam de

inconsisténcias em nosso cadastro.

Atendimento ao Publico
As demandas referentes ao atendimento ao publico correspondem 12% de toda nossa demanda. Estdo
classificados neste assunto dois tipos de atendimento: atendimento presencial e atendimento por telefone e e-

mail.

Presencial

a) Reclamacdo e Elogio sobre comportamento de funcionarios;

b) Reclamagdo sobre tempo excessivo de espera para atendimento nas unidades do Coren-RJ;
c) Reclamacdo sobre atendimento deficitario nas subse¢cdes de Campo Grande e Nova lguacu;
d) ReclamacGes recorrentes sobre o atendimento presencial no setor de CRT;

e) Reclamagdo quanto a ndo clareza do horario de atendimento ao publico divulgado no site do Coren-RJ.

Telefone e E-mail

a) Atraso na resposta dos e-mails para envio de anuidades e certidGes;

b) Dificuldade em entrar em contato com os departamentos do Coren-RJ por telefone;

c) Dificuldade em entrar em contato com as subsecdes por telefone;

d) Reclamacdes sobre informagdes equivocadas repassadas pela telefonista;

e) ReclamacgGes sobre o ndo recebimento de e-mail informando que o documento solicitado esta disponivel

para retirada.
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Ressaltamos que as reclamacgdes referentes a telefonia sdo uma constante e crescente demanda nesta
Ouvidoria, especialmente no que tange a impossibilidade de falar com os setores, conforme mencionado no
item “b” e também em 7.2.

Sdo constantes os relatos sobre a dificuldade de receber o primeiro atendimento por telefone, ou ainda,
apos o atendimento pela telefonista ndo sdo atendidos pelo setor, sendo os mais recorrentes o Atendimento,
Divida Ativa e Fiscalizagdo, que contemplam a maior parte dos servigos demandados pelo publico. A Ouvidoria
acaba, portanto, sendo o local no qual o profissional consegue estabelecer contato, relatar suas frustragdes e

obter as informacdes que deseja.

Consulta e Andamento de Servigos

Devido as deficiéncias na comunica¢do por e-mail e telefonia aqui relatadas, bem como a inexisténcia
de um sistema online para conferéncia do andamento dos processos e servigos requisitados, é recorrente os
profissionais entrarem em conosco para saber sobre o andamento de suas requisi¢des, respondendo a 8,96% de

toda a demanda da Ouvidoria.

9.9. Acesso a Informagdo

N&o foram recebidos pedidos de acesso a informacdo em 2018. Apesar disto, a Ouvidoria manteve seu
papel institucional de acompanhar e fiscalizar junto com a Comissao designada, a insergao dos documentos no
Portal da Transparéncia, conforme exigido pela Lei n2 11.527/11 que regulamenta o direito constitucional de

acesso as informacGes publicas.

9.10. Comparativo de Manifestacdes Recebidas 2017-2018

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 comunicacdo com a sociedade. Em pouco
tempo, vimos a média de atendimentos mensal saltar a nimeros préoximos da média atual. Foram realizados
1.529 atendimentos no ano com uma média de 131 atendimentos mensais.

Em 2018, ja com o setor consolidado e tendo sua atuagdo reconhecida pelo usudrio, nossa média
aumentou para 452 atendimentos por més, ratificando a expectativa inicial sobre a potencialidade de sua

atuagdo dentro da institui¢do e sua importancia para o usudrio do érgao.

993

Total de Manifestagdes

2017 =1.529

2018 =5.581

Grdfico 111 — Comparativo de manifestagbes 2017 x 2018
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Ainda assim, apesar do aumento com relagdo ao ano de 2017, percebemos ao longo do grafico que os
atendimentos da Ouvidoria tém diminuido consideravelmente desde meados de julho de 2018. Quando
comparados os meses de outubro a dezembro, no ano de 2018 somam-se metade dos atendimentos realizados
em 2017.

Em nossa avaliagdo, constatamos que com a saida da outra funciondria houve um estrangulamento de
nossa capacidade de receber e tratar as manifestagdes nos diversos canais disponiveis para atendimento.
Consequentemente, houve ainda um aumento nos prazos para envio de resposta final, o que impacta

negativamente na eficiéncia das atividades desta Ouvidoria.

10. Inovagdes e Melhorias Implementadas

10.1. Portal de Servigcos Online: Acesso e Emissdao de Anuidades

Conforme ilustrado no grafico 10 no item 9.8, alguns dos servigos que sofrem constantes reclamagdes
por parte dos profissionais sdo aqueles relativos a regularizagao financeira do profissional de enfermagem.

Em razdo de alteragdes na cobranca das tarifas bancarias incididas sobre a geragdo de boletos, em 2018
a administragdo do Coren-RJ foi obrigada a alterar sua politica de emissdo de boletos bancarios para evitar gastos
excessivos com sua geragao e liquidagao. Foi determinado que em casos de negociagdo envolvendo mais de uma
parcela, apenas a primeira é impressa cabendo ao profissional solicitar os demais boletos, mensalmente, através
do e-mail ou diretamente pelo portal de servicos do Coren-RJ. Desde entdo, estes canais tem sido alvo de
constantes reclamacgdo devido a demora na resposta dos e-mails e a dificuldade de realizar este procedimento
através do portal de servicos do Coren-RJ.

Na medida do possivel, esta Ouvidoria tem reportado ao departamento responsavel as insatisfacdes a
respeito do atraso na resposta dos e-mails, os quais sdo atendidos na forma de forga tarefa para a regularizagao
dos servigos pendentes. Apesar dos esforgos realizados, este problema foi recorrente durante todo o exercicio
devido a alta demanda de atendimentos e a m&o de obra insuficiente para atender toda a demanda seja ela
presencial ou remota.

Entretanto, o Portal de Servigos foi alvo de grandes criticas devido a trés principais fatores:

a) Instabilidade no acesso;

b) Dificuldade de operacionalizagdo do sistema;
c) Impossibilidade de criar senha de acesso;

d) Dificuldade no resgate de senha de acesso.

Devido ao grande indice de reclamacGes nesta Ouvidoria, mobilizamos os departamentos de
Atendimento e de Tecnologia da Informag¢do(DTIC) para identificarmos as razGes por trds dos problemas e
viabilizar o completo acesso do portal aos profissionais. Destas reuniGes foram tomadas as seguintes iniciativas:
1) Foidescoberto que grande parte dos problemas para criar a senha de acesso estava vinculado a problemas

de cadastro. Foram elencados os principais itens a ser corrigidos e repassado aos atendentes para correcao
preventiva durante o atendimento presencial. Nos casos apresentados via Ouvidoria, foi realizada a corregado

das informacgdes cadastrais e viabilizado o acesso ao profissional.
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2) Foi constatado que as demandas relativas a instabilidade de acesso se faziam em razdo de mudancgas
necessarias na parte de infraestrutura pelo DTIC, assim como na melhoria da interface com a rede bancaria,
as quais foram solucionadas pelas areas técnicas.

3) Com relagdo a dificuldade na operacionalizagdo do site, foi atualizado o manual de utilizagdo do portal de
servicos do Coren-RJ e elaborado juntamente com o departamento de atendimento um folder ilustrativo
pra ser distribuido durante o atendimento presencial contendo as principais informagdes sobre o portal de
servigos, bem como os canais institucionais para auxilio em caso de problemas.

4) Outro problema comum era a dificuldade no resgate da senha de acesso ao portal onde os profissionais
alegavam ndo receber o e-mail com a nova senha. Foi constatado que havia um problema com os usuarios
do “Hotmail”, no qual os e-mails enviados pelo nosso sistema caiam direto na caixa de spam do profissional.
Esta informacdo passou a ser divulgada por nossos atendentes e no site para alertar os profissionais.

5) Outro problema a respeito do resgate de senhas por e-mail se dava no contetdo e assunto da mensagem
enviada pelo nosso sistema ao profissional. Foi identificado que o assunto da mensagem continha o nome
da empresa responsavel pela administracdo do sistema e ndo o nome do 6érgdo, o que impossibilitava a
identificacdo de que aquela mensagem de fato se tratava da demanda realizada ao Coren-RJ. Além disso, ela
nao era clara quanto ao procedimento a ser feito pelo profissional. A Ouvidoria entdo auxiliou na redagdo

de um conteudo novo para o e-mail.

10.2. Renegocia¢do de anuidades para profissionais residentes em outro estado

Com a publicagdo da Resolugdo Cofen n? 560/17 que normatiza os procedimentos de registro
profissional no &mbito do sistema Cofen/Coren, houve uma sensivel mudanga nas regras de cobranca aplicaveis
ao processo de transferéncia de registro profissional. A partir de sua publicacdo, as anuidades devidas deixaram
de ser transferidas para o regional de destino junto com o registro e agora sao mantidas no regional o crédito foi
gerado.

Diante disto, o ato de cobranca se tornou mais complexo uma vez que o profissional pode estar
exercendo suas atividades em outro estado e ndo pode, na maior parte dos casos, se deslocar até o Regional de
origem para realizar negociagdes das anuidades em atraso. Durante o exercicio de 2017 e 2018, recebemos
manifestacGes de profissionais transferidos para outro estado que procuraram a Ouvidoria para solicitar
negociacdo de seus débitos, os quais foram analisados e encaminhados para avaliagdo da divida ativa.

Ocorre que na resposta final do departamento a estes profissionais ndo foi concedida a possibilidade de
negociacdo por parcelamento, somente os valores a vista, sob a alegacdo de que para o parcelamento é
necessario o comparecimento presencial do profissional ou de alguém com procuracéo.

Uma vez que ainda ndo estd disponivel em nosso portal de servigos a possibilidade de parcelamento das
dividas, e estando o profissional em outro estado sem capacidade de se deslocar ou ainda de enviar um
representante legal em seu nome, entendemos a necessidade de superarmos as questées administrativas e

viabilizar uma alternativa de renegociar seus débitos a distancia sem necessidade de deslocamento fisico.
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Ap0s reunides com o Departamento de Divida Ativa e com a Tesouraria, submetemos uma proposta
para avaliacdo da presidéncia que resguardassem o 6rgdo com a relacdo a legalidade da cobranga, mas que
também atendessem ao cidaddo sem que haja necessidade de se deslocar fisicamente até o conselho.

Os termos foram aceitos pela presidéncia e repassados para ciéncia das areas a respeito da autorizagdo
administrativa da nova forma de negociacdo das anuidades. Paralelamente, os termos foram inclusos numa
minuta de Decisdo Coren-RJ a respeito do Manual de Cobranga Administrativa da Divida Ativa, o qual serd

submetida para avaliagdo do Plenario e posterior publicagdo nos meios oficiais.

10.3. Comunicacdo Institucional

Durante Semindrio Administrativo 2018 do Coren-RJ, esta Ouvidoria teve a oportunidade de apresentar
a gestdo um diagndstico sobre a fragilidade de nossa comunicagdo interna e de como isto impacta negativamente
nas atividades e rotinas dos departamentos, impactando negativamente na qualidade dos servigos prestados ao
usuario do servigo publico.

Durante a resolugdo de manifestagbes e em conversas com os departamentos, constatamos que
informacgdes importantes sobre as rotinas do departamento ndo estavam sendo socializadas, especialmente
aquelas que afetavam diretamente ou indiretamente outros setores. Da mesma forma, nos vemos dando
informagdes equivocadas sobre procedimentos que mudaram sem que houvesse nenhuma socializagdo interna
ou externa através dos meios de comunicac¢do do Coren-RJ. Algumas vezes esta informacdo veio diretamente do
manifestante.

Ao trazermos esta discussdo para o debate junto com as chefias de departamento, vimos que pequenas
acdes sdo eficazes para tratar problemas como estes. E de suma importincia que o gestor faga o exercicio de
mensurar se as acoes pretendidas podem impactar no outro, e em caso positivo, socializar com o0 mesmo antes
da execucgdo.

Diante deste diagnéstico, ficou definido a implantagdo de reunides periddicas com todos os gestores a
fim de socializar as principais acdes realizadas pelo departamento ou ainda acdes futuras que incluam
diretamente ou indiretamente outros setores. Estas reunides foram mediadas pela Geréncia de Planejamento e
se mostraram um sucesso para a melhor circulacdo das informacgdes e internalizacdo dos processos institucionais,
permitindo ainda que os gestores conhecem melhor o trabalho das outras areas e compartilhassem de ideias

para melhorias para toda a gestdo do Coren-RJ.

10.4. Analise de Comunicagdo Institucional utilizando Google Trends

Foi realizado um estudo utilizando uma ferramenta do Google chamada “Google Trends”. Esta utiliza o
banco de dados das pesquisas realizadas na plataforma Google para gerar estatisticas e apresentar tendéncias
de pesquisa ao longo de um periodo.

Este estudo foi motivado pelas constantes reclamagdes nesta Ouvidoria a respeito do atendimento
telefénico no Coren-RJ. A despeito das informacgGes que nos sdo solicitadas por telefone, a maior parte desta

estdo disponiveis para consulta em nosso site e quando n3do, em redes sociais.
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Os questionamentos que seguiram e nos motivaram foram: se existe um site do Coren-RJ, além das
redes sociais, e que estes meios detém boa parte das informagdes que nos sdo solicitadas, por que ainda hd uma
procura tdao grande pelo atendimento via telefone?

Quando estes cidaddos sdo induzidos a utilizar nosso site, boa parte deles alega ndo conhece-lo ou que
nele ndo foram capazes de encontrar essas informagdes. Uma menor parte alega ndo ter habito ou conhecimento
para utilizar os meios digitais de comunicagdo.

Dito isto, nossa ideia inicial foi realizar uma experiéncia de acesso através dos olhos do usuario médio e
tentar identificar possiveis falhas nesta comunicacdo. Neste ensejo, iniciamos o estudo verificando os termos
mais utilizados nas pesquisas realizadas no Google e em quais épocas do ano estas sdo mais recorrentes. Com
base nestes dados, o objetivo era fornecer meios para a gestao aprimorar o alcance e a efetividade das agdes
institucionais nos ambientes digitais, entregando as informacdes requeridas em tempo habil, o qual desafogara
o atendimento telefénico e consequentemente, melhorar a satisfacdo dos profissionais de enfermagem em

relagdo ao Coren-RJ. A seguir algumas das conclusoes:

I. Verificamos que os periodos de busca com maior intensidade ocorrem exatamente nas datas que antecedem
os vencimentos das parcelas da anuidade, onde os picos se iniciam na virada entre dezembro/janeiro e vio até
marco/abril. Selecionamos os termos mais utilizados nas buscas para que estes sejam indexados a nossa pagina
e facilitem o acesso direto do profissional a informacdo desejada.

1. Verificamos que as informacdes disponibilizadas no Google apresentam enderecos e horarios de atendimento
equivocados sobre nossas unidades, sendo enviado a area técnica para corregao.

IIl. Um dos municipios com maior incidéncia de acesso é numa regido onde uma subsecdo foi desativa, sendo
encaminhado para estudo da viabilidade técnica da reabertura dessa unidade.

IV. O site apresenta layout pouco amigdvel quando utilizado através do celular, sendo este o principal meio de
acesso dos profissionais. Foi encaminhado a area técnica para avaliagdo das possiveis melhorias do layout do

site e adaptagdo para um layout responsivo.

10.5. Prazo para processo de devolugdo de taxa/anuidade duplicadas e Prescri¢do de Anuidades

Nos primeiros meses do ano ha tradicionalmente um nimero elevado de pagamentos duplicados, os
quais devem obedecer aos ritos administrativos previstos em Resolucdo Cofen para a correta devolugdo dos
valores pagos a mais.

Entretanto, recebemos reclamagées na Ouvidoria de que no ato de solicitagdo deste servigco ndo estava
sendo informado pelo departamento o prazo para finalizacdo da demanda, o que contraria os dispositivos legais
previstos na Lei n2 13460/17, no qual exige que:

“22 A Carta de Servigos ao Usudrio deverd trazer informagdes claras e precisas
em relagdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no minimo,
informacgdes relacionadas a: IV - previsdo do prazo mdximo para a prestagdo do

servigo; “




Coren®

W o1501ho Regional de Enfermagem do o de Janeiro RELATORIO — OUVIDORIA/2018 25

O mesmo problema se aplicava a solicitagdo de analise e prescricdo de débitos, procedimento essencial
para a composicdo da divida e regularizacdo da situagdo financeira do profissional.

Estas manifestagdes foram levadas para conhecimento da gestdo e das dreas técnicas responsaveis,
onde ficou definido a definicdo de prazos para execugao dos servigos, bem como sua socializagdo nos meios de

comunicacdo oficiais e carta de servigos do Coren-RJ.

10.6. Ouvidoria Informa - Inscricdo Remida

Em 05 de setembro de 2017 divulgamos no Facebook através do projeto “OUVIDORIA INFORMA” um
folder informativo sobre a inscricdo remida, uma laurea concedida aos profissionais com 30 ou mais anos de
inscricdo profissional, dando informagdes basicas sobre quem pode se registrar e como solicitar. Rapidamente
esta publicacdo viralizou nas redes sociais e passamos a receber diversas ligacGes de profissionais pedindo mais
informacdes sobre este tipo de registro profissional.

No intuito de analisarmos o impacto de nossa publicagdo na administragdo, em maio de 2018
solicitamos junto ao SIC um compilado dos dados de registro de inscrigdo remida no periodo de 2017 e 2018, os

quais seguem abaixo:
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Grdfico 122 - InscrigBes Remidas concedidas entre janeiro/17 e abril/18
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Tabela 2- Inscri¢Bes Remidas concedidas entre janeiro/17 e abril/18

Diante dos dados apresentados, é expressivo o impacto que nossa publicacdo teve na divulgagdo deste
servico e como isto impactou diretamente no aumento desta demanda em nosso atendimento. Tais nimeros
demonstram que os fins do projeto foram alcangados com éxito muito além do esperado, impressionando até a

chefia do setor de registro com nimeros nunca computados antes.
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11. Atividades a serem desenvolvidas em 2019

11.1. Projeto de Multiplicacdo de Ouvidores

Este projeto visa ampliar a rede de alcance de nossa Ouvidoria através da capacitacdo de novos
colaboradores, espalhados nos ambientes onde ha o exercicio da enfermagem.

Apesar de nossos esforgos, sabemos que nem todos os profissionais conhecem ou tem acesso a nossos
servigos. Sabemos também que mesmo dentro de nossa instituicdo, poucas sdo as demandas trazidas a esta
Ouvidoria para a formalizagdo de manifestacdes que possam integrar nossas estatisticas e propiciar melhorias
concretas em nossos servigos.

A ideia é capacitar Conselheiros, Fiscais, colaboradores, as comissdes de ética locais, enfermeiros RT’s,
equipes dos projetos especiais como Capacita Coren e Coren Mdvel, bem como qualquer outro cidaddo que
esteja lidando diretamente com os profissionais onde a maior parte dos problemas ocorre, em seu ambiente de
trabalho.

Com treinamentos simples é possivel capacitar as pessoas a exercer o que chamamos de escuta ativa,
direcionada ao cidaddo, que o aproxime da instituicdo e possa captar as demandas que s3o passiveis de

tratamento em nossa Quvidoria.

11.2. Pesquisa de Satisfacdo do Cliente

Como relatado nos itens 8 e 9.6, estd Ouvidoria ja disponibiliza uma pesquisa de satisfacdo do
atendimento realizado pela Ouvidoria, realizada por convite apds o encerramento da manifestagdo ao cidadao.

Entretanto, em vias de cumprir integralmente com os dispositivos da Lei 13.460/17, estamos
viabilizando um novo sistema de afericdo do grau de satisfacdo do cliente que abrange todos os servicos
oferecidos pelo 6rgao.

Uma minuta do projeto foi elaborada ainda durante o exercicio de 2018 e enviada para estudo de
viabilidade técnica do Departamento de Tecnologia da Informacdo, para posterior confecgdo de projeto basico

e decisdo sobre a contratagdo de um servigo externo ou desenvolvimento pelo corpo técnico da casa.

11.3. Formas de Participacdo 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 manifesta¢Oes, auxiliamos na identificacdo 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 organiza¢des, uma vez
que a administracdo se aperfeicoa com sua atuacgao.

Com isso, trazemos também o cidaddo para o cerne da instituicdo uma vez que a construgao do processo
decisério passa a ser influenciada pelos seus anseios e angustias. O cidaddo ndo s6 exerce o controle social da
instituicdo como também passa a contribuir para a melhoria concreta dos servicos que lhes sdo prestados, seja

através das reclamacgdes apresentadas ou ainda através da proposicdo direta de sugestdes aos gestores do 6rgao.
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A fim de incentivar este tipo de comportamento, esta Ouvidoria pretende adotar um programa do
Governo Federal chamado de “Simplifique”, o qual permite que o cidaddo sugestione a administragdo formas de

tornar nossos servigcos mais eficientes.

11.4. Programa de Reconhecimento de Funcionarios

Apesar da vocagao natural das Ouvidorias ser a reclamagdo, também é comum recebermos elogios aos
funciondrios da casa. Sempre que um elogio é recebido, encaminhamos para ciéncia da chefia e do funcionario,
assim como uma copia é encaminhada ao departamento de gestdo de pessoas.

Entretanto, vislumbramos que estas agGes apesar de positivas ainda sdo insuficientes para melhorar o
clima institucional e trazer maior engajamento aos nossos funciondrios. Em colabora¢do com o departamento
de gestdo de pessoas, decidimos elaborar um programa de reconhecimento de funcionarios onde os elogios e
reclamacgGes aos funcionarios possam ser utilizadas como critério para as a¢des afirmativas de reconhecimento
aos talentos e agradecimento pelos bons servigos prestados.

Os principais objetivos do programa sao:

e  Criar programa de valorizacdo profissional e reconhecimento de boas praticas através de sistema
recompensas;

e  Criar acGes para estimular o engajamento dos funciondrios e aumentar a produtividade da equipe;

e Incentivar a cultura de estreitamento de relacionamento entre funcionarios e diretoria;

e Capacitar os gestores em torno de politicas que beneficiem o engajamento de seus funcionarios.

A ideia é que os funciondrios contemplados com o prémio sejam recompensados com beneficios tais
como incentivos para cursos, folgas programadas, bem como qualquer outra premiagdo que vise seu

desenvolvimento e bem-estar pessoal e profissional.

11.5. Revisdo da Carta de Servicos

A Carta de Servicos foi desenvolvida e publicada em junho de 2017, no mesmo més da publicacdo da Lei
n? 13.460/17 que regulamenta a confec¢do da carta de servicos ao usudrio na administragdo publica federal.
Desde sua publicagdo, por falta de forga de trabalho disponivel a carta foi perdendo sua efetividade por ndo ter
sido atualizada conforme as mudangas nos servigos e critérios foram ocorrendo.

Durante o exercicio de 2018 esta Ouvidoria props um novo modelo de carta de servigos, mais moderna,
em formato amigdvel e acessivel de qualquer meio de comunicagdo, redigida em linguagem cidada, além de
adequd-la a todas as prerrogativas legais da lei supracitada.

Apds minuta aprovada pela Presidéncia, foi autorizado o inicio dos trabalhos e durante o exercicio de
2019 iremos iniciar as rodadas de conversa com os departamentos a fim de categorizar todos os servicos
ofertados ao publico e assim, propor nova versdo da carta de servigos ao usudrio do Coren-RJ para publicacdo

em nosso site e portal da transparéncia.
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12. Conclusao

Ao encerramento deste exercicio concluimos que o ano de 2018 foi um ano desafiador e de consolidagdo
das atividades de Ouvidoria que completaram 1 ano e 7 meses em dezembro de 2018.

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

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

Agora com as atividades e rotinas normatizadas internamente, nossa preocupacdo é ampliar nosso
alcance na sociedade, divulgando a Ouvidoria e estabelecendo-a como mais do que um local de fala, mas também
de representatividade. Devemos ser mais do que um espago para apontamento de criticas e construir um espago
de melhorias, que permitam ao gestor avaliar pela perspectiva do usuario tudo aquilo que funciona ou nao, e
assim promover as mudangas necessarias para melhorar os servigos e acolher os profissionais de enfermagem
com dignidade.

O objetivo da Ouvidoria do Coren-RJ é atuar, portanto, na contribuicdo para a valorizagdo do profissional
de enfermagem, garantindo o exercicio de seus direitos constitucionais como cidaddo e fornecendo um espaco
de fala e mediagdo de conflitos. Acima de tudo, este espago 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 gestdo 2018-2020.

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

atendimentos de Ouvidoria, ambos gerenciados e alimentados pelo Ouvidor.

Rafael Vasconcelos Vieira
Chefe do Departamento de Atendimento
Matricula n2 000333
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