Ouvidoria

Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro

2020

RELATORIO DE
ATIVIDADES

CONSELHO REGIONAL DE
ENFERMAGEM DO RIO DE JANEIRO







RELATORIO DE ATIVIDADES
2020

OUVIDORIA
COREN-RJ - RIO DE JANEIRO/RIJ
FEVEREIRO DE 2021



DIRETORIA:
Presidente: Ana Lucia Telles Fonseca

Vice-Presidente: Ana Teresa Ferreira de Souza

GESTAO 2018/2020

Primeiro-Secretdrio: Glauber José de Oliveira Amancio

Segunda-Secretaria: Carolina Alves Felippe

Primeira-Tesoureira: Maria Lucia Tanajura Machado

Segunda-Tesoureira: Eliane Soares de Araujo

DELEGADOS REPRESENTANTES NO COFEN:

Titular: Josimar Santos Barbosa

Suplente: Cristiane Bernardo Freires da Silva

CONSELHEIROS EFETIVOS:

Quadro |

Ana Lucia Telles Fonseca

Ana Teresa Ferreira de Souza
Carolina Alves Felippe

Cintia Alves Cervantes Reis

Cristiane Bernardo Freires da Silva
Edmar Jorge Feijo

Glacy Kelly Gomes da Cunha Bisaggio
Glauber José de Oliveira Amancio
Josimar Santos Barbosa

Marcia Cristina Guimardes de Oliveira
Wilma Gongalves do Nascimento
Zuleida Vidal de Andrade

Zuleide Alzira de Santana Aguiar

Quadro Il e Il

Aisar Santana Matos

Eliane Soares de Araujo

Evandro Cruz Gomes

Ivonete Aparecida Rodrigues Correa
Leonardo Machado Leal

Marcelo Barbosa de Mendonga

Maria Lucia Tanajura Machado

Uilza Marta de Souza de Andrade Passos

CONSELHEIROS SUPLENTES:
Quadro |

Angélica Lyra Arnozo Nogueira
Fabricio da Silva Bastos

Jussara Pinho dos Santos
Olguimar dos Santos Dias
Fernando Rocha Porto

Flavia Espindola Kiuchi

Gustavo Borges de Oliveira
Hamilton Delgado de Almeida
Jane Peganha Gongalves Franga
Luiz dos Santos

Luiza Mara Correia

Magali de Carvalho Delfino
Rogéria Maria Silva do Nascimento

Quadro Il e lll

Adriana Miranda da Silva Cristovdo
Brainer Augusto Alves da Rocha
Elizeth Lucio Ramos

Lazaro José dos Santos

Maria da Conceigdo Pinheiro Mendes
Ménica Belmiro Ferreira Lima

Saulo Lima da Silva Yanowich

Carla Aparecida Juvenal da Silva

Coren-RJ 21.039-ENF
Coren-RJ 52.304-ENF
Coren-RJ 411.104-ENF
Coren-RJ 282.420-ENF
Coren-RJ 356.951-ENF
Coren-RJ 71.504-ENF
Coren-RJ 42.163-ENF
Coren-RJ 296.606-ENF
Coren-RJ 30.281-ENF
Coren-RJ 26.072-ENF
Coren-RJ 29.148-ENF
Coren-RJ 15.565-ENF
Coren-RJ 47.601-ENF

Coren-RJ 15.713-TE-IR
Coren-RJ 715.869-TE
Coren-RJ 743.169-AE
Coren-RJ 190.173-AE
Coren-RJ 348.685-TE
Coren-RJ 57.121-TE
Coren-RJ 9.254-TE-IR
Coren-RJ 372.803-TE

Coren-RJ 235.849-ENF
Coren-RJ 204.755-ENF
Coren-RJ 198.421-ENF
Coren-RJ 31.007-ENF
Coren-RJ 59.988-ENF
Coren-RJ 109.644-ENF
Coren-RJ 208.162-ENF
Coren-RJ 59.467-ENF
Coren-RJ 233.513-ENF
Coren-RJ 30.538-ENF
Coren-RJ 46.087-ENF
Coren-RJ 45.257-ENF
Coren-RJ 63.124-ENF

Coren-RJ 490.781-TE
Coren-RJ 687.973-AE
Coren-RJ 70.314-TE
Coren-RJ 86.111-AE
Coren-RJ 481.418-TE
Coren-RJ 98.262-AE
Coren-RJ 821.017-TE
Coren-RJ 78.527-TE

W Coren®

Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro




W Coren®

Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro

Sumdrio

O [N o Yo [T Lo T PSRRIt 5
O o [T I W O TN L T oY = XSRS 6
3. Prioridades @ Metas da OUVILOIA . ...coueeriieiieiieieiiente sttt st s sb e sb ettt et sae e b e nbeene s 7
A PUDBIICO AIVO .ttt b et e b e sttt e bt e e bt h e e e b et e b et e b et e h e e e bt e e san e e nnt e naneene s 7
5. Canais de ALENTIMENTO ...eiiiiiiiii ittt b e e bt e bt e s bt e e bt e s b e e e bt e s be e e beesbeeeneeeane 7
6. Manifestagies da OUVILOIIA . ccuui ittt ettt b e e sae e s bt e b e s b e e e bt e st e e e beesbeeenee st 7
6.1, TiPOS A8 MaANITESTAGOES ....ueeeiiieiieiet ettt b et e bt e bt e be e s bt e e bt e s b e e e bt e st e e ebeesbeeennenane 8
6.2. Prazos para Atendimento das ManifeStagOes ......cccuiiiiciiieeeiiie ettt e e e et e e ae e e e st e e e e sate e e eeaaaeesaaeeeans 8
5.3, DBNUNCIAS 1.ttt ettt et ettt ettt ettt e et sh e s bt e s bt e bt e bt e a bt e ae e e bt e b e e b e e a bt e bt ea bt e he e ah e nh e e bt et e e bt enteehnenb e e beebean 8
7. Mecanismos de Transparéncia das Informacdes Relevantes sobre a Atuacdo da Unidade...........ccccceuvveevnneenn. 9
7.1. Lei de Acesso a INformacao € PedidOS A& ACESSO.......ccicueieeiiiiieeeeiiieeeeiee e e ettt e e et e e eeaae e e s taee e e sateeeeeaaaeesbaeaeans 9
7.2. Relatorios Gerenciais de OUVITONIA «o.uee.eeiriieeieeiiieeeie ettt ettt ettt e sbe e e st e e bt e sateesateesaneenaees 10
8. Carta de Servigos @0 CIOATE0 ..uiuuiiiuiiiiieeeie ettt ettt ettt st e bt s et e bt st e bt e sae e b e e naneeaes 10
9. Afericdo do Grau de Satisfagdo dos Cidad@0S-USUAIIOS ....cccuuvieiiurieeiiiieeeiiieeerieeeesireeeesieeessaaeesesereeeessaeeesnnes 10
10. Formas de Participacdo Cidadd em Processos DECISOMIOS .....uuuieeiurirerrieiereiiieeeesieeeesireeesiseeesssseeesnsseeesnsseeeens 10
11. A OUVIAOITA €M NUMEIOS «..euteiiieiiieitte ittt ettt ettt et ettt sa e s heesh e e sbeesbe e bt eateeseeebeeebeenbeenbeeabesanesanesaeenae 11
11.1. Total de ManifestagBes RECEDIAAS .. ..cccuuiiiiiiie ettt et e et e e e st e e e e e taeeestseeesaabeeeeeassaeesaseaaans 11
11.2. ManifestacGes por Canal de ATeNAIMENTO .....cccccuiiiiiiiiee et e e tae e et e e e e eare e e e etaee e saaeaeens 12
11.3. Classificacdo de ManifestagOes POI TiPO ....iuuiiieriieeeeieeesteeeeesteeeestee e saeeeessteeessaaeeesaseeeassseeesssssaeesnsaeeeans 13
11.4. Perfil oS ManifeStantes.......ccuiiiiiiiiieiie e e s e 13
11.5. ManifestagOes POr SUA OFiZEIM ..ccc.uiiiieiiie e it e ettt e eeteeestaeeeestteee s saaeeessseaeesssaeessssseesansseeeanssseesassenesnsseeaans 14
11.6. Pesquisa de Opinido e Satisfagao dO USUBIIO .....c.uuiiiiiiieeiiiieeeciie e cetee e stee e et e e e e s e e e et e e s ennaeeesnaeaeens 14
11.7. Manifestactes POr DEPAITAMENTO ....ccccuuiiiiiiee e et e et e ettt e e e ette e e e e te e e e staeeeeeabeeeeeaaseeestseaeaasseeeeenssaeesnsseaaans 19
11.8. Prazos de Resposta @0 ManifESTANte ........coiuiiieiiiic ettt e et eeate e e et e e eeate e e eeataee e eaaeaaans 20
11.9. Classificagdo de ManifestagBes PO ASSUNTO .....cc.uiieiiuieeeeiieeeecie e e eeite e ettt eeeeteeeeeaeeeeeeabeeeasareeeeessaeessaeaaans 22
11.70. ACESSO @ INFOIMAGCED ...uiiiiiiiie ettt e et e e ettt e e e et e e e e taeeeeeabeeeeeasaeeestseeeeasteeeeensseeessseeaans 26
11.11. Comparativo de Manifestagdes Recebidas 2017-2020 .......ccccuiieeeiieeeiiieeeesieeeeseeeeesereeeeseeeesssnaeesnsneeeans 26

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

da gestdo....




W Coren®

Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro

12.1. DeNUNCIAS COVIT-19 .ttt et ettt e sh e e bt e shb e e bt e e sab e e eat e e sabeeebteesabeeenteesabeennnee s 27
12.2. Manual do Retorno aos gestores € €MPregadOS. ......oiueiiiirieriiiierieeeie ettt et e st sreesieeesabeesanee s 29
13. Principais Atividades Realizadas, Inovagdes e Melhorias Implementadas.........cccoveerieinieeniieeniiecnec e 29
13.1. Site de orientagGes aos fuNCioNArios do COrEN-RJ ........ciiiuiiieeiiiic ettt et e e e e aaeeeans 29
13.2. Jornal covid-19 / Painel de AGBES COVIA-19 ....iciiiiiriiiiieeiie ettt ettt ettt s it et sreeetbe e s veestbe e saveesareesabeenaneean 29
13.3. Relatdrio do Comité de Crise COVIA-19 ..ottt ettt 29
13.4. Reestruturacdo do Site dO COrBN-RJ ......uiiiiiiieeeiiee ettt et e e st e e e et e e e et e e e s taeeeestaeesensaaeesnseeeans 30
13.5. Informagdes sobre 0 COren-RJ N0 GOOZIE ......oouiiiiiiiieiit et e s 30
13.6. Mapeamento e otimizagdo dos fluxos da OUVIAOIIA .....cccueiiiiiiiiiieiieeie e 31
14. Principais desafios @ @G0@S fULUIAS .....ciiuiiiiiiiiit ettt sttt et et sabeesateesabeesanee s 31
14.1. Implementacdo de Big Data e Business INtelIENCE(BI) ....ccoviruirieiieiieiierie e 31
14.2. PaiNel d& TranSPar@NCIa ..uueeiicueieeeiiieeeeiiee e siteee e ettt e e eete e e e steeeeeatbeeeeeasaeestseaeeastaeeeaasseeesnsseaeansseeesanssaeessseaeans 31
LA.3. LGPD ettt h bbbt a bt h Rt e b et eh e b bt e bt e a et eh et eh e e b e e bt e b e e b et nnnenaeenae 32

T 0o [l [T 3= o OO UOP RPNt 32




W Coren®

Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro

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 adequacédo das atividades dentro das prerrogativas
ético-profissionais e a concessdo do registro profissional.

Com um quadro de inscritos em torno de 300 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 reclamagoes
relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao
usudrio e a avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servigcos, bem como o acesso dos usuarios a
registros administrativos e a informacgdes sobre atos de governo, disciplinando ainda a representa¢do contra o
exercicio negligente ou abusivo de cargo, emprego ou fung¢do na administracdo 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 relatodrio 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 manifestacGes recebidas no ano de 2020.

RELATORIO — OUVIDORIA/2020
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2. O que é a Ouvidoria?

A Ouvidoria do Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro é um érgdo 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 instituigdo.

A Ouvidoria é sobretudo uma ponte entre a sociedade, os profissionais de Enfermagem e o Coren-RJ, o
qual estd sempre pronta para ouvir com ética, imparcialidade e discricdo as reivindicagGes, 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 préxima certifica que a resposta final o atenda em seu conteldo e prazo corretos,
satisfazendo o usudrio na medida que obtém a resposta de seus anseios junto ao 6rgdo.

Dada essa sociedade moderna e participativa, cada vez mais exigente e ansiosa por melhorias na
qualidade e eficiéncia dos servigos prestados e na realizagao 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 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 instituicdo para disseminar
e fortalecer o relacionamento e a gestdo participativa, democratica e transparente com todos os seus
colaboradores.

Ao coletar todas estas manifestacGes da sociedade, os dados devidamente tratados poderdo ainda ser
utilizados para a melhoraria das atividades nos Departamentos do Coren-RJ, uma vez que poderd 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 - .
0O cidadéo utiliza e O Orgdo parceiro

. - manifestagdes, quando
avalia a prestagdo dos 2 h apura e responde
. P necessério, e acompanha N . ~
servigos publicos, gerando — ! ’p . — manifestacdo do
/ o tratamento nos orgdos

parceiros;

manifestagBes a partir da
sua percepgdo;

cidad3o;

A Ouvidoria consolida a percepgdo do cidaddo

sobre o servico publico, gerando diagndsticos e - A Ouvidoria encaminha ao cidaddo

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

IX. Incentivar a valorizagdo do elemento humano na instituigdo.

4. Publico Alvo

O publico-alvo da Ouvidoria sdo pessoas fisicas e juridicas, titulares e usuarios de servigos do Coren-RJ,
ou todos aqueles interessados direta ou indiretamente por esses servigos.
a) O publico interno sdo: servidores, assessores, colaboradores, conselheiros do Coren-RJ e colaboradores do
sistema Cofen 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 servigos 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 manifestacdo.
b) Site: As manifestacdes 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 recebe manifestacées através dos canais Reclame Aqui, Disque Denuncia

e e-mail.

6. Manifesta¢des da Ouvidoria
As manifestagdes compdem todos os registros protocolados na Ouvidoria, os quais serdo analisados de

forma individual pelo Ouvidor e encaminhados para a resolugédo do problema.
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6.1. Tipos de Manifestagoes

As manifestacdes 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 servigo 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 depreciagao;
c) Informagdo: manifestacdes que visam obter esclarecimentos ou orienta¢des sobre servicos prestados pela
instituicdo ou procedimentos por ela adotados;
d) Sugestdo: manifestacdes que propdem alteragdes de procedimentos adotados pela instituicdo para melhoria
da qualidade dos servigos prestados.
e) Denuncia: manifestagdo na qual sdo informadas ocorréncias fraudadoras ou contrarias a lei, a ordem publica
ou a algum regimento, regulamento ou estatuto. Em geral, sdo mais graves do que as reclamacgdes.

f) Solicitacdo: manifestagGes que contém um requerimento de atendimento ou servico.

6.2. Prazos para Atendimento das Manifestagoes

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

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 manifestacdo, para encaminhamento as areas
envolvidas;
b) Até 7(sete) dias, para retorno das respostas a Ouvidoria, oriundas das areas internas ou colaboradores da
Ouvidoria;
c) Até 4(quatro) dias, para o encaminhamento de resposta ao usuario, contados a partir da data em que a
manifestacdo foi registrada pela Ouvidoria no sistema informatizado.
d) Em casos excepcionais, onde ndo for possivel oferecer uma resposta conclusiva dentro do prazo estabelecido,
a Ouvidoria devera oferecer resposta intermedidria 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 manifestagdo serd finalizada sendo

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

6.3. Denuncias

As dentncias ligadas aos Departamentos de Fiscalizagdo e Etica obedecem aos ritos estabelecidos pela
legislagdo vigente e quando recebidas sdao encaminhadas para apurag¢ao dos departamentos competentes, de
acordo com seu teor.

As denuncias referentes a um profissional de Enfermagem o qual se atribui a pratica de infragdo ética

ou disciplinar sdo encaminhadas ao Departamento de Etica.
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Ja as denuncias a uma instituicdo o qual se atribui problemas na pratica de Enfermagem sdo
encaminhadas ao Departamento de Fiscalizagdo.
As denuncias cujo teor é atribuido a atos de improbidade administrativa sdo tratadas e encaminhadas

para apuragao do d6rgdo de controle da Autarquia.

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

7.1. Lei de Acesso a Informagao e Pedidos de Acesso

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

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

Em conformidade com a Lei n2 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 Informacgdo dos
Conselhos Federal e Regionais de Enfermagem, a Ouvidoria foi designada como érgao do Coren-RJ responsavel
pelo monitoramento das informagdes disponibilizadas no portal da transparéncia através dos departamentos,
bem como a analise e resposta dos pedidos de acesso a informacdo através do E-Sic.

Adicionalmente, visando a organiza¢do 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.

7.1.1. Canais de Atendimento
O acesso a informacgdo estd disponivel para consulta de qualquer cidaddo 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/

7.1.2. Prazos para Resposta dos Pedidos de Acesso

Recebido o pedido e estando as informacdes disponiveis, o acesso serd imediato. Caso ndo seja possivel
0 acesso imediato as informacdes, a Ouvidoria deverd, 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.
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Em caso de negativa de acesso a informagbes ou de fornecimento de informagBes 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.

7.2. Relatdrios Gerenciais de Ouvidoria
O cidaddo poderd acompanhar as estatisticas de atendimentos da Ouvidoria do Coren-RJ através dos
relatérios gerenciais disponibilizados mensalmente no portal de transparéncia do Coren-RJ, os quais contém os

principais dados sobre as manifesta¢des realizadas naquele periodo.

8. Carta de Servigos ao Cidadao

A Carta de Servigos tem como objetivo informar ao cidaddo sobre todos os servigcos oferecidos pelo
Coren/RJ, suas formas de acesso, requisitos e condi¢des para obtencdo, 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 6rgdo com a publicidade e transparéncia de seus atos. Seu acesso estd

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

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

9. Afericao do Grau de Satisfagao dos Cidaddos-Usuarios

Através do monitoramento ativo das manifestacGes recebidas, a Ouvidoria promove estudos para aferir
o grau de satisfagdo dos usudrios 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
usudrio, na forma, conteudo 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.

10. Formas de Participagao Cidada em Processos Decisorios

A Ouvidoria visa atuar frente a busca de solu¢des para as demandas dos cidaddos. Na medida que acolhe
e acompanha o tratamento das manifestacGes, 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 organizacGes, uma vez que a administracdo se aperfeicoa com sua atuacgdo.

Com isso, trazemos também o cidaddo para o cerne da instituicdo uma vez que a construgao do processo
decisério passa a ser influenciada pelos seus anseios e angustias. O cidaddo nao sé exerce a fungdo de controle
social da instituicido como também passa a contribuir para a melhoria concreta dos servicos que lhes sdo
prestados, seja através das reclamacGes apresentadas ou ainda através da proposi¢do direta de sugestGes aos

gestores do 6rgdo.
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Da mesma forma, sua participacdo pode ainda exigir atuacdes diretas da Autarquia que garantem a
protecdo da sociedade, tal como nas oportunidades onde nos sdo oferecidas denuncias das mais diversas
naturezas: sejam aquelas referentes a violagGes atribuidas a um profissional de enfermagem, aquelas atribuidas
a uma instituicdo de salude ou ainda aquelas atribuidas a infracdes cometidas por funcionarios ou gestores do

Coren-RJ.

11. A Ouvidoria em Numeros

Todos os atendimentos realizados pela Ouvidoria sdo registrados e contabilizados através de planilhas
eletrdnicas, cujos relatérios sdo langados periodicamente no portal de Transparéncia do Coren-RJ.

A seguir apresentaremos os dados quantitativos e qualitativos baseados nas manifestacdes recebidas

no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2020.

11.1. Total de Manifesta¢des Recebidas
No exercicio de 2020, esta Ouvidoria recebeu o total de 2.482 manifestacdes através dos canais de
atendimento disponibilizados ao publico.

Segue abaixo o grafico com a evolugdo mensal de manifestagdes recebidas:

450
TOTAL DE MANIFESTAGOES: 2.482 = TELEFONE
s PRESENCIAL
400
s E-MAIL
150 m— RECLAME AQUI
mm D|SQUE DENUNCIA
300 e PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMAGAO
e S|STEMA DE OUVIDORIA
250 === TOTAL DE ATENDIMENTOS
208
200
150 135
125 106
105 | 104
100
4 0 0 35
50
o 2 28 . i 16
IZ|3 11 1 Il9 | I l6
0 n LN -
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

Grdfico 1 - Total de manifestagées 2020

Assim como ocorre todos os anos, nos primeiros meses do ano ha um aumento considerdvel na
demanda de manifestacdes recebidas. Isto se da em fung¢do da geracdo e distribuicdo de anuidade aos
profissionais inscritos e também por coincidir com o periodo de conclusdo dos cursos de enfermagem e a
conseguinte busca pelo registro desses profissionais recém egressos das instituicGes de ensino.

Entretanto, sdo os meses de margo, abril e maio que registram o maior nimero de atendimento em
2020, que além de abrigar as justificativas acima, foram intensificados pelo inicio da pandemia de covid-19 no

Brasil. Com o agravamento dos casos de contaminagdo e superlotacdo dos leitos nos hospitais, foi decretado
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lockdown? pelos governos estaduais e municipais, nos forcando a adotar imediatas restricdes no atendimento
presencial e criar novas rotinas e procedimentos administrativos para viabilizar a continuidade dos servigos com

seguranca e cautela, sem que houvesse prejuizo ou interrupgdo permanente.

11.2. Manifestagdes por Canal de Atendimento

No ano de 2020 houve uma mudanca drastica na modalidade de contato preferencial dos manifestantes.
Desde nossa inauguragdo em 2017, o telefone representava aproximadamente 50% de nossos atendimentos,
seguido pelo Site com 25% e do presencial com 10%.

Com arestricdo do atendimento presencial, seguida pela adogdo da jornada de trabalho via home office,
o Coren-R)] foi forgado a disponibilizar a maior parte de seus através dos canais online.
O deslocamento da forca de trabalho de todo o Conselho para os canais online, fez com que o site tenha se
tornado responsavel por 70,55% de todos os atendimentos realizados pela Ouvidoria.

Anteriormente, a maior parte de nossos atendimentos por telefone se davam em fungao da necessidade
de obter informagdes para a requisicdo de servicos ou até mesmo reclamar sobre a dificuldade de falar ao
telefone com o Coren-RJ. Com a mudanca para os canais online, parte deste contingente foi absorvida pelo
protocolo de manifestagGes pelo site da Ouvidoria e outra parte pelo Chat online gerenciado pela equipe do
Departamento de Atendimento.

2019 2020

TELEFONE
13,46%

SISTEMA

PRESENCIAL

0y
DISQUE /- >/64%
DENUNCIA
0,12% E-MAIL
8,42%
RECLAME { —> RECLAME
AQu
1,60% \ s
’ . 1,89%
ELEFONE SITE
51,36% 70,55% _/ DISQUE
DENUNCIA

0,04%

PRESENCIAL
11,07%

Grdfico 2 — Manifestagées por Canal de Atendimento - Comparativo entre 2019 e 2020

1 Lockdown, ou em portugués bloqueio total ou confinamento, € um protocolo de isolamento que geralmente impede o movimento de pessoas ou cargas.
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11.3. Classificagdo de Manifestagées por Tipo

Assim como nos anos anteriores, a maior parte
de nossos manifestantes buscam obter informagdes a
respeito de nossos servigos. Neste ano, devido as
intensas alteragdes nas rotinas da Autarquia, estes
pedidos se centraram em informar as alteragdes do
atendimento presencial ao publico e as novas formas
de obtencdo dos servicos oferecidos através da
internet.

Com relagdo as reclamagdes, estes numeros
acompanham os apresentados em anos anteriores e se
ddo em sua maioria pela dificuldade de comunicagdo
com o Conselho. Ha de se ressaltar que estes numeros

expressivos sao justificados pela prépria identificagdo

RECLAMAGAO __¥
25,61%

Grdfico 3 - Classificagd@o de Manifestagdes por Tipo
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SUGESTAO
0,45%

DENUNCIA
14,31%

y

SOLICITAGAO
24,84%

ELOGIO
0,68%

INFORMAGAO
34,11%

que o usuario tem sobre a natureza do érgdo, um ambiente para reclamacgéao.

Com relagdo as solicitagdes, 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 instituicdo.

Ja com relagdo as denuncias recebidas, a maior parte delas envolveu situacdes vinculadas a covid-19,

tais como aquelas vinculadas ao campo do trabalho como o ndo afastamento dos profissionais em grupo

prioritarios, assim como aquelas pertinentes a fiscalizagdo profissional como a ndo distribuicdo de EPI’s nas

instituicdes de saude.

11.4. Perfil dos Manifestantes

No intuito de identificar o perfil dos cidadados que
recorrem até a Ouvidoria do Coren-RJ, abaixo estdo
classificados os manifestantes.

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

No que tange aos colaboradores do Sistema Cofen
destacamos que estas manifestagGes foram oriundas de
demandas de funcionarios do Coren-RJ. Estas representam

nosso eixo de ouvidoria Interna, que apesar de ainda ser

ESTUDANTE
2,75%

OUTROS
8,66%

COL. SIST.
COFEN
0,50%

AUXILIAR DE
ENFERMAGEM
1,71%

NFERMEIRO(A)
35,77%

TECNICO(A) DE
ENFERMAGEM
50,61%

Grdfico 4 — Perfil dos manifestantes

insipiente, demonstrou a capacidade desta Ouvidoria em auxiliar na mediagdo dos conflitos internos entre
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nossos colaboradores e evitar desdobramentos adicionais junto ao Departamento de Gestdo ou processos de

apuracao de responsabilidade.

11.5. Manifestagoes por sua Origem

Por ser um sistema integrado com todas as Ouvidorias do

OUTROS
COREN'S
4%

sistema Cofen/Coren, as manifesta¢gdes podem ser enviadas de um

Coren ao outro. As manifestac¢des listadas abaixo demonstram que COFEN
14%

a maior parte dos usudrios buscam diretamente a Ouvidoria do
Coren-RJ para tratar de seus anseios.

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

resolugdo, ou a outro Coren, neste caso por erro de manuseio.

COREN-RJ

Ambos impactam negativamente no tempo de sua resposta final e Y
0

acabam gerando ainda mais insatisfagdo do profissional, que se

Grdfico 5 — Origem das manifestagées

reflete na avaliagdo do usuario.

11.6. Pesquisa de Opinido e Satisfagdao do Usuario

Ao final de cada manifestacdo, o manifestante é

RUIM

convidado a participar de nossa pesquisa de avaliagdo do 8%

REGULAR

. . . . 10%
atendimento realizado pela Ouvidoria. ’

Na via inversa do que ocorre no momento da

manifestacdo, onde a maior parte dos usuarios vem com intuito
__BOM

de registrar uma reclamagdo, no momento de nossa pesquisa a 7%

EXCELENTE

maior parte dos usudrios tende a faze-la quando estdo 65%
contentes com seu atendimento.

Ainda assim, por ndo ser obrigatdria, é grande o indice
de rejeicdo a avaliacdo. Apenas 8,8% dos usuarios concluem a  Grdfico 6 - Pesquisa de Satisfagéio do Usudrio
avaliacdo de nossos servicos, e por esta razdo estamos viabilizando outras formas de avaliar a qualidade de nosso
atendimento.

Importante ressaltar que este tipo de avaliagdo retrata somente o atendimento da Ouvidoria e ndo a
satisfagdo do usudrio com o Conselho em geral, ainda que em boa parte das avaliagdes esta informacgdo seja
confundida. Ou seja, apontam sua satisfagcdo ou insatisfacdo com o 6rgdo e ndo com o atendimento prestado

pela Ouvidoria.

A seguir, seguem listadas todas as avaliacGes enviadas a esta Ouvidoria no exercicio de 2020:

Observagao

Prezado Rafael. Mesmo tendo enviado minha reclamagao para o COFEN-DF, o retorno so estad sendo
feito nesta data. Com o advento da internet, pensei que tudo se torna-se muito mais rapido. Mas,
Ruim vamos |a. Ndo consigo visualizar os boletos referente ao parcelamento da anuidade, que deverdo

ser pagas até data definida. TECNICA DE ENFERMAGEM |GGG

. Fico no aguardo.
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Péssimo
Excelente

Excelente

Excelente

Ruim
Excelente

Excelente
Excelente
Bom
Excelente
Excelente
Excelente
Péssimo
Excelente

Excelente

Excelente

Excelente
Péssimo
Regular

Excelente

Péssimo

Excelente
Regular
Bom
Excelente
Excelente
Regular
Bom
Excelente
Excelente
Excelente
Bom
Bom
Excelente

Regular

Ruim
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Resposta rdpida e objetival

Bom dia! Ao entrar em contato com o setor de atendimento, fui prontamente atendida. Isso
representa interesse deste COREN em colaborar no processo para o qual tenho agilidade em
resolver. Parabéns a equipe! Muito obrigada!_;Sao Paulo

Achei que foi muito demorado a resposta. 90 dias, quando o prazo era de 15 dias...

Rafaela,
Muito obrigada pela sua gentileza! Ficarei aguardando... 6timo atendimento..

Muito obrigada pela empenho para agilizar minha demanda.

muito rapido o atendimento, obrigada
Retorno agil com distinta polidez. De fato muito bom.

Obrigada pela informagdo. O seu atendimento fora rdpido e eficiente. O meu pedido de
confirmagdo para este cidadao se deve ao fato de uma denuncia que pretendo adentrar em relagdo
a sua conduta.

Bastante esclarecedor e objetivo. Agradeco pelas informacgGes prestadas

N3o respondeu minha pergunta pois essa informagao eu ja tinha de uma forma vcs estao impedindo
que novas inscrigdes sejam feitas ndo posso sair colocando curriculum sem meu coren em maos e
neste momento de pandemia deveria ser revisto esta atitude

Recebi meu nada consta e fui contratada. Obrigada!

Poderiam criar um atalho onde novas inscrigdes pudessem ser realizada;

Pronto atendimento emergencial.;

N3o recebi o anexo que o Rafael informou

Eu ndo tive a opgdo de responder, o atendente finalizou o atendimento.

A resposta nao ficou clara para mim. Preciso saber sesta cancelada minha inscri¢do, ou se estou
devendo, quanto? se minha inscricdo estiver ativa, como faco para cancelar e pagar caso tenha
alguma divida. isso ndo foi esclarecido com a resposta que recebi. desde ja agradeco a compreensao

e atencdo, [N
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N3o foi solucionado o meu problema, continuo sem a devolu¢do do meu dinheiro e a espera de um

Ruim atendimento adequado.
Excelente
Excelente Boa tarde, o atendimento foi feito rapidamente apds a manifestacao junto a ouvidoria. Em menos
de 24 horas resolvi meu dilema. O atendente Rafael Vieira foi eficaz. Sem mais. Obrigada.
sempre que precisamos de alguma coisa do coren . sempre ficamos sem prioridade, pra vocés o que
é prioridade ,? gostaria muito de saber . até porque ndo e de graga pagamos todos os anos pelos
Péssimo seus servigos que é de péssima qualidade tem varios profissionais que acabaram de sair de anos da
faculdade pra poder ver a vaga indo embora por, e ndo poder trabalhar por um simples documento
que se a gente ndo tiver ndo trabalha e vocés sé sabem nds cobrar , ndo vejo fazer nada pelo
profissional
Bom
A Rafaela me atendeu com cordialidade, e foi bem objetiva quanto a sua exposi¢do. Agradeco a sua
atengdo. Mesmo assim fico um pouco decepcionado, diante da negacgdo, pois em dois hospitais me
apods passar na prova avaliativa, ndo deram seguimento ao processo seletivo, devido eu ndo ter o
Bom Coren e ainda ter que esperar cerca de 20 a 30 dias para obté-lo. Eles s6 me dariam um pedido de

urgéncia conforme oi informado, se eu ja tivesse dado entrada no Coren... Acho que a institui¢dao
(COREN), poderia dar mais atencdo a este processo, pois a necessidade de técnicos sé aumentara
diante da possivel contamina¢do dos que estdo hoje no campo de trabalho. Obrigado -

Regular = Minha chefia julgou as informagdes conflitantes
Bom
Bom
Bom

Excelente Minha duvida foi sanada perfeitamente. Obrigado!!

Péssimo
Excelente
Excelente
Excelente
Fico muito feliz em contribuir com a ética profissional, ja que serei um futuro enfermeiro, quero
Excelente garantir que a ética profissional seja uma virtude maior. Espero que este caso seja esclarecido e que

o colega entenda que ele é vigiado pelas suas palavras e atitudes; afinal, devemos ser a Enfermagem
que queremos ter.

Péssimo = Um servigo horroroso
Excelente
Excelente
Excelente
Bom
Excelente
Excelente
Excelente
Excelente
Excelente
Excelente
Péssimo
Excelente Muito obrigada Rafael.
Excelente Excelente atendimento e resposta rapida, obrigada!
Excelente

Excelente

RELATORIO — OUVIDORIA/2020 16




W Coren®

Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro

Excelente = Obrigada Rafael...e abri mas uma solicitagdo para vc me ajudar...

Boa tarde . no caso Vocés mandaram um e-mail pedindo os documentos Ou eu vou no site de vocés

Regular . . .
e mando os documentos anexo no e-mail. O que devo fazer.. pode me ajudar por gentileza
Bom

Horrivel o site sé vive fora do ar, atendimento presencial péssimo, atendentes sem educacgao, falam
Péssimo | alto com o cliente. Sim, clientes !Pagamos caro para ter servigos horriveis, alids, pagamos e nem
servigos temos !
Bom dia! Obrigada pela agilidade no meu processo na requisicdo da carteira Profissional de

Excelente

Enfermagem.
Excelente Obrigada...
Excelente

Ainda referente a este atendimento, gostaria de mencionar que ndo fago parte de OS e sim
Bom Fundagdo Estadual de Saude, e a respeito desta situagdo que quero saber, se agdo impetrada pelo
coren rj no dia 30/ 04 obteve algum resultado

Excelente
Excelente  Muito obrigada pela informagao!
Excelente
Excelente
Ruim falta de comprometimento com os profissionais,
Excelente

Excelente Agradeco toda a atengdo dispensada.

Venho agradecer por ter me respondido, ja estava totalmente sem expectativas de conseguir a
inscricdo. Ja que o site infelizmente, ndo nos propde nenhum rastreamento do pedido. Aguardo
ansiosa, preciso trabalhar, aproveitando a oportunidade que estamos tendo neste momento. E por
ter perdido o emprego no comércio onde trabalho. Bom dia.

Bom

Excelente Obrigada pelo atendimento e resposta
Péssimo
Bom
Excelente
Excelente Resposta rapida e assertiva
Excelente = Muito grata, pela rapidez e atendimento

‘s Mandou um link que ndo tem informagdo que solicitei. Além disso, ninguém responde nos emails e
Péssimo . S . s .
preciso de retorno urgente. Onde se reclama da ouvidoria? Fica dificil assim.

Péssimo | Minha duvidas ndo foram sanadas.

Prezados...Fiz uma denuncia de um profissional do RJ, e vcs como resposta me enviam informagao
Péssimo  sobre a anuidade de 2020 do RJ???INACREDITAVEL... pertengo ao COREN SP!!IVai que cola...
rs...rs...Lamentavel...

Regular
Excelente
Excelente MUITO BOM ME RESPONDEU MUITO RAPIDO.
Excelente
Bom Recebi a certiddo que pedi mas havia débitos e eu jd paguei. Gostaria de uma certiddo com a baixa

do meu coren sem o débito. Obrigada.
Regular = Achei extremamente demorada a resposta.
Péssimo = Na&o resolveu meu problema
Excelente

Excelente Boa tarde agradeco por sua atencdo e esclarecimentos relacionados a minha duvida. Obrigada.

Bom
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Regular | ndo obtive muitas informagdes em relagdo ao processo.
Péssimo
Excelente Parabéns pela agilidade e responsabilidade!

Fiz uma denuncia e de forma nenhuma consegui responder ao "fiscal" Rafael .Ele envia e mail que
Péssimo ndo pode ser respondido e no SITE também ndo consegui fazer. Vou fazer uma nova denuncia, com
0 mesmo texto.

Excelente

Péssimo N3o tive o direito de dialogar. Encerrou com a ultima palavra do funciondrio! Eu ndo solicitei
transferéncia, tanto que tenho duas carteiras do coren de dois Estados!
Excelente = Muito obrigada a resposta foi rapida e esclarecedora
Bom
Ruim
Excelente
Bom

Excelente obrigado notal00000

N3o condiz com a minha expectativa, no meu entendimento o Coren tem respaldo legal para ir aos
locais de trabalho e fazer uma visita para avaliar as situacdes e documentar que ndo procede a falta

Ruim . . .
de comprometido com os trabalhadores. Visto que pagamos muito cara para nenhuma
manifestacdo deste érgao.
Excelente Muito obrigada pela atengdo e resolutividade. Vocés foram incriveis e eu serei eternamente grata.

Att.
Regular = O reposta ndo foi de acordo com a pergunta feita.

Bom Dia. Fiquei surpresa ao ser respondida tdo rapido. Muito obrigada pela interagdo. Irei buscar
Excelente cursos qualificados para a Habilitagdo em Ozonoterapia, afim melhor e viabilizar ainda mais as
terapias integrativas na enfermagem. Estdo de PARABENS

Excelente

Péssimo

Regular
Fazer o que! Ja deveria imaginar a resposta. No meu entender o sindicato é para defender o
trabalhador, dar a ele a seguranga juridica. No meu caso especifico, seria cobrar das empresas,

Regular acGes especificas para ndo prejudicarem seus funcionarios no momento de se aposentar.

& Principalmente nos casos de fazerem o PPP errado, ou simplesmente omitir informag&es cruciais

para aposentadoria. Pelo que li, e entendi, continua sempre da mesma forma, a resposta
protocolar.

Excelente = EXCELENTE ATENDIMENTO .GRATO ENFO [ G

Excelente

Vocés sdo uma vergonha para categoria, ndo me representa e absolutamente nada! Uma vergonha
Péssimo | essa resposta !
Entendo que vocés certo ficaram o INTO e ndo irdo aceitar que estd uma porcaria a assisténcia

Excelente
Ruim
Regular

Excelente A minha solicitacdo foi finalizada e resolvida com sucesso. Grato pela atengdo

Excelente

Excelente

Excelente muito obrigada pelo retorno. fico aguardando vcs e fiquem a-vontade pra me ligar. se preciso for,
minha avo pode falar com vcs pra melhor compreensao do caso

Péssimo

Excelente Ok, obrigada!

Ruim Nao esclareceu nada meu questionamento
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BOM DIA ,GOSTARIA DE AGRADECER AO ATENDIMENTO OFERECIDO PELO COREN ,EM ESPECIAL AO

Excelente RAFAEL VIEIRA ,QUE NOS OFERECEU TODA INFORMACAO NECESSARIA ,DESDE JA
AGRADECO.

Excelente

Excelente Muito obrigada pela atencdo, e resolugdo do meu problema, agora irei poder ter minha vaga de

emprego garantida e com todos os documentos certos.
Excelente = aPENAS AGRADECER OIR TEREM RESPONDIDO!

Bom
A OUVIDORIA NAO CUMPRIU SUA META, E NAO RESOLVEU MEU QUESTIONAMENTO, E SEM
SOLUCAO DO PROBLEMA, DETERMINOU O ENCERRAMENTO DO MEU QUESTIONAMENTO,
Péssimo = LAMENTAVEL, A FUNCIONALIDADE DESTE CONSELHO JA E COMPROMETIDA COM O ATENDIMENTO
PRECARIO PELAS LINHAS TELEFONICAS, E AGORA INSATISFEITO COM VOSSA ATUACAO.

Excelente
Péssimo Empurraram um para o outro e nada de concreto foi dito.... Quero ver o dia que alguém tiver
problema com alguma injecdo PESSIMAMENTE APLICADA. Lamentavel!!!
Bom podia dar um prazo para solucionar o assunto, mas gostei quanto a agilidade da resposta.
Excelente = MUITO EXCLARECEDOR
Péssimo

Péssimo O atendimento é péssimo tanto presencial quanto por email;
O atendimento da ouvidoria foi bem rdpido , no entanto quaro ver se; a fiscalizagdo serd efetiva,

Bom referente a minha denuncia
Ruim N3do houve resposta clara e consistente a minha duvida e o material enviado ndo sanou a
necessidade Questionada especificamente. atendimento foi rapido
Péssimo N3o houve resposta clara e consistente a minha divida, o material enviado ndo sanou a necessidade

Questionada especificamente E os pareceres enviado nao condiz com o solicitado.
Excelente respondida claramente

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

11.7. Manifestagoes por Departamento

Na elaboragdo da resposta ao manifestante por vezes é necessdrio direcionar a manifestagdao para a
departamento responsavel, 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:

FINANCEIRO _— FlscllzLI127/§cAo
1,81% \ ,17%
ETICA
2, 42%
DTIC
0,62% _~,
Y__ GESTAO DE PESSOAS
0,45%
CONTROLADORIA \—
0.08% PRESIDENCIA
1,07%
PROCURADORIA
ATENDIMENTO 2,30%

9,86%

Grdfico 7 — Manifestagcdes encaminhadas aos Departamentos
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Como ilustrado nos dados acima, a maior parte das manifestagGes ainda é resolvida sem que haja
necessidade de encaminhamento as areas técnicas. Entretanto, algumas considera¢des devem ser feitas quando
realizamos o comparativo destes dados em fungao do exercicio de 2019.

a) O atendimento deixou de ser o maior demandante das demandas encaminhadas para aprecia¢do do
setor, cedendo lugar ao departamento de fiscalizagdo.
b) Impulsionados pelo aumento do recebimento de dentncias em fungdo da covid-19, a fiscalizagdo do

Coren-RJ passou a ser o maior demandante da Ouvidoria, saltando de 4,94% das demandas em 2019

para 14,17% em 2020.

c¢) Em menor proporg¢do, mas também em fungdo do aumento no nimero de denuncias ligadas a covid-
19, notamos um aumento significativo nas demandas encaminhas a Comissdo de Etica, cuja participacio
saltou de 0,52% em 2019 para 2,42% em 2020.

Abaixo, segue a classificacdo das manifestacGes encaminhadas aos Departamentos de acordo com seu tipo:

ATENDIMENTO 2,53% 3] 32,83% 30,30% 28,79%
DTIC 11,11% 77,78% 11,11%
ETICA 72,73% 9,09% 18,18%
FINANCERO [T 73,33% 20,00%

FISCALIZAGAO 61,90% 24,34% 635%  7,41%

GESTAO 100,00%

GESTAO DE
PESSOAS

83,33% 16,67%

PRESIDENCIA 41,67% 8,33% 4,17% 33,33% 8,33% 4,17%
PROCURADORIA 8,00% 8,00% 46,67% 37,33%
PROJETOS n
ESPECIAIS L00:00%

=DENUNCIA HELOGIO mINFORMAGAO MRECLAMACAO MWSOLICITAGAO M SUGESTAO

Grdfico 8 — Classificag@o das Manifestagbes encaminhadas aos Departamentos por tipo

11.8. Prazos de Resposta ao Manifestante

De acordo com o Regimento Interno da Ouvidoria do Coren-RJ, homologado pela Decisdo Coren-RJ n2
319/17, o tempo de resposta final ao usuario deve ser de até 15(quinze) dias. Ja os departamentos, quando
demandados pela Ouvidoria tem até 7 dias para retorno das respostas.

O gréfico abaixo tem por objetivo medir o desempenho da Ouvidoria com relagdo ao tempo de resposta

ao manifestante.
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31,16 dias

JAN N 25,15 dias

I 20,23 dias
45,53 dias

FEV ., 32,14 diias
I 33,38 dias
. 14,66 dias

MAR I 12,63 dias
. 13,19 dias
I —— 20,19 dias

ABR I 1: i
I 13,87 dias
I, 11,43 dias

MAI I 7,43 dias
e 5,16 dias
I 2,16 dias

JUN I 337 dias
I 4,97 dias
B 174 dias Prazo médio Anual

JUL I 9,62 dias - o A ’
11,87 dias Resposta da Comissdo de Ouvidoria-Geral/Departamentos a Ouvidoria Geral = 12,82 dias

I 5,17 dias Resposta da Ouvidoria-Geral ao solicitante = 11,58 dias

AGO NN 5,03 dias
I 6,29 dias Resposta total ao solicitante = 12,29 dias

I 8,56 dias
SET | 9,08 dias
I 12,89 dias
I 8,29 dias
OUT N 9,44 dias

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

I 2,39 dias

Nov | 6,75 dias M Resposta da Ouvidoria-Geral ao solicitante
I 7,98 dias
B 2,00 dias M Resposta total ao solicitante

DEZ I 421 dias
| 4,77 dias

Grdfico 9 — Tempo de resposta ao usudrio

M Astec B Atendimento SubsecGes
80 M Camaras Técnicas B CRT/RE
B Departamento de Atendimento ® Departamento de Etica
M Departamento de Fiscalizagdo M Departamento de Téc. da Informagdo
70 B Departamento Financeiro M Divida Ativa
B Gabinete da Presidéncia M Presidéncia
M Procuradoria mSIC
60
50
40
30
20
. I L0 |.||.|||||. | A | il |||| 1 A
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouTt NOV DEZ

Grdfico 10 — Tempo de resposta do setor a Ouvidoria
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TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DO SETOR A OUVIDORIA - 2020

TEMPO DE RESPOSTA SETOR TEMPO DE RESPOSTA
Astec 3,00 dias Departfr:’f’:::;s;OTéc‘ da 6,77 dias
Atendimento Subse¢ées 17,52 dias Departamento Financeiro 9,37 dias
Camaras Técnicas 1,00 dias Divida Ativa 25,44 dias
CRT/RE 5,68 dias Gabinete da Presidéncia 10,00 dias
Departamento de Atendimento 19,30 dias Presidéncia 7,00 dias
Departamento de Etica 0,78 dias Procuradoria 11,50 dias
Departamento de Fiscalizagdo 13,64 dias SIC 1,16 dias

Tabela 1 — Tempo médio de resposta do setor a Ouvidoria

11.9. Classificagdo de ManifestagGes por Assunto

Assim que sdo recebidas as manifestagdes sao 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 areas. Abaixo exibimos as manifestacdes classificadas de acordo com

seus assuntos:

CLASSIFICAGAO POR ASSUNTOS

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ | SECUNDARIO PRINCIPAL
Acessod - o 1 1 2 o 0 1 0 0 0 4 0 - 9 0,41%
Informagdo
Anuidades Anuidades 100 62 58 30 38 24 23 16 14 6 21 O 392
Divida Ativa 3 6 4 3 2 0 0 2 1 2 2 0 25 421 19,02%
Anuidade Vigente 0 0 0 3 0 0 0 1 0 0 0 0 4
Atenfilrf\ento At’en.dlmento ao 18 11 30 3 13 6 5 5 5 3 12 0 116
ao Publico Publico
Atendimento
Presencial 3 2 ! ! 0 0 0 0 0 0 0 0 7 190 8,58%
Atendimento via
Telefone / Email / 15 24 26 0 0 0 1 1 0 0 0 0 67
Outros
Atraso para
Conclusdode - 1 0 5 6 12 4 6 1 1 0 3 0 - 39 1,76%
Servigos
Camaras - 1 2 0o o0 o0 0 0 O O 0 0 0 - 3 0,14%
Técnicas
Comisso de 4 2 1 o0 8 8 9 0 5 5 7 0 - 49 2,21%
Etica
Consulta de
andamento - 0 3 9 1 7 0 2 0 0 0 0 0 - 22 0,99%
de Servigos
Cursos /
Palestras / - 0 1 3 0 0 1 3 0 2 1 2 0 - 13 0,59%
Eventos
EleigSes . o 0 o0 0 o0 o0 2 0 1 4 32 o0 N 82 3,70%
Coren-RJ
Fiscalizagio  piocalizacio 14 14 13 19 5 10 9 2 7 3 3 0 99
Exercici
xer.CIc.Io 2 8 9 7 3 5 5 7 9 2 1 0 58 160 7,23%
Profissional
Dimensionamento 0 0 0 2 0 1 0 0 0 0 0 0 3
Servigos - 5 10 9 13 43 33 23 17 3 3 5 0 - 164 7,41%
Online
Outros - 25 32 22 21 31 14 6 7 5 13 18 0 194 8,76%
covid-19 - 0 0 47 39 29 4 1 0 1 1 0 0 122 5,51%
ProjetoCapacita  , ;3 o o o 0 0 0 0 0 © 6 0,27%
Projetos Coren
Especiais Pro!eto Coren 0 0 0 1 1 0 0 1 1 0 0 0 a 0,18%
Amigo
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Projeto Coren
Mével
Questdes Questdes
Trabalhistas Trabalhistas
Registro e Registro e
Inscrigdo Inscrigdo 56 57 85 54 83 3 20 21 15 12 22 0 459
Profissional Profissional
Certiddo de
Regularidade 8 6 6 7 10 6 0 2 2 0 3 0 50
(Nada Consta)
Especializagao 0 2 1 0 3 1 1 3 1 0 0 0 12
22 Via /
Renovagdo da
Carteira
Profissional
Transferéncia de
Coren
Responsabilidade
Técnica (CRT)
Registro de
Empresa (RE)
Tabela 2 *Os numeros contidos nesta tabela tém cardter qualitativo e ndo representam o total de manifestagées recebidas, uma vez que cada manifestagéo pode
ser classificada em um ou mais assuntos de acordo com o seu teor.

1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0,09%

7 17 16 10 32 8 10 9 7 8 3 0 137 137 6,19%

597 26,96%

4 9 6 4 1 1 0 2 3 1 0 0 31

w
=

0 1 2 2 1 2 0 2 2 0 16

0 0 0 0 0 0 0 1 4 1 0 0 6

EleicBes Coren-R)  Comissdo de Etica

3,70% / 2,21%
COVID- 19
5,51% Registro e Inscrigio
Questdes Trabalhistas /- Profissional
6, 19% 26,96%

Fiscalizagdo
7,23%

Servigos Online
7,41%

Anuidades
19,02%

Atendimento ao
Publico
8,58%

Outros
12,78%

Grdfico 11 - Manifestagées por grupo de assuntos

A seguir, mencionaremos alguns assuntos de destaque ou recorrentes, por grupo de assuntos.

11.9.1. Registro e Inscrigdo profissional

O Registro e Inscricdo profissional contempla todos e servigos oferecidos ao publico, relativos a emissdo
de documentos que autorizam o exercicio profissional da enfermagem no estado do Rio de Janeiro.

Dentre as principais demandas recebidas sobre este grupo de assunto, podemos destacar:
a) Informacgdes sobre as alteracGes nos processos, lista de documentos, prazos, valores e formas de acesso ao
servico, modificados temporariamente pelas Res. Cofen publicadas em fun¢do da pandemia.
b) InformagGes sobre a utilizacdo da certiddo de regularidade como documento para exercicio profissional.
c) Informagdes sobre a alteragdo dos vencimentos das carteiras profissionais, certidGes e datas limite para
solicitacdo de servigos.

d) Reclamagdo sobre os prazos para conclusdo dos servigos.

11.9.2. Atendimento ao Publico
Com a chegada da pandemia de covid-19 ao Brasil em meados de margo de 2020, em pouco tempo

foram decretados lockdown em todo o Estado, nos forcando a interromper nossas atividades nas subsec¢des e
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restringir o acesso aos servicos na sede do Coren-RJ. Apds isto, gradualmente fomos retomando a oferta de
servicos dando preferéncia aos canais online, modalidade de atendimento alvo das principais reclamagGes.
Seguem abaixo as principais demandas apresentadas pelos manifestantes neste periodo:

Presencial

a) Reclamacgdo sobre a interrupgao do atendimento na sede e subsecdes.

b) Reclamagdo sobre o critério de atendimento adotado no inicio da pandemia, exclusivo para casos de urgéncia
comprovada mediante convocagdao em concurso publico ou carta do empregador.

c) Reclamacdo sobre a falta de informacgédo sobre a alteragdo do atendimento presencial.

Telefone

a) Dificuldade em obter atendimento por telefone para informagdes ou solicitagdo de servigos, tendo em vista a
interrupgao dos atendimentos presenciais.

Online

a) Atraso na resposta dos e-mails para envio de anuidades, certiddes e solicitages diversas sobre os servigos.
b) Reclamagdes sobre o ndo recebimento de e-mail informando que o documento solicitado esta disponivel para
retirada ou ainda sobre a notificagdo nos casos de diligéncia.

Dificuldade de ser atendido no chat online, seja pelo tempo excessivo de espera ou por erros que expulsam o

usuadrio da fila para atendimento.

11.9.3. Servigos Online

As manifestagGes a respeito dos servicos oferecidos pela internet que antes representavam 3,65%, com
a ampliagdo do rol de servicos oferecidos e a restricdo de circulagdo devido ao lockdown, aumentou para 7,41%
de toda a demanda de Ouvidoria, conforme apresentado no Grafico 11 - Manifesta¢des por grupo de assuntos.

As principais criticas que incidem sobre estes servigos sdo:

a) Instabilidade do acesso ao portal de servigos.

b) Erro na impressdo de certidGes.

c) Dificuldade de operacionalizagdo do sistema por parte do usuario.

d) Erros de sistema na finaliza¢do do requerimento de registro profissional, impedindo a impressdo de boletos e
visualiza¢cdo do protocolo de atendimento.

e) Inexisténcia da funcionalidade para acompanhamento de protocolo através do sistema.

Desde a implementagdo dos servigos disponibilizados online, sempre houve uma constante demanda
de pedidos de informagdes sobre a utilizagdo e/ou reclamacgdes sobre esta modalidade de atendimento, os quais
somados ao estrangulamento dos outros canais para a resolu¢ao de problemas operacionais culminavam na
insatisfacdo do profissional com o servigo prestado. Para dirimir estes efeitos, estabelecemos uma parceria com
o Departamento de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo(DTIC), o Departamento de Atendimento
responsavel pelo registro e a empresa responsavel pela manutencdo do software que da suporte as
funcionalidades online, atuando de forma reativa ao encaminhar diariamente os principais problemas

reportados pelos usudrios ou captados por nés durante sua operacionalizagdo.
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Ao reportar a situacdo de imediato, diminuimos as burocracias intersetoriais sem a intervencdo de
instancias superiores, dando um retorno rapido ao usuario, o que impacta diretamente na melhoria de sua

satisfacdo com o servigco do érgao.

11.9.4. Anuidades

Os primeiros meses do ano sdo marcados pela alta demanda de manifestagdes vinculadas a cobranga
das anuidades vigentes, cujo vencimento se da tradicionalmente em 31/03. Dentre as principais demandas
recebidas sobre este assunto, podemos destacar:
a) Reclamacgdes a respeito do atraso ou ndo recebimento das anuidades de 2020.
b) Reclamagdes sobre dificuldades e falta de informagdo para retirada da anuidade pelo portal de servigos online.
c) Solicitagdo de isen¢do do pagamento devido a pandemia.

d) Informacgdo sobre as altera¢des no vencimento da anuidade.

11.9.5. Questdes Trabalhistas

Usualmente recebemos denuncias de violagGes aos direitos trabalhistas, as quais apesar do Coren-RJ
nao ter competéncia legal para atuacgdo, prestamos as devidas orientagdes e quando necessario fazemos os
encaminhamentos para apuragao dos 6rgaos competentes.

Neste ano, em funcdo da pandemia recebemos um tipo diferenciado de denuncia referente ao nao
afastamento dos profissionais de enfermagem classificados como grupo de risco. Este assunto sera tratado com

maior detalhamento no capitulo 10.

11.9.6. Eleigcoes
As elei¢cBes para o plenario do Coren-RJ 2021-2023 ocorreram no dia 09/11/2020. Durante todo o
processo eleitoral que se iniciou em 30/07/2020 com a publicagdo do Edital Eleitoral n2 01, esta Ouvidoria
respondeu manifestaces acerca do pleito eleitoral, tais como:
a) Pedidos de informacgdo sobre como concorrer as eleicdes do Coren-RJ.
b) Duavidas sobre o canal para votar e data.
c) Orientagdes sobre quem estd apto a votar.
d) Reclamagdes sobre a dificuldade de resgatar senha de acesso no site da votacgéo.
e) Reclamagdes sobre a impossibilidade de votar no dia da votagao.

f) Informagdes sobre o periodo e canal para de justificativa de auséncia de voto.

11.9.7. Fiscalizagdo

Devido aos desdobramentos da pandemia, a fiscalizacdo do Coren-RJ passou a ser um dos
departamentos mais demandados através da Ouvidoria. Diariamente, recebemos denuncias de irregularidades
nas instituicbes de saude de todo o estado, que demandam acdes de fiscalizacdo para apuragdo das

irregularidades e tomada das medidas administrativas e legais aplicadas a cada violagdo encontrada.
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De forma generalizada, podemos indicar que boa parte das a¢Ges de fiscalizagdo envolveu a apuragdo
de denuncias de irregularidades na distribuicdo de EPI's aos profissionais de enfermagem ou ainda a adogdo de
protocolos pelas instituicdes que contrariam as orientagSes impostas pelas agencias sanitarias do pais e

normativas do Conselho Federal em face a pandemia.

11.9.8. Comissdo de Etica

Também impactada pela pandemia, percebemos um aumento no nimero de denuncias éticas recebidas
pela Ouvidoria, especialmente aquelas que envolvem conteudos vinculados a assédio moral. Muitas vezes, este
tipo de denulncia também apresenta violagdes de cunho trabalhista, apontando fortes indicios do alto nivel de
estresse vivenciado dentro as unidades de saude desde o inicio da pandemia.

Um ponto de destaque sobre as denuncias apresentadas se deu sobre o recebimento massivo de
dendncias relacionadas a propagacao de Fake News? por profissionais de enfermagem. Em sua maioria, estas
denuncias tratavam de propagacdao de opinides sem embasamento técnico-cientifico, com caracteristicas
fantasiosas sobre a pandemia e a letalidade da doenga, ou ainda de cunho politico-partidario com alto teor

ideoldgico.

11.10. Acesso a Informagao

Conforme exibido na tabela em 9.8, recebemos 14 solicitagGes de acesso a informagdo em 2019, todos
deferidos e com os conteudos disponibilizados aos cidadaos.

Além disto, durante todo o exercicio de 2019 a Ouvidoria manteve seu papel institucional de
acompanhar e fiscalizar junto com a Comissdo designada, a inser¢do dos documentos no Portal da Transparéncia,

conforme exigido pela Lei n® 11.527/11 que regulamenta o direito constitucional de acesso as informacgdes

publicas.

RELATORIO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO - ANUAL - 2020

INDEFERIDOS 0

TOTAIS
ANUAIS

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

1 1

1

0 0

DEFERIDO
PARCIALMENTE . 1

PEDIDOS COM RECURSO 0

TOTAL MENSAL

Tabela 3- Pedidos de acesso a informagdo Grdfico 12- Pedidos de acesso deferidos e indeferidos

11.11. Comparativo de Manifestacdes Recebidas 2017-2020
A Ouvidoria do Coren-RJ iniciou suas atividades em maio de 2017. Neste ano inaugural, realizamos
grandes esforgos para dar publicidade e divulgar este novo canal de comunicacdo com a sociedade. No primeiro

ano foram realizados 1.529 atendimentos, com uma média de 131 atendimentos mensais.

2 Fake News ou noticias falsas sdo uma forma de imprensa marrom que consiste na distribuigdo deliberada de desinformagdo ou boatos via jornal impresso,
televisdo, radio, ou ainda online, como nas midias sociais
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Ja em 2018, 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

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

Total de Manifestacdes
2017 = 1.529
2018 =5.581
2019=3.314

2020 = 2.482

mai/17 Q
jun/17 ' Q
jul/17
ago/17
set/17
out/17
nov/17
dez/17
jan/18
fev/18
mar/18
abr/18
mai/18
jun/18
jul/18
ago/18
set/18
out/18
nov/18
jan/19
fev/19
mar/19
abr/19
mai/19
jun/19
jul/19
ago/19
set/19
out/19
nov/19
dez/19
jan/20
fev/20
mar/20
abr/20
mai/20
jun/20
jul/20
ago/20
out/20
nov/20
dez/20

Grdfico 13 - Comparativo de manifestagdes 2017-2020

Entretanto, este quantitativo de atendimento diminuido consideravelmente desde meados de julho de
2018. Em nossa avaliagdo, isso se dd em fun¢do do estrangulamento da capacidade de receber e tratar as
manifestagGes nos diversos canais disponiveis para atendimento, considerando que ha apenas um funcionario
lotado no setor.

No ano de 2020, novamente percebemos uma diminuicdo no nimero de atendimentos anual. No
entanto, é possivel justificar essa redugdo em fungao da interrupgao do atendimento telefénico a partir do més
de margo de 2020. Antes responsavel por 1.702 atendimentos em 2019, em 2020 através deste canal foram
realizados apenas 334 atendimentos, compreendidos somente entre os meses de janeiro a margo, onde se

iniciou a pandemia e todos os atendimentos foram redirecionados para os canais online.

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

12.1. Denuncias covid-19

Durante todo o exercicio de 2020, a Ouvidoria foi um grande canal para recebimento de denuncias

diversas atribuidas a situacdes relativas a pandemia de covid-19. As centenas de denuncias recebidas podem ser

classificadas em trés grupos de assuntos que serdo detalhados a seguir.

Fake News

Foram dezenas de denuncias recebidas no qual se atribuia a profissionais de enfermagem disseminando
informacdes falsas, do ponto de vista técnico-cientifico, nas redes sociais.

Os relatos eram acompanhados de links para as redes sociais contendo textos e videos com alto teor

ideoldgico, que expressam opinides politico-partidarias sem nenhum embasamento técnico, o que contraria os

preceitos éticos e legais da profissdo que devem ser resguardados por esta Autarquia.
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Todas estas dentincias foram encaminhadas para ciéncia do Plenério e atuagdo da Comiss3o de Etica do
Coren-RJ, onde foi possivel identificar alguns dos profissionais de enfermagem envolvidos e iniciar o
procedimento de apuracéo através do Processo Etico.

Se destaca a atuagdo do Coren-RJ no combate as fake News propagadas nas redes sociais por um
Enfermeiro da cidade de Cabo Frio/RJ. Foram dezenas de denuncias de cidaddos comuns, profissionais de
enfermagem, médicos e outros profissionais da saude. Gragas a atuagdo da sociedade civil no monitoramento e
denuncia destas irregularidades, fomos capazes de atuar e instaurar um processo ético que segue em

andamento.

Nos primeiros meses da pandemia houve uma busca muito intensa para a compra de materiais de EPI,
tal como mascaras e alcool 70%, o que acarretou a na alta dos precos e escassez dos produtos com demora para
reposicao no mercado. Somado a isto, estava a falta de informagGes sobre como e quando utilizar esses materiais
para protecgdo individual.

Em parceria com a Fiscalizagdo do Coren-RJ, encaminhamos centenas de denuncias a respeito da
utilizagdo e distribuicdo destes materiais, que desencadearam em agdes de fiscalizagdo e ajuizamento de ag¢des
no Ministério Publico com objetivo de garantir as condi¢cdes necessarias para o exercicio da enfermagem, livre
de riscos aos usudrios e aos proprios trabalhadores na assisténcia a populagdo. Destacaremos as principais
demandas recebidas:

a) Falta de EPI’s na instituigdo para todos os profissionais de enfermagem.
b) Ma distribuicdo das EPI’s entre o quadro de profissionais de enfermagem na unidade de saude e as outras
categorias profissionais, com distribuicdo prioritaria entre médicos.
c) Orientag¢do dada pela coordenagdo do hospital para o ndo uso das mascaras de protegdo individual nas
emergéncias, a fim de ndo causar espanto nos pacientes.
d) Desvio das mascaras doadas pelo Coren-RJ, que ndo foram encaminhadas para uso da enfermagem.
e) Pedidos de orientac¢do sobre o uso correto da mascara.
O resultado desta parceria de trabalho gerou cerca de 500 fiscalizages a instituicdes de saude para

apuracdo da falta ou ma distribuicdo de EPI’s aos profissionais de enfermagem.

Afastamento do Grupo de Risco

Diante da insisténcia das autoridades publicas em manter na atividade os profissionais da enfermagem
classificados no grupo de risco, para salvaguardar a vida destes profissionais o Coren-RJ entrou com agdo civil
publica (n? 5026176-58.2020.4.02.5101) junto a Justica Federal do Rio de Janeiro. A agdo pedia o afastamento
de todos os profissionais de enfermagem que estejam no grupo de risco e atuem na rede publica de saude do
Rio de Janeiro, preservando a saude daqueles que compdem o grupo mais vulneravel a covid-19 e que ainda
enfrentam o esgotamento profissional e as condi¢des de trabalho precarias com escassez de material e EPI’s.

Neste sentido, a Ouvidoria atuou como canal para recebimento e encaminhamento destas denuncias,

catalogando as instituicGes afetadas e as redirecionando para as a¢des de fiscalizagdo in loco das denuncias
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apresentadas, e posterior redirecionamento as autoridades publicas sobre o ndo cumprimento das decisGes

garantidas judicialmente e demais irregularidades constatadas durante o ato de fiscalizagdo.

12.2. Manual do Retorno aos gestores e empregados

Em parceria com o departamento de Gestdo de Pessoas, visando o bem estar do retorno as atividades
presenciais dos funcionarios do Coren-RJ e as medidas de segurancga preconizadas pelas legislagdes federais e
normativas do Conselho Federal, elaboramos um guia com medidas praticas e preventivas aos funcionarios e
gestores do Coren-RJ, de modo a viabilizar o retorno as atividades com seguranga.

O manual concilia as normas técnicas e sanitdrias as atividades cotidianas dos funciondrios, com objetivo
de orientar de forma simples e eficaz sobre as boas praticas na higienizagdo e cuidados para evitar a

contaminacdo dentro e fora do ambiente de trabalho.

13. Principais Atividades Realizadas, Inovagoes e Melhorias Implementadas

13.1. Site de orientag¢Ges aos funcionarios do Coren-RJ

Com a necessidade de se adequar as rotinas das atividades em home-office, foi constatada a dificuldade
dos departamentos em transmitir informagdes a seus funciondrios, especialmente aquelas alteradas
constantemente pela ampliacdo dos servigos oferecidos ao publico pelos canais online e sua forma de tramitacado
interna.

Em didlogo com o Departamento de Atendimento, averiguamos esta necessidade de melhoria na
comunicacdo e disponibilizamos uma ferramenta utilizada pela Ouvidoria para transparéncia dos dados
diretamente a Diretoria do Coren-RJ, no formato de um portal na intranet.

Ao disponibilizar o acesso a ferramenta e os instruir sobre as funcionalidades, o setor pode desenvolver
seu proprio canal de informagdo direta com seus funciondrios e otimizar seus fluxos de capacitagdo e

comunicagao, dirimindo os erros operacionais e otimizando a qualidade e tempo de execugao do servico.

13.2. Jornal covid-19 / Painel de A¢des covid-19

Atuando no campo da Transparéncia, estivemos presentes na construcdo da edicdo especial do Jornal
do Coren-RJ, que objetiva a informacdo sobre as a¢des realizadas pela Autarquia durante a pandemia.

Em seu encerramento, criamos uma coluna onde exibimos um Painel de a¢des realizadas pelo Coren-RJ

durante a pandemia, de forma visual, simples e em linguagem cidada.

13.3. Relatério do Comité de Crise covid-19

Mediante o agravamento da pandemia, em pouco tempo o Plendrio do Coren-RJ precisou tomar
medidas estratégicas para a acomodacdo das atividades da Autarquia em vistas do tido como o “novo normal”.
Ao mesmo tempo, foi preciso reagir as demandas da sociedade e intensificar ainda mais seu papel como érgao
fiscalizador da Enfermagem no estado do Rio de Janeiro, garantindo a seguranca e permanéncia da assisténcia

de enfermagem nas unidades de salde e a seguranga dos usuarios da rede hospitalar publica e privada. Para
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isto, foi criado um Comité de Crise com membros do Plendrio e funcionarios, objetivando a tomada de decisGes
estratégicas para a Autarquia.

Visando dar transparéncia aos atos do Coren-RJ realizados em fun¢do da pandemia durante todo o
exercicio de 2020, a Ouvidoria foi incumbida da responsabilidade de confeccionar um relatdrio que contemplou
todas as agdes realizadas, desde o nivel operacional dos departamentos até as a¢des politico-representativas do
Plenario. Os principais objetivos deste documento foram:

a) Registrar as diretrizes tomadas pelo Comité de Crise e agGes realizadas pelos departamentos com vistas a
continuidade dos servigcos durante o periodo de isolamento social.

b) Estabelecer um plano de Governancga para o retorno gradual das atividades presenciais, em func¢do da
flexibilizagdo do isolamento social.

c) Divulgar as ag¢Ges realizadas pela Autarquia e selar o compromisso da gestdo do Coren-RJ com a Transparéncia
Ativa dos atos administrativos, em consonancia com a Lei de Acesso a Informacéo.

ApOs a organizagdo e aprovagao do trabalho, o documento foi publicado no site do Coren-RJ.

13.4. Reestruturagao do site do Coren-RJ

Tendo em vista a responsabilidade da Ouvidoria com relagdo a transparéncia dos atos da gestao, bem como
a clareza das informagdes disponibilizadas em nosso site, tomamos a iniciativa de revisar todo o conteudo do
Portal do Coren-RJ que se referem aos servigos oferecidos. Foram realizados os seguintes trabalhos:

a) Revisdo de conteudo referente aos servicos oferecidos pelo Coren-RJ;

b) Encaminhamento aos departamentos para revisdao de conteldo;

c) Atualizagdo do site com novo conteudo adaptado as novas realidades de atendimento;

d) Criagdo de um portal com todas as alteracdes de atendimento em fungdo da pandemia;

e) Criacdo de um portal para exibicdo dos relatdrios de acdo em funcdo da pandemia(Aba covid-19);

13.5. Informagdes sobre o Coren-RJ no Google

Em dezembro de 2018, realizamos um estudo utilizando a ferramenta Google Trends a fim de identificar
a forma o qual o usuario utiliza a plataforma para buscar os servicos do Coren-RJ, fato relatado no Relatério de
Ouvidoria daquele ano.

Entretanto, um dos apontamentos realizados naquela busca foi de que haviam informag&es equivocadas
sobre enderegos, numeros de telefone e horario de funcionamento. Essas informagdes equivocadas apesar de
estarem fora de nossos meios de comunicagdo oficial, eram a principal fonte de pesquisa do usuario e
necessitavam de corregdo.

Durante a pandemia, esta necessidade de correc¢do se identificou ainda mais devido a necessidade de
informar aos usuarios a interrupcdo do atendimento presencial e as novas formas de acesso aos servigos.

ApOds pesquisa, conseguimos viabilizar a corre¢do destes dados através da ferramenta Google Meu
Negdcio. Utilizando uma conta institucional, solicitamos a propriedade de todos os enderegos marcados no
google como Coren-RJ, ou seja, de nossa sede e subsecdes, e a partir disso passamos a atualizar todas as

informacdes nela contidas.
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Esta acdo somada com a revisdo do conteudo de nosso site apontada no item anterior, reduziram
consideravelmente as reclamagdes referentes a falta de informagdo sobre o funcionamento e os servigos
oferecidos pelo Coren-RlJ.

13.6. Mapeamento e otimiza¢do dos fluxos da Ouvidoria

Em 2020, foi contratada pela gestdo do Coren-RJ uma empresa de consultoria para auxiliar as areas do
Coren-RJ no mapeamento dos processos de trabalho e construg¢do do Planejamento Estratégico do Coren-RJ.

Nesta oportunidade, revisamos todos os processos de trabalho em vistas de otimizar os fluxos,
padronizar as agOes realizadas na condugdo das manifestacdes e identificar necessidades de melhorias. Antes,
possuiamos apenas um fluxo de trabalho mapeado. Ao final do trabalho, identificamos a existéncia de 8
principais fluxos de trabalho que foram mapeados e agora norteiam as agles realizadas no setor de forma

organizada e padronizada, viabilizando ainda mais a qualidade e exceléncia no atendimento de Ouvidoria.

14. Principais desafios e agdes futuras

Uma vez consolidadas as atividades da Ouvidoria do Coren-RJ com seus quase 4 anos de atividades
acreditamos ter alcancado a maturidade institucional para abracar novos desafios e expandir nossas atividades.
Nosso principal objetivo para o exercicio de 2021 é avangarmos na promog¢do e transparéncia das agdes

realizadas pelo Coren-RJ.

14.1. Implementagdo de Big Data e Business Inteligence(BI)

As atividades de Ouvidoria envolvem a tramitagdo de assuntos diversificados que exigem diferentes
tipos e com diferentes complexidades de solugdo. Os sistemas de controle utilizados na Ouvidoria nos fornecem
uma visdo geral sobre os conteldos, de acordo com suas classificacdes. No entanto, nossas ferramentas ainda
nao conseguem catalogar e dimensionar a complexidade e variedade dos dados que recebemos, fazendo com
seu tratamento exija muito esfor¢co administrativo para ser trata ou parte dessa informagdo Util se perca no
processo.

Através da utilizacdo de ferramentas e software de Big Data e BI, pretendemos otimizar a coleta e
tratamento destes dados, melhorando a qualidade dos dados coletados durante a analise de nossas

manifestacGes, propiciando assim auxilio a gestdo do Coren-RJ na tomada de decisGes estratégicas.

14.2. Painel de Transparéncia

Através das ferramentas mencionadas acima, criaremos em nosso site um Painel de A¢des que tem por
objetivo apresentar em tempo real as principais acdes realizadas pelo Coren-RJ. Nosso objetivo é responder de
forma visual e interativa o principal questionamento dos profissionais inscritos: “O que o Coren faz por nés?”.
Dentre as possibilidades de dados a serem exibidos, estdo:
a) Dados gerais sobre Ouvidoria.
b) Dados gerais sobre os Pedidos de Acesso a Informacao (LAI).
c) Quantitativo de registros profissionais realizados.

d) Quantitativo de FiscalizagGes realizadas.
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e) Quantitativo de processos éticos em andamento.
f)  Principais a¢Ges Judiciais em tramitagao.
14.3. LGPD

A Lei Geral de Protecdo de Dados(LGPD) regida pela Lei 13709/18, é um produto subsequente do Marco
Civil da internet, tendo como objetivo proteger os dados pessoais dos cidaddos armazenados e manipulados
pelas empresas e érgdos publicos no Brasil. Esta legislagdo muda a forma de funcionamento e operagcdo das
organizagOes ao estabelecer regras claras sobre coleta, armazenamento, tratamento e compartilhamento de
dados pessoais, impondo um padrdo mais elevado de protecdo e penalidades significativas para o ndo
cumprimento da norma.

Em setembro de 2020, iniciamos o processo de implementagdo da LGPD, cujos atos estdo instruidos no
PAD n2842/20. Apesar do longo e complexos processos que envolvem estas a¢cées, em 2021 pretendemos atingir
as adequagdes minimas necessdrias para dirimir as vulnerabilidades encontradas no operacional e assim garantir

a privacidade no tratamento dos dados pessoais dentro da Autarquia.

15. Conclusao

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

O objetivo da Ouvidoria do Coren-RJ é atuar, portanto, na contribui¢do para a valorizagao do profissional
de enfermagem, garantindo o exercicio de seus direitos constitucionais como cidadao e fornecendo um espacgo
de fala e mediacdo 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 e seu compromisso com a
enfermagem fluminense.

Concluindo, DECLARO a conformidade e a confiabilidade das informagGes apresentadas neste capitulo,
sendo elas fundamentadas em informacdes extraidas do sistema de Ouvidoria e planilhas de controle de

atendimentos de Ouvidoria, ambos gerenciados e alimentados pelo Ouvidor.

rrEIF — e
Rafael Vasconcelos Vieira

Ouvidor
Matricula n2 000333
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