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v Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro

1. Introdugdo

Os Conselhos Regionais de Enfermagem, criados pela Lei 5.905/1973, tém como suas principais competéncias
legais a fiscalizagdo do exercicio profissional, a adequacao 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 reclamacgdes relativas a
prestacdo dos servigos publicos em geral, asseguradas a manutengdo de servigos de atendimento ao usuario e a
avaliagdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos, bem como o acesso dos usudrios a registros
administrativos e a informacBes sobre atos de governo, disciplinando ainda a representacdo 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 areas que estejam merecendo maior atuagao dos Gestores,
propiciando a definicdo dos eixos prioritarios de a¢do, 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 relatério 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 Agédo plurianual(PPA), bem como a analise das manifestacGes recebidas no ano de 2021.

RELATORIO — OUVIDORIA/2021 5



A Ouvidoria ég



Coren®

L i Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro

2. O que é a Ouvidoria?

A Ouvidoria do Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro é um drgdo de natureza consultiva, que
opera como veiculo de comunica¢do 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 institui¢do.

A Ouvidoria é sobretudo uma ponte entre a sociedade, os profissionais de Enfermagem e o Coren-RJ, o qual esta
sempre pronta para ouvir com ética, imparcialidade e discricdo as reivindicagOes, denuncias, sugestdes, pedidos de
informag0des, elogios e solicitagdes dos cidadaos.

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

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

A Ouvidoria do Coren-RJ também esta voltada aos servidores do Coren-RJ. Sua atuagdo tem como objetivo
resolver conflitos, tornar a organizagcdao aberta, ampliar relagdes, constituir espacos de fala, manifestar vozes que as
vezes sdo reprimidas, inibir a incivilidade no ambiente organizacional e construir o respeito mdtuo 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 manifesta¢des da sociedade, os dados devidamente tratados poderdo ainda ser utilizados
para a melhoraria das atividades nos Departamentos do Coren-RJ, uma vez que poderd ser observado aquilo que
funciona ou que ainda precisa de melhorias, servindo como grande ferramenta para a Gestdao na tomada de decisGes

estratégicas.

e A Ouvidori; inh. P .
O cidaddo utiliza e uvidoria encaminhia as O Orgdo parceiro

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

. o necessario, e acompanha N ) -
servigos publicos, gerando — ! 'p . — manifestacdo do
o tratamento nos érgdos

manifestagGes a partirda / . cidaddo;
J\/ e
sua percepgdo;

A Ouvidoria consolida a percepcio do cidaddo

sobre o servigo publico, gerando diagnosticos e - A Ouvidoria encaminha ao cidadéo

resposta dos 6rgdos parceiros;

recomendagdes;
A Ouvidoria apresenta aos gestores e aos Conselhos de Orgsos parceiros adotam
Politicas Publicas diagnésticos e recomendacdes, mpe- medidas de aprimoramento dos -
possibilitando a avaliagdo do servico prestado por eles; servicos prestados. Figura 1 - Fluxo de Atendimento; Fonte: ENAP
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2.1, Prioridades e Metas da Ouvidoria
Conforme Regimento Interno da Ouvidoria do Coren-RJ, homologado pela Decisdo Coren-RJ n2 319/17, sdo
objetivos da ouvidoria:
I. Contribuir para a melhoria do desempenho e da imagem da instituicdo;
1. Contribuir para o aprimoramento dos servigos prestados e das politicas publicas do Coren/RJ;
I1l. Facilitar ao usudrio dos servigos prestados o acesso as informagdes;
IV. Viabilizar o bom relacionamento do usuario do servigo com a institui¢do;
V. Proporcionar maior transparéncia das a¢es 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.

2.2, 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.

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

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

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

mail.

2.4, Manifesta¢oes da Ouvidoria
As manifestagdes compGem todos os registros protocolados na Ouvidoria, os quais serdo analisados de forma

individual pelo Ouvidor e encaminhados para a resolucdo do problema.

2.4.1. Tipos de Manifestagdes

As manifestacgdes recebidas podem ser classificadas da seguinte forma:

- __________________________________________________________________________________________________________________]
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a) Elogio: manifesta¢es de reconhecimento e/ou gratiddo que exaltam as qualidades do atendimento ou a satisfacdo
para com o servigo prestado;

b) Reclamagdo: expressdo de insatisfacdo ou opinido desfavoravel aos servigos prestados pelo Coren-RJ, e devem ser
interpretadas como uma oportunidade de aprimorar um determinado servico oferecido pela instituicdo. Podem
apresentar um carater proativo ou de censura e depreciagdo;

¢) Informagdo: manifestagdes que visam obter esclarecimentos ou orientagdes sobre servigos prestados pela instituicdo
ou procedimentos por ela adotados;

d) Sugestdo: manifestacGes que propdem alteragdes de procedimentos adotados pela instituicdo para melhoria da
qualidade dos servicos prestados.

e) Denuncia: manifestagdo na qual sdo informadas ocorréncias fraudadoras ou contrdrias a lei, a ordem publica ou a
algum regimento, regulamento ou estatuto. Em geral, sdo mais graves do que as reclamacgdes.

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

2.4.2. Prazos para Atendimento das Manifestacdes

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

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

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

2.4.3. Dendtncias

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

As denuncias vinculadas a um profissional de Enfermagem no qual se atribui a pratica de infragdo ética ou
disciplinar sdo 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 Fiscalizacao.

As denuncias cujo teor é atribuido a atos de improbidade administrativa sdo tratadas e encaminhadas para

apuracado do 6rgdo de controle da Autarquia.

- __________________________________________________________________________________________________________________]
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3. Mecanismos de Transparéncia das Informagoes Relevantes sobre a Atuagao da Unidade

3.1. Lei de Acesso a Informacdo e Pedidos de Acesso

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

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

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

Adicionalmente, visando a organizagdo e implementacdo destas rotinas foi criada através da Portaria Coren-RJ

n2 008/2021, uma Comissdo responsavel pela organizagdo e implantacdo das normativas da LAl no &mbito do Coren-RJ.

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

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

Caso ainformacdo 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 informagdo podera ser requerido de segunda a sexta, na sala da Ouvidoria, lotada
na sede do Coren-RJ, sito a Av. Presidente Vargas, 502, 42 andar, Centro, Rio de Janeiro/RJ.
b) Site: Também poderdo ser requeridos através do sistema E-Sic, disponivel no endereco

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

3.1.2, Prazos para Resposta dos Pedidos de Acesso
Recebido o pedido e estando as informacgGes disponiveis, o acesso sera imediato. Caso nao seja possivel o
acesso imediato as informagdes, 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 comunicagdo.
Em caso de negativa de acesso a informagdes ou de fornecimento de informacgbes incompletas, o requerente
poderad 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.

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

sobre as manifesta¢des e pedidos de acesso a informacéo realizados naquele periodo.

4. Carta de Servicos ao Cidadao

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

Em conformidade com a lei n® 13.460/2017, o Coren-RJ publicou sua primeira versdo da carta em junho de
2017, selando o compromisso do érgdao 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-rj/transparencia/prazo-para-

prestacao-dos-servicos/

5. Aferig¢do do Grau de Satisfacdo dos Cidadaos-Usuarios

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

Um dos mecanismos utilizados é a pesquisa de satisfagdo do usudrio 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, conteldo e padrdes de qualidade desejados, de acordo com os direitos basicos dos usuarios estabelecidos pelo
art. 52 da Lei n? 13460/17.

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

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

6. Formas de Participagao Cidada em Processos Decisorios

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

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

Com isso, trazemos também o cidaddo para o cerne da instituicdo uma vez que a constru¢do do processo
decisério passa a ser influenciada pelos seus anseios e angustias. O cidaddo ndo sé exerce a fungdo de controle social
da instituicdo como também passa a contribuir para a melhoria concreta dos servigos que lhes sdo prestados, seja
através das reclamacgdes apresentadas ou ainda através da proposicdo direta de sugestdes aos gestores do 6rgao.

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

saude ou ainda aquelas atribuidas a infragdes cometidas por funcionarios ou gestores do Coren-RJ.
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7. 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 manifestacdes recebidas no

periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2021.

7.1, Total de Manifesta¢des Recebidas
No exercicio de 2021, esta Ouvidoria recebeu o total de 2.177 manifestacGes através dos canais de
atendimento disponibilizados ao publico.

Segue abaixo o grafico com a evolu¢cdo mensal de manifestacdes recebidas:

350
s TELEFONE / WHATSAPP
3121 TOTAL DE MANIFESTAGOES: 2.177
303 s PRESENCIAL
300 281 e E-MAIL
e RECLAME AQUI
250 e DISQUE DENUNCIA
PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMACAO
203 S| TE
200 186
179 @=O==TOTAL DE ATENDIMENTOS
2021
150 145
127 126
112
105 ‘ 104 109
99
100 88 89
|8 82
68 71 72 71
36
>0 32 33 29 | 29 26
o | | I I
1 9 1UI o 2 14] 8
0 10 | sl 2 \4 I \I
o K] BB s {s | UlYs lz e I 504 5 o I R A |
0 | | I I ] - I. ] | I- | | - e [ ] - |
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET out NOV DEZ

Grdfico 1 — Total de manifestagées 2021

Assim como ocorre todos os anos, nos primeiros meses do ano ha um aumento consideravel na demanda em
funcdo da geragdo 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

instituicdes de ensino.
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Neste ano, além dessas razGes, houve também o inicio da vacinagdo de COVID-19 em nosso pais. Com isto,
novas demandas vinculadas a vacinagdo foram trazidas a esta Ouvidoria, sejam a titulo de informacdo sobre a

distribuicdo de vacina e calenddrio, grupo prioritarios para vacinagdo ou ainda denuncias envolvendo a ma aplicagdo

destes recursos.

7.2. Manifestac¢oes por Canal de Atendimento

Desde o inicio de nossas atividades em 2017, o meio de contato mais procurado por nossos usuarios sempre
foi o telefone que representava aproximadamente 50% de nossos atendimentos, seguido pelo Site com 25% e do
presencial com 10%. A maior parte de nossos atendimentos por telefone se davam em fungdo da necessidade de obter
informagdes para a requisicao de servigcos ou até mesmo reclamar sobre a dificuldade de falar ao telefone com o Coren-
RJ

No ano de 2020, em funcdo das restricGes de atendimento impostas pela pandemia, houve uma mudanca
drastica no meio de contato com nosso usudrio, que passaram a nos demandar principalmente através dos canais

onlinel. Neste ano, os canais online foram responsaveis por 80,9% de toda a demanda da Ouvidoria. J& em 2021,

representaram 93,79% de nossa demanda.

2020 2021

TELEFONE
13,46%

TELEFONE

1,84%

> PRESENCIAL
4,36%

PRESENCIAL

5/64% SITE
62,01%
E-MAIL
. 8,42%

E-MAIL
RECLAME ——»

Ve
- _29,21%
\ AQuI
“_1,89%
SITE

70,55% _/ DISFlUE
DENUNCIA

0,04% RECLAME AQUI

\ 2,25%
DISQUE

DENUNCIA
0,32%
Grdfico 2 — Manifestagdes por Canal de Atendimento - Comparativo entre 2020 e 2021

1 Os canais online sdo compostos pelo site, disque denuncia, reclame aqui e e-mail.
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7.3. Classificagdo de Manifestacdes por Tipo

Ao contrario dos anos anteriores, onde a maior

SUGESTAO
0,06%

. SOLICITAGAO
parte de nossos manifestantes buscavam obter 23,15%

DENUNCIA
21,61%

informacOes a respeito de nossos servicos, neste ano,
tivemos um aumento no indice de reclamacgdes e denuncias
recebidas.

Com relagdo as reclamagdes, além das ja /

__ELOGIO
1,53%

conhecidas queixas sobre a dificuldade de comunicagéo,
tivemos um numero elevado daquelas vinculadas a

prestagdo dos servigos realizados através dos canais online. RECLAMAGAO

29,92% INFORMACAO

Podemos destacar como mais incidente as reclamagdes 23,72%

sobre a dificuldade em obter atendimento através do chat
online e de agendar um atendimento presencial através do  Grdfico 4 - Classificacdo de Manifestagdes por Tipo
site do Coren-RJ.

Referente as solicitagGes, tradicionalmente estas se referem aos servigcos do Coren-RJ, tal como negociagdo de
anuidades, requerimentos de registro profissional e solicitagdes de consulta ao andamento de seus requerimentos.
Quase sempre, sdo acompanhadas de uma reclamagdo por ndo conseguir obter o servigo ou resposta através dos canais
de atendimento ao publico disponibilizados pela instituicdo.

J& com relagdo as denuncias, as principais

Quest§es Comissdo de . : H
Trabalhistas Etica demandas estdo vinculadas as agdes da Fiscalizagao
14,20% - 1667%

(34,57%) do Coren-RJ, em fungdo de irregularidades no
Qutros

5,56% exercicio profissional ou instalagbes das instituicdes de

7 saude publica e privada de todo o Estado. Também foram
\ recorrentes as denuncias vinculadas ao Covid-19 (25,93%),
covid-19/  em especial sobre irregularidades na vacinagdo, que

Vacinagao
25,93% demandaram agdes estratégicas da Autarquia.

Instituigdes
de Ensino
3,09%

N3o obstante, tivemos também um aumento no

Fiscalizagdo _/

34,57% numero de denuncias vinculadas as infragdes cometidas por

profissionais de enfermagem (16,67%), tratadas pela
Grdfico 5 — Classificagdo de dentncias . L.
comissdo de ética do Coren-RJ.

Ambos os tipos de denuncias, tanto as tratadas pela fiscalizagdo quanto as tratadas pela comissdo de ética,
retratam um ambiente de desgaste profissional e psicoldgico, de pressdo pela alta sobrecarga de trabalho e baixa
valorizagdo dos individuos. Fatores que provavelmente incidiram no aumento dos litigios originados no ambiente de
trabalho. Tal fato, é sustentado pelo aumento das denuncias vinculadas a questGes de natureza trabalhistas (14,20%),

gue ainda que ndo possam ser tratadas por esta Autarquia devido a auséncia de competéncia legal, sdo alvo de

recorrentes manifestacées.

- __________________________________________________________________________________________________________________]
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7.4, Perfil dos Manifestantes

No intuito de identificar o perfil dos cidaddos que oL sist
ESTUDANTE ~ OUTROS  oren

recorrem até a Ouvidoria do Coren-RJ, abaixo estdo 2,75% 8,66% 0.50%
Ihatdad

classificados os manifestantes. AUXILIAR DE

ENFERMAGEM
1,71%

ENFERMEIRO(A)
35,77%

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

representam cerca de 60% do total.

TECNICO(A) DE
ENFERMAGEM
50,61%

No que tange aos colaboradores do Sistema Cofen
destacamos que estas manifestacdes sdo oriundas de

demandas de funciondrios do Coren-RJ. Estas representam g uc, 6_ perfil dos manifestantes

nosso eixo de ouvidoria Interna, que apesar de ainda ser

insipiente, demonstrou a capacidade desta Ouvidoria em auxiliar na media¢do dos conflitos internos entre nossos
colaboradores e evitar desdobramentos adicionais junto ao Departamento de Gestdo ou processos de apuracdo de
responsabilidade.

Neste exercicio, trouxemos também uma inovagdo

Até 25 na identificacdo do perfil destes cidad3os disponibilizando
uma nova categorizacdo por faixa etéria.

36-40 anos
41-45 anos
51-55 anos
56-60 anos
61-65 anos

Nesta primeira amostragem, o publico mais jovem,
na faixa de 20 a 29 anos foi o maior demandante de nossos
servicos, seguidos pelos publicos de 30 a 39 e 40 a 49 em
iguais proporgdes.

66-69 anos

70 anos ou mais

Grdfico 6 — Manifestantes por faixa etdria

7.5. Identificacdo dos dados pessoais do manifestante
Outra inovacdo implementada neste exercicio, foi a

categorizacdo dos manifestantes de acordo com a escolha pela 'dentiflica<;5°

Sigilosa

27%
.

identificagdo ou ndo de seus dados pessoais. Cabe ao manifestante
escolher no ato de sua manifestagdo como serdo tratados seus dados
pessoais. Ou seja, tratados como sigilosos e, portanto, nao visiveis as
demais areas ou se estardo visiveis a todos.

A respeita desta opgdo, 27% de nossos manifestantes

escolheram por manter o sigilo de seus dados pessoais. Em sua \dentificacio
Aberta

maioria, é tomada esta escolha no protocolo de dentncias. Isto se da 73%

como uma protecdo ao manifestante, de ter seus anseios tratados

) . ) L. Grdfico 7 — Identificagdo do manifestante
sem ter sua imagem exposta a parte denunciada ou ao proprio orgao.
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E importante destacar que toda manifestacdo tem seu contetdo sob sigilo, sendo tratado apenas entre as
partes interessadas e ndo se deve confundir a integridade do sigilo da manifestacdo que segue intacta independente da
identificagdo ou ndo do manifestante.

7.6. 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 um COFEN 6%

Coren ao outro. As manifestag¢des listadas abaixo demonstram que a
maior parte dos usuarios buscam diretamente a Ouvidoria do Coren-
RJ para tratar de seus anseios.

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

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

impactam negativamente no tempo de sua resposta final e acabam COREN-RJ

83%
gerando ainda mais insatisfagdo do profissional, que se reflete na

o~ .. Grdfico 9 — Origem das manifestagdes
avaliagdo do usudrio. f 9 festag

7.7. Pesquisa de Opinido e Satisfacdo do Usuario

PESSIMO

0,92%
/_

RUIM
/_0,5%

REGULAR

\_ BOM

1,01%

NAO AVALIADO
92%

EXCELENTE
5,41%

Grdfico 10 — Pesquisa de Satisfagdo do Usudrio

Ao final de cada manifestagdo, o manifestante € 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 usudrios vem com intuito
de registrar uma reclamagdo, no momento de nossa pesquisa a maior parte dos usuarios tende a faze-la quando estdo
contentes com seu atendimento. Ainda assim, por ndo ser obrigatdria, é grande o indice de rejeigdo a avaliagdo uma
vez que apenas 8% dos usuarios concluem a avaliagdo de nossos servigos.

Importante ressaltar que este tipo de avaliagdo retrata somente o atendimento da Ouvidoria e ndo a satisfacdo
do usuario com o Conselho em geral, ainda que em boa parte das avaliagdes isto seja confundida. Ou seja, apontam sua

satisfagdo ou insatisfagdo com o 6rgao e ndo com o atendimento prestado pela Ouvidoria.

- __________________________________________________________________________________________________________________]
RELATORIO — OUVIDORIA/2021 17



*

N Coren®

NP el Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro

A seguir, seguem listadas todas as avaliagdes com enviadas a esta Ouvidoria no exercicio de 2021, cujo

conteudo possui observagGes:

Avaliagdo

Excelente
Excelente

Péssimo

Bom

Péssimo

Excelente

Ruim
Excelente

Excelente

Excelente

Bom

Bom

Excelente
Excelente

Péssimo

Regular

Ruim

Excelente
Excelente
Excelente
Excelente

Excelente

Observagao

Muito obrigada por toda compreensdo.Grata _
Obrigada. fui esclarecida rapidamente sobre a duvida que estava em relagdo ao pagamento da anuidade.

Minha questdo nao foi resolvida. Eu fiz minha inscri¢gdo no Coren-Rj pelo site. Efetuei o pagamento do boleto e ainda ndo recebi
0 meu protocolo. Foi-me respondido que ndo hd nenhum requerimento meu no sistema??? Continuo esperando o nimero do
meu protocolo

Pelo atendimento da pessoa que recebeu minha reclamagdo, ndo ha o que avaliar de forma negativa. Porém deixando a desejar
no atendimento da pessoa que pegou o meu processo. Diante de tudo, gragas a mim, por me deslocar até o atendimento
presencial que nesse processo consegui enfim resolver. Deixo a dica da necessidade de aplicar novos treinamentos para que ndo
haja mais transtorno como esses. E caso haja uma vaga, estou a disposigdo ;) Obrigada

N&o ha uma comunicagdo muito bem clara. Cria se a manifestagdo, mas ndo ja resposta conclusiva. Eu ndo finalizei e ndo
consegui respondi o que foi perguntado. Mantenho minha manifestagdo e gostaria que minha denuncia fosse registrada e
resolvida

Excelente atendimento ... Rapidos e direto ao assunto . Agora ficarei observando o desfecho da minha manifestagéo .

Acredito que nesse momento vocés tenham inimeros chamados, mas a falta de esclarecimento é reciproco.Realmente faltaam

alg
Obrigada

Gostaria de agradecer o atendimento de vcs, estava muito insatisfeita com o site do COREN, tendo em vista que estava a uma
semana tentando o que a ouvidoria resolveu em questdo de hs. Muito obrigada.

Me surpreendi com o atendimento on line, o - foi extremamente atencioso e solicito, com uma comunicagdo sempre clara
e objetiva. Todas as minhas solicitagdes foram atendidas sem nenhuma dificuldade. Sou muito grata!

N&o sei se houve uma falha no sistema ou ndo. Mais estavam cobrando uma divida que ja havia pago e que simplesmente
resolveram sem mais. Grata!
Obrigado pela presteza! E deixo aqui registrado meu aprego pelos profissionais que nos atendem!

Agradecida pelo retorno.
Obrigada por resolverem meu problema a tempo, consegui me matricular!

Boa tarde, entdo se vocés abrissem vagas de atendimento suficiente para quantidade de profissionais que estdo precisando de
atendimento eu ndo precisaria ficar me expondo em uma sala com umas 50 pessoas durante 5 horas para ser atendida, mas
como ja sabemos a muitos anos que o préprio conselho ndo luta por nés é de se esperar a tamanho humilhagdo que
profissionais passam, isso é apenas mais 1 item, enfim, ndo sei se vocé também viu no sistema que profissionais de vérios locais
estdo trabalhando com carteira vencida pois ndo conseguem agendar ja que ndo abre vagas suficientes né, mais devem estar
ciente ja que vocés que averiguam essa parte, mas obrigado pela atencgéo !

0la,Desculpe me, mas esse canal foi o Unico que consegui atendimento.Grata,

Trabalho no CTI e todos haviam sido vacinados como grupo prioritario, eu estava dentro do calendario vacinal. A questdo é que a
dose foi negada mesmo depois da orientagdo do municipio onde eu trabalho que o meu municipio de origem deveria ser o local
de vacinagdo. Precisei entrar em contato com a coordenadoria de imunizagdo do municipio onde eu trabalho para que
conseguisse uma dose por ser da rede deles. Aumentando a burocracia para o profissional que esta exposto na hora de se
vacinar uma vez que eu deveria estar imunizada por ser linha de frente contra a covid. No mais, consegui minha dose e pego que
fiscalizem os locais onde os profissionais *novos contratados* que ja deveriam entrar na unidade sendo vacinados, ndo estdo
sendo imunizados e passando por este transtorno. no mais segue o comprovante do que mencionei.

EXCELENTE ATENDIMENTO.

Extremamente satisfeita! Muito obrigada!!!!

Otimo atendimento da _ muito educados e prestativos obrigada

Otimo atendimento da equipe COREN R, principalmente a -

Otimo atendimento .....foi rapido o retorno e resposta ,e problema solucionado.. MUITO obrigada!!!!
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Ruim Prezado -, bom dia! Ndo se trata de queixa ética para ser enviada ao Comissdo, ndo me referi a exercicio ilegal, mas entendo
que esta situacdo deva ser encaminhada a fiscalizagdo para exigir o cumprimento do Cédigo de Etica aos profissionais de
enfermagem e a instituicdo/SMS do Rio de Janeiro, pois as/os profissionais de enfermagem devem ser identificadas (os) como
enfermeira (0), técnica (o) de enfermagem e ou auxiliar de enfermagem e ndo como vacinadoras. a identificagdo ndo é a mesma
coisa que fung¢do. Vacinar é uma das atribuigdes dos profissionais de enfermagem. o nome do cargo ndo identifica o profissional
conforme estabelece a legislagdo de enfermagem. Pois ndo se trata de denominagdo e sim de identificagdo profissional conforme
Lei 7.498/86, cumprimento do Cédigo de Defesa do Consumidor, do Cédigo de Direito dos Pacientes, Resolugdo Cofen 564/2017
especificamente Art. 35 Apor nome completo e/ou nome social, ambos
legiveis, numero e categoria de inscrigdo no Conselho Regional de
Enfermagem, assinatura ou rubrica nos documentos, quando no exercicio profissional. dentre outros atos normativos e legislagdo
que obrigam a identificacdo e apresentacdo profissional conforme sua formagdo para o exercicio da profissdo e muito mais
importante nesse momento de luta a enfermagem ser reconhecida em suas agdes. Sdo profissionais de enfermagem vacinando e
a populagdo precisa saber que quem faz a vacina é a enfermagem para nos valorizar principalmente quando tanto desejamos e
lutamos para a aprovagdo do Projeto de Lei 2564/2020. Ndo podemos aceitar ser chamadas e identificadas como vacinadoras. No
crachd das profissionais deve estar o nome da pessoa e a categoria profissional da mesma. Valorizar a enfermagem ja!!!! O que
fazemos é importante e a populagdo precisa saber que somos nds da enfermagem quem também fazemos a vacinagdo, atuamos
ndo so nas internagdes. Outro ponto, discordo que a resposta do Coren-RJ deva ser embasada no Manual de Normas e
Procedimentos para a vacinagdo e sim na legislacdo de enfermagem e do ordenamento juridico brasileiro. De acordo com Manual
de Normas e Procedimentos para Vacinagdo (MS/2014),Item 2, Equipe de vacinagdo e fungdes basicas: "As atividades da sala de
vacinagdo sdo desenvolvidas pela equipe de enfermagem treinada e capacitada para os procedimentos de manuseio, conservagdo,
preparo e administragdo, registro e descarte dos residuos resultantes das a¢des de vacinagdo. A equipe de vacinagdo é formada
pelo enfermeiro e pelo técnico de enfermagem ou auxiliar de enfermagem, sendo ideal a presenca de dois vacinadores para cada
turno de trabalho. O tamanho da equipe depende do porte do servigo de satide, bem como do tamanho da populagdo do territério
sob sua responsabilidade. Tal dimensionamento também pode ser definido com base na previsdo de que um vacinador pode
administrar com seguranga cerca de 30 doses de vacinas injetdveis ou 90 doses de vacinas administradas pela via oral por hora de
trabalho. "Conforme observado, os profissionais de enfermagem que atuam na vacinagdo, também podem ser denominados
“vacinadores”, sendo que tal fato ndo exime a necessidade do profissional ter certificado de conclusdo de curso (graduagéo,
técnico ou auxiliar em enfermagem), capacitagdo e o registro profissional no Coren-RJ...Tenho até receio de divulgar essa citagdo
sobre dimensionamento de vacinagdo por hora de trabalho que referéncia que um profissional consegue administrar 90 doses em
uma hora citagdo que deveria ter sido contestada pelo Cofen a época da consulta publica do Manual ) ...dimensionamento também
pode ser definido com base na previsdo de que um vacinador pode administrar com seguranga cerca de 30 doses de vacinas
injetaveis ou 90 doses de vacinas administradas pela via oral por hora de trabalho." Temos o dimensionamento para vacinagdo e
0 mesmo ndo esta de encontro com a citagdo equivocada do manual, pois ndo se trata apenas de administrar doses mas de cumprir
a legislagdo, a seguranca do paciente, receber o cliente, identificar se 0 mesmo possui alguma restrigdo ao imunizante, conferir o
cartdo aprazar outras vacinas e doses, explicar o que sera feito, mostrar ao cliente a data de validade, lote do imunizante, lavar as
maos, preparar o imunizante, posiciona o paciente, administrar e registrar o que foi feito no sistema, no cartdo da crianga dentre
outras acgGes. Ndo é possivel repetir esta mesma agdo por uma hora para imunizar 90 pessoas com vacinas mesmo que por via
oral. Entendo que o encaminhamento da ouvidoria deveria ser direto a Unidade de Fiscalizagdo e ndo devolver ao consulente a
sua demanda. De qualquer forma agradeco a atengdo e registro a minha insatisfagdo.

Excelente Prezados, boa tarde! Avalio o atendimento desta esfera do COFEN como efetiva nos termos conciliados entre este cidaddo e a
instituicdo a qual requeri atengdo. Sem mais a acrescentar, além da exceléncia do servigo, agradeco! Cordialmente,-

Péssimo

Excelente

Péssimo

Péssimo N3o resolveu nada. Resposta padrao.

Excelente

Excelente Parabenizo ao Coren pelo excelente atendimento feito pela Ouvidoria pelo Sr. Raffael.Fico no aguardo da resposta do
guestionamento. Grato pela Atengdo.

Excelente Obrigada pelo retorno.

Excelente O atendimento feito pela ouvidoria foi excelente, prestado pelo pelo Sr. - de forma exemplar.

Excelente Atendimento super rapido, eficiente e atencioso

Excelente Eu, gostei muito continuem assim.

Excelente

Péssimo

Excelente Boa noite, Estive no Coren RJ na data de hoje. E consegui atualizar minha carteira, Sigo grata pelo retorno e resolutividade.

Bom

Excelente Rapidez no atendimento resolveram rapido minha questdo

Bom
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Excelente

Excelente Sempre atendendo com exceléncia nota 10
Excelente Obrigada pela rapidez na resposta.
Excelente Célere, eficiente e acolhedor! Parabéns e obrigada!
Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente Muito obrigado , me ajudou sendo justo, pois paguei um boleto do qual ndo era o que deveria .me ajudou pois s6 dependo deste
acerto para comegar a trabalhar, o atendimento estd sendo de muita gentileza.
Excelente Obrigada!!!

Bom
Excelente
Excelente
Excelente Obrigado pelo esclarecimento, grande abrago!!!Att. -
Péssimo N3o foi solucionado meu problema. Ja enviei diverso e-mail para o coren porém ndo tenho retorno.
Excelente
Excelente
Excelente
* Em conformidade com as diretrizes das Leis n® 12527/11 e n2 13709/18, informamos que as partes do texto com tarja preta (I) se referem a dados

pessoais que foram suprimidos para respeitar o sigilo dos manifestantes.

7.8. Manifestac¢des por Departamento
Na elaboracdo da resposta ao manifestante por vezes é necessario direcionar a manifestacdo 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.

FISCALIZAGAO

r

8,72%

GESTAO DE PESSOAS

FINANCEIRO 0,28%
1,04% \ /
RESPONDIDAS )
5EM ENCAMINHAMENTO — PRESIDENCIA
74,35% / 4,29%
0,38% |

COMUNICAGAO \—
0,05% PROCURADORIA

0,94%

ATENDIMENTO

7,69%

Grdfico 11 — Manifestagbes encaminhadas aos Departamentos
A seguir, seguem os dados a respeito das demandas encaminhadas aos departamentos:
Como ilustrado nos dados acima, a maior parte das manifestacGes ainda é resolvida sem que haja necessidade
de encaminhamento as areas técnicas. Entretanto, algumas considera¢des devem ser feitas:
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a) O atendimento deixou de ser o maior demandante das demandas encaminhadas, cedendo lugar ao
departamento de fiscalizagdo.

b) Em comparagdo com 2020, houve uma redugdo no percentual de demandas encaminhadas a fiscalizagdo na
ordem 5,45%.

c¢) Em fungdo de novo fluxo no tratamento de denuncias, a presidéncia teve sua demanda aumentada de
1,07%(2020) para 4,29%(2021).

Abaixo, segue a classificagdo das manifestagdes encaminhadas aos Departamentos de acordo com seu tipo:

ATENDIMENTO

COMUNICAGAO

DTIC 85,71%
emica [ so s es%.| 652%
FINANCEIRO 59,09%

FISCALIZAGAO

GESTAO DE
PESSOAS

PRESIDENCIA

PROCURADORIA

5,26% 57,89%

®DENUNCIA BELOGIO HINFORMAGCAO = RECLAMAGAO M SOLICITAGAO M SUGESTAO

Grdfico 12 — Classificagdo das Manifestagbes encaminhadas aos Departamentos por tipo

7.9. Prazos de Resposta ao Manifestante

De acordo com o Regimento Interno da Ouvidoria do Coren-RJ, homologado pela Decisdo Coren-RJ n? 319/17,
o tempo de resposta final ao usuario deve ser de até 15(quinze) dias. J4 os departamentos, quando demandados pela
Ouvidoria tem até 7 dias para retorno das respostas.

“Deciséo Coren-RJ 319/2017 -Regimento Interno da Ouvidoria do Coren-RJ

"Art. 23 Quando demandada, a Ouvidoria deverd obedecer aos seguintes prazos:

I. Até 4 dias, subsequentes ao recebimento e andlise da manifestagdo, para encaminhamento as dreas
envolvidas;

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

1ll. Até 4 dias, para o encaminhamento de resposta ao usudrio, contados a partir da data em que a manifestacdo
foi registrada pela Ouvidoria no sistema informatizado.

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

- __________________________________________________________________________________________________________________]
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O grafico abaixo tem por objetivo medir o desempenho da Ouvidoria com relagdo ao tempo de resposta ao

manifestante.

4,16 dias

OEZ T 1, 00 O
2,60 dias

NOV PEELS 6,04 dias

ouT F 10,48 dias
SET # 5,77 dias
3,00 dias
. 5,22 dias
AGO m 4,29 dias

JuL 28 di
U 0,79 dias 6,28 dias

8,72 dias
12,09 dias

11,52 dias

8,34 dias

15,67 dias

JUN — 11,05 dias
1,67 dias
N 5T e 052 [
5,31 dias

6,30 dias

ABR “ 3 i ’
2.07 dias 5,30 dias
MAR F 8,24 dias
2,88 dias

) 7,75 dias

7 e 517 ds

JAN 507 s 6,86 dias

9,32 dias

9,20 dias

. Prazo médio Anual
Resposta total ao solicitante

Resposta de Departamentos a Ouvidoria Geral = 2,65 dias

M Resposta da Ouvidoria-Geral ao solicitante . . .
Resposta da Ouvidoria-Geral ao solicitante = 6,65 dias

M Resposta da Comissdo de Ouvidoria-Geral/Departamentos a Ouvidoria-Geral Resposta total ao solicitante = 9 dias

Grdfico 13 — Tempo de resposta ao usudrio

Em comparagdo com os numeros de 2020, houve uma redugédo drastica no tempo médio de resposta em 2021.
Tais nimeros, demonstram o bom desempenho dos departamentos nas devolutivas e a melhoria na eficiéncia dos
trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria do Coren-RJ, mostrando seu compromisso e integridade com os usuarios

demandantes de nossos servigos.

PRAZO DE RESPOSTAS DA OUVIDORIA

Resposta de Departamentos a Ouvidoria Geral 12,82 dias 2,65 dias 483%
Resposta da Ouvidoria-Geral ao solicitante 11,58 dias 6,65 dias 74,13%
Resposta total ao solicitante 12,29 dias 9 dias 36,50%
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A seguir, apresentamos os dados de desempenho individual dos departamentos quanto ao tempo de respostas

para as demandas de Ouvidoria:

60

50

40

30

Dias

20

10

0 .|l 1 |“| ] .II III - “Il . II.III ool Illl ] |.|| I |||. |I 1 1 1
SET ouT

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO NOV DEZ
M Astec M Atendimento Subsegdes M Camaras Técnicas
B CRT/RE B Departamento de Atendimento ® Departamento de Etica
M Departamento de Fiscalizagdo M Departamento de Téc. da Informagdo B Departamento Financeiro
M Divida Ativa B Gabinete da Presidéncia M Presidéncia
M Procuradoria mSIC

Grdfico 12 — Tempo de resposta do setor a Ouvidoria por més*

*Os prazos descritos neste grafico representam as manifestagdes recebidas e respondidas no periodo apresentado. As sem resposta, ndo sdo computadas.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DO SETOR A OUVIDORIA - 2021

TEMPO DE RESPOSTA SETOR TEMPO DE RESPOSTA
Atendimento Subsegdes 8,47 dias Departamento Financeiro 4,2 dias
CRT /RE 5,28 dias Divida Ativa 6,02 dias
Departamento de Atendimento 37 dias Procuradoria 5,67 dias
Departamento de Etica 0,80 dias SIC 0,68 dias
Departamento de Fiscalizagdo 2,05 dias Gabinete da Presidéncia 10,00 dias
Departamento de Téc. da Informagdo 8,75 dias

Tabela 1 — Tempo médio de resposta do setor a Ouvidoria

7.10. Classificagdo de Manifestagdes por Assunto
Assim que sdo recebidas as manifestacbes 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 areas. Abaixo exibimos as manifestagdes classificadas de acordo com seus assuntos:
. __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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Acesso a Informagdo
Outros 0,70%

P ’
Registro e Inscrigdo —_—
Profissional 1
29,32% Servigos
2,09%
‘ Cémaras Técnicas
4 0,11%
\__ Comisso de Etica
3,22%
y __ Covid-19
10,42%
/ \ _~— Consulta de andamento de
Servigos

Questdes Trabalhistas _/
\ 3,11%
Institui¢des de Ensino

3,97%
0,75%

Anuidades
16,11%

Atendimento ao
Publico
8,22%

/ Atraso para Conclusdo de

Projetos
0,59%

Servigos Online Fiscalizagﬁo/
9,72% 6,50% Eleicdes Coren-RJ
0,43%

Grdfico 13 - Manifestagbes por grupo de assuntos

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

7.10.1. Registro e Inscri¢do profissional

O Registro e Inscricdo profissional contempla todos os 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) InformagGes sobre as alteragBes nos processos, lista de documentos, prazos, valores e formas de acesso ao servigo,
modificados temporariamente pelas Resolugdes Cofen publicadas em funcdo da pandemia.
b) Informagdes sobre a utilizagdo da certiddo de regularidade como documento para exercicio profissional.
c) Informagdes sobre a alteragdo dos vencimentos das carteiras profissionais, certiddes e datas limite para solicitagdo
de servigos.

d) Reclamacdo sobre os prazos para conclusdo dos servigos.

7.10.2. Atendimento ao Publico

Desde o inicio da pandemia de Covid-19, fomos forcados a realizar alteragées no atendimento ao publico.
Gradualmente, migramos nossos servicos do presencial para os canais online, devido as restricGes impostas no
atendimento presencial e a necessidade de seguir os protocolos de salde para evitar aglomeragGes em nossas
dependéncias. Seguem abaixo as principais demandas apresentadas pelos manifestantes neste periodo:
Presencial
a) Reclamacgdo sobre o atendimento ser exclusivamente mediante agendamento.

b) Reclamacdo sobre a falta de informacdo sobre a alteragcdo do atendimento presencial.
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Telefone

a) Dificuldade em obter atendimento por telefone.

Online

a) Atraso na resposta dos e-mails para envio de anuidades, certidGes e solicitagdes diversas sobre os servigos.

b) ReclamacgGes sobre o ndo recebimento de e-mail informando que o servico solicitado foi finalizado ou ainda sobre a
notificagdo nos casos pendéncias administrativas a serem cumpridas.

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

da fila para atendimento.

7.10.3. Servigos Online

As manifestacGes a respeito dos servigos oferecidos pela internet que em 2019 representavam 3,65%, com a
ampliacdo do rol de servigcos oferecidos, hoje representam 9,72% de toda a demanda de Ouvidoria, conforme
apresentado no Grafico 13 - Manifestagdes por grupo de assuntos.

As principais criticas que incidem sobre os servigos online sdo:

a) Instabilidade do acesso ao portal de servigos.

b) Erro na exibi¢do de certiddes.

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

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

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

f) Dificuldade para agendar atendimento presencial.

Desde a implementagdao dos servigcos disponibilizados online, sempre houve uma constante demanda de
pedidos de informacdes sobre a utilizagdo e/ou reclamacdes sobre esta modalidade de atendimento, os quais somados
ao estrangulamento dos outros canais para a resolu¢cdo de problemas operacionais culminavam na insatisfacdo do
profissional com o servico prestado. Para dirimir estes efeitos, estabelecemos uma parceria com o Departamento de
Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo(DTIC), o Departamento de Atendimento responsavel pelo registro e a
empresa responsavel pela manutenc¢do do software que da suporte as funcionalidades online, atuando de forma reativa
ao encaminhar diariamente os principais problemas reportados pelos usuarios ou captados por nds durante sua
operacionalizagdo.

Ao reportar a situacdo de imediato, diminuimos as burocracias intersetoriais sem a intervengao de instancias
superiores, dando um retorno rapido ao usuario, o que impacta diretamente na melhoria de sua satisfagdo com o servigo

do érgao.

7.10.4. Anuidades

Os primeiros meses do ano sdo marcados pela alta demanda de manifestagcGes vinculadas a cobranca 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 2021.

RELATORIO — OUVIDORIA/2021 25



Coren®

v Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro

b) Reclamacées sobre dificuldades e falta de informacgédo para retirada da anuidade pelo portal de servigos online.
c) Solicitacdo de isen¢do do pagamento devido a pandemia.

d) Informagdo sobre as alteragdes no vencimento da anuidade.

7.10.5. Fiscalizacdo

Devido aos desdobramentos da pandemia, a fiscalizagdo do Coren-RJ passou a ser o departamento mais
demandados através da Ouvidoria. Diariamente, recebemos denuncias de irregularidades nas instituicdes de satde de
todo o estado, que demandam ac¢des de fiscalizacdo para apuragdo das irregularidades e tomada das medidas
administrativas e legais aplicadas a cada violagdo encontrada.

Ao todo, foram enviadas 348 manifesta¢des para apuragao do departamento de fiscalizagdo.
7.10.6. Covid-19

No exercicio de 2021, podemos destacar as acGes de monitoramento e combate as irregularidades na
vacinagao contra o covid-19, coordenadas entre Ouvidoria, Fiscalizagdo e a Presidéncia do Coren-RlJ.

Foram computados neste periodo denuncias sobre falta de EPI’s, irregularidades na vacinagdo, propagacao de

fake News por profissionais de enfermagem

7.10.7. Comissédo 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
dendncia também apresenta violagSes de cunho trabalhista, apontando fortes indicios do alto nivel de estresse
vivenciado dentro as unidades de saude.

Ao todo, foram enviadas 58 manifestacGes para apura¢do da comissdo de ética.

7.11. Acesso a Informacgao

Conforme exibido na tabela abaixo, recebemos 8(oito)
solicitagdes de acesso a informagdo em 2021, sendo 4(quatro) deles PEDIDOS COM RECURSO
deferidos, 1(um) indeferido sem apresentacdo de recurso e 3(trés)
deferidos parcialmente. DEFERIDO PARCIALMENTE
Insta consignar que dentre os solicitantes, 4(quatro) deles

INDEFERIDOS
pertencem ao quadro de colaboradores do sistema Cofen/Conselhos

0
I
1
Além disto, durante todo o exercicio de 2021, a Ouvidoria
manteve seu papel institucional de acompanhar e fiscalizar junto com  G4fico 14- Pedidos de acesso deferidos e indeferidos
a Comissdo designada, a inser¢do dos documentos no Portal da Transparéncia, conforme exigido pela Lei n2 11.527/11

que regulamenta o direito constitucional de acesso as informacGes publicas.

- __________________________________________________________________________________________________________________]
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7.12, Comparativo de Manifestacoes Recebidas entre 2017-2021

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 comunicagdao com a sociedade. No primeiro ano foram
realizados 1.529 atendimentos, com uma média de 131 atendimentos mensais.

Ja em 2018, com o setor consolidado e tendo sua atuagdo reconhecida pelo usuario, nossa média aumentou
para 452 atendimentos por més, ratificando a expectativa inicial sobre a potencialidade de sua atuagdo dentro da

instituicdo e sua importancia para o usudrio do 6érgdo.

1200 Total de Manifesta¢des
2017 =1.529
1000
2018 =5.581
2019 =3.314
800
2020 = 2.482

2021 =2.177

Grdfico 13 - Comparativo de manifestagbes 2017-2021

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

Em fun¢do da pandemia, em 2020 interrompemos o atendimento através do canal telefénico otimizando
nossos recursos e os direcionando para os canais online. Neste ano, obtivemos uma diminuicdo consideravel na

demanda e que se estabilizou sem grandes variagdes nos anos 2020 e 2021.

- __________________________________________________________________________________________________________________]
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8. Principais Atividades Realizadas, Inovagées e Melhorias Implementadas
8.1. Melhoria nos Canais de Comunicac¢do
8.1.1. Reestruturagdo do site do Coren-RJ

Tendo em vista a responsabilidade da Ouvidoria com relagdo a transparéncia dos atos da gestdo, bem como a
clareza das informagdes disponibilizadas em nosso site, adotamos como rotina uma avaliagdo dos conteudos e
informagdes publicadas em nosso site, especialmente aquelas que se referem aos servigos prestados e canais de
comunicagdo, vendo se o conteudo estd atualizado e em linguagem cidada.

Neste sentido, as manifestacdes dos profissionais sobre a dificuldade de encontrar informagdes e/ou
operacionalizar nossos sistemas, nos sinalizam as possiveis deficiéncias e possibilidades de melhorias neste que é o
principal canal de comunicacdo com a sociedade. Através desta analise, realizamos os seguintes trabalhos:

a) Revisdo de conteldo referente aos servigos oferecidos pelo Coren-RJ;

b) Encaminhamento aos departamentos para revisdo de conteudo;

c) Atualizacdo dos canais de comunicacdo do Fale Conosco, em conformidade com as alteracGes de
funcionamento do Coren-RJ.

d) Alteragdes nas informagdes sobre o setor de Divida Ativa, atendendo as reclamagdes a respeito da auséncia de
resposta do setor quando demandando por e-mail pelos profissionais.

e) Atualizagdo visual do site com banners para os principais servigos, horarios e formas de funcionamento,
projetos oferecidos e nova identificacdo visual.

8.1.2. Alteragdes na Telefonia

Historicamente, um dos maiores indices de reclamacdo desta Ouvidoria é a respeito da dificuldade dos
profissionais em obter contato através do atendimento telefonico. Demandas desta natureza, inclusive, ja nos foram
encaminhadas anteriormente via Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro.

Com o avangar da pandemia e o deslocamento de nossos profissionais para home office, fomos obrigados a
direcionar ainda mais nossos atendimento para os canais online. Neste cenario, o servico de atendimento através da
telefonia foi ainda mais prejudicado e, consequentemente, alvo de fortes criticas por nossos usuarios.

Em didlogo com o departamento de atendimento e a gestdo do Coren-RJ, foram sugeridas algumas
modificagGes no servico. Dentre as adotadas, destacamos:

a) Modificagdo da gravacdo de voz na URA, contendo informacGes precisas e atualizadas sobre as alteracGes nos
canais de atendimento, tal como a indicagdo para solicitagdo através dos canais online.
b) Uma nova equipe de colaboradores e Conselheiros foi delegada para dar suporte a telefonia do Conselho.

Com esta alteragdo dando informacGes direcionadas e o reforco da equipe de trabalho, o indice de reclamacdes

a respeito do telefone diminuiram consideravelmente.

8.1.3. Chat

Durante o exercicio recebemos diversas reclamagdes sobre a dificuldade em obter atendimento pelo canal de
Chat disponivel em nosso site. Apds testar exaustivamente as funcionalidades, observando as manifestagdes
apresentadas pelos usudrios, constamos os seguintes problemas:

a) O chat possuia um numero limite de posi¢Ges na fila de espera para atendimento.
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b) Esta fila ao ficar cheia, impedia que novos usuarios entrassem na fila de espera. Neste momento, indicava um
endereco de e-mail para obter atendimento através de outro canal.
c) Depois de 1h na fila de espera, o usuario era expulso da fila, sendo indicando a enviar mensagem para um
enderego de e-mail.
d) A conclusdo é de que haviam poucos funcionarios para realizar o atendimento no chat de acordo com a
demanda apresentada e as configuragdes do sistema limitavam o atendimento através deste canal.
Diante deste diagnostico, entramos em contato com o departamento de atendimento e DTIC para apresentar
os problemas constatados. Como resultado desta parceria, foram alterados para mais o nimero limite de usuarios na
fila e tempo de espera maximo. Apesar do problema nao ter sido totalmente resolvido, pois ainda existe um nimero

limitado de atendentes neste canal, as reclamacgdes sobre o servigo de chat diminuiram.

8.2, Justificativa das Elei¢cdes do Coren-RJ(2021-2023)

Com o encerramento das atividades realizadas pela Comissdo Eleitoral do Coren-RJ para as eleigdes que
elegeram o Plendrio para o triénio de 2021-2023, assim como em outras oportunidades, a Ouvidoria atuou na instrugdo
da gestdo recém empossada a respeito das atividades administrativas necessarias para findar as obrigacdes referentes
as eleigbes, tal como o controle do periodo de justificativa da auséncia de voto e posterior deliberagdo sobre a aplicagdo
de multa, conforme previsdo na Resolugdo Cofen que trata sobre o processo eleitoral. As seguintes a¢des foram
tomadas até o presente momento:

a) Criacdo de formulario eletrénico onde foram recebidas 3187 justificativas de auséncia de voto.

b) Coordenacgdo das agGes para justificativas realizadas presencialmente.

c) Controle do prazo para prorrogacdo para justificativas.

d) Manutencdo do site e publicidade dos periodos de justificativa.

e) Notificagdo do encerramento do periodo das justificativas e condugdo para a apuragdo do resultado de

eleitores votantes e ndo votantes.

8.3. Monitoramento do Sistema de Registro Profissional

Devido ao grande indice de reclamagdes nesta Ouvidoria a respeito das funcionalidades de nosso sistema de
registro disponivel online, tanto pelo publico externo como por parte de nossos colaboradores, nos mobilizamos para
monitorar constante o uso desta ferramenta de trabalho.

Através das manifestacOes de nossos usudrios e nossa expertise no manejo didrio destas ferramentas,
conseguimos identificar e propor melhorias consideraveis ao longo do exercicio. Através de um grupo de trabalho,
notificamos as areas responsaveis sobre inimeros erros de operacionalizagdo do sistema, tais como:

a) Erros na finalizagdo dos requerimentos online, tal como a ndo geragao de boleto e exibigdo de protocolo.
b) Impedimento de profissionais ja registrados de requerer registro online em outra categoria.
c) Erro na exibicdo de anuidades nas funcionalidades online, exibindo valores duplicados e, inclusive a anuidade

de 2022, ainda ndo exigivel durante o exercicio de 2021.

d) Erro nos valores dos boletos gerados, devido a uma falha de calculo pelo sistema.
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e) Realizado estudo mostrando que no periodo analisado, 53% das demandas de Ouvidorias atribuidas ao
Registro Profissional, estdo vinculadas a erros ou auséncia de funcionalidades no sistema disponivel para

registro online.

, . NG
Periodo analisado (01/09/2021 -19/10/2021) :':::::S Percentual

Total de manifestagdes com assunto "registro profissional" 63 100%

Manifestagdes com teor atribuido ao "Requerimento Online" 33 539%
Consulta de protocolo/diligencia 15 24%

Tipos de erros Erro na conclusdo do

requerimento (boleto ou 18 29%
protocolo)

8.4. A¢oes de Inclusdo e Garantia de Direitos Sociais

A Ouvidoria, sobretudo, é um 6rgdo de valorizagdo do elemento humano dentro da Autarquia. Acreditamos na
potencialidade do usudrio como instrumento catalizador para a melhoria do servigo publico através do controle e
participagdo social.

Defendemos exaustivamente a garantia dos direitos fundamentais do usuario, sendo compreensivel com suas
necessidades e anseios junto & administracdo. E nosso dever garantir a ele o pleno exercicio de seus direitos juntos a

administragdo.

8.4.1. Inclusdo de Nome Social

Através da manifestacdo de um(a) usudrio(a) transexual, recebemos o questionamento sobre como utilizar o
nome social ao realizar seu requerimento de registro profissional junto ao Coren-RJ. Verificamos que, apesar da
aposicdo do nome social ja ser prevista e praticada nos procedimentos de registro realizados presencialmente, este
campo nao estava disponivel no formulario disponibilizado para o registro online.

Pleiteamos junto ao setor responsdavel pelo desenvolvimento da ferramenta para que fossem realizadas as
devidas mudangas no sistema, permitindo assim o acesso irrestrito a esta prerrogativa legal aos profissionais
solicitantes, independente da modalidade de acesso ao servigo utilizada, evitando assim constrangimentos e garantindo

o cumprimento dos dispositivos legais garantidos pelo Decreto 8727/16 e pela Res. Cofen 537/17.

8.4.2, Campo “Nome da Mae”

Recebemos uma manifestagdo de uma usudria que pleiteava seu registro profissional junto ao Coren-RlJ,
utilizando a plataforma de servigos online. O usuario relatava que estava sendo impedido de dar continuidade ao seu
registro, uma vez que o sistema a obrigava a preencher o campo “nome da mé&e”. Consignava a usuaria de que sua
certiddo de nascimento e documentos pessoais ndo possuem registro de nome da mae, apenas o nome do pai,
comprovados através da apresentacdo de seus documentos.

Sabemos que a realidade social de nosso pais é muito diversificada. Por diversas raz&es, situacGes como esta
ou semelhantes certamente serdo demandadas nas rotinas administrativas desta Autarquia, especialmente com a
positivagdo das diversificadas formas de relacdes afetivas e sociais em nosso campo juridico, tal como no

reconhecimento de casais homoafetivos e a possibilidade de adogdo e constituicdo de familia, no mais amplo sentido.
. __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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Para casais homoafetivos, inclusive ja existem decisGes judiciais favoraveis a afixacdo de no registro de
nascimento da crianca ser afixado o nome de dois pais e/ou duas maes. Tal pauta também ja é matéria de projeto de
lei em tramitagdo.

Também ja é realidade a decisdo do STF sobre a multiparentalidade, o qual permite a afixa¢do da paternidade
bioldgica e afetiva na certiddo de nascimento da crianga, autorizando de que na certidao seja afixado os nomes dos pais
bioldgicos e dos pais afetivos, ou seja, duas maes e/ou dois pais.

Ndo obstante, também ndo é isolada a possibilidade de criangas adotadas e com registro tardio, que por
ventura, ndo possuem o nome da mae ou do pai afixado em seus registros de nascimento.

Dadas essas realidades, trazendo ao espectro do campo normativo de leis em que somos regidos, justificando
a auséncia desta exigéncia na Res. Cofen 560/17 que rege o procedimento de registro profissional, além de invocar os
dispositivos da Lei 13.460/17, que trata sobre o tratamento dispensado aos usuarios dos servicos publicos:

“Art. 52 O usudrio de servigo publico tem direito a adequada prestagdo dos servigos,
devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos observar as seguintes diretrizes:
I - urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento aos usudrios;

IV - adequacdo entre meios e fins, vedada a imposicdo de exigéncias, obrigagées,

restrigées e sangbes ndo previstas na legislacéo;

V - igualdade no tratamento aos usudrios, vedado qualquer tipo de discriminacdo;

Xl - eliminacdio de formalidades e de exigéncias cujo custo econémico ou social seja

superior ao risco envolvido;

XIll - aplicacdo de solucdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usudrio e a propiciar melhores condi¢bes para o

compartilhamento das informagdes;”

Diante do exposto, alcangamos a justa alteracdo desta pratica administrativa e a devida reparagao dos sistemas
que a viabilizam, garantindo que o preenchimento dos formuldrios deve obedecer ao conteldo do documento
apresentado, sem exigéncias adicionais e julgamento de valores, garantindo assim a isonomia no tratamento e
afastando qualquer possibilidade de constrangimento por parte de nossos usuarios ao requerer seus servicos junto ao

orgdo.

8.5. Carta de Servigos e Pesquisa de Satisfacdo do Usuario

Foi iniciado o processo para reformulacdo da Carta de Servicos do Coren-RJ e confecgdo da pesquisa de
satisfacdo aos servigos ofertados pelo Coren-RJ. Ambas as atividades possuem relagdo causal, na medida que o
instrumento de medida da pesquisa se da sobre os servicos listados na Carta de Servigos. Esta atividade tramita sob o
PAD 864/21.

Ainda neste exercicio foi finalizada a estrutura e identidade visual da Carta de Servigos, cuja previsdo de

conclusdo é para junho de 2022.
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8.6. Capacita¢do e Atualizacdo em Ouvidoria

O ambiente de Ouvidoria, participacdo cidada e transparéncia é um cendrio em constante evolugdo e que
requer a constante atualizacdo dos profissionais nele inseridos.

Neste bojo, em 2021 a equipe de Ouvidoria realizou um curso de capacitacdo em “Avaliacdo de Servigos
Plblicos”, ministrado pela Controladoria Geral da Unido.

Participamos também do curso de “Tratamento de denuncias e prote¢do ao denunciante”, também ministrado

pela Controladoria Geral da Unido.

8.7. Visita ao Cofen

Em agosto de 2021, fomos convidados pelo Conselho Federal de Enfermagem a realizar visita a sua Ouvidoria
com vistas a realizacdo de um estudo e posterior proposicdo de melhorias para as atividades das Ouvidorias no ambito
do sistema Cofen/Conselhos Regionais.

Esta atividade realizada em parceria com a Ouvidoria do Cofen, objetivou analisar as caracteristicas
socioinstitucionais das Ouvidorias do sistema, tracando um perfil sobre o amadurecimento das Ouvidorias e seus
Ouvidores, utilizando como critérios a coleta de dados através de pesquisas, e avaliando as normas e rotinas
implementadas em cada Regional.

Também foi alvo desta pesquisa um mapa sobre as legislagGes vigentes sobre o tema de Ouvidorias e as normas
administrativas ja implementadas, a nivel federal e regional, com vistas a mitigar as vulnerabilidades e promover as
adequacGes necessarias através da proposicdo da construcdo de uma norma administrativa geral para atuagdo de todas

as Ouvidorias no Sistema Cofen/Conselhos Regional.

8.8. Relatdrio Covid-19
Durante o exercicio de 2021, atuamos como centro para recebimento e distribuicdo das manifestagcdes que
tratam sobre o Covid-19. Realizamos um estudo mapeando e classificando as principais demandas recebidas e as
instituicdes denunciadas em todo o estado.
Os principais apontamentos apresentados pelos usuarios tratavam sobre:
a) Desconhecimento sobre os critérios que definem o grupo prioritario desta primeira etapa de imunizagdo.
b) Falta de isonomia e clareza na escolha do grupo prioritario para a vacina¢do nas unidades de saude publicas e
privadas.
¢) Questionamento gerais sobre quais profissionais se enquadram em grupo prioritario.
d) Ddvidas sobre como proceder com o profissional de enfermagem que se recusa a tomar a vacina.
e) Denuncias a respeito da vacinacdo de profissionais que ndo pertencem a area da saude e ndo se enquadram
nos grupos prioritarios - os "fura fila".
f) Questionamento sobre qual serd a atuagdo do Coren frente as denuncias de profissionais que ndo estdo sendo

vacinados

- __________________________________________________________________________________________________________________]
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9. Fatos externos relevantes do ambiente no qual a entidade estd inserida, que tiveram influéncia no resultado da
gestao
9.1. Dendncias covid-19

Em 2021, a Ouvidoria do Coren-RJ atuou como canal oficial para recebimento e distribuicdo de denuncias

atribuidas a Covid-19. Foram 193 manifestagdes, as quais revelaram durante sua andlise as seguintes irregularidades:

Irregularidades atribuidas a vacinacdo contra o covid-19

Foram diversas as denuncias que revelaram irregularidades na aplicagdo das vacinas, especialmente no inicio
da campanha quando havia escassez de doses e se discutia os grupos prioritarios que iriam recebe-las primeiro.

Os relatos incluiam problemas na distribuicdo das doses, tal como na suspeita de desvio de doses por gestores
das instituicdes ou ainda pela falta de critérios para aplicacdo entre as classes profissionais dentro das instituicdes de

saude, privilegiando profissionais médicos em detrimento de profissionais de enfermagem.

Fake News

Foram dezenas de denuncias recebidas no qual se atribuia o uso de redes sociais por profissionais de
enfermagem para disseminar informagdes falsas, do ponto de vista técnico-cientifico.

Os relatos sdo acompanhados de links para as redes sociais contendo textos e videos com alto teor ideoldgico,
gue 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.

Durante o exercicio de 2021, o Plenario do Coren-RJ decidiu pela cassagdao do exercicio profissional de um

enfermeiro, denunciado ainda em 2020 pela propagacdo de fake news nas redes sociais.

Em menor numero do que em 2020, em 2021 ainda recebemos algumas dentncias sobre a falta de distribui¢do
de EPI’s nas instituicdes de saude. Os profissionais relatavam a distribuicdo seletiva do material, tal como mdscaras N95
entre as classes de profissionais de saude. Todas as demandas foram encaminhadas para ciéncia da Presidéncia e

devidas a¢Ges por parte da Fiscalizagdo do Coren-RJ.

Foi a partir da disseminacdo destas manifestacGes e da organiza¢do garantida por esta Ouvidoria, através do
monitoramento e controle das demandas recebidas pelos multiplos canais de comunica¢do do Coren-RJ, que permitiram
a Gestdo do Coren-RJ de diligenciar as agGes estratégicas de fiscalizacdo e a mobilizagdo politica necessdria, no sentido
de compor parcerias estratégicas com os gestores publicos do estado do Rio de Janeiro para combater e corrigir as
irregularidades constatadas.

Dentre as agdes mais contundentes, podemos destacar uma denuncia recebida nesta Ouvidoria, que retratava
a suspeita de irregularidades na distribuicdo e aplicacdo de vacinas, também conhecido como “fura-fila”, no Hospital
Estadual Azevedo Lima.

A denuncia tramitada pela Presidéncia do Coren-RJ, foi direcionada a Delegacia de Combate a Corrupgado e

Lavagem de Dinheiro. A agdo policial que se deflagrou constatou que as listas de vacinados da instituicdo estavam
. __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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inconsistentes, com varias rasuras, espagos em branco, além de registros de pessoas com idade incompativel sendo
colocadas como académicos de medicina. Foi constatado que dois enteados de um dos diretores da unidade foram
identificados na vacinagdao, mesmo sem pertencer ao quadro de funcionarios e grupo prioritdrio.

O desfecho acabou com o afastamento dos diretores da unidade a apuragdo criminal pela policia civil e
administrativa pela Secretaria de Saude do Estado do Rio de Janeiro.

Tal agdo ndo sé demonstrou o poder que o cidaddo exerce e seu impacto sobre a fiscalizagdo do servigo publico,
assim como a seriedade da Ouvidoria e do Conselho Regional de Enfermagem em exercer com rigidez e seriedade seu

oficio legal e regimental de fiscalizar o exercicio profissional e proteger a sociedade.

10. Principais desafios e agoes 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 abragar novos desafios e expandir nossas atividades. Nosso principal

objetivo para o exercicio de 2021 é avangarmos na promogao e transparéncia das agdes realizadas pelo Coren-RJ.

10.1. Implementacdo de Big Data e Business Inteligence(BI)

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

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

assim auxilio a gestdo do Coren-RJ na tomada de decisdes estratégicas.

10.2. Painel de Transparéncia
Através das ferramentas mencionadas acima, criaremos em nosso site um Painel de A¢Ges que tem por objetivo
apresentar em tempo real as principais a¢Ges 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, estao:
a) Dados gerais sobre Ouvidoria.
b) Dados gerais sobre os Pedidos de Acesso a Informagao (LAI).
c) Quantitativo de registros profissionais realizados.
d) Quantitativo de Fiscaliza¢Ges realizadas.
e) Quantitativo de processos éticos em andamento.

f)  Principais a¢des Judiciais em tramitacdo.

10.3. indice de desempenho em Ouvidoria

A ideia principal deste projeto é construir um relatdrio de conformidades bimestral, contendo os indices de
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desempenho dos setores a partir de suas respostas a Ouvidoria.
Para construcdo dos indicadores, serdo avaliados os prazos de resposta do departamento a Ouvidoria, quando
demandados, assim como se o contetdo da resposta atende aos critérios objetivos e estabelecidos pela lei 13460/17,

utilizando linguagem cidada e seu impacto na avaliacdo do usuario.

10.4. Central de Dentncias

Atualmente, o recebimento de dentncias estd fragmentado entre a Ouvidoria, Fiscalizagdo e Comissdo de Etica,
utilizando diversos canais de comunicagdo cada um estabelecido pelo préprio setor.

Ainda que o recebimento e tratamento destas denuncias seja dado por cada area, do ponto de vista
institucional ndo ha um controle geral sobre as demandas apresentadas, sejam elas em dados qualitativos ou
quantitativos.

O objetivo desta meta é consolidar a Ouvidoria como uma central para recebimento e distribuicdo de denuncias
no ambito do Coren-RJ. Com isto, além do maior controle sobre os dados recebidos, teremos uma instituicdao isenta e
reconhecida pelo usuario como um canal que ird tratar a demanda com a seriedade e isonomia necessaria, garantindo

o direito de acompanhar o andamento de sua demanda e seus desdobramentos, além de uma resposta final.

10.5. Normativo para dentincias

Neste mesmo bojo, temos que os instrumentos normativos vigentes norteiam o processo de apuragdo das
dendncias vinculadas as irregularidades ocorridas nas instituicGes onde ha exercicio profissional da enfermagem,
apuradas pelo setor de fiscalizagdo, assim como aquelas onde se atribui infragdo ao profissional de enfermagem,
apuradas pela comissdo de ética.

No entanto, ndo existem normas administrativas que versem sobre o tratamento das denuncias onde se atribui
irregularidades envolvendo servidores ou fatos atribuidos diretamente ou indiretamente a administragdo.

Para que as atividades sejam conduzidas com isengao, sugerimos a constru¢ao de uma norma administrativa
gue norteia o procedimento de recebimento e apuracdo de denuncias desta natureza, a fim de subsidiar nossos atos e

dar isonomia no tratamento de demandas desta natureza.

11. Conclusao

Nosso maior objetivo como 6rgdo 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 valorizagdo do profissional de
enfermagem, garantindo o exercicio de seus direitos constitucionais como cidaddo e fornecendo um espaco de fala e
mediacdo de conflitos. Acima de tudo, este espaco enaltece os principios democraticos e idéneos que regem a
administracdo publica, e demonstra a transparéncia da gestdo do Coren-RJ e seu compromisso com a enfermagem

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

Ouvidoria, ambos gerenciados e alimentados pelo Ouvidor.

W rEIF —

Rafael Vasconcelos Vieira
Ouvidor
Matricula n2 000333
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