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Conselho Regional de Enfermagem de Sao Paulo

Introducéo

A Ouvidoria do Conselho Regional de Enfermagem de S&o Paulo,
vinculada a Controladoria Geral, apresenta seu relatorio referente as atividades
desempenhadas de 2018, atendendo a Norma Interna COREN-
SP/CG/NI1/001/2015.

A atual Ouvidoria do Coren-SP foi criada pela Portaria n® 1174/2014, de
23/12/2014, sendo uma unidade de servigo ao publico com natureza mediadora,
sem carater administrativo, executivo, deliberativo ou decisério, tendo como
finalidade facilitar a comunicacdo entre o publico alvo e a Entidade. A
Ouvidoria do Coren-SP é subordinada a Controladoria Geral, que tem o papel de
zelar pelo bom funcionamento da instituicdo, fortalecendo os controles internos
e regulando os processos internos naquilo que for necessario para o melhor
desempenho de todas as unidades do 6rgdo. O principal objetivo é colaborar
com o aperfeicoamento e a melhoria dos padrdes e mecanismos de trabalho,
garantindo transparéncia, agilidade, eficiéncia e seguranga nos Servigos e
atividades desenvolvidas, recepcionando reclamaces, sugestdes, elogios e
dendncias institucionais.

O relatdrio destaca as manifestacdes recebidas, os assuntos das
manifestacBes, situacdo em que se encontram e 0s principais problemas

reportados.
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1- Andlise das ManifestacGes Recebidas

No ano de 2018 recebemos um total de 3024 manifestacbes na ouvidoria.

Conforme visualizado no Gréafico 1, é possivel observar um movimento

decrescente de manifestagdes, com um pequeno repique no més de margo e Outubro.

Tal desenho é muito semelhante ao observado em outros anos e acompanha

fundamentalmente os eventos principais do conselho durante o ano, tais quais:
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Grafico 1l

e Anuidade vigente
com descontos;

e Inscricédo de
formandos;

e Cancelamento com
isencdo da  anuidade

vigente.

Destacamos que no més de outubro tivemos um evento incomum que afetou o

registro de reclamagdes. Trata-se
da suspensdo do contrato dos
Correios, que impactou fortemente
no envio de carteiras aos
No

registramos o

profissionais, atrasando-as.

total também
aumento expressivo no registro de
manifestacbes em relacdo ao
mesmo periodo desde o ano de

2015, conforme grafico 2.

Grafico 2
== Evolucdo das Manifesta¢des
3024
317
666
271
2015 2016 2017 2018

No capitulo no qual detalharemos os assuntos recebidos serd possivel observar

as razdes para esse aumento no registro de manifestagdes, em razdo dos procedimentos
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adotados pela Ouvidoria, conforme esclarecido no relatério final do ano de 2017. Dessa
forma, essa quantidade de manifestacOes registradas representa mais fielmente o
trabalho desenvolvido na Ouvidoria e demonstram mais claramente pontos com

necessidade de melhoria pelas areas responsaveis.

Perfil das demandas recebidas

Apresentamos a seguir o perfil das demandas que sdo recepcionadas na
Ouvidoria, especificando quais os tipos de usuarios, as formas de contato para registrar
suas manifestacdes, os tipos de manifestacfes que registram e quais setores sdo

demandados.

Usuario

Observamos que 0s
Composigcao das manifestagées por grupo de

usudrios AUX. DE usuarios mantém um relativo

ENFERMAGEM D . . .
30.09% equilibrio entre as principais
ATENDENTE

0.03% categorias de inscritos no Coren-

\ESTOUSQ’T,/NTE SP, como os Auxiliares, Técnicos

COMUN.DADE e Enfermeiros, seguindo inclusive
4.13%

TEC. DE /

ENFERMAGEM
37.24% Total
ota
OBSTETRIZ/ENFERMEIRO COLAOB?OF;ADOR 3024 essas categorias tem de inscritos
0.17% 110%
27,45%

aproximadamente a quantidade de

Grafico 3
ativos.

A respeito de usuérios colaboradores do Coren-SP, informamos que ndo ha a
divulgacdo da Ouvidoria como canal de recebimento de manifestacdes por parte desse
publico. Apesar disso, as manifestacbes desse publico sdo importante instrumento de
controle interno, devendo futuramente ser maior divulgado junto aos colaboradores do
Coren-SP.
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Forma de Contato

No item de formas de contato,
b dominio d Composigcao das manifestagées por meio de
observamos o0 predominio do
P OUTROS acesso PRESENCIAL
acesso presencial e através de o Y 27.84%
10.48% \ RECLAME
telefone, sendo este um dos FALE AQu
) ) CONOSCO______ 0.26%
maiores gargalos no atendimento 3.97% [~
.. . FACEBOOK
aos profissionais pelo Coren- 0.30% \12';5/
SP. Esse canal de acesso é muito EO'\l"c’)*/'L
utilizado por conta da falta de |carra TELEFONE_— Total
0.03% 40.08% 3024

atendimento das areas Grafico4
responsaveis. Ao buscar o atendimento telefénico no Coren-SP e ndo conseguir, muitas
vezes acabam sendo transferidos pelas telefonistas com o desejo de solugdo as suas

demandas ou uma orientacdo de como resolvé-las.

Outro ponto que gerou muitas manifestagdes na Ouvidoria foram
encaminhamentos oriundos de outros regionais, por conta de um direcionamento feito
pelo buscador Google. Apds contato da Ouvidoria com a Geréncia de Comunicacao
(Gecom), foi sanado o direcionamento das pesquisas no site do Google pelo Coren-SP
que encaminhava o usuario ao Coren de outro estado. Verifica-se uma pequena queda
nesse item, em razdo do residuo do inicio do ano e também por conta de
encaminhamentos ainda vindos principalmente do Cofen. Estes originados por
profissionais que procuram agilizar o seu atendimento ou como recursos a informagoes

prestadas pelo Coren-SP.

Tipos de Manifestagoes

A vocagdo natural da

Composicdo das manifestacgoes por tipo de
demanda

dos seus usuarios. Quando esse RECLAMACA SUGESTAO

. . . (0} 2.15%
se sente insatisfeito com algum 53.21% —__ .
/_DENUNCIA
atendimento, logo é procurada 0.30%

ELOGIO
1.62%

Ouvidoria é receber reclamaces

para auxiliar na resolucdo do

\_ soLiciTac&o Total
42.72% 3024

Grafico 5
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conflito. Nesse sentido, a Ouvidoria do Coren-SP tem servido bem a esse propdsito.

Verifica-se no grafico 5 o grande volume de manifestaces com essa caracteristica.

Em relagdo as solicitagdes, destacamos que sdo, na maior parte, pedido de
orientacdes, alguns servigos que ndo séo atribuicdes da Ouvidoria e que encaminhamos
para a area responsavel realizar o devido atendimento ou a respondemos diretamente
caso ja tenhamos a resposta. Esse campo teve um aumento substancial em 2018, devido
a maneira como a Ouvidoria passou a armazenar suas manifestacfes, procurando
registrar todos os atendimentos realizados, com vistas a identificar em quais areas ou

unidades estdo as deficiéncias.

Setores demandados

Quantidades de demandas recebidas por
Departamento

Camara Técnica

Ouvidoria

Coren-SP Educacdo

Gabinete da Presidéncia

Geréncia de Atendimento ao Profissional
Geréncia de Compras e Contratos
Geréncia Administrativa

Geréncia de Comunicagao

Geréncia Financeira

Geréncia de Fiscalizacdo

Geréncia de Gestdo de Pessoas
Geréncia Juridica

Geréncia de Tecnologia da Informacao
Procuradoria Geral

Subsec¢des

Cofen

Recebimento indevido

1399

Grafico 6
Durante 0 ano de 2018 os setores mais demandados foram 0s que atuaram

diretamente no atendimento ao profissional. Eventos que afetaram indiretamente alguns

setores impactaram na quantidade recebida por esses setores.
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Destacamos 0 atraso no envio das carteiras aos profissionais por conta da
suspensdo do contrato dos Correios, atraso no envio de boletos de acordos por conta de
falta de envelopes, Servigos Online inoperante em datas importantes, como o

vencimento do pagamento com desconto da anuidade.

Para a Geréncia Financeira, destacamos as questdes relacionadas ao
processamento de pagamentos, bem como o prazo de restituicdo, que atualmente sdo de
60 dias. Na GTI, o numero elevado reflete as questdes relativas ao funcionamento do

site.

Tipos de manifestacdes por Departamento

Chart Title
0% 20% 40% 60% 80% 100%

CAT |
Ouvidoria

Coren-SP Educagdo
GAB

GAP

GCC

GEAD
GECOM
GEFIN
GEFIS

GGP

GJUR

GTI

PJUR
Subsecgdes

M Elogio

Cofen
Indevido

B Reclamacgdo

Sugestao
M Solicitagdo

Denuncia

Grafico 7

Destacamos que na GAP houve um equilibrio de reclamacdes e solicitacfes
devido a alocagdo do item “Auxilio para Justificativa Eleitoral” em solicitagdo. Para a
GEFIS temos um quadro de maioria em solicitagbes, devido o encaminhamento de
manifestacdes relativas ao setor para a Ouvidoria, como dendncias e pareceres técnicos

de exercicio profissional da enfermagem.



Conselho Regional de Enfermagem de Sao Paulo

Algumas areas possuem linhas expressivas de tipos de manifestacbes como
denlncia e reclamacfes em funcdo da baixa quantidade de manifestacGes registradas
pela a&rea. Como exemplo temos a PJUR, GGP, Ouvidoria e GEAD.

Manifestacdes por subsecao

Quantidade de demandas recebidas por
Subsecdo/NAPE

ALTO TIETE - NAPE 7
ARACATUBA | 0
BOTUCATU 3
CAMPINAS 27
GUARULHOS 11
ITAPETININGA 6
MARILIA 7
0OSASCO 6
PRESIDENTE PRUDENTE 2
REGISTRO - NAPE 1
RIBEIRAO PRETO 23
SANTO AMARO - NAPE 7
SANTO ANDRE 20
SANTOS 20
SAO JOSE DO RIO PRETO 8
SAO JOSE DOS CAMPOS 26

Grafico 8

As subsecdes possuem um relevante indice de manifestacfes e 0s assuntos
apontados sdo indicadores importantes dos problemas que envolvem seu

funcionamento.

Destacamos, assim como nas demais areas do atendimento do Coren-SP, a
ineficiéncia do atendimento telefonico, razdo por mais da metade das manifestagdes

registradas.

O tempo de espera nas filas e a demora em servigos prestados (deferimento de

inscricdo e envio de carteira) também aparecem. Vale ressaltar que a distancia fisica do
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setor Ouvidoria e o0 ndo atendimento presencial dos Ouvidores nessas unidades podem

limitar a quantidade de manifestagdes registradas.

2 - Assuntos das manifestacoes
Tabela 1

Manifestacéo

Falta de atendimento telefénico

Auxilio para Justificativa Eleitoral
Solicitacdo de orientac6es sobre servigos
Solicitagdo de servicos

Dificuldade de acesso a servicos no site
Dendncia

Mau atendimento

Demora na concessao de servicos

Falta de comunicacéo de procedimentos
Acordo mais facilitado

Atuacéo

Tempo de espera

Envio da anuidade

Parecer Técnico

Acesso a Informacao

Outros

676
555
345
233
135
160
94
163
63
40
49
56
35
49
7
317

Na tabela 1 observamos os principais assuntos demandados pelos usuarios da

Ouvidoria no ano de 2018 em todos os setores e tipos de manifestagéo.

Essa tabela consegue apresentar uma dimensdo do maior gargalo do Coren-SP

junto a comunidade da Enfermagem: o atendimento telefénico. O segundo colocado, no

caso o Auxilio para Justificativa Eleitoral, ndo chega a ser um descontentamento dos

profissionais, mas um problema interno de encaminhamento, nos quais por falta de uma

10
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definicdo sobre qual setor deveria realizar esse atendimento, acaba por ser atendido pela

Ouvidoria.

Embora relativamente baixo, o item de pedido de acesso a informagdo consta
nessa tabela como forma de apresentar essa nova modalidade, a qual foi incluida nas
atividades da Ouvidoria. Apds a implantacdo da comissdo de acesso a informacdo no
primeiro semestre de 2018, foi estabelecido que haveria a necessidade de cumprimento
dos requisitos constantes na Lei de Acesso a Informacdo, tais como um sistema proprio
que registrasse e controlasse principalmente os prazos previstos de resposta. Até entdo,
as manifestacBes que requeriam acesso a informagdes ndo disponiveis no site do Coren-
SP eram direcionadas em diversos canais de atendimento como Fale Conosco e
Ouvidoria, tendo uma tramitacdo diversa a depender do setor que as recebia. Dessa
forma, foi centralizada essas demandas na Ouvidoria que ficou incumbida de controlar e

providenciar a resposta ao manifestante.

Vale ressaltar que as manifestacbes Denuncia e Parecer Técnico ndo sdo tratadas
pela Ouvidoria, pois sdo assuntos relativos a Geréncia de Fiscalizagdo (GEFIS). Nesses
casos, as manifestacdes sdo remetidas a GEFIS para que esta providencie o retorno

adequado ao manifestante.

11
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Reclamacdes

Destacamos abaixo as principais reclamagfes na Ouvidoria.

eEnvio da anuidade de 2018 e
formato

eAcordo de anuidade
eAtraso no boleto do Refis
Falta de eAtualizagcdo de dados, lista de
. documentos e outras
atendimento . ~
. informag0es de cadastro
telefénico ) .
*Envio de carteira atrasada
eFalta de estrutura nas
subsegbes (acessibilidade)

eDemora na Concessdo de
Servigos

eSolicita envio de boletos de
acordos

eSolicita parcelamento da
anuidade de 2018
Solicitagdo eFalta de copiadora na sede

de Servigos *N3o recebe revista. Solicita
envio

eRestituigdo burocratica.

Solicita procedimento mais
simples

e Carteira
Demora na Baixa de pagamento

eProblemas no cancelamento
da inscrigdo
eProblemas para acordo
*Bloqueio por conta de
de Execucdo Fiscal

orientagdes eProblemas com inscrigdo,

sobre Especializagdo, Remida,

servicos transferéncia

eEntrega de carteira por
Conselheiros

Solicitagao

eProblemas com a carteira

(o(0] g [o[=11F-(0)s [ 58 Deferimento de inscrigdo
servigos Remissdo de débitos
e Restituicdo

Tempo de
Espera

Mau

Atendimento

12
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Solicitacdes

Esses itens sdo essencialmente manifestacGes direcionadas a Ouvidoria, mas que sdo na
realidade de responsabilidade de outras geréncias. Nesses casos, sao manifestantes que nao
expressam a vontade de reclamar, sugerir ou denunciar alguma atividade do Coren-SP, mas por
ndo conseguirem acesso por outro meio ou mesmo pelo direcionamento incorreto das demais

areas sdo atendidos pela Ouvidoria.

OrientacOes para
inscricao, Orientacdo sobre
cancelamento, restituicdo
transferéncia, carteira

Auxilio para
Justificativa Eleitoral

Andamento sobre
pedido de RT e
solicitacdo de servicos
relacionados

Solicitacdo de acordo, Solicitacéo de
boleto e anuidade 2018 atualizacdo de dados

Elogios
Tabela 2

‘ Setores Quantidade
GAP 15
Coren-SP Educacao 1
GECOM 2
GEFIS 6
GJUR 13
Subsecdes 5
Conselheiros 2

13
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Em Elogios observamos que os setores que realizam o atendimento do profissional sdo
0s mais citados. Para Coren-SP Educacdo e GECOM sdo elogios a programas que o Coren-SP

desenvolve.

Sugestodes

Melhorias
Atuacao em Solicitacoes
instalacoes

Biblioteca Virtual

Conteudo Cientifico na
Revista

Cursos especificos no
Abertura de Subsecdes Coren-SP Educacio

Melhor identificagdo na
unidade de Santo Amaro Protocolo para
cancelamento de Registro
de Empresa

Medidas para reduzir o
desemprego WIFI nas unidades

Enfermagem Estética .
& Somente uma anuidade

. o para qguem tem outras
Dlsponlbllfz.a\r garagem aos categorias
visitantes

Coren-SP Educagdo aos Carteira com chip (modelo
finais de semana e no cartdo)
periodo noturno

Envio de boleto da

anuidade por What'sApp

Abertura de subse¢do em

o Jundiai
Fiscalizagdo oculta nos Oferta de mais opcBes para

hospitais pagamento de taxas, como
cartdo de crédito.

— — Informar e proceder com a
Solicita que seja criado Atendimento nas unidades inscricdo remida de maneira
banco de oportunidade e prépria, sem precisar que o
com recomendagdo de profissional informe. Ao

profissionais pelo Coren-SP menos comunica-lo

14
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Destacamos nas sugestdes as percepcdes que os profissionais possuem a respeito da

atuacdo do Coren-SP.

H& demandas que buscam facilitar o relacionamento do profissional com o Conselho
por meio de melhorias tecnoldgicas, tais como envio de boletos por Whats’ App ¢ pagamentos
por meio de cartdo nas unidades do conselho. Outra recorrente, sempre lembrada quando na
sede ha um tempo de espera elevado para o atendimento de inscrigdo ou acordo € o de WiFi,
que amenizaria o descontentamento pela espera. Nesse sentido, vale ressaltar que a Ouvidoria
requereu a instalacdo de um régua de tomadas para recarga de celulares no primeiro andar em
2016 e desde entdo tem sido muito utilizada pelos profissionais, inclusive chegando a faltar

pontos de recarga.

No exercicio profissional as sugestdes apresentam demandas que mais os afligem, como
medidas para combate do desemprego. Também, muito embora tenha sido matéria em uma
edicdo da EnfermagemRevistal, a questdo relativa aos procedimentos de fiscalizacdo, com a
sugestdo de fiscalizacdes ocultas, pois na percepcdo de muitos profissionais as fiscalizacdes as
instituicGes sdo realizadas de maneira agendada, o que para eles permite aos gestores dessas

instituicGes encobrirem eventuais falhas.

Denudncias

Recebemos na Ouvidoria 6 dendncias de responsabilidade da Ouvidoria. Identificamos
3 como de assuntos internos, tais como processos licitatérios, contratacdo de colaboradores e
comportamental e outras 3 relativas a assuntos externos, tais como uso indevido da imagem da
Enfermagem ou do Coren-SP e acGes indevidas de outros conselhos.

As manifestaces foram encaminhadas aos setores responsaveis para a devida

tramitacao.

Quanto a quantidade de denuncias que constam na tabela 1, ressaltamos que se tratam
de natureza fiscalizatéria. Embora a Ouvidoria ndo esteja incumbida de tratar desse tipo de
manifestacdo, os profissionais acabam buscando o canal da Ouvidoria seja por falta de

orientacdo ou por ser a forma encontrada por eles para registrar uma dendncia contra uma

1 EnfermagemRevista. Sdo Paulo: COREN-SP, Trimestral, edi¢do 23, pagina 30.

15
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instituicdo ou outros profissionais por meio eletrbnico. Para esses casos, nds tramitamos

diretamente para a Gefis e reproduzimos integralmente a resposta.

Acesso a Informacao

Apds a implantagdo da Comissdo de Acesso a Informagdo, a Ouvidoria ficou incumbida

de processar os pedidos de acesso a informacéo.

Havia uma demanda de manifestacdo encaminhadas para a Ouvidoria com
requerimentos de dados relativos a informagdes ainda ndo divulgadas de forma ativa no site do
Coren-SP.

Sendo assim, a Ouvidoria direcionou esses pedidos a Comissdo e obteve as respostas
necessarias para a conclusdo das mesmas. Inclusive, foi deliberado pela liberagdo e futura
divulgacdo de forma ativa de diversos dados em nosso site, como a quantidade de inscritos nas
cidades, por categoria e género. Tal procedimento serd providenciado pela GTI e sera de grande
valia para diversos estudantes e pesquisadores, além de maior transparéncia para a sociedade em

geral.

Fale Conosco

Ressaltamos que no ano de 2018 foi incorporada a Ouvidoria a administracdo do Fale
Conosco. Assim, no més de Agosto, apds tratativas entre o Gabinete e a Ouvidoria, foi
estabelecida a nova administracdo por parte da Ouvidoria, que incluiu as atividades ja
desenvolvidas pelo Gabinete, tais como o encaminhamento para as &reas responsaveis pela
resposta de tickets assinalados pelos profissionais como “Outros Assuntos” e a tramitagdo entre
as areas responsaveis de tickets assinalados incorretamente no assunto ou que precisem de

complementagao na resposta por parte de outra area.

Além disso, acrescentou-se 0 controle de prazos para resposta dos tickets, tendo a
Ouvidoria a responsabilidade de averiguar se as &reas estdo cumprindo 0s prazos por
estabelecidos elas, os quais constam na Carta de Servicos. Diante dessa nova incumbéncia e
tendo em vista que o sistema atual do Fale Conosco ndo possui ferramentas adequadas para o
cumprimento dessa nova atividade, encaminhamos um memorando a GTI listando as melhorias
no sistema que seriam necessarias. De acordo com a Coordenagdo e atual Geréncia, o solicitado

esta na fila de espera para o desenvolvimento das melhorias.

16
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Mesmo com essa limitagdo, realizamos a primeira rodada de notificacdes as areas

responsaveis em novembro de 2018, cobrando a resolutividade dos tickets pendentes no Fale

Conosco, procedimento este que devera ser mensal em 2019. Também destacamos o grande

volume de tickets encaminhados pela Ouvidoria em 2018, no periodo de agosto até dezembro,

conforme fica evidente na tabela 2.

Tabela 3
Tickets Total de Percentual Prazo do setor
respondidos tickets respondido para resposta
apos o prazo  recebidos fora do prazo (dias)
do setor pelo setor em relagdo
ao total do
_ setor
GAP 1044 14647 7% 10
FISCALIZACAO 2392 24055 10% 5
GECOM 15 672 2% 5
CEE * 1519 * *
PR * 294 * *
CAT * 126 * *
OUVIDORIA 30 5877 1% 10
GEFIN * 229 * *
COREN - SP * 2199 * *
EDUCACAO
ELEICOES 2017 * 1093 * *
PROCESSO ETICO & 39 * *
COMUNICAGAO * 10178 * *
INTERNA
GTI 15 225 7% 20
GJUR(Divida Ativa) 1578 21967 7%
POSSE CEE * 22 * *
GGP 0 3 0 20

Um dado evidenciado na tabela, que apresenta dados relativos ao ano todo de 2018, é

a alta demanda que esse servigo possui. Vale destacar que essa demanda é influenciada pela

insuficiéncia do atendimento telefonico. Também ha setores que utilizam o Fale Conosco

como fluxo normal para a realizacdo de atendimento, como a Fiscaliza¢cdo, quando do envio de

listas de profissionais que trabalham nas institui¢Ges.

Destacamos o setor Fiscalizacdo, que reorganizou sua estrutura de atendimento ao

Fale Conosco, estabelecendo inclusive um prazo menor para a resposta de seus tickets, razao

pela qual seu indice de tickets respondidos apds prazo ficou maior.
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3 — Desempenho da Ouvidoria

Situa¢ao das manifestages

Pendente
7.31%

Encaminhado
a outro érgdo

0.46% \ .
—

Improcedent/

e
2.48%

_—
89.7

Solucionado

5%

Total
3024

Situagdo das Manifestagdes

Nesse quesito, ressalte-
de

manifestacbes pendentes, que

se a quantidade
sdo aquelas que ndo foram
respondidas ao manifestante.

As manifestacdes solucionadas

sdo aquelas que houveram uma resposta ao manifestante. O levantamento dos dados

foram realizados em 10/01/20109.

Tempestividade da resposta enviada ao interessado

A falta de resposta no prazo compromete a credibilidade da Ouvidoria. O prazo

definido na norma interna da Ouvidoria estipula que a manifestacdo deve ser respondida

Retorno das Geréncias em rela¢ao aos
encaminhamentos da Ouvidoria Demanda
Pendente, solucionada
ndorecebida___ ap6s expirar
resposta o prazo da
6.65% Geréncia (*)
Resposta 1.65%
recebida fora
do prazo
12.27% Demantlja
~— respondida
Resposta pela
recebida Ouvidoria(*)
dentro do 53,04%
Total
prazo (*) Demandas encerradas dentro do prazo, com base
20.07% : Arci 3024
V77 em respostas anteriores das Geréncias

encaminhadas.

em até 10 dias Uteis. Para que
seja possivel manter o bom

atendimento e que 0

manifestante receba um

posicionamento dentro do prazo
previsto € necessario maior

empenho das &reas nas

respostas das manifestacdes

Retorno das geréncias em relacdo aos encaminhamentos da Ouvidoria

Observamos que a Ouvidoria recepcionou e respondeu a maior parte das

manifestacGes sem necessidade retorno das areas responsaveis. Tal procedimento é
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Tempestividade da resposta enviada ao publico
interessado

Pendente

754% \

Respondido
fora do prazo _|
14.78%

Respondido
dentro do
prazo
77.68%

*A situagdo "Pendente" significa que'nao foi respondido, pois
falta posicionamento do Departamento responsavel para que a
Ouvidoria elabore uma resposta

Total
3024

possivel pelo conhecimento acumulado e que possibilita a resolucao rapida de diversas

questbes apresentadas.

Esse indice também
reflete o problema relativo ao
atendimento telefonico, visto
que como o profissional ndo
consegue acesso as informagdes
por meio dos canais corretos,

acaba por recorrer a ouvidoria.

Dessa forma, reforcamos as areas responsaveis no engajamento para a resposta

aos manifestantes.
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Conclusao

O relatdrio das atividades da Ouvidoria no ano de 2018 apresenta uma série de
dados significativo do funcionamento do Coren-SP. Os dados coletados indicam 0s
principais pontos para melhoria das atividades do Coren-SP. Ressaltamos que os dados
estdo mais robustos, tendo em vista a nova forma de registro das manifestagdes adotada
pela Ouvidoria nesse ano. Os resultados obtidos conseguem detalhar melhor a realidade

de muitos servigos.

O atendimento telefénico deficiente € o maior motivo de insatisfagdo com
Coren-SP. Abordamos esse tema em relatorios anteriores e ainda ndo observamos
claramente uma melhora nesse servico. A solucdo é complexa e passa por uma
estruturacdo que envolve diversos setores, mas necessaria e urgente. Observamos,
conforme detalhamos no item Reclamaces, que a procura por esse tipo de atendimento
ocorre muitas vezes em consequéncia de falhas em outros atendimentos. Assim, ndo
somente melhorias de infraestrutura sdo necessarias, mas de procedimentos nas areas

responsaveis, a fim de se evitar a criagdo dessa demanda.

Os problemas no envio de correspondéncia aos profissionais geraram uma série
de reclamacdes. Desde falta de envelopes, como informamos no primeiro semestre de
2018 até a suspensdo do contrato com 0s correios. Diversos servigcos, com envio de
carteiras e até mesmo notificacdes de cobranca tiveram atrasos e significativo prejuizo
na imagem do conselho. Salientamos que o envio de boletos de parcelamentos de
anuidades ndo teve significativo impacto com esse problema apontado por conta do

contrato com a instituicdo bancaria, que passou a realizar esse envio.

No atendimento presencial de nossas unidades, recebemos uma quantidade
significativa de reclamacdes por conta do tempo de espera. A elevacdo de servigos em
que sdo obrigatorios o comparecimento em nossas unidades, como Substituicdo da
Carteira, apresentacdo de documento escolar e os relativos a acordo de debitos,
sobrecarregam os setores envolvidos e causaram insatisfacdo nos profissionais. Citamos

a implantacdo do Refis Online, que possibilitou a adesdo ao programa de maneira
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eletrdnica, como exemplo de medida que trouxe conforto e facilidade ao profissional.
Ressalvamos somente o tempo decorrido para sua implantagdo, meados de novembro,

quando ja estava na reta final do programa.

Durante 0 ano de 2018 foi sanado as questdes relativas aos pedidos de remisséo
de débitos por doenca grave. Superado o impasse juridico que impedia 0 cumprimento
dessa Resolucdo do Cofen, a Presidéncia do Coren-SP implantou um fluxo adequado
para que fosse tramitado adequadamente os requerimentos. Saudamos a Procuradoria
Juridica e a Presidéncia pela iniciativa em enfrentar essa questdo, que refletiu em uma

diminuicdo significativa de registros sobre o assunto na Ouvidoria.

Desta forma, a Ouvidoria encerra este relatério e fica a disposicao de todos para

dirimir eventuais davidas e fornecer informacdes especificas.

Elaborado por:

Felipe Alves Baptista da Silva Marcos Dal Ri Peres 830
Matricula 535 — COREN/SP Matricula 712 — COREN/SP
Ouvidor Ouvidor

Revisado por:

Camila Souza e Silva
Matricula 894 — COREN/SP
Controladora Geral
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