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Informacdes Sobre a Atuacdo da Controladoria Geral

CRIAGAO DA CONTROLADORIA GERAL E OUVIDORIA

A Resolucdo Cofen n° 373/2011 (revogada pela Resolucdo Cofen n°
573/2018) regulamentou a criacdo da Controladoria Geral no sistema
Cofen/Corens. No Coren-SP a Confroladoria foi instituida em 02/04/2012, sendo

prevista a sua atuacdo no Regimento Interno vigente, datado de 03 de

setembro de 2013, como 6rgdo de assessoramento técnico da Diretoria e

Plendrio.

As atribuicdes da Controladoria Geral estdo definidas na Decisédo Coren-
SP n°06/2014, a drea tfem como objetivo atuar para que o Coren-SP faca o bom
uso do recurso publico, de modo verificar a regularidade dos atos de gestdo,
promovendo a seguranca e fransparéncia sobre a destinacdo do erdrio. Assim,
a Conftroladoria atua através do efetivo controle preventivo, concomitante e a
posteriori das atividades administrativas, orcamentdrias, financeiras, contdbeis
e patrimoniais, sob o aspecto da legalidade, legitimidade, economicidade,

eficiéncia e eficdcia.

Em 2015 a Ouvidoria do Conselho passou a ser vinculada a Controladoria
Geral, conforme determina artigo 8° da Resolucdo Cofen n° 373/2011 e artigo
19 da Decisdo Coren-SP n°® 06/2014.

COMPOSICAO DAS AREAS

O quadro da Controladoria Geral em 2022 estava composto por 10 (dez)
colaboradores, sendo 5 (cinco) empregados efetfivos advindos de concurso

pUblico e 3 (trés) assessorias técnicas, além de 2 (dois) estagidrios. SGo eles:

o Camila Souza Sanches — Confroladora Geral. Foi admitida em abril de
2012 como Contadora. Graduada em Ciéncias Contdbeis e Direito.
Trabalha na Controladoria Geral desde quando o setor foi constituido
em 2012, atuando como:
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o Contadora no periodo da 2012 a 2013;
o Coordenadora no periodo de 2014 a 2018 €;
o Controladora Geral desde agosto de 2018.

Amanda Gongalves Gomes Serrao — Foi admitida em 08/2010 como
Agente Administrativo. Graduada em Tecnologia de Sistemas de
Informacdo e graduada em Ciéncias Contdbeis.

Trabalhou na Geréncia de Atendimento ao Profissional no periodo de
08/2010 a 05/2012, na Geréncia de Fiscalizacdo do periodo 06/2012 a
12/2014 e atuou na Controladoria Geral desde 01/2015 até 12/2022,
como:

Agente Administrativo no periodo de 2015 a 2018;
Assessora da Controladoria Geral no periodo de janeiro de
2019 a agosto de 2021.

o Agente Administrativo desde agosto de 2021.

Em dezembro de 2022 a funciondria aderiu ao Plano de Demissdo
Voluntdria.

Denise Katchuian Dognini - Foi admitida em 07/2022 como Assessora
Técnica. Graduada em Direito, bacharel em Comunicacdo Social
(habilitacdo em Producdo Editorial) e mestranda em Direito Civil.

Douglas Yasuhiro Utida - Foi admitido em abril de 2012 como Agente
Administrativo. Graduado em Andlise e Desenvolvimento de Sistema.

Trabalhou na Geréncia de Atendimento ao Profissional no periodo de
abril/2012 a 2014, na Ouvidoria no periodo de 2015 a agosto de 2018
e atua na Controladoria Geral desde setembro de 2018.

Eduardo Medeiros e Silva - Foi admitido em 09/2014 como Agente
Administrativo. Graduado em Direito.

Trabalhou na Geréncia Juridica no periodo de 09/2014 a 02/2019, na
Procuradoria Juridica no periodo de 02/2019 a 07/2019 e atua na
Controladoria Geral desde agosto de 2019.

Em dezembro de 2022 o funciondrio aderiu ao Plano de Demissdo
Voluntdria.

Elisangela Lapini - Foi admitida em 08/2021 como Assessora Tecnica.
Graduada em Ciéncias Contdbeis.

William da Silva Souza - Foi admitido em 06/2012 como Agente
Administrativo. Graduado em Licenciatura Plena em Histéria.
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Trabalhou na Geréncia de Atendimento ao Profissional no periodo de
06/2012 a 02/2020 e atua na Controladoria Geral desde fevereiro de
2020.

Weslley Maia de Souza Santos - Foi admitido em 08/2021 como
Assessor Técnico. Graduado em Administracdo de Empresas, pos
graduado em auditoria em gestdo financeira.

Nathalia de Lima Santos - estagidria de Administracdo, contratada em
04/2022 para apoio nos trabalhos desenvolvidos pela Controladoria.

Jodo Lucas Terra Dias - estagidrio de Administracdo, contratado em
12/2022 para apoio nos tfrabalhos desenvolvidos pela Controladoria.

O quadro da Ouvidoria em 2022 estava composto por 2 (dois)

empregados efetivos advindos de concurso publico. Sdo eles:

o Felipe Alves Baptista da Silva - Foi admitido em 12/2007 como Agente
Administrativo. Graduado em Histéria, pds graduado em Gestdo
PUblica e mestrando em Economia.

Trabalha na Geréncia de Atendimento ao Profissional no periodo de
12/2007 a 01/2015 e atua na Ouvidoria desde janeiro de 2015.

Marcos Dal Ri Peres - Foi admitido em 06/2011 como Agente
Administrativo. Graduado em Engenharia Metalurgica.

Trabalhou na Geréncia de Tecnologia da Informag¢do no periodo de
06/2011 a 02/2016, na Comissdo Permanente de Licitagcdo no periodo
de 02/2016 a 02/2017, na Geréncia de Compras e Confratos no
periodo de 02/2017 a 06/2017, na Divida Atfiva no periodo de 06/2017
a 10/2018 e atua na Ouvidoria desde outubro de 2018.

Destaca-se que em agosto de 2021 a nova gestdo do Conselho

possibilitou uma reestruturacdo no setor, cujo investimento na drea de controle

resultou em beneficios positivos na produtividade da Confroladoria e, por
consequéncia, nos controles preventivos e concomitante do Coren-SP. Da
reestruturacdo, resta pendente a nomeacdo de coordenacdo para a dreaq,
conforme solicitado pela geréncia pois, apesar de ser prevista no art. 10 da

Decisdo Coren-SP n° 06/2014, estd em vacdncia desde 2018.
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Em 2023, apds reposicdo das vagas anteriormente ocupadas pelos
empregados que aderiram ao plano de demissdo voluntdria no final de 2022,

serd necessario treinar os novos funciondrios para atuar na drea.

. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NO AMBITO DA CONTROLADORIA GERAL

Desde a constituicdo da Controladoria houve um crescimento nas
demandas destinadas para a drea, abaixo pode ser visualizado o nUmero de
documentos emitidos e atividades realizadas, sendo que em 2023 o total foi de
2930:

Quantidade de Documentos Emitidos entre 2012 a 2022

Cabe mencionar que desde a criacdo da Controladoria, além do
aumento das demandas direcionadas ao setor, conforme quadro acima,
também houve a necessidade de ampliacdo de conhecimento, mais estudos
dos empregados atuantes na drea para aprimoramento nas constatacdes e
apontamentos realizados.

Tais exigéncias derivam de alguns marcos ocorridos desde 2012, o que
impacta, inevitavelmente, no tempo despendido para a conclusGdo dos

frabalhos, sdo eles:

2013: os Conselhos de Fiscalizacdo Profissionais voltaram a prestar contas
ao Tribunal de Contas da Unido (TCU);

2017: publicacdo da Instrucdo Normativa n® 05/2017 do Ministério do
Planejamento;
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2018: exigéncia pelo TCU do novo formato do relatério de gestdo, de
forma intfegrada.

2019: Acérddo TCU n° 1925/2019.

2020: Instrucdo Normativa TCU n°® 84/2020 e criacdo do Comité de
Compliance no Coren-SP.

2021: Inicio da vigéncia da Nova Lei de Licitacdo - Lei 14.133/2021 e
criacdo da Geréncia de Governanca e Compliance.

O Acdrddo TCU n° 1925/2019 dispde de uma série de recomendacoes
aos Conselhos de Fiscalizacdo Profissionais, as quais precisardo ser
acompanhadas por esta Controladoria, de modo a verificar o atendimento
pelo Conselho quanto ao estipulado pelo Tribunal de Contas da Unido. Assim,
podemos citar que a Controladoria tem como desafio para os préximos anos a
atuacdo nas atividades fins do Conselho, atividades estas que ndo era prevista
como principal escopo da drea, conforme pode ser observado na Resolucdo
Cofen 373/2011 e Decisdo Coren-SP n° 06/2014, mas que, diante do Acorddo do
TCU, serd necessdrio absorver essa demanda, caso o setor tenha recursos

disponiveis para acrescentar essas atividades.

IV. RESULTADOS ALCANCADOS PELA CONTROLADORIA

Relatdrios no dmbito do controle preventivo.

Em 2022 a Confroladoria verificou 2930 processos administrativos sobre:

fase interna dos processos de pedido de compra ou confratacdo de
servico;

andlises mensais de todos os pagamentos referentes aos contratos
vigentes;

renovacoes confratuais, aditivos ou apostilamentos;

termos de cooperacdo ou conveénio;

prestacdes de contas anual e trimestrais;

proposta orcamentdria;

doacdo ou baixa de patrimdonio;

pedidos de restituicdo da cota parte;
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e denftre outros.

Abaixo demonstramos as quantidades por tipo de atividade:

Indicador Geral do Setor - Processos e Atividades Exercicio 2022
% STATUS

3,15%0.07% |

STATUS
@ CONCLUIDO
2 9 3 0 @ PENDENTE
@ REJEITADO
EM ANDAMENTO
® AGUARDANDO REVISAD
® AGUARDANDO PROVIDENCIA
® AGUARDANDO CORREC)S\G
® AGUARDANDO REVISAD DO ANALISTA

Total de Processos

—94,18%
TIPO DE ANALISE

965
865
. 507
228
- - - “ = - =
I I

ANALISE E LIQUIDAGAO DE LIQUIDAGAO DE  ANALISE DE EMISSAOC DE ANALISE E ANALISE E PEDIDO INICIAL RENOVAGAO DE ANALISE E
MANIFESTACAO DESPESA DESPESA - Alta APONTAMENTO  PORTARIA  MANIFESTAGAO MANIFESTAGAO CONTRATO  MANIFESTAGAO
Complexidade  IMPEDITIVO OUTROS APOS O PGTO compras e
<contratagio

TIPO DE ANALISE

As Notas de Andlise emitidas pela area sdo definidas como:

e Nota de Andlise de Pedido Inicial (NA): frata-se de documento
emitido pela Controladoria Geral que tem como finalidade analisar a
legalidade substancial dos processos administrativos de aquisicdo ou
contratacdo de servicos, além de uma andlise gerencial da futura
aquisicdo/contratacdo.

Nota de Andlise de Exame de Liquidagdo de Despesa (NA-ELD): frata-
se de documento emitido pela Controladoria Geral que tem como
finalidade elaborar o exame da liquidacdo da despesa antes do
pagamento da despesa. Assim, o objefivo da NA-ELD é a prevencdo
de irregularidades e a adequacdo do processo as normas aplicdveis
a Administracdo Publica e ao Sistema Cofen/Coren'’s, tais como a Lei
4.320/1964, Lei 8.666/1993 e Resolucdo Cofen n°® 340/2008.

Nota de Andlise de Contratos Continuados (NA-CC): trata-se de
documento emitido pela Confroladoria Geral que tem como
finalidade verificar a legalidade substancial dos processos
administrativos antes das possiveis renovacoes contratuais. Também
foi utilizado esse documento para andlise de pedidos de reajuste,
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repactuacdo, recomposicdo, acréscimos, supressdes, outras
alteracoes e correcdes dos contratos administrativos firmados.

Do total de 2930, temos que 46,82% sdo processos relativos aos fluxos de

pagamentos, subdivididos em alta complexidade (17,30%) e baixa e média

complexidade (29,52%), conforme abaixo:

TIPO DE ANALISE

32.94%

25%
‘ 1730%
778%
213% 230% 229% 2.08% 2.05% ;
099%
I N N N .

ANALISEE  LIQUIDACAODE LIQUIDAGAODE  ANALISEDE  EMISSAODE  ANALISEE  ANALISEE  PEDIDOINICIAL RENOVAGAODE  ANALISEE
MANIFESTACAO  DESPESA  DESPESA.Alta APONTAMENTO  PORTARIA  MANIFESTACAO MANIFESTACAO CONTRATO  MANIFESTACAO
Complexidade  IMPEDITIVO OUTROS  APOS 0 PGTO compras e

, contratacdo
TIPODE ANALISE

Em 2022 tivemos 7,78% de andlises de apontamentos impeditivos nos
fluxos de pagamentos, portanto, caso a Confroladoria ndo tivesse atuado
preventivamente com a emissdo de recomendacdes para as dreas, O
pagamento provavelmente se tornaria uma irregularidade.

J& as andlises relativas aos processos de compras e contratacdo de
servicos e aditivos contratuais representam 4,13% do total. As demais atividades,
como a atuacdo na prestacdo de contas anual e frimestrais, proposta
orcamentdria, na GGP, nas despesas com didrias e passagens, monitoramento
da Lai, dentre outras, representam 41,27%. Todos os processos classificados
nessas categorias sdo considerados de média ou alta complexidade, exigindo
mais estudos técnicos e horas dedicadas para a verificacdo, elaboracdo dos

relatérios com os respectivos apontamentos e recomendacoes.

1.1.  Beneficios financeiros e ndo financeiros da atuacdo da Controladoria
Caso as recomendacodes emitidas pelo 6rgdo de confrole sejam

efetivamente implementadas, elas podem gerar beneficios como, por exemplo,
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economia de recursos publicos, ganho de eficiéncia e melhoria da qualidade
dos produtos e dos servicos entregues & Sociedade.

Justificamos a ndo apresentacdo dos beneficios financeiros no presente
relatdrio, o qual estd pendente em decorréncia da implementacdo de novos
conftroles, fluxos e relatérios do setor na feramenta Power Bi e Office 365. Tais
ferramentas tem contribuido para automatizar o banco de dados da drea, mas
o levantamento ainda ndo foi finalizado para apresentar de forma automdatica,
o que serd providenciado no encerramento do presente exercicio.

A atuacdo da Controladoria também pode gerar Beneficios Ndo
Financeiros (BNF) que, embora ndo sejam passiveis de serem medidos em
valores monetdrios, representam impactos positivos na gestdo do Conselho.
Podem ser, por exemplo, melhorias gerenciais, melhoria nos controles internos
ou aprimoramentos de normativos e processos.

As recomendacdes decorrentes do controle preventivo também
contribuiram para que as dreas envolvidas no fluxo corrigissem previamente

eventuais impropriedades.

Atuacdo da Controladoria no fluxo de pagamentos, de compras e
contfratacdo de servicos, dos aditivos contratuais e demais andlise
requeridas nesses fluxos (Pedido Inicial, Renovacdo de contrato,

Andlise e Manifestacdo):

Acado: Otimizar a atuagao da Controladoria no fluxo de pagamentos

Indicador: Andlises entregues antes dos prazos de vencimento,
conforme estipulado nos contratos (Data de entrega da NA-ELD
versus vencimento do boleto/recibo).

Meta almejada: entregar 95% das notas antes do vencimento
contratual. Meta alcancada: 89% (baixa complexidade) e 72%
alta complexidade)

Plano de Acgdo: Fatores internos: normatizar a atuacdo da
confroladoria por amostragem nesses fluxos. Fatores externos:
alterar no moédulo fluxo de pagamento os critérios de amostragem
e etapas do fluxo (GTI).
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Causas: recebimento dos processos proximo ou no proprio dia do
vencimento; férias de funciondrio; elevado nuUmero de
apontamentos identificados nas andlises por erros ou a auséncia
de verificacdo das dreas que atuam antes da Controladoria no
fluxo.

865 907

Total de Processos Total de Processos

. ®Dentro do prazo ®Fara do prazo . ®Dentro do prazo ®Fora do prazo

27 Semestre 2° Semestre

- Nao tramitado 14 Nio tramitado I 20

Dentrodo  Forado Dentrodo  Forado
prazo prazo Prazo de Vencimento prazo praza Prazo de Vencimento
Prazo Vencimento Prazo Vencimento

243

Baixa complexidade Alta Complexidade

a) Apontamentos e recomendagoes nos fluxos de pagamentos.

No ano de 2022 o setor emitiu 1952 apontamentos e recomendacdes
destinadas as areas atuantes no fluxo de pagamentos dos confratos vigentes o
Conselho. Quando comparamos esse dado com o total de 2021 e 2020, temos
uma reducdo de 4% e 6% respectivamente, isto porque o ftotal de
apontamentos e recomendacdes dos anos anteriores foram de 2026 e 2087.

Em 2022 foram implementadas melhorias no monitoramento das
recomendacoes emitidas no fluxo de pagamento, contudo, essa atividade tem

sido dificultosa para acompanhamento da Controladoria, em decorréncia de:

elevado numero de apontamentos identificados nas andlises por
erros ou a auséncia de verificacdo das dreas que atuam antes da
Controladoria no fluxo;

Atraso na devolutivas das dreas em relacdo aos apontamentos
emitidos;

Ndo acompanhamento pelos gerentes e/ou coordenadores;
Retrabalho - respostas ndo atendem o apontamento, na maioria

das vezes por falta de atencdo.
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Em 2023 pretendemos aprimorar a avaliacdo sobre o cumprimento de
prazos para atendimento quanto ao recomendado, efetuar cobrancas mensais
para a resolucdo dos apontamentos pelas dreas responsaveis, apurar possiveis
beneficios financeiros ao Conselho decorrentes da atuacdo da Controladoria
Geral, além de aperfeicoar o fluxo de apuracdo de responsabilidade pela drea
de correicdo do Conselho (Corregedoria) sobre as irregularidades constatadas.

Temos o registro de 3500 apontamentos e recomendacdes desde a
implementacdo do fluxo de acompanhamento no sistema agiliza, em agosto

de 2021, conforme abaixo:

Destino Quantidade
GCC

3 FISCAL
raco. |
Respoi CONTABILIDADE
3 5 0 0 enceraco |
encamintaco | s~ GeCERSCAL

Quantidade de Excluido [N 1014% GECOM
GABINETE

Apontamentos conciuico [ 610% GEFIN
CORREGEDORIA

APE

Averto | 0,36% GCC E CONTABILIDADE
GIUR

% por Status

para revisio I 076%

. por Status
Enviar para | 029%

1081 65

Para pontuacio | 0,03% Falta Fiscal responder
GAP
GCC/FISCAL
an
PIUR
CONTABILIDADE & GCC
CONTABILIDADE/GCC

. 234 FALTA GCC RESPONDER
FISCAL + ciéncia Pres/Tes
FISCAL DO CONTRATO
.,\”

FISCAL/GABINETE
&\o‘@ ‘s'\o GEAD/FISCAL

o :
0

Status Total

B mm e NN N W WWw W Wwsnn e e

w
@

O status “encaminhado™ (25,98%) significa que os apontamentos foram
enviados para as dreas responsdveis, mas Nndo houve retorno com a resposta
para andlise da Controladoria até a elaboracdo deste relatdrio.

O status “respondido” (28,19%) significa que as dreas responderam e
resta pendente a andlise da Controladoria sobre o saneamento ou ndo quanto
ao recomendado.

Os status “Concluido” e "Encerrado” demonstra que aproximadamente
34,27% dos apontamentos emitidos foram justificados ou saneados pelas areas,
ndo se fornando uma irregularidade.

A tendéncia é de reducdo da quantidade de apontamentos e
recomendacodes emitidos, caso as dreas responsdveis passem a utilizar os dados
informatizados para aprimorar os seus controles e processos internos, evitando a

recorréncia do constatado pela drea de controle.
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- Acado: Otimizar a atuagao da Controladoria no fluxo de compras e
contratagdo de servigos

¢ Indicador: Andlises enfregues antes dos prazos previstos na norma
interna (Data de entrega da NA-Pedido Inicial versus Prazo de 10
dias Uteis).

Meta almejada: entregar 95% das notas dentro do prazo. Meta
alcancada: 59% Capacidade produtiva mensal: média de 3 (irés)
processos dentro do prazo e média de 5 (cinco) processos
enfregues considerando as entregas fora do prazo.

Plano de Ac¢ado: Fatores internos: aprimorar o fluxo interno de
emissdo da Nota de Andlise (NA), envolvendo o andlista
designado para a emissdo da andlise, coordenacdo e geréncia;
amostragem em algumas contratacdes direta e emissdo de notas
técnicas e manual. Fatores externos: implementar checklist
definindo o escopo de andlise da GJUR/PJUR e da Controladoria;
coordenacdo para a drea; aumento do quadro de funciondrios;
a GCC implementar e monitorar o cumprimento do Plano Anual
de Compras e Contratacdo (PACC).

Causas: Recebimento em tempo insuficiente para a andlise do
processo e fluxo normal do conselho por morosidade de dreas
antecessoras do fluxo, afetando a fila de prioridades (ordem de
chegada); recebimento de nUmero elevado de processos no
mesmo periodo; periodo de férias ou licenca de funciondrios.
Impacto: Possibilidade de perda de prazo dos orcamentos
enviados pelos prestadores; perda/auséncia do servico solicitado
pela drea demandante.

Prazo da CG Norma
Més Dentro do prazo Fora do prazo Total
. ®Dentro do prazo ®Fora do prazo janeiro
fevereiro 1
margo
i femese _ » -
maio
Junho
1" semeste _ “ s
agosto

setembro
Nio tramitado . 5 outubro
Dentro do Forado novembro

prazo prazo
Prazo da Nerma Prazo CG Norma

Semestre
[T S PR SO N TN SO S

dezembro
Total
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~
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- Acado: Otimizar a atuagdo da Controladoria no fluxo de repactuacgao,
reajuste ou contratos continuados

Indicador: Andlises entregues antes dos prazos previstos nos
contratos ou norma interna (Data de enfrega da NA-CC versus
Prazo de 10 dias Uteis).

Meta almejada: entregar 100% das notas dentro do prazo. Meta
alcancada: 77% Capacidade produtiva mensal: média de 4
(quatro) processos dentro do prazo e média de 5 (cinco)
processos entregues considerando as entregas fora do prazo.

Plano de Acado: Fatores internos: aprimorar o fluxo interno de
emissdo da Nofa de Andlise (NA), envolvendo o analista
designado para a emissdo da andlise, coordenacdo e geréncia;
amostragem em algumas confratacdoes direta, emissdo de notas
técnicas e manual. Fatores externos: implementar checklist
definindo o escopo de andlise da GJUR/PJUR e da Controladoria;
coordenacdo para a drea; aumento do quadro de funciondrios;
a GCC implementar e monitorar o cumprimento do Plano Anual
de Compras e Contratacdo (PACC).

Causas: Recebimento em tempo insuficiente para a andlise do
processo e fluxo normal do conselho por morosidade de dreas
antecessoras do fluxo, afetando a fila de prioridades (ordem de
chegada); recebimento de nUmero elevado de processos no
mesmo periodo; periodo de férias ou licenca de funciondrios.
Impacto: Possibilidade de perda de prazo dos orcamentos
enviados pelos prestadores; Perda/auséncia do servico solicitado
pela drea demandante.

Prazo Vencimento

Més Dentro do prazo Fora do prazo Total

janeiro

fevereiro

margo
@ Dentro do prazo ® Fora do prazo 2
abril

maio

. Junho
2° Semestre n julho

agosto

1" Semeste _ B i
outubro
. !

b PR - T S S N S

B D W W WA B oW

novembro
dezembro
Total

Nio tramitado

&

Dentrodo  Forado

prazo prazo Prazo de Vencimento
Prazo Vencimento
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Atuacdo da Controladoria da Contfroladoria nos demais processos da
instituicdo

A Controladoria emite relevante nUmero de apontamentos e
recomendacdes nos demais relatérios produzidos, dentre eles temos:
Recomendacdes, Memorandos e Despachos.

Em suma, Recomendacdo €& um tipo de relatério que contempla
recomendacodes que, se atendidas pela drea responsdvel, poderd sanear as
impropriedades, evitar irregularidades ou instituir fluxos e controles para evitar a
repeticdo do erro.

Os Memorandos destinam-se a esclarecer ou requerer informacdes
relativas ao escopo de andlise do setor. J& os Despachos e Relatdrios decorrem
da andlise de determinado processo ou fluxo.

Entre 2019 e 2022 o setor emitiu 386 Memorandos e Recomendacoes.

O tipo de inadequacdo abordada nesses Memorandos

Recomendacdes pode ser observado no grafico abaixo:

< Voltar 30 relatério CONTAGEM DE TIPO DE IDENTIFICAGAC:-INADEQUAGOES OU SITUAGOES DE QUEBRA DE IN..  POR INADEQUAGAD

INADEQUAGAQ

@3- Formalidade

@ 10- Implementag3o de controles internos.

®1- Irregularidade ou ilegalidade sem prejuizo ao erdr...
8- InadequagBes ou situagdes de quebra de integrida...

@ 4- Ato de gestdo ilegitimo ou antiecondmico.

@ 2- Irregularidade com possivel prejuizo ao erario;

3- llegalidade com possivel prejuiza ao erario;

INADEQUAGAQ Contagem de Tipo de Identificagdo:-Inadequagdes ou situages de quebra de integridade;-Irregularidade;-llegalidade

9- Formalidade 263
10- Implementagio de controles internos. 54
1-Irregularidade ou ilegalidade sem prejuizo ao erdrio; 30
8- Inadequagdes ou situagdes de quebra de integridade 23
4- Ato de gestio ilegitimo ou antieconémico. 10
2- Irregularidade com possivel prejuizo ao erario; 3
3- llegalidade com possivel prejuizo ao erdrio; 2

Em 2022 o setor emitiu 109 despachos, temos que as principais dreas
demandadas para atender os apontamentos, recomendacdes ou para

deliberacdes foram:
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Area demandada Quantidade 9%
-

Fresidéncia 39 3578%
GCC 16,51%

GECOMNT 14 1284%
GEFIM T.34%
Controladoria 5,50%
GCC e outros 275%
Comissdo de avaliagdo 1,83%
Corregedoria 1,83%
CFL 1.83%

GCC e GTI 1,83%

109_100,00%

I.-Il...llll
janeiro novembro

margo abril agosto setembro

Contagem de ano

Considerando que a aquisicdo de ferramentas informatizadas na
instituicdo efetivamente foi iniciada em 2021, para otimizar o levantamento e
emissdo dos relatérios gerenciais, pretende-se em 2023 aprimorar o
monitoramento dos relatdrios emitidos, indicando se as recomendacdes foram
atendidas/justificadas/ndo atendidas e se houve o cumprimento de prazo,

quando couber.

Acdo: Aumentar nUmero de normas desenvolvidas pela

Controladoria (Ids 192, 195 e 203 - Planejamento Estratégico)

Indicador: criar ou atualizar normativos desenvolvidos pela
Controladoria, com objetivo de uniformizar e garantir seguranca
com base na legislacdo vigente.

Meta almejada: criar/atualizar 6 (seis) normativos por ano. Meta
alcancada: 16 (Concluidas ou andamento externo)

Plano de Agdo:
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o Fatores internos: foi contratada uma funciondria para

centralizacdo de redacdo normativa.

Fatores externos: demora nas devolutivas das dreas

envolvidas na elaboracdo do normativo; quebra na fila de

prioridades de normativas do conselho.
Impacto falta de normativos: Despadronizacdo das rotinas e
procedimentos; riscos de descumprimento de preceitos legais por
desconhecimento; exposicdo do o6rgdo, dos dirigentes e dos
empregados ao risco de sancodes; prejuizos materiais (dinheiro,
tempo, recursos humanos); dificuldade de responsabilizacdo dos
agentes em conduta dolosa.

Segue o nUumero de normas e decisdes emitidas de julho/2022 a
dezembro/2022 e o status atual de cada uma delas:

Documento

Assunto Status Setor em Andamento

MNorma interna

INDENIZACAD DE KM andamento externo  |Gabinete

Morma interna

DIARIAS concluida Publicada

Morma interna

AUXILIO-REPRESENTACAD E JETON concluida Publicada

MNorma interna

DEBITO DIRETO andamento externo  |GCC

Norma interna

FLUXO DE PAGAMENTO GERAL andamento externo  |[GCC

MNorma interna

CONTAS DE CONSUMO (FLUXO DE PAGAMENTO) |andamento externo  |GCC

MNorma interna

PRESTACE«D DE CONTAS andamento interno  |CG - Denise

Norma interna

COMPRAS E CONTRATACEPES andamento externa  |GCC

Norma interna

QUVIDORIA andamento interno  |CG - Denise

Norma interna

LAl - TRANSPARENCIA ATIVA andamento interno  |CG - Denise

MNorma interna

LAl - TRANSPARENCIA PASSIVA andamento interno  |CG - Denise

MNorma interna

RESCISAO CONTRATUAL andamento interno  |CG - Camila

Decisdo

DELEGACED DE CPT REGRA GERAL andamento externo  [PIUR

Decisdo

DELEGACED DE CPT ORDEMADOR andamento externo  [PIUR

[Cecisdo

GESTAO E FIsCALIZACAD andamento externo  |GCC

Decisdo

INDENIZAC.EG DE TRAMSPORTE andamento externo |Gabinete

Decisdo

DIARIAS concluida Publicada

Decisdo

AXILIO E JETON concluida Publicada

Decisdo

DEBITO DIRETO andamento externo  |GCC

Decisao

FLUXO DE PAGAMENTO andamento externo  |GCC

Decisdo

COMPRAS E CONTRATACEI-ES andamento externa  |GCC

Decisdo

LAl - TRANSPARENCIA andamento interno  |CG

amento

Setor em And

Contagem de Tabela
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Acdo: Melhorias na pdgina de transparéncia para prestar contas nos
moldes da Instrugdo Normativa n° 84/2020, além de aprimorar o

monitoramento da LAI (ID 197 - Planejamento Estratégico)

Indicador: Através dos indicadores, efetuar mais cobrancas das
dreas, reduzir a desatualizacdo do portal e atender todos os
preceitos da IN° 84/2020 do TCU.

Meta almejada: 10% do conteldo total a cada avaliagcdo mensal.
Meta alcangada: 17,64% na avaliagdo de dezembro (média do
periodo foi de 21,64%)

Plano de Acgado:

o Fatores internos: Através dos indicadores, efetuar mais
cobrancas das dreas e reduzir a desatualizacdo do portal -
aceitabilidade mdxima de desatualizacdo.

Fatores externos: Ndo atualizacdo das informacdes
obrigatdrias mensais pelas dareas responsaveis.

Impacto pela ndo atuagdo nessas despesas: riscos de
descumprimento de preceitos legais; exposicdo do érgdo, dos
dirigentes e dos empregados ao risco de sancdes, principalmente
com o TCU; prejuizos matericis (dinheiro, tempo, recursos
humanos)

Periodo Soma de %

por Area 2022 por Periodo Janeiro 43,14%

Fevereiro | 35,29%

1 34 ir [ Marco 35,29%
I I Fevereiro. N ' Abril I
Apontamentos Marco I [ Maio I 23,53%
y——————————mm f {
I é Dezembro [ © Junho 13,73%
9

I l £ ouutro I 1 uiho 7845
Junho NN -

osto 11,76%

. pr— — — Agosto. I ¢ he
& ot & & @ Lo‘* U,,\*‘ e,\ Novembro N & Setembro 7,80%
o F Juiho [ ¢ Outubro 15,68%
Setembro [N 4 Novembre 11,76%
Dezembro 17,64%

Média 21,89%

Em relacdo ao cumprimento da Lei de Acesso d Informacdo, no ano de
2018 a Controladoria emitiu a Recomendacdo n° 01/2018, na qual sugeriu que
fosse realizado o levantamento das providéncias que deveriam ser tomadas por
esta Autarquia para atendimento da Lei de Acesso & Informacdo (LAI). Em tal
documento foi recomendada a criacdo de uma Comissdo Permanente de
Transparéncia para implantacdo da LAl no Conselho, estabelecendo prazos
para a disponibilizacdo das informacdes pelas dreas, adequacdo tecnoldgica

necessaria, definindo prioridades de acdes e projetos para publicacdo no site,
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orientando os setores para o cumprimento da Lei, dentre outras. Também foi
recomendado que o monitoramento do cumprimento da LAl pela Comissdo

fosse realizado pela Controladoria Geral.

As recomendacdes da Confroladoria foram atendidas, conforme
Portaria Coren-SP/DIR/042/2018 que instituiu comissGo para atuar na
continuidade e aperfeicoamento das acdes referentes a Lei de Acesso d
Informacdo; e Portaria Coren-SP/DIR/041/2018 que designou membro da
Controladoria Geral para realizar o monitoramento da LAI, conforme esculpido
nos incisos | a IV do artigo 40 da Lei 12.527/2011.

No decorrer de 2018 o Conselho adequou o site conforme a Lei de
Acesso a Informacdo e, desde entdo, a Confroladoria Geral realiza o
monitoramento mensal junto as dreas, assegurando o cumprimento da LAl e

emitindo recomendacodes, quando cabivel.

O atual portal de tfransparéncia do Coren-SP foi desenvolvido pelo Cofen
e ndo terd mais continuidade de uso e manutencdo pelo Federal. Além disso, é
preciso melhorias na pdgina de transparéncia para prestar contas nos moldes
da Instrucdo Normativa n® 84/2020. Por esse motivo estd sendo desenvolvido
pela GTl novo portal no sistema agiliza, sendo que a Controladoria foi designada

como a drea de negdcio responsdvel. A previsdo de entrega do novo portal

pela Geréncia de Tecnhologia da Informacdo € 28 de fevereiro de 2023.

- Acgdo: Aprimorar o acompanhamento de execugdo orgamentdria,

financeira e do Plano Plurianual (ID 205 - Planejamento Estratégico)

Conforme grdfico abaixo no decorrer do ano foram emitidas
memorandos, despachos e recomendacdes referentes 4G Proposta
Orcamentdria, Prestacdo de Contas anual e frimestrais, totalizando 126
apontamentos, sendo que 45,24% foram atendidas e 54,76% ndo foram
atendidas ou foram afendidas parcialmente, para esses casos estamos

monitorando e aguardando a devolutiva das dreas.
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Despacho / Memarando Area demandante Quantidade %
v

Prestacdo de Contas | Proposta Orcamentaria Todos GECONT 67 5317%
GEFIN 18 1420%

Presidéncia 11 873%
Coordernador CEPQ e GECONT 9 714%
GJUR 476%
Presidéncia / GECONT 397%
CEPO 2023 238%

Atendeu

a0

079%%
07%%
07%%
079%

Prestacio de Contas 79 6270% Comissdo RI

Proposta Orgamentaria 47 3730% Gabinete e Comiss3o PPA
Presidancia / GEFIN e Tl
Presidéncia

Tesouraria

6
3
3
Assunto Quantidade % acc 3 150%
1
1
1
1

%GT Contagem de Observagio:

Atendeu ou N.

Presidente - Comissdo Rl 1 07%%
Total 126 100,00%

Atendeu ou Nao Atendeu Observagin

. por Houve Respostas?
1

48 [0 79%
361% 4

Houve Respostas?
®5im

59
27
. o
" 1 10 .
5 3 @ Parcialmente

janeiro margo abril maio julho agosto outubro — TGTI 113
Més ELTE

Contagem de Assunio

e Por drea e ndo atendida:
Area demandante Quantidade %
-

GECOMT 3333%
GEFIM 24,56%
Presidéncia 17.54%
Coordemador CEPO e GECOMNT 12,28%
Presidéncia / GECOMNT T02%
Presidéncia / GEFIN & Tl 1,75%
Presidéncia 1,753%
Tesouraria

Presidente - Comiss3o Rl 1 1,75%
Total 37 100,00%

e Por drea e atendida parcialmente:

| s
Area demandante Quantidade %

-

GCC 2 2222%
GECOMNT 2 2222%
GEFIMN 2 2222%
Comisséo Rl 1 11,11%
Coordermnador CEPO e GECOMT 1T 11,11%
Gabinete e Comissdo PPA 1 11,11%

Total 9 100,00%
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Acdo: Aprimorar o acompanhamento de execugdo orgamentdria,
financeira e do Plano Plurianual (ID 205 - Planejamento Estratégico);
Acdo: Implementar ou ampliar a atuagdo da Controladoria em dreas
ou despesas estratégicas do Conselho (ID 196 - Planejamento

Estratégico).

Em 2022 atuamos em relatdrios e pareceres sobre pedidos de restituicdo
de receita e da cota parte. No decorrer do ano recebemos retorno dos
apontamentos enviados & Geréncia Financeira em 2021 relativos aos processos
de pedido de restituicdes da Cota Parte ao Cofen dos anos de 2018, 2019 e 2020
(PA 12210/2021, 12219/2021 e 12220/2021). Destacamos que a Controladoria
analisou 6157 solicitacoes de restituicdes dos profissionais de enfermagem,
dessas andlises emitimos 302 apontamentos referentes as inconsisténcias na
documentacdo apresentada pela Geréncia Financeira.

Apss devolutiva da Geréncia Financeira e reandlise dos processos, foram

emitidos os pareceres da Controladoria Geral, conforme relacionados abaixo:

PA
Controladoria

Parecer

01-2022 12210/2021 — Exercicio 2018.

02-2022 12219/2021- Exercicio 2019.

03-2022 12220/2021 - Exercicio2020.

No decorrer de 2022 também recebemos o processo n° 677/2021
encaminhado pela GEFIN para andlise das restituicdes dos anos de 2021 e 2022
(1° frimestre), resulfando na andlise de 575 solicitacdes de restituicoes dos
profissionais de enfermagem. Ao enconfrar inconsisténcias recorrentes nas
solicitacdes, recomendamos & Geréncia Juridica (Contas & Receber) e a GEFIN
(Geréncia Financeira) a regularizacdo de todos as solicitacdes de 2021 e 2022,
conforme previsto na Resolucdo Cofen n°® 586/2018, até o momento ndo
recebemos devolutiva, resta pendente também o encaminhamento para

andlise dos pedidos de restituicdo dos demais trimestres de 2022.
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Abaixo segue levantamento dos apontamentos e documentos enviados

a Geréncia Financeira:

pachos cG

53,57%
13 A

Apontamento
46,43%

Todos Despacho 48/2022
Despacho 43/2022
Despacho CG 15/2022
Despacho CG 25/2022
Despacho CG 14/2022
Despacho CG 16/2022
Despacho CG 233/2021

3 1 6 Despacho CG 234/2021

Despache CG 235/2021

Ndo Sim Nio Sim Quantidade de apontamentos Despacho CG 24/2022
Houve resposta ? Houve resposta ? L UE il

%GT Contagemn de Houve resposta 7

V- Acdo: Criar estrutura para atender a Instru¢do Normativa TCU n°
84/2020 em relagdo as auditorias das demonstragoes contdbeis e da

gestdo (ID 200 - Médulo Planejamento Estratégico).

No decorrer de 2022 a Controladoria atuou na elaboracdo dos Estudos
Técnicos Preliminares para a confratacdo de empresa de auditoria, visando
atender asrecomendacdes do TCU (IN 84/2020) e do Cofen, proporcionar maior
fransparéncia, além de contribuir para que a Controladoria amplie o escopo de
atuacdo conforme previsto na Decisdo Coren-SP n°06/2014, pois atualmente os
recursos disponiveis ndo sdo suficientes para atender todo o rol previsto no
normativo.

A empresa foi confratada e o inicio da vigéncia do contrato ocorreu em
janeiro de 2023.

2. Relatdrios no &mbito do controle concomitante ou & posteriori.

2.1. Projeto/Acdo: Implementar o Controle Preventivo Concomitante na
GGP PA 13696/2021 (ID 196 - Planejamento Estratégico).

e Meta almejada: entregar o relatdrio sobre as amostras de 10%
utilizadas referente ao ano de 2021 e iniciar a implantacdo do
Controle Preventivo referente ao ano de 2022.
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¢ Meta dalcancada 2022: levantamento apresentado para a
Geréncia da GGP no dia 15/12/2022; o relatério foi enviado para
a Presidéncia no dia 03 de janeiro de 2023; os testes de 2022 foram
iniciados.

e Meta alcangcada 2021: atuacdo da Controladoria ndo existia.

Segue o nUmero de apontamentos e solicitagcdes emitidas:

Dc;\:‘rrodo F::;:o Justificou ~ Monitorar Pendente de

PRA retorno 1um1-(ou
Apontamentos RAZO Justificou ou Monitorar

e Plano de Ag¢ao de melhorias 2023:

= Fatores internos: aprimorar o fluxo interno, padronizar os
testes e implementa-los de acordo com a legislacdo
vigente. Capacitacdo: legislacdo trabalhista e E-social.

Fatores externos: a GGP apresentar devolutiva dentro do
prazo e que atenda a solicitacdo; unificacdo das
informacodes no sistema e padronizacdo.

Causas: Falta de informagcdes no sistema, gerando uma
grande quantidade de apontamentos, por falta das
informacodes parametrizadas dentro do sistema. Atraso nas
devolutivas da drea em relacdo aos apontamentos
emitidos e devolutivas insuficientes para solucionar os
apontamentos.

Impacto pela ndo atuagdo na drea: riscos de descumprimento de
preceitos legais; exposicdo do o6rgdo, dos dirigentes e dos
empregados ao risco de sancodes, principalmente com a
implementacdo do E-Social; prejuizos materiais (dinheiro, tempo,
recursos humanos).

Projeto/Ac¢dao: Implementar o Controle Preventivo Concomitante -
Didrias e passagens PA 13707/2021 (ID 196 - Planejamento
Estratégico).
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Meta almejada: entregar o relatério sobre as amostras de 10%
utilizadas referente ao ano de 2022.

Meta alcangada: relatdrio serd entregue em fevereiro/2023.

Meta alcang¢ada 2021: afuacdo da Controladoria ndo existia.

Segue o nUmero de aponfamentos e solicitagcdes emitidas:

e

Atendeu 70

Né&o atendeu 129

Parcialmente 9

2 0 8 - Total 208
=5

Apontamentos Forado  Dentro do Justificado Monitorar
Prazo Prazo Jumﬁ(ou m:nua
Prazo Saneado. justiticado ou tomou Ciencia

e Plano de Ag¢do de melhoria 2023:

» Fatores internos: aprimorar o fluxo interno, padronizar os
testes e implementa-los de acordo com a legislacdo
vigente e acérddos do TCU.

Fatores externos: Greas envolvidas apresentarem devolutiva
dentro do prazo; apresentar justificativas que atendem o
solicitado; unificacdo das informacdes no sistema e
padronizacdo.

Causas: Falta de informacdes no sistema, gerando uma
grande quantfidade de apontamentos por falta de
documentacdo comprobatdria, principalmente das didrias
requeridas pela GEFIS, e documentos emitidos pela
GECONT. Atraso nas devolutivas dos apontamentos e/ou
devolutivas insuficientes para solucionar os apontamentos.

e Impacto pela ndo atuagdo nessas despesas: riscos de
descumprimento de preceitos legais; exposicdo do 6rgdo, dos
dirigentes e dos empregados ao risco de sancdes, principalmente
com o TCU; prejuizos matericis (dinheiro, tempo, recursos
humanos).

No ano de 2019 foi realizada auditoria sobre os pagamentos de didrias e

passagens, jG em 2020 ocorreu a auditoria relativa ao auxilio representacdo e
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jetons, cujo relatdrio foi emitido em 2021. Dessas auditorias tivemos o total de 117

recomendacdes emitidas, das quais aguardamos devolutiva das dreas:

QUANTIDADE DE RECOMENDAGOES

3. Capacitacdo dos colaboradores

Projeto/Ag¢ao: Aprimorar o cronograma anual de treinamento dos
empregados e estagidrios da Controladoria e Ouvidoria, além da aquisicdo de
livros para atuadlizagdo de conhecimento técnico (ID 190 - Planejamento

Estratégico).

O objetivo desse projeto é propiciar aos empregados a capacitacdo e
atualizacdo sobre a legislacdo, permitindo o desenvolvimento das andlises que
exigem amplo conhecimento técnico e, na Ouvidoria, possibilitar que os
profissionais tenham conhecimento e qualidade no atendimento aos
profissionais de enfermagem ou cidaddos de acordo com os normativos
internos, legislacdo aplicavel aquela situacdo especifica ou buscando a melhor
solucdo para a situacdo registrada na Ouvidoria.

Ademais, € importante alinhar o cronograma anual desenvolvido para os
colaboradores da Controladoria com a politica de freinamentos a ser
desenvolvida pela Geréncia de Gestdo de Pessoas do Coren-SP.

¢ Indicador: Média de treinamentos (total previsto versus realizados);

e Meta almejada: 80% dos freinamentos planejados sejam
cumpridos (gratuitos e pagos);
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e Meta alcancada: 52,24 %;

e Plano de Agdo: Aprimorar os processos dos dois nUcleos.

o Fatores Internos: o maior desafio para atingir a meta é
conseguir conciliar a altfa demanda de atividades do setor
versus prazos de enfrega setorial e individuais versus horas
para dedicar-se aos treinamentos.

Em 2022 foram previstos 67 treinamentos no total (1108 horas), desse
numero, 35 cursos foram realizados, o que representa uma carga hordrio total

de 612 horas dedicadas para capacitacdo.

Carga horaria de treinamentos 2022

® Concluide » Pendente

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NO AMBITO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria €& regulaomentada pela Norma Interna COREN-
SP/CG/NI/001/2015 e Portaria n° 1174/2014, e € subordinada a Controladoria
Geral.

A Ouvidoria € uma unidade de servico ao publico com natureza
mediadora, sem cardater administrativo, executivo, deliberativo ou decisdrio,
tendo como finalidade facilitar a comunicacdo entre o publico alvo e a
Entidade.

@ Alameda Ribeirao Preto, 82 - Bela Vista - Sao Paulo - SP - 01331-000
Telefone: 11 3225.6300
B Conselho Regional de Enfermagem de Sao Paulo

www. coren-sp.gov.br

©,




O objetivo da drea é promover permanentemente o acolhimento dos
profissionais de enfermagem, dos usudrios internos e de toda comunidade que
se relaciona com o conselho, reconhecendo-os como pessoas e plenos de
direitos, colaborando com o aperfeicoamento e a melhoria dos padrdes e
mecanismos de frabalho, garantindo fransparéncia, agilidade, eficiéncia e
seguranca nos servicos e atividades desenvolvidas

Descreveremos abaixo as principais atividades desempenhadas pela

Quvidoria:

Administracdo do Fale Conosco

No ano de 2018 foi incorporada & Ouvidoria a administracdo do Fale
Conosco, que € um canal de atendimento ao profissional de enfermagem, no
qual busca-se informacdo a respeito dos servicos desenvolvidos pelas diversas
dreas do Conselho. Portanto, o atendimento das demandas do sistema Fale
Conosco confinua sob a reponsabilidade das dreas, cada qual com a sua
incumbéncia, sendo que a Ouvidoria administra o sistema, acompanha o
atendimento e o cumprimento dos prazos pelos setores.

Aposs tratativas realizadas entre OQuvidoria e Gabinete, no més de agosto
de 2018 a Ouvidoria absorveu a administracdo do Fale Conosco e algumas das
atfividades antes desenvolvidas pelo Gabinete, tais como: o encaminhamento
para as dreas responsdveis pela resposta de ftickets assinalados pelos
profissionais como “Outros Assuntos” e a tramitacdo entre as dreas responsdveis
de fickets assinalados incorretamente no assunto ou que necessitem de
complementacdo na resposta por parte de outra drea.

Além disso, conforme j& mencionado, implementou-se o controle de
prazos para resposta dos tickets, tendo a Ouvidoria a responsabilidade de
averiguar se os prazos estabelecidos pelas préprias areas, os quais constam na
Carta de Servicos do Conselho, vem sendo cumpridos. Diante dessa nova
incumbéncia e tendo em vista que o sistema atual do Fale Conosco Nndo possui

ferramentas adequadas para o cumprimento dessa nova atividade, no mesmo

ano (2018) foi solicitado & GTI, através de memorando, que melhorias

necessdrias para o desenvolvimento deste trabalho fossem implementadas no
sistema. De acordo com a Geréncia da GTl, o solicitado estd na fila de espera

para o desenvolvimento das melhorias no Fale Conosco.
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Recebimento de denuncias relativas ao exercicio profissional

A partir de maio de 2019 a Quvidoria passou a receber denuncias
relativas ao exercicio profissional e encaminhar para a Geréncia de
Fiscalizacdo, atualmente Central de Denuncias, para apuracdo das mesmas,
conforme detalhado no processo administrativo n® 539/2019.

Em anos anteriores, havia o recebimento de manifestacdes com esse
teor, porém ndo eram vdlidas para uma abertura de processo de apuracdo.
Com a mudanca de entendimento, as denuncias recebidas pela Ouvidoria
eram vdlidas para a abertura de sindicdncias/processos éticos e desde entdo
se tornou o principal canal de atendimento dessas demandas.

Com a pandemia do coronavirus enfre 2020 e 2022, essa alteracdo
mostrou-se um grande acerto e permitiu o atendimento de milhares de
profissionais. Os dados sdo impressionantes, em 2019 em apenas é meses foram
mais de 400 denuncias recebidas, até 2022 foram 5095 recebidas e
encaminhadas para apuracdo. Soma-se a  esses  numeros  outras
aproximadamente 3000 manifestacdes sobre COVID (denuncias e informagdes)
e outras no mesmo valor de sem elementos minimos de apuracdo. Com um fluxo
j@ desenvolvido em 2019, as equipes da Ouvidoria e da Fiscalizacdo
conseguiram atender essa demanda sem implicar em um prazo maior de

resposta aos manifestantes.

Quvidoria Interna

Essa ferramenta pode ser utilizada publico interno do Conselho para
realizar sugestdes, denuncias, boas ideias, elogios, reclamacodes, sendo possivel
realizar manifestacdo anénima, caso o funciondrio deseje.

Destaca-se que em 2022 a Ouvidoria continuou sendo um canal de
didlogo com os colaboradores, servindo de mediadora em diversos casos. Com
o retorno das afividades presenciais, as caixas para recebimento de
manifestacdes por meio de formuldrio fisico voltaram a ser usadas por

colaborares para diversos assuntos.

[ Alameda Ribeirao Preto, 82 - Bela Vista - Sao Paulo - SP - 01331-000
< Telefone: 11 3225.6300

dES====" Conselho Regional de Enfermagem de Sao Paulo www. coren-sp.gov.br




Administracdo do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC)

A drea também é responsdavel por recepcionar os pedidos de informacdo

dos usudrios.

Relatérios

A ouvidoria manteve mensalmente a atualizacdo das manifestacoes
recebidas na Ouvidoria no portal da transparéncia. Além desses dados, com a
implantacdo do Home Office no departamento houve a criacdo de dados
para apuracdo de produtividade do setor

Ainda recebemos pedidos de relatérios de departamentos como a

Geréncia de Fiscalizacdo e a Comunicacdo.

Reclame AQUI

o O Reclame Aqui teve um aumento significativo no recebimento de

manifestacdes, triplicando a quantidade recebida em 2021, que foide 116 para
327 em 2022.

1. Resultados Alcancados Ouvidoria

1.1.  Manifestacdes recebidas via formuldrio eletrénico - sistema Ouvidoria.

Entre 2019 e 2021 a busca pelo atendimento da Ouvidoria aumentou
exponencialmente, de 3576 em 2019, para 6082 ¢ 5605 em 2020 e 2021,
respectivamente.

Para 2022 fivemos um novo aumento nas manifestacdes recebidas,
quebrando mais um recorde na quantidade, com 6615 manifestacdes
registradas. Destacamos os eventos que mobilizaram a categoria, como a
aprovacdo do piso salarial e sua suspensdo pelo STF, a concessdo de isencdo

de rodizio municipal e outros decorrentes de fluxo de atendimento.
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Contagem de Protocolo
POR ANO
7K

Contagem de Protocolo

a) Tipo de manifestagoes recebida:

No grdfico abaixo é possivel visualizar que em 2019 o percentual maior de
manifestacdes na Ouvidoria era decorrente de reclamacdes ou solicitacdo de
informacodes. A partir de 2020, o percentual de dendncias passa a ser de 60%,
assim como em 2021 (62%). Em 2022 o percentual foi de 56%, permanecendo

como o tipo de manifestacdo mais registrada na Ouvidoria.

Em 2022 observamos também que as reclamacdes tiveram um aumento
em relacdo aos anos anteriores, decorrente de assuntos como o pagamento

da anuidade de 2022 e aisencdo do rodizio municipal.
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Manifestacdes por tipo

Tipe ®@Denlncia ®Elogio @Reclamagdo @ Solicitagdo ®Sugestio

56%

40% 60%
Contagem de Tipo

b) Perfil dos manifestantes:

No grdfico abaixo € possivel visualizar o perfil dos manifestantes que
acionaram a Quvidoria do Conselho, em 2022 houve um reposicionamento dos
tipos de usudrios, tendo a categoria de técnico(as) de enfermagem com um
crescimento significativo, sendo a categoria que mais acionou a Ouvidoria, em
segundo lugar foram os(as) enfermeiros(as).

Outra mudanca percebida nos anos de 2020 e 2021 é o percentual de
manifestantes classificados como “Comunidade”. SGdo manifestantes sem
inscricdo no conselho, que o procuram para demandas do tipo “dendncias” e
“pedidos de informacdo”. Esse crescimento pode ser creditado a maior

exposicdo das acdes do conselho durante a pandemia.
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Perfil dos Manifestantes

® Atendente @ Auxiliar @ Colzbora... ® Comunida... @®Enfermeir... @ Estudante @ CObstetriz @ Técnico {a)

15.28%
2021 15.29%

2020 17.07%

405 B0%
Perfil dos Manifestantes

c) Canais de acesso:

Notadamente o formuldrio eletrénico disponivel na pdgina da Ouvidoria
(http://ouvidoria.cofen.gov.br/coren-sp/) € o mais utilizado pelos interessados
por acionar a Ouvidoria, porém em 2022 houve um aumento na busca pelo

atendimento por meio do telefone e presencial, conforme demonstrado
abaixo:

Manifestacdes por canal de acesso

Formulario @ c-sic @ Fale Con... @ Formuldri... @ Cutros ... @ Quvidori... Presencial @ Telefone

T.31%
a0se
Quantidade de manifestagdes
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d) Departamentos mais acionados pela Ouvidoria:

Os maiores percentuais de manifestacdes recebidas em 2020 e 2021 sdo
referentes as dreas que exercem atividades finalisticas, como: Geréncia de
Fiscalizacdo, Geréncia de Atendimento ao Profissional e o Contas a Receber
(Divida Afiva). Destaca-se que dentro da Geréncia de Fiscalizagdo estdo as
denuUncias relativas ao exercicio profissional, atualmente destinados ao
departamento “Cenfral de Denuncias”, criado no segundo quadrimestre de
2021.

Em 2022, mantiveram-se as manifestacdes relativas a dendncias de
exercicio profissional em primeiro lugar, tendo as demais geréncias nas mesmas
posicoes, com excecdo do Gabinete da Presidéncia e da GECOM, que fiveram
0s encaminhamentos decorrentes da aprovacdo do piso salarial e da isencdo

de rodizio municipal, respectivamente.

Departamentos relacionados as manifestagdes
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Departamento

e) Principais assuntos das manifestagoes:

Temos como principais assuntos das manifestacdes registradas na
Ouvidoria entre 2019 e 2022:

Assuntos

Denuncias relativas ao Exercicio Profissional
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Assuntos

Denuncia Encerrada - Sem elementos minimos

para apuragao

Anuidades

Cobranca por ag¢des (30 horas)

Anuidade 2022

Documentacao ou procedimentos de

atendimento

Informacdes sobre Piso Salarial

Falta de atendimento telefonico GAP

Prazo para inscrigcao

Outros

Atendimento presencial

Falta de atendimento telefonico GJUR

Diligéncia de Processo de Inscrigdao

Carteira

Parecer Técnico

Consulta/Pedido de informaces especificas

COVID-19

Dificuldade para agendamento

Inscricdo Online

Execugdo Fiscal

Atendimento por telefone

Andamento de denuncia encaminhada ao Coren-

SP

Manifestagao repetida

Multa de rodizio

Assunto ndo pertinente a Ouvidoria -

Encaminhamento para Fale Conosco

COVID - Manifestacdo sem elementos minimos

para apuragao

Servigos Online
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Assuntos

Taxa de Servico

Informacgdes sobre cadastramento de placa para

isencao do rodizio

Cursos/Palestras/Eventos

Demora na restituicao

Projeto - Conselheiro Participativo

RT - Responsabilidade Técnica

Concurso Publico

Problemas no site (Serv Online)

Falta de atendimento telefénico Subsecdes

Eleicdo Coren-SP

Demora no deferimento da inscricao

Elogio Atendimento Presencial

Utilizacdo  inapropriada da imagem da

enfermagem

Fale Conosco

Problemas de comunicacao

Demora deferimento Residéncia em Enfermagem

Desagravo Publico

RE - Registro de Empresa

Mau Atendimento Presencial Subse¢des

Oportunidades de Trabalho

Subsecdes/NAPEs

Ll O O O N| N| N| 00| ©

Assunto ndo pertinente a Ouvidoria - Respondido

pela Ouvidoria

Dificuldade de acesso ao atendimento eletronico

Mau Atendimento Telefonico GJUR

Outros Setores - Aguardando retorno do

manifestante

Substituicdo de Carteira
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Assuntos

Falta de atendimento telefénico GEFIS -

Fiscalizacao

Falta de atendimento telefénico GEFIS - RT/RE

Mau Atendimento Presencial GAP

Mau Atendimento Telefénico GAP

Problemas estruturais

Revista

Solicitacdo de autorizacdo de divulgacao de dados

pessoais

Clube de Beneficios

Demora na contagem de tempo para inscrigdo

remida

Procedimentos da Fiscalizagao

Realizagdo de Pesquisa pelo Coren

Total

1.2.  Manifestacdes recebidas via sistema Fale Conosco.

Entre 2019 e 2022 a Ouvidoria atendeu 40.598 demandas do Fale
Conosco e, conforme demonstrado abaixo, a maioria dos chamados sdo
encaminhamentos que a Quvidoria realiza para a drea responsdavel por atender
ao servico solicitado pelo usudrio. Em 2022, os encaminhamentos tiveram
aumento em relacdo a 2021.

u_mm

Encerrado

Encaminhado 7441 6477 9188 13103

Respondido 248 132 251 240

Webmail 40 33 33 45
TOTAL 7945 J012 10524 15117

Destaca-se que o sistema Fale Conosco estd defasado e que as

melhorias, o desenvolvimento ou a contratacdo de novo sistema cerfamente
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reduzird essa demanda elevada na Ouvidoria de encaminhamentos para as
dreas responsdveis por atender os servicos solicitados pelos usudrios.
O desenvolvimento de um novo sistema foi requerido pela Ouvidoria,

conforme chamado ID n° 27420 e estd na fila de prioridades da GTI.

1.3.  Manifestacdes recebidas no site “Reclame Aqui”.

Em 2021 a classificacdo do atendimento do Coren-SP no site “Reclame
Aqui” foi “Gtimo”, com nota de 8,2. J& em 2022, a classificacdo passou a ser
“Ruim”, com nota de 5,8, conforme abaixo:
e 2021:

o meses 12 meses 2021

OTIMO

S 20

O1/01 /2021 - 31122021

Reclamaces Respondidas

= 116 A 116

e 2022:

6 meses 12 meses

327 289 Reclamagdes respondidas

Otd. Reclamagies Respondidas

Ruim Voltariam a fazer negécio
5 8 31 61
AL N3o respondidas Avaliadas indice de solugio

01/01/2022- 3111272022
22 dias e 23 horas Nota do consumidor

Tempo médio de resposta

A reducdo na avaliagcdo ocorreu por conta do aumento de
manifestacdoes recebidas nesse canal, que passou de 116 em 2021 para 327 em
2022. Em 2023 pretende-se atuar para melhorar o tempo médio de resposta e,

por consequéncia, melhorar a classificacdo do conselho no canal.
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VI. CONSIDERAGOES FINAIS

Em 2022 conseguimos dar andamentos nos projetos e acdes da
Controladoria e Ouvidoria previstos no planejamento estratégico do Coren-SP,
além da implementacdo do teletrabalho, com o estabelecimento de

indicadores e metas nos dois setores.

Também implementamos novos confroles, fluxos e relatérios nas duas
dreas, afravés das ferramentas contratadas, como o Power Bi e Office 365, o
que tem confribuido para automatizar o banco de dados, melhorar a
apresentacdo dos indicadores e resultados, conforme detalhado no presente

relatdrio.

Cabe destacar ainda que existem os beneficios ndo financeiros
decorrentes da atuacdo da Controladoria, que, embora ndo sejam passiveis
de serem medidos em valores monetdrios, representam impactos positivos na
gestdo do Conselho, conforme destacado no item IV Resultados alcangados

pela Controladoria deste relatdrio.

Em 2023 aprimoraremos o levantamento dos dados que ainda resta
pendente automatizar, propiciando o monitoramento mais célere das
recomendacdes emitidas pela Controladoria ou sobre as manifestacoes

registras na Quvidoria.

Sdo Paulo, 13 de fevereiro de 2023.

Camila Assinado de forma
digital por Camila

Souza Souza Sanches
Dados: 2023.02.13
Sanches  1033s5-0300

Camila Souza Sanches
Matricula 894 — COREN-SP
Conftroladora Geral
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