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RESUMO

A Ouvidoria do COREN-AM ¢é um servigo oferecido aos usuarios internos e externos
como instrumento de controle social afim de fiscalizar as atividades prestadas pela
instituicdo principalmente relacionadas a fiscalizacéo das profissdes de enfermagem. No
entanto, durante o periodo de 2018 a 2020, observou-se o desconhecimento dos
profissionais de enfermagem acerca do papel da Ouvidoria, além das queixas pela falta
ou demora de resolutividade das demandas apresentadas ao conselho. No ambito
institucional, também constatou problemas de estruturacdo da Ouvidoria e no controle de
informacdes da area. Diante do exposto, o principal objetivo do trabalho foi responder a
seguinte questdao: De que forma o papel da Ouvidoria do COREN-AM tem contribuido
para o exercicio da cidadania e sua utilizacdo como importante instrumento de gestdo
publica e controle social? O estudo descreveu o processo de implantagdo da ouvidoria,
além de um panorama de atividades da area no Sistema COFEN/COREN e no proprio
COREN-AM. A pesquisa utilizou como instrumentos metodoldgicos de avaliagéo:
01(um) formulério de diagnostico da area, tendo como objetivo analisar a efetividade da
Ouvidoria, construido a partir de indicadores quantificveis de desempenho para analisar
a tendéncia de acdes da area; e 02 (dois) questionarios eletronicos de pesquisa survey
que foram aplicados em 98 usuérios externos e 36 usuarios internos da Ouvidoria do
COREN-AM no periodo de outubro e novembro de 2020, que buscou caracterizar o perfil
dos demandantes e suas principais manifestagdes, assim como o nivel de satisfacdo dos
usuarios sobre o0 servigo e a sua importancia como canal de comunicagdo organizacional
com a sociedade amazonense. A partir dos resultados obtidos, o estudo mostrou que a
maioria dos usuarios compreende o papel da Ouvidoria do COREN-AM tendo como
principal licdo aprendida, a necessidade de sua consolidagdo nas instancias deliberativas
da instituicdo afim de melhorar suas tendéncias de agdes, bem como o reconhecimento

como importante instrumento de gestdo publica e de participacao social.

PALAVRAS-CHAVES: Ouvidoria; Controle social; Administracdo publica; Conselhos
de fiscalizagéo profissional.



ABSTRACT

The COREN-AM Ombudsman is a service offered to internal and external users as an
instrument of social control in order to supervise the activities provided by the institution,
mainly related to the supervision of the nursing professions. However, the researcher, during
the period from 2018 to 2020, observed the lack of knowledge of nursing professionals about
the role of the Ombudsman, in addition to complaints about the lack or delay in resolving the
demands presented to the council. At the institutional level, she also found problems in
structuring the Ombudsman's office and in controlling information in the area. Given the above,
the main objective of the work was to answer the following question: How has the role of the
COREN-AM Ombudsman contributed to the exercise of citizenship and its use as an important
instrument of public management and social control? The study described the process of
implementing the ombudsman, as well as an overview of activities in the area in the
COFEN/COREN System and in COREN-AM itself. The research used as methodological
instruments of evaluation: 01 (one) form of diagnosis of the area, with the objective to analyze
the effectiveness of the Ombudsman, constructed from quantifiable indicators of performance
to analyze the trend of actions of the area; and 02 (two) electronic survey survey questionnaires
that were applied to 98 external users and 36 internal users of the COREN-AM Ombudsman'’s
Office between October and November 2020, which sought to characterize the profile of the
claimants and their main manifestations, as well as the level of user satisfaction with the service
and its importance as an organizational communication channel with Amazonian society. Based
on the results obtained, the study showed that most users understand the role of the COREN-
AM Ombudsman, having as main lesson learned, the need for its consolidation in the
deliberative bodies of the institution in order to improve its tendencies of actions, as well as the

recognition as an important instrument of public management and social participation.

KEYWORDS: Ombudsman; Social control; Public administration; Professional supervisory

boards.
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INTRODUCAO

A literatura mostra que a Ouvidoria € a voz do cidaddo, sendo um dos principais canais
para a democratizacdo das relagdes institucionais entre a administracdo publica e a sociedade.
Também pode ser vista como uma ferramenta para avaliar a qualidade dos servi¢os, com a
possibilidade de identificar problemas e moldar solugdes, além do usuario poder exprimir a sua
satisfacdo com o servico e atendimento das demandas registradas pela ouvidoria.

O termo ombudsman significa “o representante de alguém”. A primeira referéncia ao
termo que viria a ser conhecido como “Ouvidor” é descrito na Suécia nos primordios do século
XIX. Esta fungéo veio representar um marco relevante no processo de defesa dos direitos do
cidadao frente a um Estado caracterizado por vicios e préaticas absolutistas. Ao Ombudsman
consistia essencialmente, examinar a aplicacdo das leis por parte dos funcionarios publicos a
fim de inibir eventuais excessos e desmandos, sendo responsavel pela acdo de controle fiscal,
militar e policial.

No Brasil, somente a partir de 1983 ocorreram 0s primeiros sinais de abertura
democratica para a criacdo de canais entre a estrutura de poder e a populacdo, sendo
oficialmente implantada a primeira Ouvidoria no ambito da Administragdo Publica Estadual
em 1986, em Curitiba. J& a primeira Ouvidoria publica federal, foi instituida em 1992, sob a
denominacdo de Ouvidora Geral da Republica.

Na classe da enfermagem, a primeira Ouvidoria foi criada por meio da Resolucdo
COFEN N° 373/2011 compondo a estrutura do Conselho Federal de Enfermagem — COFEN,
sendo estendida posteriormente aos regionais, criando assim um importante espaco de
discussdo para elevar a qualidade dos servicos no ambito do Sistema COFEN/Conselhos
Regionais e a melhoria do atendimento aos usuarios.

No desempenho da fungdo de Conselheira responsavel pela geréncia do servigo da
Ouvidoria do CORENA-AM no periodo de 2018 a 2020, a pesquisadora constatou por meio de
relatos pessoais, correspondéncias, denuncias e solicitagbes, o desconhecimento dos
profissionais de enfermagem acerca das competéncias da unidade, além das queixas pela baixa
resolutividade das demandas apresentadas ao conselho e demora de respostas.

Outro fato observado foi a fragilidade na utilizacdo desta ferramenta como meio de
participacéo politica e social junto ao 6rgédo, sobretudo pela falta de credibilidade da Ouvidoria
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por parte dos usuarios e pela prépria gestdo do Conselho, seja pelo medo de represélias ou até
medo pela desconfianca no sigilo de informacoes.

Diante do exposto, este trabalho tem como objetivo identificar de que forma o papel
da Ouvidoria do COREN-AM tem contribuido para o exercicio da cidadania e sua utilizagao
como importante instrumento de gestdo publica e controle social. Afim de responder essa
questdo, o trabalho ira descrever o processo de implantacdo da ouvidoria no Sistema Conselho
Federal de Enfermagem/Conselhos Regionais de Enfermagem como ferramenta de gestéo, além
de identificar o fluxo das demandas recebidas pela Ouvidoria do COREN-AM.

Com o auxilio do instrumento metodoldgico construido na forma de questionario
aplicado aos profissionais de enfermagem e colaboradores internos da institui¢do, o estudo pode
identificar as principais manifestacdes e o nivel de satisfacdo dos usuarios com o0s servicos da
Ouvidoria do COREN-AM, e como esta foi adotada pela instituicdo como instrumento de
gestdo organizacional.

A dissertacdo se divide em seis partes, sendo a primeira se¢do destinada a revisdo
tedrica de aspectos econdmicos da administracdo publica, o papel do governo na economia e
fundamentos da nova gestao publica. A segunda secdo traz conceitos e defini¢cdes da ouvidoria
publica com instrumento de participagéo a partir do surgimento das democracias representativas
e participativa, controle social, mecanismos de controle da gestdo publica e as legislacGes
aplicaveis as ouvidorias.

A terceira secdo aborda os critérios para avaliagdo de uma ouvidoria, seu percurso
histdrico, as funcdes do ouvidor, a efetividade e os indicadores de desempenho da ouvidoria.

Na quarta secdo seré descrita a metodologia cientifica adotada, enquanto a quinta se¢éo
trata sobre a Ouvidoria do Sistema COFEN/Conselhos Regionais de Enfermagem e os
regulamentos aplicaveis, bem como ira tracar um panorama da ouvidoria do COREN-AM. A
sexta secdo refere-se a avaliacdo da Ouvidoria do COREN-AM a partir da visdo dos usuarios
internos e externos. O Ultimo topico apresenta as consideragdes finais sobre as licGes aprendidas
com a experiéncia COREN-AM, seguida das referéncias bibliogréaficas.
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CAPITULO I:

ASPECTOS ECONOMICOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA

1.1. PAPEL DO GOVERNO NA ECONOMIA

A economia é uma ciéncia social que estuda a administragdo dos recursos escassos
entre usos alternativos e fins competitivos. E, por sua vez, se forma de um conjunto de relagdes
entre pessoas e instituicdes, o qual sem normas claras impostas por um Estado soberano logo
estaria em uma situacdo cadtica, que obstaculizaria seu desenvolvimento.

Sendo assim, o Estado teve papel fundamental no desenvolvimento e surgimento da
economia como disciplina segundo Dean (1989, apud CHANG, 1996), uma vez que sem uma
eficiente alocacéo dos recursos econdmicos, o Estado ndo poderia promover aos seus cidadaos
0s bens necessarios para a sua sobrevivéncia, muito menos justica social e o bem-estar coletivo.
Nesse contexto, o conceito de Estado, aqui abordado, refere-se ao aparelho estatal com “poder
particular de fazer leis e tributar os habitantes de um territério (BRESSER PEREIRA, 1992).
O Estado também esta organizado de forma juridica e legal (regulamentada), possui autoridade,
localiza-se em determinado territ6rio e possui um povo que faz jus aos direitos e deveres por
ele assegurados visando a manutencdo do bem comum.

Outro elemento essencial na composicdo do Estado é o governo que para Hofling
(2001), é formado por determinados projetos e programas, que sdo criados de acordo com
orientac@es politicas, e que durante determinado periodo de tempo, ird assumir e desempenhar
0 papel de Estado, aqui representado através do conjunto de instituicdes permanentes que
regulam, fiscalizam e garantem a conservagéo do bem comum.

Segundo Krugman e Obstfeld (2005, p.07) para melhor compreensdo do papel do
Estado na economia, € preciso ter em mente que o mecanismo principal que possibilita a
melhora no bem-estar coletivo é a troca. E com o passar do tempo e evolucdo
das sociedades humanas, essas trocas passaram a ocorrer em ambitos cada vez maiores, como
ensinam os respeitados economistas

A sofisticacdo dessas trocas levou também a formacdo do que hoje chamamos de

mercados, que na defini¢do elaborada por Robert S. Pindyck e por Daniel L. Rubinfeld (2004,
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p. 7), “um mercado &, pois, um grupo de compradores e vendedores que, por meio de seus reais
ou potenciais interac6es, determina o preco de um produto ou de um conjunto de produtos”.

Como as trocas tendem a tornar a alocacéo de recursos mais eficiente, fazendo com
que a economia seja mais prdspera, ha, no entanto, diferentes ambientes em que essas trocas
podem ser feitas. Em determinado ambiente ideal, as trocas maximizardo o aumento de bem-
estar dos individuos. Ja em um ambiente desfavoravel, ela pode até piorar a condicéo coletiva
de uma comunidade. Assim, o0 ambiente ideal seria aquele em que se permite abertamente que
haja competicdo entre os agentes econémicos, isto é, que haja concorréncia sem entraves.

Entretanto, intrinseco a prdpria estrutura dos mercados, ha falhas de mercado, de tal
modo que, se este for deixado por si préprio, sem maiores intervengdes, ndo se produzira no
mundo real aquilo que se classifica como mercado ideal. Portanto, segundo Robert S. Pindyck
e Daniel L. Rubinfeld (2004, p. 7), as falhas de mercado s&o causadas por quatro razdes basicas:
poder de mercado, informag6es incompletas (ou assimetria de informacdes), externalidades e
bens publicos.

O poder de mercado é a capacidade que alguns agentes econdmicos podem ter de
influenciar o preco e a demanda de uma mercadoria dependendo do seu comportamento no
mercado. As principais formas de poder de mercado sdo o poder de monopdlio e o poder de
monopsoénio. Isso € claramente prejudicial ao bem-estar social.

Uma outra causa para que muitos mercados ndo sejam abertamente competitivos sao
as informacGes incompletas ou assimetria de informacgfes. A ideia é simples e instintiva: a
quantidade de informac6es que vendedores e compradores tém sobre o produto a ser negociado
é diferente. Comumente o vendedor conhece mais o produto do que o comprador.

Diversos produtos s6 sdo produzidos e diversos servigos s6 sdo ofertados porque ha
empresas e pessoas atuando na economia. Cada vez que alguém pratica atos, ha consequéncias.
Essas consequéncias podem ser boas ou ruins. Muitas delas retornam para aquele que pratica
o0s atos, mas hé aquelas que atingem apenas terceiros. Essas consequéncias de uma agao ou
omissdo cujos custos ou cujos beneficios o autor da acdo ndo recebe sdo as externalidades.
Quando elas beneficiam terceiros sdo chamadas de externalidades positivas e quando
prejudicam terceiros de externalidades negativas.

Por fim, para suprir as diversas necessidades humanas diferentes bens sdo produzidos
ou ofertados e cada um tem as suas peculiaridades. Os que sdo chamados de bens puablicos tém
duas caracteristicas especificas: sdo bens ndo disputaveis e ndo exclusivos. Ser ndo disputavel
significa que ndo hé custos adicionais para que mais pessoas usufruam de um bem. E o caso da

iluminacdo publica e a seguranca nacional. A outra caracteristica de um bem publico é ser ndo
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exclusivo. Isso significa que ndo se pode impedir as pessoas de consumi-los. E a razéo para que
0s bens publicos sejam considerados falhas de mercado é que, embora muitos deles sejam de
grande importancia para as pessoas, as empresas privadas normalmente nao os produzem, ou
seja, ndo séo ofertados pelo mercado.

Portanto, a constatacdo de que o mercado possui falhas que diminuem o bem-estar
coletivo que poderia ser alcancado, é o objetivo pelo qual o Estado atua como o agente
interventor na economia para suprimir essas falhas.

Neste contexto, a intervencdo do Estado no dominio econdmico, nada mais é do que
todo ato ou medida legal que restrinja, condiciona ou tenha por fim suprimir a iniciativa
privada em determinada &rea, visando assim, o desenvolvimento nacional e a justica social,
assegurados os direitos e garantias individuais. A intervencdo tem por fim garantir a livre
competicdo e a eliminacdo da desigualdade.

Diante disso, dentre os aspectos mais relevantes da economia enquanto ciéncia esta a
sua capacidade de fomentar instrumentos aos Estados e governos para avaliarem a vida
econdmica das sociedades. Como sabemos, embora vertentes tedricas entendam que o mercado
possa regular sozinho os movimentos da economia atraves da méo invisivel (teoria classica da
economia)?, é importante salientar que a historia ja mostrou, que o mercado sem intervencdes
pode levar a sociedade ao caos econdmico e as situacdes de crise. Dai a necessidade da agdo do
Estado, em certa medida, quando a “mao invisivel” do mercado ndo € suficientemente capaz de
regular a economia estabilizando-a, mas aumentando as desigualdades.

Neste contexto, o papel do estado € buscar a eficiéncia, que estaria ligada a questao da
otimizacdo da producdo, do uso e alocacgdo dos recursos (sejam eles matéria-prima ou capital)
e do desenvolvimento da capacidade produtiva em termos de desenvolvimento tecnolégico. E
a equidade voltada para a redistribuicdo da renda, a criacdo de condi¢cdes para uma boa
qualidade de vida, buscando-se condi¢bes para que todos os individuos tenham acesso as
condigdes basicas e necessarias ao bem-estar social. Ambos os conceitos sdo fundamentais para
a promocéao do crescimento e desenvolvimento econémico.

No entanto, buscar eficiéncia e equidade em um contexto no qual predomina o sistema
capitalista ndo é tarefa facil, uma vez que as bases do capitalismo estdo assentadas na
acumulacdo da riqueza, na propriedade privada e, dessa forma, na desigualdade entre as
pessoas. Portanto, convém destacar que essa interacao entre Estado e Economia pode ocorrer
de vérias formas que historicamente sdo conhecidos como Estado Liberal, o Estado Social e

! Critica ao mercantilismo e ao monopdlio do comércio que Adam Smith fez por meio de sua obra Riqueza das
Nagdes (1776).
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o0 Estado Regulador. Por tras de cada uma dessas formas de Estado ha diferentes realidades e
objetivos econémicos.

Na logica do pensamento econdmico de Estado Liberal, este ndo deve intervir, pois
sozinho o mercado chega aos melhores resultados (do ponto de vista da producdo de riquezas).
Neste enfoque, cabe ao Estado manter um ambiente social minimamente ordenado para
assegurar o desenvolvimento da atividade econémica privada (defesa, justica, instrucdo, direito
de propriedade etc.), assim como a garantia dos direitos dos cidaddos quando necessario.
Entretanto, ndo cabia ao Estado oferecer justica social.

J& o Estado Social, como o proprio nome diz, d mais énfase a justiga social e ganhos
em bem-estar coletivo. Assim, “ao mercado cabe a atividade produtiva e o Estado assume a
tarefa de garantir a equidade e desenvolvimento, adotando politicas distributivas (leis voltadas
para protecdo dos mais fracas e oprimidas nas relagdes econémicas, tributacdo dos cidadéos e
melhoramento da distribuicdo de renda), para o efeito de diminuir as imperfeicdes do mercado
com a (re) insercdo dos excluidos pelo processo econémico”. (PLACHA, 2007, p. 39)

Essa pratica do Estado so foi consolidada por meio da arrecadacao de tributos em meio
ao rapido crescimento da economia mundial entre o final da Segunda Guerra Mundial e o final
da decada de 1960. Embora trouxesse beneficios para o bem-estar coletivo, as crises de oferta
de petréleo em 1973 e 1979 fizeram com que muitos paises enfrentassem grandes crises
econbmicas, assim, o Estado Social ndo podia ser mantido, uma vez que prestar ativamente
todos os servicos a populacdo custam muito caro aos cofres publicos.

Entdo, como alternativa a quase auséncia do Estado na corrente liberal e ao gigantismo
do Estado Social, surge a ideia do Estado Regulador, principalmente devido as frequentes
situacOes de abuso do poder econémico. No Brasil, a Constituicdo Federal definiu em seu
artigo 170, caput, que “a ordem econdmica, fundada na valorizag¢do do trabalho humano e
na livre iniciativa, tem por fim assegurar a todos, existéncia digna, conforme os ditames da
Jjustica social (...)”. Assim, ocorreu a constitucionalizacdo da economia brasileira.

De acordo com Placha (2007, p. 53):

0 modelo brasileiro adotado se enquadra como Estado Regulador, pois € caracterizado
pela busca do desenvolvimento econdmico e observados principios de promocao
social. Isto significa que a atividade regulatéria, no aspecto constitucional, tem a
funcédo de equilibrar relagdes econdmicas e sociais. O Estado assume uma postura de
atuacdo subsididria a iniciativa privada, coordenando e fiscalizando as atividades
particulares, permanecendo com as fungdes estatais exclusivas.

A necessidade de regular as atividades em que o setor privado substituiu ou ocupou
espacos nao atendidos pelo publico, bem como aquelas de interesse econémico geral também

acarretou o surgimento de novas estruturas administrativas e de novas categorias de normas,
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respectivamente, as agéncias reguladoras e as normas reguladoras através da reforma da
Administracdo Publica.

Esta entdo foi proposta pelo ex-Ministro Luiz Carlos Bresser Pereira (1998, p. 26), que
escreveu o artigo “Gestdo do setor publico: estratégia e estrutura para um novo Estado”
publicado no livro “Reforma do Estado e Administragdo Publica Gerencial”, em que passaria
de uma administracdo burocratica para uma gerencial tendo como caracteristicas basicas a
orientacdo para o cidaddo e para a obtencdo de resultados, a descentralizacdo, o incentivo a
criatividade e a inovacéo, e utiliza o contrato de gestdo como instrumento de controle dos

gestores publicos.

1.2.A NOVA ADMINISTRACAO PUBLICA (NAP)

A Nova Administracdo Publica (NAP) emergiu inicialmente em paises anglo-
saxbnicos, a partir do inicio dos anos 1980, tais como: Estados Unidos, Inglaterra, Australia e
Nova Zeléndia (Geoffrey SHEPHERD & Sofia VALENCIA, 1996; Michael BARZELAY,
2001; Carles RAMIO, 2001). Michel Messenet, em sua obra La Nouvelle Gestion Publique:
pour un Etat sans Burocratie, publicada em 1975, foi quem primeiro cunhou a expressdo “Nova
Administracdo Publica”, ao criticar a Administragdo Publica burocratica.

Entretanto, o seu texto fundador ¢ o artigo “A public management for all seasons?”,
escrito por Christopher HOOD (1991, p.04 e 05) a partir da conjuncdo de sete elementos:
profissionalizagdo da gestdo nas organizacdes publicas; padrdes de desempenho e medidas de
avaliacdo com objetivos mensuraveis e claramente definidos; énfase no controle e nos
resultados; desagregacdo das grandes unidades do setor pablico; introdugdo da competi¢do no
setor publico; uso de préticas de gestdo do setor privado; énfase na disciplina e na utilizacéo
dos recursos, cortando custos e procurando maior eficiéncia e economia.

Embora, a Nova Administracdo Pablica (NAP) tenha conseguido atingir o status de
corpo doutrinario que goza de uma ampla aceitacéo, no entanto, ndo se pode defini-la como um
modelo unico de “Teoria da Administracao Publica”, uma vez que diversas variantes surgidas
em diferentes paises, com histérias e culturas absolutamente distintas fazem com que as préaticas
sejam diferentes.

Alguns preceitos tedricos estdo, entretanto, presentes em qualquer reforma que busque
aplicar a NAP como modelo. Shepherd e Valéncia (1996, p.108) recordam que a NAP é um

modelo que imita os métodos gerenciais do setor privado. Dai decorre a denominagéo “reforma
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gerencial” para qualquer reforma da Administragdo Publica que esteja baseada na “Nova
Administragao Publica”.

Patrick Dunleavy e Hood (1995, 106) lembram que a NAP “chegou a ser identificada
internacionalmente como a inevitdvel marcha da histéria”, sendo “algo tdo onipresente dentro
do setor publico que dificilmente deixa espaco para qualquer outro programa de reforma
alternativo”.

Ja, Pereira (2000, p.63-64) defende que o sistema capitalista teve duas grandes
reformas da Administracao Publica: a “Reforma Burocratica™ que atingiu a Europa e os Estados
Unidos no inicio do século XX e 0 Brasil nos anos 1930, com o governo Vargas; e a “Reforma
Gerencial” ou “Reforma da Nova Administracdo Publica”. Esta tltima pode ser dividida em
duas “ondas” distintas: a “primeira onda”, dos anos 1980, com énfase no ajuste estrutural das
economias em crise (ajuste fiscal, privatizagao, liberalizagdo do comércio); e a “segunda onda”,
a partir dos anos 1990, com énfase nas transformacdes de carater institucional.

No caso brasileiro, o Plano Diretor de Reforma do Aparelho do Estado - PDRAE
definiu a “Administracdo Publica gerencial” como “resposta, de um lado, a expansdo das
funcbes econémicas e sociais do Estado e, de outro, ao desenvolvimento tecnoldgico e a
globalizagdo da economia mundial, uma vez que ambos deixaram & mostra os problemas
associados a adog¢ao do modelo anterior” (BRASIL, 1995, p.21).

Com os movimentos de reforma do Estado, provenientes principalmente da percepgéo
dos governos quanto as limitacbes do modelo burocratico, deu-se inicio a implementacdo de
novas formas de gestdo (FERLIE et al., 1996; ABRUCIO, 1997 apud MEDEIROS; PEREIRA,
2003, p.63). Assim, no final do século XX, “as reformas tendentes a implantar um modelo de
administracdo gerencial, focado na medigdo do desempenho, na obtencéo efetiva de resultados
e na satisfacdo das necessidades dos cidaddos, ficaram conhecidas como a Nova Administracao
Publica (NAP) (BARROS, 2017, p.86) .

Nesse contexto, a nova administracdo publica na visdo de Nascimento (2010) surge
com a finalidade de se equacionar a crise do Estado, representando um movimento de
transformacdo do mesmo e da prépria administracdo publica no Brasil. Com isso, dentre as
caracteristicas intrinsecas a NAP, pode-se destacar: a busca pela competéncia institucional, com
énfase na regulacéo e na protegédo social; o direcionamento da administracdo para o cidadao
usuario; a transparéncia e acesso as informagdes publicas e arranjos institucionais que visam a
representacdo dos interesses coletivos e ao controle social (NASCIMENTO, 2010, p.3).

Assim, com o surgimento desse novo modelo de gestdo, a sociedade civil também

passa a ser reconhecida como atriz importante no espaco publico, sendo trazida a tona, a
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relevancia da participagcdo social. A gestdo que agora estaria voltada para o cidadao,
pressupunha que, se o cidaddo pudesse de alguma maneira influenciar na formulacao das acbes
do governo, assim como também pensar em sua atuagdo como elemento avaliador e fiscalizador
da aplicagdo dos recursos publicos (MEDEIROS; PEREIRA, 2003, p.63).

Em consonancia a isso, o fortalecimento do controle social possibilitou a fiscalizagao
de uma escorreita alocacdo dos recursos publicos pelos administradores publicos, ficando entdo
evidente a importante relacdo entre a accountability e o controle social, uma vez que conforme
Medeiros e Pereira (2003), sem o controle social, a responsabilizacdo dos gestores tende a ficar
comprometida.

Na visdo de Reichard (2002, apud FERNANDEZ, 2010) os cidaddos tornam-se cada
vez mais o ponto de referéncia na gestdo publica e a repercussao pratica disso € a abertura cada
vez maior para a articulacdo entre o Estado e a sociedade por meio de novos arranjos
institucionais, isto é, através de espacos que garantam uma permanente participacao social na
gestao de seus interesses.

Sendo assim, vale salientar que a natureza da gestao publica se baseia no compromisso
com o publico, isto é, com a conservacédo e o aperfeicoamento dos interesses da coletividade.
Deste modo, na perspectiva de Toro (2005) a concepgdo comunicativa do publico, o que se
conhece como transparéncia publica, é considerada fundamental para criar governabilidade,
legitimar o Estado e as atuagdes das institui¢cGes publicas.

O publico vem do povo. Desde o comeco,

a palavra se relaciona com a inclusdo. O publico é o contrario de secreto.
Originalmente, corresponde ao que chega a ser de conhecimento do povo. ... A
crescente importancia do pablico se manifesta no critério de que (sic) para um campo
amplo de a¢des e para um conjunto cada vez mais amplo de atores so € aceitavel aquilo
que pode ser validado por uma via de comunicacdo aberta a todos os que tém
interesses ou sdo afetados por ela (PIAGET, 1969 apud TORO, 2005, p.31).
Portanto, transformacdes vém sendo percebidas e vivenciadas na gestdo publica
contemporanea como resultado da valorizagéo e do reconhecimento da participagédo cidada por
meio dos mecanismos de controle que, ndo obstante, vem sendo aplicados no gerenciamento de

suas atividades.

1.3.PRINCIPAIS CRITICAS A NAP
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Em 1998, o Conselho Latino-Americano para o Desenvolvimento (CLAD),
objetivando fazer uma adaptacdo da experiéncia da NAP em paises anglosaxénicos, anunciou
documento em que apresentou as caracteristicas que deveriam ser observadas para a
implementagdao da “Nova Administracdo Publica” na América Latina, conforme segue:
profissionalizacdo da alta burocracia; transparéncia e responsabilizacdo; descentralizagdo na
execucao dos servicos publicos; desconcentracdo organizacional nas atividades exclusivas do
Estado; controle dos resultados; novas formas de controle; duas formas de unidades
administrativas autbnomas: agéncias que realizam atividades exclusivas de Estado e agéncias
descentralizadas, que atuam nos servicos sociais e cientificos; orientacdo da prestacdo dos
servicos para o cidaddo-usuario; modificar o papel da burocracia com relagdo a democratizacdo
do Poder publico (CLAD, 1999, p.129 e ss.).

O exame das caracteristicas da “Nova Administragdo Publica” permite conceitua-la
como uma teoria de Administracdo Publica que adota um enfoque empresarial para a gestéo,
dando énfase a reducgdo de custos, a eficécia e a eficiéncia dos aparelhos de Estado e propondo
a clientelizacédo dos cidadaos.

Sendo assim, a NAP é conceituada como um modelo (um grupo de simbolos e regras
operacionais) que possui o objetivo de estabelecer regras prescritivas destinadas a reconfigurar
a Administracdo Publica para que a mesma esteja adequada ao Estado ultraliberal. E um modelo
que pretende ser universal, independente das caracteristicas singulares de cada pais. Ndo
obstante a retorica utilizada pelos ultraliberais que teorizam sobre gestdo publica, a “Nova

Administragdo Publica” apresenta cinco conceitos fundamentais, conforme o quadro 1:

Quadro 1 — Conceitos fundamentais da Nova Administracdo Publica

Conceito Definicéo

A “logica do privado” Para os defensores da NAP, a Administragdo Publica
deve copiar modelos e praticas privadas, fazendo com
a NAP se constitua numa visdo privada do “publico”.
No caso brasileiro, o préprio Plano Diretor de
Reforma do Aparelho do Estado (PDRAE, elaborado
em 1995, demarca que “a Administragdo Publica
gerencial se inspira na administragio de empresas”
(MARE, 1995, p.22).

O mercado é quem deve formular politicas pablicas Luiz Carlos BRESSER PEREIRA (2001, p.16-17)
justifica a crenga no mercado de duas maneiras
distintas: primeiro ao rejeitar a ideia do Estado como
produtor de bens e servigos, apoiando as privatizagdes;
e segundo, ao afirmar que atividades ndo exclusivas do
Estado, como servicos sociais e cientificos, ndo devem
ser realizadas diretamente por ele. Assim, a
transferéncia da gestdo dos servicos publicos para
empresas  privadas  (privatizacBes, concessoes,
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terceirizacOes etc.) faz com que o mercado passe a ser
o0 dono da agenda publica.

Os servigos publicos devem abandonar as férmulas | A Administragdo Puablica deve ser redesenhada,
seguindo 0 modelo das empresas privadas, com uma
configuracdo que privilegia a redugdo dos custos e o
concorréncia empresarial aumento das tarifas pablicas, buscando aumentar o
lucro e desconsiderando o interesse publico, tal como
prevalecia nas concepgdes ideoldgicas em vigor até os
anos 1980.

Luiz Carlos BRESSER PEREIRA (2001, p.19)
constroi 0 conceito de “concorréncia administrada”
para justificar as contratagdes externas ou
terceirizacéo.

O cidadédo deve converter-se em cliente Para a NAP, a nogdo de cidadania é substituida pela
utilizacdo de termos como cliente, consumidor ou
usuario, que sdo wusados de modo quase
intercambiavel. A NAP busca fragmentar e fragilizar
0 Unico conceito legitimo na relagéo do individuo com
o Estado: o de cidaddo. A denominagdo “cliente”
atribui a prestagdo do servico publico um caréater
comercial. E como se o servigo prestado deixasse de
ser publico, tornando-se uma atividade econémica
prépria da iniciativa privada. Denominar a um cidadéo
de “cliente” é o mesmo que tornar a prestacdo do
servico publico uma relagdo privada entre o prestador
€ 0 receptor.

A Administracdo Publica deve ser apartada da politica | Entre os defensores da “Nova Gestdo Publica”,
conforme recorda Nuria CUNILL GRAU (2004,
p.43). Influenciados por principios exclusivamente
econdmicos e gerenciais, 0s tedricos da NGP afirmam
que o carater politico do Estado dificulta a tomada de
decisdes “eficientes” e “tecnicamente corretas”.

burocrdticas para assumir a modalidade da

Fonte: Elaborado pela autora

O exame dessas caracteristicas permite identificar a faléncia desse modelo. A énfase
na “profissionaliza¢@o da alta burocracia” denota uma visdo absolutamente elitista do poder,
excludente de dimensdes essenciais da democracia, pois prioriza uma elite burocratica para
desenvolver a capacidade de negociacdo e responsabilizacdo perante o sistema politico.
Defende a adocdo de regimes juridicos de funcionarios publicos, desvalorizando a funcéo
publica.

Com transparéncia e responsabilizacdo, busca-se apenas diminuir a corrupcéo, ndo
existe o objetivo de compartilhar a tomada de decisdes com a participacdo cidadd na gestdo
publica.

O caso brasileiro demonstra que a descentralizacdo também foi responsavel pelo
aumento da competi¢ao por recursos entre os diversos niveis de governo. A denominada “guerra

fiscal” entre Estados ¢ resultado desse processo, em que as relagdes intergovernamentais
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predatdrias apenas beneficiaram as empresas privadas, trazendo, por consequéncia, prejuizos
aos cidaddos. Avaliar a Administracdo Publica pelo cumprimento ou ndo de metas, utilizando
mecanismos como o contrato de gestdo, representa a aplicacdo da légica gerencial, em que o
Unico que conta é a dimensdo econdémica do servigo publico, desconsiderando por completo a
dimensdo humana da vida em sociedade.

A énfase em novas formas de controle (controle de resultados, controle contébil de
custos, controle por incentivo a concorréncia a setores privados na prestacdo de servicos
publicos, controle social e refor¢o do controle judicial) também expressa o alcance desejado
para a democracia. O cidaddo pode controlar a gestdo, mas nunca a compartilhar. Por fim, a
criacdo de entes descentralizados, que atuam nos servicos sociais e cientificos para o
denominado “setor publico ndo estatal” representa a privatizagdo dos servicos publicos na area

social.

CAPITULO II:

PARTICIPACAO SOCIAL
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2.1. DEMOCRACIAS REPRESENTATIVA E PARTICIPATIVA

Para o entendimento da participagédo popular nos processos de tomada de decisdo
publica, é necessario primeiramente, o entendimento sobre o préprio conceito de democracia
ao longo dos anos. Sendo assim, o Estado democratico tal qual se conhece atualmente, é
resultante das revolugdes liberais do século XVI1I (PEREZ, 2004, p.27), no entanto, deve-se ao
século XIX o aperfeigoamento da “teoria da democracia” como forma de governo. E nesse
momento que se consagra 0 modelo democratico da era moderna, a democracia representativa
(PEREZ, 2004, p.27).

A expressdo democracia representativa “significa genericamente que as deliberagdes
coletivas, isto é, as deliberacbes que dizem respeito a coletividade inteira, sdo tomadas ndo
diretamente por aqueles que dela fazem parte, mas por pessoas eleitas para esta finalidade.
“(BOBBIO, 2011, p.56) Segundo Held (1987, apud Perez, 2004) mediante a consagracao deste
modelo democratico, apds a derrubada do absolutismo, ele passa a ser concebido como o regime
ideal para a protecdo da liberdade em face do arbitrio do Estado. Para tanto, os tedricos da
democracia liberal representativa (Schumpeter, Sartori etc.) a descrevem apenas como um
método, ou seja, um procedimento de escolha dos representantes por meio de elei¢des.

Dentro dessa concepc¢do, 0s regimes politicos democraticos sdo aqueles que seguem
0s procedimentos eleitorais e garantem certas liberdades e igualdades formais para que 0s
“eleitores—clientes” possam escolher no mercado eleitoral a proposta mais adequada as suas
preferéncias racionais (MINISTERIO DO PLANEJAMENTO DA UNIAO EUROPEIA, 2012,
p.7). Portanto, a participacdo na democracia representativa estaria vinculada ao processo
eleitoral por meio da obtencdo da massificacdo do sufragio e do estabelecimento de elei¢cdes
periddicas.

No entanto, ndo tardou para que a ciéncia politica viesse diagnosticar os problemas
vivenciados pela democracia representativa tais como: oligarquizacdo dos partidos politicos;
desinteresse dos eleitores pela participacdo politica; falta de educacgdo politica dos eleitores,
personalizacdo excessiva do processo eleitoral etc. (FERREIRA, F. 1992 apud PEREZ, 2004,
p.31).

Assim, ante as limitacdes do regime democratico representativo, que suscita a auséncia
de espacos para os interesses da coletividade nas decisdes dos gestores publicos, tornou-se

vidvel a adocdo da chamada democracia participativa. Deste modo, a manutengdo dos
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pressupostos tipicos do modelo de governo representativo unido a participacdo direta dos
cidadaos, tornou-se um pressuposto que, ndo obstante, conduziria a efetivacdo de um regime
verdadeiramente democrético.

Com base nesse entendimento, a democracia participativa tem como principio
norteador a abertura do Estado para uma maior participacdo popular além do voto eleitoral
periddico, atraves de novos espagos institucionais que admitem uma inovagdo no
relacionamento Estado-sociedade. Assim, o termo “participativa” envolve a participa¢do
crescente do povo no processo decisério e na formacdo dos atos de governo. Portanto, a
democracia participativa permitiu que os cidaddos se tornassem participantes ativos na vida
politica, por meio da intervencdo e da reivindicacdo de seus anseios, conforme afirma Silva
(apud, PEREZ 2004, p.34), que a democracia participativa esta intrinsecamente ligada ao
chamado Estado Democratico de Direito.

Nesse contexto, embora na democracia participativa permanegam variaveis intrinsecas
a democracia representativa, tais como aspectos relacionados ao processo eleitoral e a
organizacdo partidaria, o Estado de Direito contemporaneo reforca a papel do Estado na
promocédo da liberdade, a qual passa a ser entendida de forma ampla, e que, ndo obstante, se
identifica com os direitos fundamentais ou direitos humanos, ou seja, 0 mesmo se baseia na
ideia de que a participacdo do cidaddo é uma constante, de forma em que se estabelece uma

aproximacéao entre a sociedade e o Estado.

2.2. CONTROLE SOCIAL

Conforme Marques et.al (2015, p.75), o Estado durante séculos foi uma instituicdo que
legitimamente era responsavel pelo controle social que exercia sobre os individuos, que nesse
contexto, se configurava restritamente ao exercicio do Estado através das suas funcdes classicas
de dominacdo. No entanto, com o advento das democracias representativas e participativa na
modernidade, o Estado através dos seus representantes se viu na necessidade de manter o
didlogo com os mais diversos segmentos da sociedade por meio da abertura de espacos de
discusséo qualificados, em que a sociedade pudesse deliberar livre e igualitariamente.

Nesse sentido, o alargamento da participacdo e da representacao da sociedade através
da deliberacdo social na formulacdo das politicas publicas, conduziram a uma maior
responsabilizacdo do Estado no direcionamento de suas a¢6es, diante do provimento das reais

necessidades da coletividade. Assim, por meio da participacdo popular na gestdo publica, os
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cidadaos passaram a poder interferir na tomada de decisdo administrativa, orientando para que
se adotem medidas que realmente atendam ao interesse publico e, a0 mesmo tempo, possam
exercer controle sobre a acdo do Estado, exigindo que o gestor publico preste contas de sua
atuacdo mediante suas acdes (PORTAL DA TRANSPARENCIA, 2018).

A participacdo popular na contemporaneidade representa, portanto, uma possibilidade
de avanco das formas de controle da Administracdo Publica, uma vez que por meio dela é
viabilizada a fiscalizacdo ativa dos desvios cometidos pela administracdo, sendo concebida,
consequentemente, como um instrumento necessario a efetivacdo do escopo maximo do Estado
de Direito, qual seja, a efetividade dos direitos fundamentais Com isso, houve o fortalecimento
da estrutura de 6rgédos de controle estatal e difusdo de espacos institucionalizados de controle
social e de relacdo Estado-Sociedade, como conselhos gestores de politicas publicas, ouvidorias
e conferéncias. (KLEBA & COMERLATTO, 2011; GURGEL & JUSTEN, 2013, apud
SCHOMMER, et.al, 2014, p.38).

Ainda, na concepcéo de Siraque (2005, apud PRATA, 2015) este controle social é um
direito inerente ao cidaddo de exercer influéncia sobre o agir do Estado, configurando-se como
um mecanismo de exercicio da soberania popular demonstrando que o controle social e a
participacdo estdo diretamente relacionados, uma vez que estes espacos se configuram como
instancias de democratizacéo.

Contudo, sabe-se que o controle advém da evolugdo do proprio conceito de
democracia, que, com a promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988, tornou-se o marco
processual de conquista do direito a participacdo social na gestdo publica mais evidenciada no
Brasil (RAMALHO.; SILVA, 2012, p.4), visto que esta dispde os elementos normativos que
tornam possiveis 0 alargamento da representacdo e da participagdo plural da sociedade no
campo das decisdes do governo, dando o consentimento para que a sociedade atue no controle
das acOes dos gestores publicos, participe da formulacdo das politicas publicas e fiscalize a
aplicacdo de recursos publicos.

Sendo assim, a transparéncia na gestdo publica também acaba sendo uma necessidade
incontestavel, uma vez que, o poder do Estado, isto é, o poder politico, pertence ao povo que
transfere recursos para os dispéndios gerenciados pelos gestores publicos, sendo reconhecido
como a fonte legitima dos poderes institucionais. Deste modo, afim de que se torne legitima a
existéncia do Estado, 0 mesmo deve permitir com que a sociedade tenha acesso as informacées
pertinentes aos atos administrativos, afim de que possa exercer o seu direito de controle e

fiscalizacdo do desempenho dos governantes e dos servigos publicos fornecidos
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Sob tal enfoque, o comprometimento do Estado da Transparéncia Publica, ampliou-se
de modo em que a obrigacdo da transparéncia na divulgacéo das informac6es foi ampliada com
0 advento da Lei Complementar n°® 101/2000 — Lei de Responsabilidade Fiscal, da Lei
Complementar 131/2009 — Lei da Transparéncia Fiscal e, mais recentemente, da Lei n°
12.527/2011 — Lei de Acesso a informacdo (LONDERO, 2012, p.22). Portanto, a partir destes
aspectos, se torna possivel o reconhecimento acerca da perspectiva da participagdo social como
um elemento-chave para garantir o controle da acdo estatal, a visibilidade e a expressdo das
demandas sociais, a defesa e o alargamento de direitos, bem como a democratizacdo dos
processos deliberativos e de gestdo (SANTOS, et. al, 2012).

2.3. MECANISMOS DE CONTROLE NA GESTAO PUBLICA

No Brasil, o primeiro passo para a valorizacdo da sociedade na gestdo dos negdcios
publicos foi dado com a aprovagdao em setembro de 1995, do “Plano Diretor da Reforma do
Estado” (MEDEIROS; PEREIRA, 2003, p.66) com 0 intento de que os cidaddos mantivessem
o controle sobre o desempenho da administragdo publica.

Assim, ainda de acordo com Medeiros e Pereira (2003) afim de que houvesse
modernizacao do aparelho do Estado, seria necessaria a criagdo de mecanismos que tornassem
possivel uma integracdo da sociedade nos processos de definicdo, implementacdo e avaliagdo
da acdo publica, conduzindo a uma prestacdo de servicos de qualidade, os quais se tornariam
possiveis através de um controle social crescente.

Portanto, tem-se nesse momento, a formacdo de um espaco publico no qual o cidadao
passa a ser concebido como um sujeito politico atuante, que anseia por uma maior transparéncia
na conducgdo da gestdo publica. Assim, os conceitos de participacdo popular e de democracia
passaram a contemplar a necessidade de uma melhor gestdo dos recursos publicos, bem como
um controle mais eficaz da sociedade sobre a gestdo publica. Em meio a este contexto de
mudancgas, o tema ‘“controle” comeca a adquirir uma maior relevancia, visando adequar o
aparelho do Estado as novas demandas que o desenvolvimento econdmico e social apresenta
(SANTA CRUZ, 2016, p.18) Deste modo, o controle na Gestdo Publica urge com o objetivo de
medir e avaliar o desempenho de um determinado érgdo baseando-se na perspectiva de um
continuo aperfeicoamento da gestdo, atuando como um mecanismo fundamental nos &mbitos

institucional e social.
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Ainda nesse contexto, o controle visa garantir, portanto, que atos ilicitos, erros e
fraudes por parte dos 6rgédos publicos sejam impelidos, sendo concebido como um instrumento
fundamental no auxilio para uma adequada conduta funcional dos agentes publicos. Além disso,
o0 controle deve ser concebido como um instrumento de defesa dos direitos dos administrados,
uma vez que, seja por exigéncia legal ou pelas pressfes sociais 0s agentes publicos devem
impreterivelmente prestar contas dos atos da administragéo.

Assim, com a promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988 (CF88), segundo Schier
(2003, apud MINGHELLLI, 2005) é consagrado o Estado democrético de direito, instituindo
como seus fundamentos a dignidade do ser humano, a soberania popular e a cidadania. Nela
também, sdo presenciados o fortalecimento e o surgimento dos mecanismos de controle da
gestdo publica criados como forma de assegurar da transparéncia e da eficiéncia dos atos
administrativos. Para Peter e Machado (2014), o sistema de governanca em 6rgéos e entidades
publicas visando monitorar 0 comportamento dos agentes, possui trés instancias de controle: o
controle interno, o controle externo e o controle social.

O controle interno é exercido no ambito da entidade ou por érgdos da propria
administracdo publica, com o objetivo de prevencdo e orientagdo; o controle externo é
realizado por 6rgaos que ndo fazem parte da gestdo administrativa, e por isso, possuem maior
independéncia funcional, como por exemplo, o controle realizado pelos Tribunais de Contas,
conforme preconiza o Art. 71 da Constituicdo Federal de 1988; e o controle social, que é
exercido pelos cidaddos (Pinheiro, 2020).

Sdo exemplos de orgdos de controle, 0 Ministério Publico, os 6rgdos de controle
interno, as agéncias reguladoras, os Tribunais de Contas, as Ouvidorias, entre outros
(PEREIRA, 2003, p. 13).

Segundo TCU (2014), as instancias externas de apoio a governanga sao responsaveis
pela auditoria e monitoramento realizados pelas auditorias independentes e o controle social
organizado. Ja a auditoria interna, ouvidoria, conselho fiscal, comissfes e comités integram as
instancias internas de apoio a governanca e realizam a comunicagdo entre partes interessadas
internas e externas a administracao.

Neste tripé de instancias de controle da administracdo pablica a Ouvidoria € um dos
mecanismos que se destaca neste trabalho, visto que estas surgem como ldcus privilegiado de
promocao da inclusdo social na melhoria da prestacdo dos servigos publicos e na geragdo de
igualdade de oportunidades, permitindo que o cidaddo tenha o direito de participagéo dentro da

administracdo publica.
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Também, em meio a um esforco de efetivacdo das normas constitucionais, a sociedade
vem procurando ampliar os instrumentos de participacao para fazer-se presente na construcéo
e particdo de um ambiente social mais democratico. E um dos caminhos dessa participacao € a
melhoria das relagGes entre a administracdo publica e os cidaddos, na qual a ouvidoria publica
tem importante papel.

Lyra (2004a, p. 119-121) aponta que a participacdo cidada se assenta, no Brasil, em
quatro institutos basicos: as consultas populares — referendo, plebiscito e iniciativa popular
de lei, todos previstos na Constituicdo de 1988 —; o orgcamento participativo; os conselhos
gestores e de fiscalizacdo de politicas publicas; e as ouvidorias. Estas ultimas ndo foram
contempladas na Constituicdo, que, porém, prevé a criacdo de mecanismos de participacdo do
usuario na administracdo publica.

Os instrumentos de consulta popular representam um poderoso mecanismo de incluséo
social, dada a pressdo que se pode exercer por meio deles para fazer valer os anseios e as
necessidades da sociedade. O poder que emana da base da piramide social rompe com 0s
poderes constituidos e faz valer a vontade popular. Dentro dessa perspectiva de inclusdo social
propiciada pela participacdo cidadd, o orcamento publico, implementado pela primeira vez em
Porto Alegre, representou a mais revolucionaria experiéncia de democracia participativa e
incluséo social.

O orcamento publico permitiu que o cidaddo opinasse sobre 0 uso e destino de parcela
substancial do orcamento publico, constituindo-se em poderoso instrumento de inclusao social
por dar acesso direto ao cidaddo na escolha e construcdo do bem comum, de acordo com
necessidades e prioridades.

Ha ainda os conselhos gestores e fiscalizadores de politicas publicas, como o da saude,
da crianca, da adolescéncia, de assisténcia social, do meio ambiente, entre tantos outros.

Em que pese alguma descrenca, em funcdo de sua pouca autonomia, a ouvidoria
publica vem se transformando em instrumento inovador de gestdo e, principalmente, em uma
ferramenta de controle social e de atendimento aos usuarios dos servigos publicos. Isto porque
o0 ouvidor, gradativamente, tem acrescentado a sua funcéo inicial do ombudsman o papel de
mediador entre a organizacao e a sociedade, a fim de garantir a plena cidadania e contribuir
para 0 processo de democratizacao entre os cidadaos, os segmentos da sociedade e, portanto,
entre o social e o estatal.

Nesta trajetoria, a ouvidoria publica assume importante papel: o de ampliar a incluséo

social, servindo de instrumento promotor ndo somente da igualdade de direitos formais, mas,
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também, da igualdade de oportunidade e acesso, colaborando, assim, na construcéo da garantia
da cidadania, fundamental para o processo de consolidacdo da democracia.

Hoje, a ouvidoria publica comeca a integrar a modelagem organizacional da
administracdo publica. Na dependéncia das relacdes de poder estabelecidas dentro do setor
publico, pode assumir papel mais relevante ao captar desejos, prioridades, reivindicacfes de
atores internos, e ao fazer ressoar e responder adequadamente a estes insumos, ajudando a
destruir insatisfac6es ou, pelo menos, remedia-las.

Na sua origem, ela ndo atuava de dentro para fora ou vice-versa, mas, apenas,
internamente. No entanto, a ouvidoria publica passou a ser um mecanismo capaz de estabelecer
0 vinculo organico entre a administracdo publica e seus diversos publicos, tendo em vista que
ndo € possivel pensar em publico exclusivo e Unico na contemporaneidade globalizada. Desde
que se substituia o olhar tradicional por um inovador, a ouvidoria publica se concretizard como
exemplar instrumento e I6cus de aprendizagem, em interatividade constante e aberta entre o de
dentro para fora e o de fora para dentro.

Este processo de mao dupla, solidario e cooperativo, garantira a ouvidoria publica
funcéo impulsionadora de mudancas, deslocadas do interno, mas direcionadas para a sociedade.
Essas reflexdes assentam-se em valores que parecem completamente esquecidos e
abandonados, uma vez que solidariedade, cooperacdo e desejo de servir se distanciam dos
individuos, dos grupos e das organizacGes. A ouvidoria publica pode preencher vazios e servir
ao processo de democratizacéo, de construcdo e reconstrucédo da cidadania. Basta deixar de lado
qualquer atitude arrogante, medo de desservir, fraqueza em defesa do justo, covardia de sofrer
perdas em beneficio de melhor qualidade de vida do ser coletivo.

Por fim, o controle social pressupfe inclusdo social pela participacdo ativa da
sociedade na gestdo publica, permitindo que o cidaddo possa controlar, por meio de
mecanismos diretos, a acdo do Estado e da administracao publica, verificando se as decisoes
atendem as expectativas da sociedade no que tange a construcdo do bem comum. Destarte, a
ouvidoria publica, enquanto instrumento de inclusdo social, também se transforma em poderoso

instrumento de controle social pela relacdo direta entre inclusdo e controle social.

CAPITULO III:

OUVIDORIA PUBLICA
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3.1. O SURGIMENTO DAS OUVIDORIAS PUBLICAS

As bases das Ouvidorias vém de longa data. O personagem que deu origem a figura
do ouvidor publico surgiu ha mais de trés séculos, na Suécia, quando o Rei Carlos XII ficou 17
anos longe de seu pais em funcdo das guerras. Foi entdo que, nesse periodo, criou-se 0 cargo
do ombudsman, que significa, em portugués, “representante”. Mas esse primeiro representante
tinha como fungéo, supervisionar os trabalhadores do reino e, somente mais tarde, passou a ter
um papel ampliado, com a responsabilidade de defender o cidaddo ou o0 povo contra 0s excessos
da burocracia do Estado.

Aos poucos, essa funcdo dentro do Estado foi se tornando a oportunidade de existir
uma relagdo entre os cidaddos e a administracao publica, mediada pelo ombudgsman (SILVA
et al., 2016). Durante todo o século XIX a instituicdo do ombudsman restringiu-se a Suécia e
sO veio a ser adotado por outro pais apos a Primeira Guerra Mundial, quando a Finlandia, recém
independente, o faz em 1919 sendo acompanhada pela Dinamarca apenas em 1953. Depois
desses paises escandinavos, o instituto foi implantado na Nova Zelandia que acabou espalhando
a ideia para a comunidade de paises de influéncia britanica.

O ombudsman teve maior expansdo ap6s a Segunda Guerra Mundial devido ao
aumento das responsabilidades da Administracdo Publica. A partir dos anos sessenta, 0
ombudsman foi sendo implantado em diversos paises da Europa. Como destaca Bezerra (2014),
a adocdo do Provedor de Justica de Portugal em 1975 influenciou a previsdo do Defensor del
Pueblo na Espanha em 1978, se espalhando pela América espanhola, chegando ao Conselho
Nacional de Direitos Humanos (CNDH) mexicano. O Defensor del Pueblo acumula poderes
que nenhum outro da mesma natureza possui no mundo, podendo propor agdes de
inconstitucionalidade. Nomeacéo colegiada, apuragdes de oficio e fungibilidade dos meios de
acesso sao caracteristicas comuns na maioria dos modelos.

Nesse contexto, a primeira iniciativa no Brasil que se aproxima do que se conhece na
atualidade por Ouvidoria Publica, conforme Mario (2011) remonta a 1823, por meio da
influéncia da experiéncia sueca, denominada nesse sentido, de “Juiz do Povo”. No entanto,
somente a partir de 1960 sdo encontradas outras referéncias ao érgdo, quando em 1961 tem-se
a elaboracdo do Decreto n° 50.533 — revogado antes de ser posto em pratica — com a finalidade

de criar nas capitais dos estados, sub gabinetes da presidéncia da Republica, os quais tinham
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por objetivo encaminhar aos 6rgdos pertinentes, isto é, aos 6rgdos da Administracdo Publica
Federal, reclamacdes, bem como pedidos de interesse da populacao local.

Deste modo, na perspectiva de Mario (2011) em meio ao debate e a reinvindicacao
pela participacdo na gestdo publica embasado na proposta do Instituto Internacional do
Ombdusman, é que se encontra inserida a discussdo sobre a criacdo de Ouvidorias Publicas no
Brasil, como espacos que atuariam no controle do Estado, sendo apresentado pela Comissao
Provisoria de Estudos Constitucionais, um anteprojeto de lei que sugeria a implementacdo do
que se denominaria “Defensoria do Povo”.

Assim, a temética das ouvidorias publicas esteve presente nos debates que marcaram
a transicdo para o regime democratico no Brasil. No anteprojeto da Comissdo Proviséria de
Estudos Constitucionais que serviria de texto-base para a elaborac¢do da Constitui¢do, constava
a criagdo de uma Defensoria do Povo. Nos termos do artigo 56 do referido anteprojeto, a este
defensor caberia a apuracdo de abusos e omissGes de qualquer autoridade, bem como a
indicacdo, aos Orgdos competentes, das medidas necessarias a sua corre¢do ou punicdo
(MENEZES, 2015, p.15) No entanto, o referido projeto ndo obteve éxito na sua aprovacao, e
a despeito de a figura do Defensor do Povo néo ter sido consagrada no texto constitucional de
1988, a redacdo dada ao § 3° do Artigo 37 possibilitou a emergéncia das ouvidorias publicas no
Brasil (MENEZES, 2015, p.15).

Diante disso, a Ouvidoria no Brasil surgiu no momento em que a sociedade civil
clamava pela defesa de direitos e pelo exercicio da liberdade e da organizacdo. Foi inspirada no
modelo de Ombudsman da Suécia, e se fortaleceu com a Constituicdo de 1988, que estabeleceu
niveis democraticos de participacdo do cidaddo. No Brasil, a Ouvidoria surge expressamente
na Constituicdo através da Emenda Constitucional (EC) n°® 45/04, que aborda a cria¢do das
Ouvidorias do Conselho Nacional de Justica (CNJ) e do Conselho Nacional do Ministério
Publico (CNMP). Com esta previsdo, os 6rgdos de cidadania e participacdo social ganham
status constitucional. Mas ja havia incentivo constitucional & participagdo social com a Emenda
n°® 19/98, que modificou o 83° do art. 37 da CF/88.

Pautado em principios de cidadania, e com a criacdo do Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC) em 1990, foi possivel também criar um embrido daquilo que seria 0 modelo
de Ouvidoria no brasil, apoiado nas demandas de consumidores e usuarios de produtos e
servicos e se tornando a base do atendimento prestado pelas Ouvidorias no pais (PEREIRA et
al., 2017).

No Executivo Federal, a primeira Ouvidoria criada foi a do Instituto Brasileiro do Meio

Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis (IBAMA), por meio do Decreto n° 97.946, de
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11 de julho de 1989. Desde entdo, o crescimento de Ouvidorias tem sido expressivo, Como
apontam dados de 2014 da Ouvidoria - Geral da Unido (OGU) que refletem um niimero de 285
Ouvidorias no ambito de 6rgéos e entidades do Poder Executivo Federal (MENEZES, 2017).

Torres (2004) afirma que no Brasil a burocracia teve que conviver com 0
patrimonialismo e o gerencialismo, desvirtuando o que os teéricos burocraticos formularam.
Para Bresser Pereira (1995), tanto o patrimonialismo como o burocratismo estavam
condenados, necessitando-se agora de estratégias administrativas baseadas na ampla delegacéo
de autoridade e na cobranca a posteriori de resultados.

E nesta concepcio gerencialista que surge a utilizagdo do termo cidadao-cliente.
Ferreira et. al. (2012) afirmam que a condi¢do de consumidor dos servigos publicos ndo esta
atrelada ao poder de compra, e sim a titularidade de direitos individuais e sociais, podendo-se
utilizar estratégias de marketing adaptadas ao setor publico, com foco no “cliente”. Bresser-
Pereira (1996a; 1996b) utiliza o termo cidaddo-cliente corriqueiramente, tendo nitida influéncia
da NAP. Para Secchi (2009) as novas abordagens de administragao publica, que tratam cidaddos
como clientes de servicos publicos, valoriza a eficiéncia, marketization (mecanismos de
mercado), accountability (responsabilizacdo e controle) e benchmarks (observacdo das
melhores praticas).

Ribeiro e Oliveira (2013) também demonstram que a ouvidoria atua como fonte de
informagdo e marketing captando anseios dos cidaddos e aproximando-os da gestdo,
fortalecendo-a. Ela se insere como ferramenta de apoio a gestdo fornecendo informacoes (banco
de dados e estatisticas), sugestdes (dos cidaddos usuarios ou da propria Ouvidoria), parceria
com os 6rgaos de controle e através do controle social.

Basicamente, a grande demanda de uma ouvidoria concentra-se principalmente em
duas modalidades: informacéo e reclamacdo. (Tribunal de Contas do Estado do Rio de Janeiro
- TCERJ, 2019). Neste sentido, a funcdo de Ouvidoria na Administracdo Publica corresponde
a de ombudsman, mais usual na iniciativa privada. Seus prop6sitos sdo: receber observacoes,
queixas e duvidas dos cidaddos; buscar solugdes e respostas a tais comunicagoes; e subsidiar 0s
gestores com dados e informagdes que promovam o aprimoramento das atividades e servi¢os
publicos (PINHO; MAGALHAES, 2017).

A ouvidoria também tem o papel de proteger o cidaddo contra a violacdo de direitos
ou abuso de poder, injusti¢as ou contra a ma administracdo do servigo publico, tornando a acéo
governamental mais transparente oferecendo aos agentes publicos maior responsabilizacéo das
suas acdes (BRASIL, 2018).
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Outro fato, é que os usuarios sdo um termdmetro de como a instituicdo esta lidando
com os problemas relacionados a sua gestéo e que sdo levados a Ouvidoria para que esta realize
a intermediacéo para a efetiva resolugédo do problema junto ao setor competente na instituicao.
Foi 0 que observou Barros (2011) ao demonstrar que a melhora na captacdo da opinido dos
cidaddos ¢ diretamente proporcional ao nimero de reclamacdes e outras manifestacoes.

No Brasil, esta concepcdo se consolida com o Decreto Federal n° 3.507/2000, que
estabeleceu as diretrizes normativas para a fixacdo de padrdes de qualidade do atendimento
prestado pelos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica Federal direta, indireta e fundagdes
que atendem diretamente aos cidaddos. Observou 0 § 2° do Art. 40 do referido Decreto a
obrigatoriedade da aferigdo do grau de satisfacdo dos usuarios com o atendimento recebido,
indicando a necessidade da criacdo de uma unidade administrativa ou metodologia para realiza-
la. Observou o § 2° do Art. 40 do referido Decreto a obrigatoriedade da afericdo do grau de
satisfacdo dos usuarios com o atendimento recebido, indicando a necessidade da criacdo de uma
unidade administrativa ou metodologia para realiza-la.

Quanto mais a Ouvidoria se preocupa em melhorar seu servico e o servigo da entidade,
mais reclamacdes recebe, o0 que gera um ciclo virtuoso. Em alguns setores isso ¢ mais visivel
por exemplo no Sistema Unico de Satde (SUS), como afirma Oliveira e Oliveira (2019), em
que essas ferramentas sdo essenciais para detectar os gargalos e encaminhar processos de
diversas ordens, desde uma licitacdo irregular até servidores que ndo cumprem sua carga
horéria, 0 que pode resultar num procedimento administrativo que culminara em alguma
punicéo, depois do devido processo legal.

Assim, Siqueira Melo (2016) destaca o impacto positivo que um trabalho de ouvidoria
pode surtir no planejamento estratégico de uma instituicdo, porém, um grande desafio entre as
ouvidorias ¢é, certamente, a integracdo das informac6es, passando pelo uso mais intenso das
ferramentas de Tecnologia da Informacéo, que permite o monitoramento pela populagéo, quase
que em tempo real, da qualidade do servigo publico prestado (OLIVEIRA e OLIVEIRA, 2019)

Entende-se que a ouvidoria ¢ uma ferramenta essencial para o aprimoramento de
qualquer regime democratico, pois se por acaso esse dispensar a atuacdo do ouvidor, 0 acesso
a informacdo e a participacdo da populacdo esta indo de encontro as diretrizes de uma
democracia. Portanto, as Ouvidorias sdo uma realidade no Brasil, e, ndo obstante, servem como
um instrumento democratico de defesa dos direitos dos cidaddos. Sendo assim, falar sobre
Ouvidorias Publicas € falar dos direitos do cidaddo e dos deveres do Estado (MARIO, 2011,
p.14); e para tanto, é por meio delas que é facilitada a interlocucdo entre a sociedade e o Estado,

por meio da abertura de espacos de reinvindicacdo e de questionamento de modo que as
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manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua melhoria dos
servicos publicos prestados (BRASIL, 2012, p. 7).

Além de tudo que foi dito, é possivel constatar ainda, que a ouvidoria assume duas
outras fungdes primordiais, quais sejam: a funcdo pedagogica e a funcdo propositiva. Deste
modo, de acordo com o Ministério do Planejamento da Uni&o Europeia (2012) referenciado por
Monteiro (2016), as Ouvidorias assumem um carater pedagdgico, quando atuam como
instrumento educativo esclarecendo aos cidad@os sobre os seus direitos e deveres; no entanto,
assumem um carater propositivo, quando mediante as manifestacdes dos cidaddos, produzem
relatérios gerenciais que, ndo obstante, deverao ser direcionados para as instancias de gestdo e
controle dentro dos 6rgédos publicos.

Sendo assim, partindo destes aspectos e baseando-se no pensamento de Mario (2011),
é possivel identificar no trabalho das Ouvidorias, uma via de mdo dupla, uma vez que elas
podem por um lado, mesmo que de forma indireta, propiciar a formacao politica do cidad&o por
meio da informac&o e do conhecimento; e por outro, a avaliacdo da qualidade da gestéo publica,

através de dados que correspondem aos resultados alcancados.

3.2. REGULAMENTACAO DAS OUVIDORIAS PUBLICAS

Conforme o posicionamento de Lyra (2014) referenciado por Monteiro (2016), a Lei
de Acesso a Informacgdo — LAI (Lei n° 12.527/2011) surge com o objetivo de fortalecer e de
consolidar o papel das Ouvidorias Publicas quando concede ao cidaddo o amplo acesso a
informacdo. Portanto, as Ouvidorias publicas e a LAl sdo exemplos de instrumentos
institucionais e juridicos que, ao lado dos outros canais de participacdo e controle social
existentes, buscam operacionalizar o principio da democracia participativa consagrado na
Constituicdo (SANTOS et.al, 2012, p.3).

Deste modo, a Lei de Acesso a Informacdo — LAI, sancionada em 18 de novembro de
2011 e vigente desde 16 de maio de 2012, regulamenta o direito fundamental do cidad&o
previsto no inciso XXXIII do artigo 5° da Constituicdo Federal de 1988, que normatiza que
“todos tém direito a receber dos drgaos 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”

(BRASIL, 1988), assim como outros incisos dos artigos 37 e 216 da CF88.
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Santos et.al (2012) mencionam que ao ser criada a LAI, o Brasil define e consolida o
marco regulatério sobre o acesso a informacdo puablica sob a guarda do Estado; estabelece
procedimentos afim de que a Administracdo Publica atenda solicitacbes de informacdo do
cidaddo; e determina que o acesso a informacdo publica é a regra e o sigilo, a excecdo. A Lei
tem caréater nacional e aplicabilidade em todas as esferas do Estado brasileiro: nas instituicoes
da administracdo direta federal, empresas publicas, sociedades mistas e demais entidades sob o
controle dos Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario, incluindo também os estados, o
Distrito Federal, os municipios e também as entidades ndo-governamentais, sem fins lucrativos,
que recebem verba publica (SANTOS et al, 2012, p.15).

Portanto, ao garantir ao cidaddo o direito de acesso a informacédo, Lyra (2014 apud
Santa Cruz, 2016), menciona a LAl como um mecanismo de apoio as Ouvidorias Publicas, ao
passo em que adota procedimentos os quais devem ser considerados pela Unido, Estados,
Distrito Federal e Municipios.

Conforme o pensamento de Mario (2011) as Ouvidorias se tornaram uma realidade no
Brasil; e, no entanto, embora a fundamentacdo de uma ouvidoria seja a mesma, pertinentes
diferencas entre aquelas que se encontram no setor privado e no setor publico devem ser
destacadas, sendo a primeira voltada para clientes e lucro e pablica a sociedade e prestacdo de
servigos a coletividade.

Assim, pode-se ter uma visdo sobre o que seria uma Ouvidoria Publica, mediante a
concepcao prevista no Decreto n° 8.243, de 23 de maio de 2014, que, dentre outras atribuicoes,
instituiu a Politica Nacional de Participacdo Social — PNPS, define a Ouvidoria Pablica como
instncia de controle e participacdo social responsavel pelo tratamento das reclamacGes,
solicitagdes, denuncias, sugestdes e elogios relativos as politicas e aos servi¢os publicos,
prestados sobre qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica
(MARQUES; TAUCHEN, 2014, p.500).

Dessa forma, conforme o posicionamento de Santa Cruz (2016) o referido Decreto n°
8.243 de 23 de maio de 2014, é um instrumento legal relacionado a atuacdo das Ouvidorias
Publicas, instituindo no ambito do Poder Executivo Federal, a Politica Nacional de Participacdo
Social e o Sistema Nacional de Participacdo Social, ficando demonstrado, portanto, o
fortalecimento das Ouvidorias Publicas no &mbito do Poder Executivo como instancia de
controle e de participacdo social.

Nesse sentido, de acordo Marques e Tauchen (2014) a participacdo da sociedade na
gestdo de politicas e programas promovidos pelo Governo, a qual, torna possivel o controle

social, encontra-se garantida na Constituicdo Federal de 1988.
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Assim, Santa Cruz (2016) menciona o paragrafo 3° do art. 37 da CF de 1988, que
disciplina as formas de participacdo do usuario no ambito da administracdo publica direta e

indireta, ficando demonstrada ainda, a previsdo da atuacdo da Ouvidoria:

“§ 3° A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na administragdo publica
direta e indireta, regulando especialmente:

I - As reclamacdes relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral, asseguradas
a manutencdo de servigos de atendimento ao usuério e a avaliacdo periddica, externa
e interna, da qualidade dos servicos;

Il - O acesso dos usuarios a registros administrativos e a informag6es sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIIlI;

111 - a disciplina da representacdo contra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
emprego ou fun¢éo na administragdo ptblica (BRASIL, 1988) ™.

Pode-se dizer que as Ouvidorias publicas acumularam essas trés funcdes previstas no
paragrafo terceiro: reclamacéo, acesso as informagdes publicas e dentncia. Acrescente-se a esta
lista a possibilidade de sugestdes, elogios e duvidas e o inciso Il, mostra que seria natural a
assuncdo do Servico de Informacdo ao Cidadao pela Ouvidoria.

Com isso, a Ouvidoria se mostra como um espaco aberto a participacdo direta do
cidaddo, com a missdo de promover a democracia participativa. Assim, as Ouvidorias Publicas
gue se constituem como espacos democraticos para o efetivo exercicio da cidadania, surgem
como instancias de promocao e defesa de direitos, I6cus- privilegiado de ausculta dos cidadaos
quanto a eficiéncia, eficacia e efetividade das politicas e dos servi¢os publicos. (MENEZES,
2015, p.7).

Tem-se um grande arcabouco legal que apresenta a Ouvidoria como oportunidade de
exercicio da cidadania e também como ferramenta de gestao publica. Neste tltimo caso o setor
tem por proposito conhecer o grau de satisfacdo do usuario de servigo publico; buscar solucbes
para as questdes levantadas; oferecer informacdes gerenciais e sugestdes ao dirigente do 6rgéo,
visando o aprimoramento da prestacdo do servi¢o. Portanto, no caso brasileiro, o escopo das
ouvidorias ¢ bem amplo, ndo devendo a mesma ficar secundarizada, mas participar com
protagonismo nas discussdes no estagio de formulacdo e implementacdo de politicas publicas
mais gerais ou setoriais.

Porém, ver-se-a que o constituinte de 1988, por motivos politico-ideoldgicos, ndo
escolheu as ouvidorias como protagonistas na busca da cidadania, perdendo estas a
oportunidade de se tornarem 6rgdos independentes e verdadeiramente efetivos. A legislacéo,
portanto, ao passo que delegou grandes responsabilidades e importancia tedrica e social,

restringe-se a regular o timido poder que o constituinte reservou as ouvidorias publicas.
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3.3. A FUNCAO DO OUVIDOR PUBLICO

A ouvidoria enquanto instrumento de inclusdo social e valorizacdo da ética leva a
seguinte reflexdo: quem deve ser o ouvidor, e quais as caracteristicas e habilidades requeridas
para o exercicio desta atividade em sua plenitude? No trabalho de Lima (2010), é apresentado
o depoimento de experientes ouvidores do Brasil, com o objetivo principal de identificar junto
a estes especialistas sua opinido sobre o perfil ideal do ouvidor.

O primeiro relato refere-se a Edson Vismona?, fundador da Associacio Brasileira de
Ouvidores/Ombudsman, que enumera dez pontos que podem auxiliar na formacéao do perfil do
ouvidor: ter afinidade com o relacionamento pessoal; ser paciente com o publico; agir com
espirito de colaboracdo e cortesia; ser pro-ativo; atuar como facilitador estabelecendo interacao
com as diversas areas da instituicdo; conhecer os servi¢os que sao prestados; evitar postura de
agente de punicdo; organizar seus registros de modo disciplinado; ter visdo sistémica da
organizacdo em que atua e ter habilidade para a mediagéo.

Vismona ainda acrescenta que ndo € necessario ser ouvidor de carreira, entretanto
aborda que um ouvidor da carreira podera ter seu trabalho facilitado, por superar resisténcias
gue uma pessoa estranha a organizacdo possa criar. De outro lado, ser de fora pode representar
um maior grau de liberdade. De qualquer forma, conhecer os servigos e produtos é essencial
para que o ouvidor possa se posicionar e questionar com fundamentacéo.

O Ouvidor da Infraero, Aluizio Torrecillas® acredita que é necessario, principalmente,
que o ouvidor esteja ligado diretamente ao gestor maximo da organizacdo, aléem de ndo
pertencer ao quadro da instituicdo como uma negativa ao corporativismo. Além dos fatores
importantes citados para a constituicdo do perfil do ouvidor, Torrecillas ainda acrescenta que
as informac0es captadas pelo sistema de ouvidoria devem ser usadas como ferramenta de gestao
e melhoria dos processos da organizacdo, contribuindo para a satisfacdo dos clientes da

organizacéo.

2 Advogado, Doutor em Direito foi o primeiro Ouvidor Publico do Brasil (Municipio de Curitiba 1987-1988);
Presidente do Instituto Brasileiro de Defesa da Competitividade — Instituto Brasil Legal; Fundador e Presidente da
Associacao Brasileira dos Ouvidores/Ombudsman (1997/2005); Secretéario da Justica e da Defesa da Cidadania do
Estado de S&do Paulo (2000/2002) e Secretario Nacional da Reforma Agraria (2002).

3 Aluizio Torrecillas — ouvidor da Infraero (2003-2009). Responsavel pelo projeto, implantagio e gerenciamento
do servico de Ouvidoria nos aeroportos administrados pela empresa. Gestor de Marketing com experiéncia
profissional na area governamental em Ministérios e Secretarias de Estado.
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Ja para Maria Augusta Carneiro Ribeiro?, ouvidora da Petrobras, ao tratar do perfil do
ouvidor, destaca inicialmente que o cidaddo é um sujeito de direitos e nesse sentido, a ouvidoria
deve ser capaz de garantir a livre expressao de direitos de todos os publicos de relacionamento
da organizacdo, fortalecendo os principios de dialogo, da transparéncia e da ética. Para isto,
algumas caracteristicas sdo importantes, entre elas 0 comportamento ético, a imparcialidade, a
maior independéncia possivel das estruturas de poder da organizacao, a confidencialidade e a
informalidade, fazendo com que as pessoas se sintam confortaveis e acolhidas e nao
constrangidas ou amedrontadas ao fazerem seus pleitos.

Portanto, os ouvidores devem ser interlocutores capazes de dialogar com as varias
areas da empresa, sensibilizando-as para os direitos subjacentes as demandas a elas
encaminhadas. Porém, é preciso ter em mente que o éxito de uma ouvidoria depende de um
tripé de habilidades essenciais de um ouvidor: ética, capacidade de gestdo e conhecimento
juridico e social.

Contudo, em que pese a relevancia de se enfatizar o carater ético que aqui se classifica
como fator subjetivo tendo em vista que se refere a esséncia dos atos humanos e tem como
objeto a moralidade destes atos, no que diz respeito ao conhecimento juridico, é mister ressaltar
que um ouvidor deve possuir uma visao global do ordenamento juridico. O ouvidor deve ser
capaz de, diante de caso concreto, interpreta-lo e decidi-lo a luz da Constitui¢do e dos codigos
existentes.

Em relacdo a capacidade de gestdo, € importante destacar que na origem que o ouvidor
deve submeter-se a capacitacdo na area de gestdo, para ndo se transformar em simples ouvinte
e receptador de queixas e reivindicagfes da sociedade, sem condi¢cbes de atuar como
transformador do aparelho, seja ele estatal ou particular. Assim, ha necessidade de o ouvidor
estar alinhado a visao estratégica e a missdo da organizacao, o que implica perceber a ouvidoria
como um subsistema organizacional, que realiza uma tarefa com o objetivo de colaborar com a
execucdo do plano de agéo institucional, de forma a garantir que sejam alcancadas as metas
estabelecidas nos objetivos estratégicos e na propria missdo da organizacgao.

Também é necessario que o ouvidor participe da cadeia decisoria, assuma maiores

parcelas de poder e atue no processo de construcdo dos valores, o que implica integrar estas

4 Maria Augusta Carneiro Ribeiro — pedagoga pela Universidade de Uppsala, Suécia, com curso de extensdo em
Sociologia. No Brasil, foi Assessora Técnica em Comunicagdo Social, na Vale do Rio Doce,(1985-1995), e fez
parte da Diretoria de Producdo e Comercializacdo da Fundagdo Santa Cabrini, na Secretaria de Estado de Justica
do Rio de Janeiro e representante da Comisséo de Direitos Humanos da Assembléia Legislativa do Estado do Rio
de Janeiro. Ocupou o cargo de Ouvidora Geral da Petrobras de 2003 até 2009, quando faleceu.
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estruturas, seja por meio da outorga de maiores parcelas de poder ou até pela conquista destas
parcelas mediante sua atuacdo transformadora no cotidiano organizacional.

Ja quanto aos deveres de um ouvidor, a Associacdo Brasileira de Ouvidores (ABO)
que tem por objetivo estimular e promover o congragamento e o relacionamento entre todos
aqueles que exercam a funcéo de Ouvidor/Ombudsman no Brasil ou que atuam em atividades
de defesa da cidadania, dos direitos individuais € do meio ambiente, defende que o
Ouvidor/Ombudsman tem como dever defender os direitos e os legitimos interesses dos
cidaddos, seja em 6rgdos da Administracdo Publica, em quaisquer dos seus niveis e poderes;
seja em uma empresa privada, atuando, sempre, com autonomia para apurar as questoes que Ihe
forem apresentadas e independéncia para manifestar o que entender cabivel & institui¢do a qual

é vinculado. Outros compromissos também podem ser ressaltados pela ABO:

e Adifusdo da instituicdo da ouvidoria como instrumento de aprimoramento democratico,
defesa dos cidadaos e de efetiva representacéo dos seus direitos e legitimos interesses;

e O estimulo a criagao de ouvidorias e a continua capacitacdo de Ouvidores/Ombudsman,
seja na administracdo publica, seja em empresas privadas;

e A defesa da instituicdo, assim como dos profissionais que nela militam, contra abusos
de qualquer natureza que possam prejudicar o livre exercicio de suas fungdes;

e A colaboracéo com autoridades e a comunidade em assuntos de interesse publico;

e Promocgéo de intercdmbio cultural, social e de experiéncias com entidades congéneres
do pais e do exterior.

e Promover a ética, a paz, a cidadania, os direitos humanos, a democracia e outros valores
universais;

e Promover, realizar e fomentar seminarios, encontros, palestras, e também estudos,
pesquisas, desenvolvimento de tecnologias alternativas, producdo e divulgacdo de
informacdes e conhecimentos técnicos e cientificos que digam respeito as atividades

mencionadas neste artigo.

Também ¢é importante trazer a reflexdo, que a pressao social crescente sobre o Estado,
no que se refere ao atendimento das demandas por bens e servigos publicos de qualidade, exige
dos governantes a implementagéo de estruturas organizacionais e instrumentos de gestdo para
criar e manter a eficiéncia da maquina publica que permitam principalmente, superar 0s

entraves criados pela administracdo burocratica. Assim, espera-se estimular a melhoria da
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capacidade do ouvidor publico na formulacdo de propostas de mudangca, visto que grande parte
das reclamacdes dirigidas pelos cidaddos as ouvidorias publicas decorre da falta de harmonia
dos modelos de gestdo, avassalados por uma burocracia cujas entranhas, muitas vezes, ndo sao
faceis de perceber e de entender.

Portanto, é funcdo do ouvidor publico ndo apenas colaborar para o atendimento as
demandas do cidaddo, como também sugerir mudancas no modelo de gestdo adotado, a partir
dos inputs recebidos pela ouvidoria ou pela capacidade de perceber a dindmica da organizacéo,
de forma que as reclamacg6es ndo mais ocorram.

Finalizando as reflex6es do presente trabalho, a autonomia da ouvidoria é a ancora
para a efetividade, tendo em vista que, em definicdo mais ampla, deve prover a defesa dos
direitos humanos, da ética e da incluséo social.

Gomes (2000, p. 90) identifica trés caracteristicas das ouvidorias publicas, na
atualidade, que reforcam a necessidade de reflexdo sobre o tema: “a) nivel hierarquico —
inferior; b) forma de selecdo — nomeacdo; e c) autonomia — reduzida em face da natureza do
cargo”. Nesse sentido, Lyra (2004a, p.126-128) apresenta os requisitos basicos essenciais para

0 exercicio pleno da atividade de ouvidor.

e Atribuicdo de mandato e escolha do ouvidor por um colegiado independente como
forma de equilibrio de poder entre o ouvidor e o titular da instituicdo fiscalizada. Este
requisito € um dos mais criticos no sistema de ouvidorias publicas no Brasil, cuja
caracteristica ¢ a nomeacdo do ouvidor pelo titular da instituicdo fiscalizada, muitas
vezes sem mandato. Esse arranjo normativo assegura plena autonomia das atividades
do ouvidor.

e Responder, em prazo curto, a interpelagdo do ouvidor, sob pena de responsabilidade.

e Garantia de sigilo assegurado aos usuarios da ouvidoria de forma a evitar possiveis
retaliacoes.

e Acesso as informagBes do 6rgdo em caréter prioritario e em regime de urgéncia.

e Publicacao de forma transparente dos relatorios da ouvidoria.

e Autonomia financeira de forma a garantir meios materiais e 0s recursos humanos
necessarios ao seu funcionamento.

e Representar contra ilegalidade, omissao ou abuso de poder.
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Por fim, todas as questdes aqui levantadas devem ser acompanhadas de uma
competente gestdo de informacg6es, com a elaboracdo de relatorios que primem pela analise

qualitativa e pela transparéncia e publicidade dessas informacoes.

3.4. CRITERIOS PARA AVALIACAO DE UMA OUVIDORIA
3.4.1. A efetividade de uma ouvidoria

A Ciéncia Econdmica define utilidade como a representacdo do grau de satisfagéo ou
bem-estar que o0s consumidores atribuem a bens e servicos que podem adquirir no
mercado. Esta satisfacdo também pode ser entendida como “a avaliag@o feita pelo cliente com
respeito a um produto ou servico, em relacdo ao atendimento ou ndo das necessidades e
expectativas do proprio cliente. A falha em ir ao encontro das necessidades e expectativas dos
clientes é pressuposta como causadora da insatisfacdo. (ZEITHAML, 2003)”.

A demanda (ou procura) é a quantidade de determinado bem ou servico que 0s
consumidores desejam adquirir, num dado periodo, dada sua renda, seus gastos e o preco de
mercado. Seus fundamentos estdo alicercados no conceito subjetivo de utilidade. A Teoria do
Valor Utilidade pressupde que o valor de um bem ou servico se forma por sua demanda, isto é,
pela satisfacdo que o bem representa para o consumidor. Ela é, portanto, subjetiva, e representa
a chamada visdo utilitarista, em que prepondera a soberania do consumidor, pilar do
capitalismo.

Jé& para o Estado, a utilidade é um requisito da despesa publica, pois esta deve atender
as necessidades publicas visando a satisfacdo e o bem-estar da populagdo contribuinte de
impostos.

Para um consumidor, o valor expressa 0s objetivos que motivam as pessoas e as
maneiras apropriadas para atingir estes objetivos. O valor é criado somente se o produto ou
servigo tem a capacidade de satisfazer os desejos e necessidades do consumidor. (SHETH et
al., 1999). Porém, o cliente pode ndo reconhecer o valor (perspectiva) envolvido neste servico,
ou seja, uma necessidade que deixou de ser satisfeita em troca do valor monetario que esteve
disposto a desembolsar.

Portanto, a pesquisa de satisfacdo de clientes € um instrumento de mensuragao que
visa avaliar o desempenho de um produto ou servi¢o a partir da perspectiva do consumidor,

pois acredita-se que mensurar essas informacdes poderia identificar eventuais falhas.
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Na &rea publica, este tipo de avaliacdo também pode ser aplicado aos cidaddos, uma
vez que como contribuintes, podem avaliar a utilizacdo efetiva utilizacdo de impostos em
servicos publicos e se estes investimentos de fato satisfazem as necessidades da coletividade.
Sendo assim, a questdo sensivel e delicada, é a avaliagdo da efetividade da ouvidoria publica,
em contexto global, ainda é pouco apurada. Faltam informac6es e metodologias para sua
verificacdo. Dessa forma, cabe uma reflexdo de forma a provocar, instigar e orientar. Todas as
questdes abordadas até agora somente fazem sentido se forem ao encontro da efetividade.
Efetividade aqui entendida como a capacidade de intervir e mudar a realidade social.

Manoel Eduardo Camargo Gomes, primeiro ouvidor publico do Brasil, propés uma
reflexdo (GOMES, 2006) sobre avaliagdo das praticas da acdo dos ouvidores publicos,
mostrando como auferir a efetividade social das praticas das ouvidorias publicas no Brasil em
palestra apresentada no Il Seminario de Ouvidores e Ouvidorias, comemorativo dos 20 anos de
ouvidorias no Brasil. Nessa palestra, Gomes apresentou métodos, conceitos, ferramentas e
categorias que permitissem a avaliacdo, na prética, da efetividade das ouvidorias, e ofereceu
reflexdes sobre a pratica da acdo da ouvidoria a partir das seguintes categorias: funcéo,
racionalidade, estrutura, sistema.

Essas categorias estdo conceituadas no Quadro 2, conforme abaixo: Essas reflexdes
permitem que se saia do campo tedrico para entrar na realidade empirica, avaliando com clareza
e com base na realidade se a ouvidoria possui resolubilidade ou simplesmente serve para
legitimar as mazelas da instituicdo, amortecendo os reclames dos cidaddos. Embora as ideias
apresentadas representem o modelo ideal puro, sabe-se que na realidade ndo existem modelos
ideais nem puros.

Todo e qualquer tipo de organizacdo ird mesclar essas caracteristicas ou fung@es. O
que vai importar na realidade ¢ a “tendéncia” de acdo que o sistema ira apresentar a partir de

um diagndstico.



Quadro 2 — Tendéncias de a¢des da ouvidoria por categoria

Categoria

Definigédo

Tendéncia de Atuacdo

Func¢édo

Teleoldgica

Acobes voltadas para aquelas funcdes efetivamente atribuidas a Ouvidoria
como a defesa do cidadao e o controle da administrag&o pablica.

Positiva

A repercussdo da acdo da ouvidoria € mais voltada para a defesa da
instituicéo.

A repercussdo da agdo da ouvidoria é mais voltada para a defesa do
cidadao.

Mecéanica

As agdes da Ouvidoria buscam criar espagos institucionais de participacéo
entre o cidaddo e diligéncia maxima da instituicdo, tendo atuacdo mais
voltada a reestruturagao de desconformidades legais e administrativas por
meio de poderes vinculativos, ou seja, significa que estd vinculada
restritamente a uma lei ou norma que estabelece todos os elementos,
pressupostos ou requisitos de como a Administracdo deve agir em
determinadas situagOes, ndo havendo qualquer liberdade de escolha.

As acdes da Ouvidoria tém atuagdo mais pontual, ou seja, em situagdes
esporédicas. Tem atuacdo mais mediadora em ocorréncias eventualmente
demandas por meio de poderes opinativos ou discricionarios, ou seja,
significa que sdo conferidos por lei ao administrador plblico para que, nos
limites nela previstos e com certa parcela de liberdade, adote, no caso
concreto, a solugdo mais adequada a satisfazer o interesse publico na
ocasido determinada.

Racionalidade

Formal

Atuacdo mais concentrada em acdes de controle das relagbes legais e
normativas.

Material

Atuacdo mais concentrada na equidade social e tém como norte os
principios da moralidade e da economicidade da administragdo publica

Estrutura

Burocratica

Atuacdo mais mecanicista, pois as acOes sdo pautadas em entraves
burocréticos que dificultam a tramitagdo das demandas com rapidez e na
mesma intensidade da indignacéo do cidaddo. A ouvidoria tem pouco ou
nenhum acesso direto ao dirigente maximo da instituigao.

Organica

Atuagdo mais flexivel e boa relagdo com outros departamentos, fazendo
que as demandas do cidaddo sejam levadas de forma Aagil &s areas
responsaveis. A ouvidoria tem relacdo ou acesso direto com dirigente
maximo da instituicao.

Sistema

Reativas

Atuacdo mais corretiva, pois, s6 age depois de provocada, tendo como
desvantagem que o prejuizo social ja ocorreu.

Proativas

Atuacdo mais preventiva, pois, estd mais atento as mdltiplas relagdes
institucionais e com visdo sistémica, atuam junto ao ndcleo de poder da
organizagdo, apresentando sugestes de correcdo de rumo e evitando,
portanto, o dano.

Fonte: Elaborado pela autora a partir do referencial tedrico
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Assim, as ouvidorias publicas gravitariam em um continuo entre a defesa da instituicdo

e a defesa do cidaddo. N&o se encontram modelos puros, mas uma tendéncia que permite ser

avaliado € o grau de resolubilidade e efetividade. Complementarmente as categorias ja citadas,

é possivel avaliar a efetividade da ouvidoria a partir da satisfacdo e da credibilidade que podem

ser apuradas por meio de pesquisa com 0s seus usuarios ou publico-alvo.
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3.2.1. Os indicadores de desempenho de uma ouvidoria

As empresas brasileiras sentem a necessidade de modernizar-se para adequar-se
rapidamente as novas tendéncias gerenciais, as insercdes tecnologicas que se multiplicam a
cada dia no contexto administrativo e vencer os obstaculos impostos pela concorréncia, como
também atender aos cidaddos e clientes, cada vez mais exigentes e conscientes de seus direitos.
(OLIVEIRA, 2006).

Nesse sentido verifica-se a implementacao de inovacGes nos processos de gestao das
organizacOes, voltando-se para a minimizacdo das falhas, principalmente nas empresas
prestadoras de servigos, tendo em vista que “cada falha representa perda de tempo, dinheiro,
desgaste interno na organizacdo e externo frente ao cliente e a sociedade em geral. ”
(ALMEIDA, 2002, p.69).

Os servicgos sdo atos, acdes, desempenho. Esse conceito engloba de forma simples e
objetiva todas as categorias de servicos. E importante observar que os servigos possuem dois
componentes que devem ser considerados: o servico propriamente dito e a forma como ele é
percebido. (LAS CASAS, 2006).

Com relacdo a forma como o servico € percebido € importante observar algumas
caracteristicas relacionadas com o momento da prestacao de servi¢o, como: a inseparabilidade,
a heterogeneidade e a intangibilidade.

A inseparabilidade refere-se ao fato de que a producdo e entrega ocorrem
simultaneamente no momento da prestacdo do servigo, ndo ha a estocagem de servigos. A
heterogeneidade diz respeito a dificuldade de se manterem formas constantes e idénticas no
processo de prestacdo dos servicos. E a intangibilidade aponta para os aspectos abstratos que
envolvem a percepcdo do consumidor ou no cidadao na experiéncia vivida durante a obtengéo
do servico. (LAS CASAS, 2006).

Um item importante na prestacdo de servigos esta na diferenca entre o que deveria
acontecer e o0 que realmente acontece, ¢ a diferenca entre a expectativa criada pelo consumidor
ou cidaddo em relacdo ao servico a ser ofertado e o que ele efetivamente recebe.

O tamanho da lacuna entre o que deveria ter acontecido e o que realmente aconteceu
determina uma falha da instituicdo e, em decorréncia, as emocdes desencadeadas como raiva,
arrogancia e atitudes exigentes. (WILLINGHAM, 2006).

Dessa forma, no que tange a prestacdo de servigcos e a importancia de seus aspectos

intangiveis, voltados para as expectativas e percepcles, as atuagGes das ouvidorias nos
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encaminhamentos e tratamentos de suas manifesta¢des, podem reverter ou minimizar quadros
de insatisfacfes no seio das comunidades atendidas pelos servigos de instituicdes publicas.

Toda e qualquer empresa que busque melhorar seus resultados, precisa criar
mecanismos de avaliagdo e controle. A finalidade desses mecanismos é a melhoria dos
processos e dos sistemas organizacionais. Avaliar significa estabelecer a valia ou 0 mérito de
alguma estrutura socioformal, como uma organizacéo, por exemplo. (OLIVEIRA, 2006).

Dentro desse conceito ha dois tipos de avaliagdo, uma avaliacdo ap0ds a execucao da
atividade, chamada de avaliacdo final, e uma outra avaliacdo, chamada de permanente, que é
realizada em paralelo com a execucdo da atividade. Ambas possuem como referéncia um
modelo.

Em uma avaliacdo, o0 modelo reune e formaliza as informacdes disponiveis e
adequadas sobre o desempenho de um sistema socio formal. Todo modelo de avaliacdo, quer
subjacente, quer explicito, possui pelo menos um critério, uma norma de confronto, para
avaliacdo e escolha.

No ambito das organizacGes, os critérios funcionam como fundamentos para o
processo de avaliacdo e a tomada de decisdo. Os critérios, ao serem utilizados no controle
permanente dos processos dentro das empresas, sdo condi¢do basica para a manutencdo de
producéo de bens e servigos com qualidade. (COSTA, EPPRECHT, CARPINETTI, 2008).

Um conjunto coerente de critérios deve obedecer a trés condicGes: ser exaustivo, ser
coeso e nao ser redundante. Ser exaustivo para ndo esquecer qualquer dimensdo importante do
problema, ser coeso para que cada critério isoladamente seja compativel com os demais critérios
do conjunto e ndo ser redundante para que nenhum dos critérios seja dispensavel.

Houve a substituicdo do termo sociotécnico do autor citado pelo termo socioformal,
tendo em vista que o uso do termo socioformal, torna o significado da expressdo “estrutura
socioformal” mais abrangente e que melhor se adéqua ao conteudo do presente texto [Ver
Tendrio (2004, p.54) 1.

Mediante tais conceitos, pode-se compreender a utilizacdo dos indicadores, pois cabe
a eles traduzir os critérios que o modelo de avaliacdo julga adequado para a analise e tomada
de decisdo. Assim, “indicadores sdao procedimentos ou regras que associam praticas
[socioformais] a escalas, que descrevem hierarquias ou ordens de preferéncia nos estados do
mundo. (OLIVEIRA, 2006, p.293) .

A escala é um conjunto ordenado de todos os valores que as praticas em questdo

podem, a priori, possuir. Em geral a relacdo entre as préaticas socioformais e as escalas € dada
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por uma expressdo matematica ou régua de graduacOes de niveis ou de classes, como por
exemplo, A, B, C, D, E ou Alta, Média e Baixa.

Segundo Neely (1995), a analise e medicdo de desempenho podem ser definidas como
0 processo de quantificar uma acdo, onde a medicao é o processo de quantificar e a acao é aquilo
que gera o desempenho. Kaplan (1983) aponta que os administradores devem controlar o
desempenho dos sistemas dos quais sdo responsaveis através de medidas de desempenho.
Porém, com a evolucédo e desenvolvimento das forcas que regem as organizagdes raramente €
encontrado um Unico fator responsavel por determinada acdo. Normalmente o que ocorre é uma
combinacéo de fatores e forcas que levam a organizacéo a se dirigir em determinada direcgé&o.

Takashina e Flores (1996) afirmam que indicadores sdo essenciais para o planejamento
e controle dos processos das organizacdes, 0 que possibilita o estabelecimento de metas e 0 seu
desdobramento devido aos resultados serem fundamentais para a analise critica dos
desempenhos, para a tomada de decisdes e para 0 novo ciclo de planejamento. Por sua vez, a
tomada de decisdo é sobre fazer planos e direcionar decisdes para o futuro e este processo pode
ser apoiado por técnicas de previsdo (HANSEN; FUGLSANG, 2014).

Acompanhando as duas modalidades de avaliacao, tém-se os indicadores de dois tipos:
0 indicador de controle concorrente cuja finalidade € correcdo e ajuste durante o
acompanhamento da atividade/processo e o indicador de feedback utilizado para a correcéo e
ajuste apos a execugdo da atividade/processo.

Um item importante no processo de avaliagdo com a utilizacdo de indicadores de
desempenho, o qual devera estar presente jA no momento da defini¢do de qualquer indicador, é
o fato de ndo se permitir compensagdes, muito menos énfase no Gltimo periodo do indicador.
Deve-se observar varios periodos de levantamento do indicador para que verifique a tendéncia,
favoravel ou desfavoravel, demonstrada pelos varios momentos de monitoracdo. (ALMEIDA,
2002).

O indicador pode ser usado com uma abrangéncia limitada, circunscrito a uma
atividade/processo, ou a um nivel de abrangéncia maior quando voltado para a avaliacdo da
prépria organizacdo, a depender do nivel gerencial a que o indicador esteja atendendo dentro
da instituicdo, o indicador sera no ambito operacional, tatico ou estratégico.

Seja para a avaliacdo de uma atividade, processo, setor ou da organizagédo, basicamente
os indicadores servem para medir/acompanhar desempenho, ser fonte para a defini¢do de metas,
identificar pontos do processo ou setores da organizagdo onde devem ser feitas agdes corretivas

e, eventualmente, redefinir objetivos e metas. (OLIVEIRA, 2006).



55

Consequentemente, o0 objetivo da avaliacdo e da utilizacdo dos indicadores é provocar
uma resposta nos individuos e nos grupos de tal forma que os leve a melhoria de seu
desempenho e, em decorréncia, da prépria instituicdo. A informagdo produzida pelos
indicadores no processo de avaliagdo é indispensavel para que o grupo ou setor saiba onde deve
concentrar suas atencdes e energias nos pontos falhos, visando ao aperfeicoamento e melhoria
continua dos resultados.

Notadamente, todo processo de avalia¢do torna-se importante embora se verifique uma
maior preocupac¢do com formas de avaliagdo e controle relacionados com maior énfase para o
publico externo. As instituicdes ao investirem em formas de mensuracao do nivel de satisfacéo,
por exemplo, normalmente o fazem com o publico externo, em detrimento do publico interno,
da sua forca de trabalho.

N&o € raro encontrar nas instituices publicas ou privadas pesquisas para observacao
do nivel de satisfagdo do cliente — publico externo — enquanto as pesquisas para afericdo de
clima organizacional — publico interno - mais explicitamente, para avaliar o nivel de satisfacdo
dos trabalhadores sdo verificadas, mas, em nimero bem menor.

Por fim, para exemplificar um indicador de desempenho que mais usualmente pode
ser aplicado as Ouvidorias Publicas, cita-se como exemplo o indice de satisfacdo do cliente, o
qual é produzido via pesquisa com o publico externo para se avaliar como ele esta percebendo
0 servico e a forma que esta sendo prestado.

Dessa forma, todas as reclamac@es deveriam ser verificadas, inclusive com as solucdes
dadas, cobrindo as atividades e setores envolvidos, com énfase para os itens mais importantes.
(ALMEIDA, 2002).
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CAPITULO 4:

METODOS E PROCEDIMENTOS

4.1. DESENHO DA PESQUISA

Para a realizacdo de uma pesquisa é preciso promover o confronto entre os dados, as
evidéncias, as informacdes coletadas sobre determinado assunto e o conhecimento teorico
acumulado a respeito dele. A concepc¢éo da pesquisa se faz a partir do estudo de um problema,
que desperta interesse do pesquisador e limita sua atividade (AZEVEDO, 2011). Nesse
contexto, Lakatos e Marconi (2010, p. 139), afirmam que a pesquisa “¢ um procedimento
formal, com método de pensamento reflexivo, que requer um tratamento cientifico e se constitui
no caminho para conhecer a realidade ou para descobrir verdade parciais”.

A escolha do método implica, portanto, “estar apropriado ao tipo de estudo que se
deseja realizar, mas é a natureza do problema ou seu nivel de aprofundamento que, de fato,
determina a escolha”. Assim, “métodos se diferenciam nao s6 pela sistematica pertinente a cada
um deles, mas, sobretudo pela forma de abordagem do problema” (Richardson, 1999, p. 70).

Como forma de explorar o fenbmeno pesquisado, utilizou-se o estudo de caso, que é
considerada uma estratégia de pesquisa cientifica que analisa um fenémeno real considerando
0 contexto em que esta inserido e as variaveis que o influenciam. Trata-se de um estudo
intensivo e sistematico sobre uma instituicdo, comunidade ou individuo que permite examinar

fenbmenos complexos.

4.2. POPULACAO E AMOSTRA

O Conselho Regional de Enfermagem do Amazonas-COREN/AM juntamente com o
Conselho Federal de Enfermagem foram criados pela Lei N° 5.905 de 12 de julho de 1973
constituindo o Sistema COFEN/Conselhos Regionais de Enfermagem responsaveis por exercer
a atividade de fiscalizacdo de todas as profissdes compreendidas no servico de enfermagem
divididas em 3(trés) categorias: Quadro | — Enfermeiros; Quadro Il — Técnicos de Enfermagem

e; Quadro Il — Auxiliares de Enfermagem, préaticas de enfermagem e parteiras préticas.
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Sendo assim, o quantitativo de profissionais atualmente registrados no COREN-AM,
segundo dados apurados em outubro de 2020 através do Software IncorpWare@ versdo MSDE
utilizado para a gestdo de inscri¢oes, revelou que 0 COREN-AM possui um total de 45.070 mil
profissionais de enfermagem com inscri¢do ativa.

Quanto ao quadro total de colaboradores do COREN-AM, atualmente é composto por
74 profissionais, dentre eles 16 empregados publicos, 12 estagiarios, 14 conselheiros e 32
terceirizados que atual em diversas atividades administrativas e finalisticas da instituicéo.

Sendo assim, populacdo alvo definida para o estudo foram os profissionais de
enfermagem com inscri¢éo ativa no COREN-AM aqui denominados como “usudrios externos”
e colaboradores do COREN-AM dentre estes empregados publicos, conselheiros, estagiarios e
terceirizados aqui denominados como “usuarios internos”.

Por limitacGes logisticas, o tamanho da amostra de usuarios externos foi de 98
profissionais de enfermagem abordados por conveniéncia na Sede do COREN-AM ou
instituicdes de saude no qual a pesquisadora realizou visita e 36 usuérios internos durante o

expediente administrativa do 6rgao.

4.3. CENARIO DA PESQUISA

A Sede Administrativa do Conselho Regional de Enfermagem do Amazonas —
COREN-AM esta instalada na cidade de Manaus, capital do estado do Amazonas que fica
localizado na Regido Norte do Brasil e abrange 62 municipios, sendo considerado o maior
estado do pais em area territorial com 1.570.745,680 km2. A cidade de Manaus é a mais
populosa do Estado do Amazonas com mais de 2,14 milhdes de habitantes. Em seguida, vem
Parintins, com 113 mil, Itacoatiara, com cerca de 100 mil, Manacapuru com 96,2 mil, Coari
com 84,2 mil e Tabatinga com 64,4 mil habitantes.

Apesar da grande extensdo do Amazonas, 0 COREN-AM néo possui subsec¢des, ou
seja, filiais administrativas em outros municipios do Estado capazes de estender os servicos da
instituicdo de forma permanente. Por isso sdo realizadas atividades itinerantes para atender as
demandas de profissionais de enfermagem nos mais longinquos municipios. Portanto, a questao
logistica foi determinante para a delimitacdo do estudo somente na Sede da COREN-AM
localizada na cidade de Manaus, considerando que esta recebe diariamente centenas de

profissionais de enfermagem de todo o Estado do Amazonas (Capital e Municipios), que
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buscam o atendimento presencial de servicos, bem como é onde estéo lotados os colaboradores

da instituicdo.

4.4. AS VARIAVEIS ESCOLHIDAS

Diante do que foi exposto em todo o referencial tedrico deste trabalho, a pesquisadora
propds que a Ouvidora do COREN-AM fosse avaliada por meio de duas vertentes: indicadores
de desempenho e pesquisa de opinido/satisfacao de usuérios.

Como sera apresentado posteriormente, o0s instrumentos de avaliacdo foram
construidos com base em indicadores de controle e feedback relacionados as atividades da
Ouvidoria do COREN-AM e a partir da participacdo dos usuarios internos e externos, tornando-
se elementos importantes para efeito de analise da efetividade da Ouvidoria.

Sendo assim, esses indicadores estdo relacionados a 53 varidveis elaboradas que estdo

descritas no (Apéndice D) deste trabalho.

4.5. FONTE E COLETA DE DADOS

As fontes de dados de uma pesquisa sdo o conjunto de meios utilizados para o
levantamento de informacdes acerca do tema estudado. Assim, o presente estudo realizou a
associacdo de métodos qualitativos e quantitativos, visto que elementos de ambos 0s
paradigmas podem ser usados conjuntamente na pesquisa, para fornecer dados e informacgdes
mais precisas, do que apenas com a utilizacdo de um método isoladamente (ROESCH, 20009,
p.12).

O metodo quantitativo caracteriza-se pelo emprego da quantificacdo tanto na coleta de
informacdes, quanto no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas, desde a mais simples
com percentual, média, desvio-padrdo, as mais complexas, como coeficiente de correlagéo,
analise de regressao etc. (RICHARDSON, 1999). J4 o método qualitativo “difere, em principio,
do quantitativo a medida que ndo emprega um instrumental estatistico como base do processo
de analise de um problema”, mas busca “uma forma adequada para entender a natureza de um
fenomeno social” (Richardson, 1999, p. 79).

Também com base nos objetivos idealizados no projeto, o nivel da pesquisa foi

classificado como descritiva e explicativa. Gil (2002) define que as pesquisas descritivas tém
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como objetivo a descri¢cdo das caracteristicas de determinada populagdo ou fenémeno. Podem,
também, buscar o estabelecimento de relacdes entre varidveis, assim como a utilizacdo de
técnicas padronizadas de coleta de dados. Ainda séo incluidas neste nivel aquelas que tém por
objetivo levantar as opinides, atitudes e crencas de uma populagéo (Gil, 2002).

Sendo assim, a pesquisa descritiva deste trabalho procurou analisar com certa
profundidade, peculiaridades dos servigos prestados e a gestdo da Ouvidoria do COREN-AM.
A base instrumental para este tipo de pesquisa foi a analise bibliografica, documental e de
contetdo.

J& a pesquisa explicativa tem como preocupacao central identificar os fatores que
determinam ou que contribuem para a ocorréncia dos fendmenos. Gil (2010) menciona que uma
pesquisa explicativa pode ser a continuacdo de outra descritiva, quando a identificacdo dos
fatores que determinam um fendmeno exige que este esteja suficientemente descrito e
detalhado.

Para isso, como estratégia de investigacdo cientifica foram utilizadas a pesquisa
bibliografica que segundo Lakatos e Marconi (2009, p. 11), “abrange todo o referencial tedrico
ja tornado publico em relagdo ao tema de estudo”, a pesquisa documental que utiliza
documentos e ou/materiais que ainda ndo receberam tratamento analitico, mas que, de acordo
com objetivo da pesquisa, podem ter valor cientifico (Gil, 2002) e a pesquisa de carater
quantitativo que segundo Mattar (1994, p. 81) “ ¢ meio pelo qual os dados sdo obtidos de
guestionamentos, usando-se escalas, geralmente, numéricas e sdo submetidos a anélises e
estatisticas formais” e no qual se buscou relacionar diferentes conceitos tedricos com o
problema levantado sobre as questdes da Ouvidoria do COREN-AM

Para a andlise documental, foram utilizados relatérios de indicadores das
manifestacdes para a Ouvidoria, sendo estabelecida a margem temporal de 2018 a 2020, tendo
em vista que foi a partir deste periodo que os dados passaram a ser coletados a partir da criacao
do link da Ouvidoria no site do COREN-AM e demais meios de comunica¢do como presencial,
telefone e e-mail. Todos os relatérios e documentos em geral, tanto produzidos pela propria
Ouvidoria do COREN-AM, como pelas instancias superiores do 6rgdo, foram considerados
fontes secundarias de dados.

Ja para a pesquisa qualitativa, foram utilizados 03 (trés) tipos de instrumentos: 1(um)
formulério de diagnostico de &rea e 02 (dois) formulérios de pesquisa survey.

O formuléario de diagndstico de area foi elaborado em planilha Excel@ a ser
preenchido pelo préprio encarregado da Ouvidoria afim de analisar a efetividade do 6rgdo a

partir de indicadores quantificaveis de desempenho e analisar a tendéncia de acfes da Ouvidoria
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conforme classificacdo sugerida pelo primeiro ouvidor publico do Brasil, professor Manuel
Gomes.

O instrumento abordou 14 varidveis que foram subdivididas em indicadores de
desempenho elaborados com base nas orientagfes contidas no Manual de Ouvidoria e
Regimento Interno do COFEN. Cada indicador tem o objetivo de fornecer informacdes sobre
diversos aspectos das Ouvidoria do COREN-AM na seara administrativa e organizacional.

Também foram estruturadas questdes cujas dimensdes de analise representam um
conjunto de opgdes de respostas em escala numeéricas e textuais, utilizando a classificagdo de
pontuacdo de 0 a 10, de 0 a 100 e a utilizacdo da escala de Likert de 0 a 5 pontos na demais
questdes relacionadas a enquadramento de ac¢des. O valor total que pode ser alcando pelo
formulério é 785 pontos.

A somatoria total da pontuacdo alcancada em todos os itens do formulario, pode
enquadrar a Ouvidoria em 03 (trés) niveis de efetividade estipulado pela pesquisadora, sendo:
baixa efetividade até 261 pontos; média efetividade de 262 até 523 pontos e alta efetividade de
524 até 785 pontos.

Ao contrario de uma pergunta na qual se escolhe entre o sim e 0 ndo, questbes
construidas a partir da escala Likert apresentam uma afirmacéo auto descritiva e, em seguida,
oferecem como opcdo de resposta uma escala de pontos com descricdes verbais que
contemplam extremos — como “muito frequente” e “raramente”. Com isso, permite que a
instituicao descubra diferentes niveis de intensidade da opinido a respeito de um mesmo assunto
ou tema.

J& os 2(dois) questionarios de pesquisa foram estruturados, conforme definicéo de Gil
(2010) como ““a técnica de investigagdo composta por um nimero mais ou menos elevado de
questdes apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo o conhecimento de opinides,
crengas, sentimentos, interesses, expectativas e situacdes vivenciadas”. Estes foram
considerados como fontes primérias do estudo.

Para a aplicacdo dos questionarios, foi realizado um levantamento tipo survey que
segundo Gil (2010), caracteriza-se pela interrogacao direta das pessoas cujos comportamento,
opinido ou caracteristicas se deseja conhecer. Sendo assim, os questionarios foram aplicados
em dois tipos de stakeholders da Ouvidoria: 0s usuarios internos e externos.

Os usudrios internos sdo os colaboradores que atuam diretamente nas atividades meio
e fim do COREN-AM como empregados, conselheiros, terceirizados e estagiarios, enquanto 0s

usuarios externos sao os profissionais de enfermagem inscritos no COREN-AM.
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O grande diferencial deste estudo é que os questionarios foram construidos em uma
plataforma online. Ou seja, a pesquisadora utilizou a ferramenta Formularios Google@ 5 que é
um aplicativo de administracao de pesquisas via internet incluido como um pacote do diretorio
Google Drive, junto com outros aplicativos como o Documentos Google@, o Planilhas
Google@ e Apresentacdes Google@.

Figura 1 — Formulério eletrénico de pesquisa sobre Ouvidoria

PESQUISA SOBRE O SERVICO DE
OUVIDORIA DO COREN-AM

O objetive deste Tormuldrio & realizar uma pesguisa de opinido com prafissionais de
enfermagem a respeito do servigo de Ouvidoria do COREMN-AM, tendo como finalidade. obter
informag&es para trabalho académico de mestrado. O questiondrio & andgnimao, sendo
composto por 20 guestdes de mudltipla escolha, devendo ser selecionada cbrigatoriamentes
uMma unica opgcao de resposta para ativacao da praxima guestido. Para melhor
aproveitamento dos resultados, busgue escolher a apgio de resposta que melhar
represente a sua real impressdo sobre o tema abordado e em caso de davidas, salicite

esclarecimentos atraves do e-mail rosecalebS45@agmail.com

Proxima

Este conteltdo nao foi criado nem aprovade pelo Google. Denunciar abwso - Termes de Sery
Erivacidade

0 - Politics de

Fonte: Elaborado pela autora em plataforma online Formulérios Google@ disponivel em:
<https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScaK ASwgDnsdybBMerKwR43WKGe97ifluc7ycLBjCx8F5B5A/
viewform>.

O Formulario Google@ tem sido amplamente utilizado para criar pesquisas on-line
visto que essa plataforma permite elaborar diferentes tipos de perguntas, tais como respostas
curtas, paragrafos, selecdo multipla, caixas de verificacdo, escala linear, dentre outras, e coletar
diversos tipos de informag6es de um modo simples e eficaz.

Dentre as vantagens identificadas pela pesquisadora para a utilizagao desse aplicativo
(DATA SCOPE, 2018) é que a ferramenta possui acesso gratuito, a interface de configuragdes
é simples e permite que qualquer usuario com conhecimentos basicos de internet possa criar
um formulario a partir de modelos de designs prontos ou novos. Utiliza-se um tempo minimo
para a criacdo de questdes, a ferramenta é auto explicativa utilizando uma linguagem simples,
pode ser acessada a partir de uma conta de e-mail Google@, néo limita a quantidade de
perguntas do formulario e a quantidade de respostas recebidas, a configuracdo geral dos
formularios ou das pesquisas permite a coleta de e-mail do usuario e limita as respostas

recebidas, permite a visualizacdo do formulério antes de envia-lo aos respondentes, o

5 A ferramenta esta disponivel em:<https://www.google.com/intl/pt-BR/forms/about/
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formulario também pode ser enviado por e-mail ou através de link em redes sociais e sites ou
em outros meios como o0 WhatsApp@.

Por outro lado, as principais desvantagens do Formularios Google@ ¢ a necessidade
de acesso a Internet para sua utilizacdo, ou seja, no caso de oscilagdes da rede, o usuério fica
impossibilidade de acessar o formulario. A customizacdo do design € muito limitada, e existe
limitacOes relacionadas as capacidades dessa ferramenta visto que so é possivel enviar textos
de até 500 KB e imagens de até 2 MB. No caso das planilhas, o limite é de 256 colunas ou de
400.000 celulas.

Mesmo diante dessas desvantagens, a utilizagdo do formulario online foi benéfica ao
estudo, visto que por ser integrado ao Planilhas Google@, o formulario permitiu que todos o0s
dados coletados fossem salvos e organizados automaticamente em uma planilha Excel@
permitindo a redugdo do tempo destinado a tabulagéo e analise de informacdes para a pesquisa
(Figura 2).

Figura 2 — Planilha eletrénica com dados do formul&rio de pesquisa sobre a Ouvidoria

h Pesquisa Ouvidoria & ¢ (=l = Compartithar
=
Arqu

Dioossand
ditar Ver Inserir Formatar Dados Ferramentas Formulario  Processando da

Grau do escolandade? Categoria em que possui Tempo médio de

Pés-graduagiio (Lawo righo Mais de 10 anos

Q1072020 184228 De 35 a

+ = B Respostas ac formulério 1 ~
Fonte: Elaborado pela autora na plataforma online Planilhas Google@

N&o obstante toda a praticidade do formulario de pesquisa online, durante a fase de
testes da ferramenta na Sede do COREN-AM, a pesquisadora identificou pessoas que tinham
certa dificuldade em utilizar ferramentas de internet, seja por tablet, computador ou celular.

Isso levou a pesquisadora a utilizar o formulério de pesquisa impresso em algumas
ocasides, como alternativa para os respondentes que ndo queriam utilizar a ferramenta online.

Os dados coletados nesses formularios impressos depois foram repassados para o formulario
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online afim de que essas informagdes fossem concentradas na mesma planilha Excel@ dos
demais dados para posterior tabulacdo e andlise dos resultados.

O questionario aplicado aos usuarios externos (Apéndice A) contemplou 21 (vinte e
uma) questdes fechadas sobre o servico de ouvidoria do COREN-AM, sendo que, na parte
inicial, estdo contidos dados de identificacdo do perfil dos respondentes e na segunda parte
questdes especificas sobre o tema. Considerando que o tempo médio de resposta ao questionario
foi estimado entre 5 minutos, esta metodologia dinamizou a coleta de dados, pois permitiu que
a pesquisadora abordasse diariamente 0 maior nimero possivel de profissionais de enfermagem
que se encontravam nos locais.

Para a realizagdo da coleta de dados, e tendo em vista a exiguidade de tempo, a
pesquisa foi realizada com a aplicacdo dos questionarios em algumas unidades de Salde da
Manaus, capital do Estado do Amazonas. Utilizou-se a estratégia de abordagem por
conveniéncia da populacdo amostral de 98 profissionais de enfermagem que se encontravam
imediatamente disponiveis nas dependéncias do das instituicbes no periodo de 01 a 31 de
outubro de 2020.

Apos informar os objetivos do estudo, aos profissionais que manifestaram interesse
em participar da pesquisa, o formulario foi disponibilizado de forma online por meio de e-mail
ou link por WhatsApp@ para ser acessado no proprio celular do entrevistado.

Ja o questionario aplicado aos usuarios internos (Apéndice B) contemplou 18 questdes,
e também buscou coletar opiniGes sobre o servico de ouvidoria do COREN-AM, sendo
abordado nas dependéncias do COREN-AM 36 colaboradores no periodo de 01 a 31 de outubro
de 2020.

4.6. ANALISE DESCRITIVA DE DADOS

A tabulacdo inicial e analise de dados foram realizadas por meio do Software Excell@,
versdo 2016 da empresa Microsoft, sendo apresentados neste estudo de forma tabular, ou seja,
uma apresentacdo numeérica dos dados em linhas e colunas distribuidas de modo ordenado em
tabela simples representando os valores referentes as categorias (respostas) de uma variavel
aleatoria.

A organizacao das informac0es foi realizada através de distribuicdo por frequéncia que
é um tipo de tabela que condensa uma colecao de dados conforme as frequéncias (repeticoes de
seus valores) e o rol é a tabela obtida ap6s a ordenacdo dos dados (crescente ou decrescente),
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sem intervalos de classe, ou seja, sem o0 agrupamento dos valores em varios intervalos de classe
quando se trata de uma amostra muito elevada.

Na tabela simples, a primeira coluna apresenta as categorias da variavel aleatéria, na
segunda apresenta a quantidade de vezes (frequéncia absoluta) que cada categoria aparece e na
terceira coluna apresenta o percentual (frequéncia relativa) para cada categoria. Para calcular o
percentual (%) de cada categoria, dividimos a frequéncia absoluta da categoria pelo total e
multiplicamos por 100. Na oportunidade, também houve a necessidade de apresentacao grafica
dos dados numéricos que constitui uma apresentacao geométrica que permite uma visdo rapida

e clara do fenémeno.
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CAPITULO 5:

A OUVIDORIA NO SISTEMA COFEN/CONSELHOS REGIONAIS DE
ENFERMAGEM

5.1. IMPLANTACAO DAS OUVIDORIAS NO SISTEMA COFEN/CONSELHOS
REGIONAIS DE ENFERMAGEM

Por meio da Resolugdo COFEN N° 373/2011 publicada no Diéario Oficial da Unido
(DOU) no dia 04 de marco de 2011 (COFEN, 2011), a Ouvidoria Geral do Conselho Federal
de Enfermagem foi criada como 6rgéo integrante das atividades do sistema de controle interno
constante na estrutura hierarquica do Conselho Federal de Enfermagem com o objetivo de
disponibilizar seus servigos para profissionais de enfermagem, comunidade, estudantes,
colaboradores do Sistema.

Esta resolucdo passou posteriormente por alteracdes no qual foi revogada pela
Resolugio COFEN N° 573/2018° afim de garantir a centralizagdo do controle interno na
estrutura do COFEN e atender as orienta¢fes contidas no Acorddao TCU N° 2622/2015-P. Esta
Resolucdo ainda sofreu nova alteracdo por meio da Resolugdo COFEN N° 576/2018 para
atender novas orientagdes do TCU contidas no Acorddo 96/2016-P.

Como forma de normatizar e detalhar os procedimentos relativos as atividades da
Ouvidoria, afim de que este funcione efetivamente como instrumento de defesa do cidaddo e
profissionais de enfermagem, foi homologada a Decisdo COFEN n° 064/2011 (COFEN, 2011)’
que aprovou o Regimento Interno das Atividades da Ouvidoria Geral.

Ja em 2014, houve uma reestruturagdo hierarquica por meio da Resolugdo COFEN n°
466/2014 (COFEN, 2014) que resignou a Ouvidoria Geral do COFEN como 6rgdo de
assessoramento direto da Presidéncia do Conselho Federal para o subsidio de informagdes e
participagdo direta no processo de tomada de decisdes do Plenario da organizagéo.

Posteriormente, o COFEN observou a necessidade de estender o processo de

implantacdo da Ouvidoria junto aos Conselhos Regionais de Enfermagem, consolidando-se por

6 Informacdo do Site do COFEN disponivel em:http://www.cofen.gov.br/resolucao-cofen-no-573-
2018_61738.html

" Informac&o do Site do COFEN disponivel em: http://www.cofen.gov.br/deciso-cofen-n-0642011_7219.html.

8 Informagdo do Site do COFEN disponivel em:http://www.cofen.gov.br/resolucao-cofen-no-
04662014_29060.html.
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meio da homologando da Resolugdo COFEN N°444/2013 em 6 de setembro de 2013 (COFEN,
2013), que aprovou o Manual de Ouvidoria do Sistema COFEN/Conselhos Regionais de
Enfermagem cuja as orienta¢Ges contidas neste manual serviram de parametro para a criacao e
implantacdo de novas ouvidorias no d&mbito do Sistema COFEN/Conselhos Regionais de
Enfermagem, néo alterando as condigdes de funcionamento das unidades de ouvidoria em
atividade nos Conselhos Regionais, ao tempo do inicio de vigéncia desta Resolucéo.

No mesmo manual também é possivel encontrar as instrucbes necessarias para o
manuseio do Sistema Vox de Ouvidoria, criado com o intuito de otimizar o trabalho deste 6rgéo.

Em 14 de maio de 2014 foi homologada a Decisdo COFEN N° 100/2014 (COFEN,
2014) que homologou novo Regimento Interno da Ouvidora Geral do Conselho Federal de
Enfermagem. Desta forma, é possivel entender este documento como um conjunto de normas

definidas para regulamentar o funcionamento da Ouvidoria do COREN.

5.2. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DAS OUVIDORIAS DO SISTEMA
COFEN/CONSELHOS REGIONAIS DE ENFERMAGEM

Segundo o Manual de Ouvidoria do COFEN criado através da Resolucdo COFEN N°
444/2013, com o surgimento das Ouvidorias, muitas instituicoes passaram a enfrentar um
dilema: instalar Ouvidorias, em lugar dos Servicos de Atendimento ao Consumidor (SAC), ou
ampliar as funcdes do SAC, sem Ouvidoria.

A resposta para esse dilema é simples: para fidelizar o consumidor, atendendo-o
melhor, prestando-lhe esclarecimentos e oferecendo-lhe mais servigos, ha o SAC, e para
solucionar problemas decorrentes do atendimento ao cliente-cidadéo, existe a Ouvidoria, como
altima instancia.

Entdo, ndo ha razdo para optar entre SAC e Ouvidoria, visto que sdo acOes
complementares: o0 SAC serve para a¢des de marketing e a Ouvidoria sob o ponto de vista do
respeito ao cliente-cidaddo e da gestdo da qualidade. A compreensdo desses conceitos é de
extrema importancia, porque a Ouvidoria ndo pode ser confundida com o SAC.

A Ouvidoria &, na realidade, um novo canal de interlocu¢cdo com o publico, no qual a
isencdo, a imparcialidade e a transparéncia sdo os principios que lhe agregam valor. A ideia
geral é que a Ouvidoria seja independente o suficiente para levar a termo a solucgao da questéo,

em carater mediador, pedagdgico, instrumental e estratégico.
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Ou seja: o Ouvidor devera receber a demanda, analisar a luz dos direitos envolvidos,
buscar solu¢des adequadas, identificar tendéncias envolvendo a questdo, propor e orientar a
instituicdo no sentido de mitigar problemas recorrentes, fomentar a melhoria do processo de
trabalho e buscar sempre solucdes efetivas.

Assim, para que o Ouvidor possa realizar esse trabalho de mediador de conflitos,
precisa ter autonomia dentro da empresa, se reportando somente aquele que detenha a diregédo
geral, para que possa transitar entre problemas e ter isencdo ao propor solucdes. Em linhas
gerais, portanto, a atuacdo do SAC e da Ouvidoria pode ser exemplificada no Quadro 3.

Como se pode ver, o ultimo recurso de um cidaddo para correcao de problemas com
produtos ou servicos fornecidos por uma determinada instituicdo é a Ouvidoria.

A qualidade dos servigos externos prestados pela administracdo se aperfeicoa com a
atuacdo da Ouvidoria, uma vez que ela auxilia na identificacdo de pontos a serem aprimorados
e contribui, dessa forma, para a melhoria dos procedimentos e dos processos administrativos.

Diante desse entendimento, em 24 de marco de 2011, o presidente do Conselho Federal
de Enfermagem, Dr. Manoel Carlos Neri da Silva, reuniu-se com assessores e chefes de setores

para comunicar a implantacdo da Auditoria interna, divisdo de controle interno e da ouvidoria.



Quadro 3 — Exemplos de atuacdo do SAC e da Ouvidoria

S5AC

Ouvidoria

= aAtende situagdes rotinelras, como
wm canal de contato entre o
cidad3o/fcliente & a entidade;

- Arende situacies excepodonals,
atuando como ditima instancia;

= Ac arpdes s3o corretivas, mediante
reclamat3o, com solugdes pontuais e
prazo de realizagdo:

- Suas agdes s3o corretivas, mas
passam pelo viés da af3o preventiva,
transformando o problema a ser
solucionado em wmn ponto a ser
perseguldo pela organizagio, com
corregdo de processos e servigos, unindo
as duas pontas da relagio de consurmo;

= Sua atuwacio & operacional, baseada
am processos |& existentes dentro da
entidade, sem lberdade de oferecer
solugdes diferenciadas;

- Fossul acdo estratégikca, pois de
seu trabalho val se construir a imagem da
entidade;

= Possul fung3o passiva, recebendo a
demanda & anallsando pedidos de
acordo com as diretrizes pnxpostas
pela préopria entidade;

- Fossul funcdo ativa, propondo
solugbes para problemas apontados;

= Seu material de trabalho & a
reclamag®o e seu fooo & a solugdo
{ou ndo) de problemas;

- Deve ser aclonada quando nenhum
outro canal de informacdo resolwer a
demanda;

- Atendimento despersonalizado;

- Atendimento personalizado;

= Hepresenta os interessas da
aentidade

- Trabalha o problama ouw
reclamacdo: ouve, analisa, propbe
solupies justas para todos os envolvidos.

Fonte: Manual de Ouvidoria do COFEN criado pela Resolucdo COFEN N° 444/2013
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Como se pode ver, no quadro acima, o Ultimo recurso de um cidadao para correcdo de

problemas com produtos ou servicos fornecidos por uma determinada instituicao é a Ouvidoria.

A qualidade dos servicos externos prestados pela administracdo se aperfeicoa com a

atuacdo da Ouvidoria, uma vez que ela auxilia na identificacdo de pontos a serem aprimorados

e contribui, dessa forma, para a melhoria dos procedimentos e dos processos administrativos.
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Diante desse entendimento, em 24 de marco de 2011, o presidente do Conselho Federal
de Enfermagem, Dr. Manoel Carlos Neri da Silva, reuniu-se com assessores e chefes de setores
para comunicar a implantagio da Auditoria interna, divisao de controle interno e da ouvidoria®.

De acordo com Manoel Carlos, a nova estrutura visava melhorar eficiéncia e
transparéncia de servicos, devido a demanda crescente de operacbes no COFEN e nos
Conselhos Regionais, aliado também a necessidade de atengdo por parte da Autarquia ao
controle de processos com a estruturacdo de um 6rgdo responsavel pelo controle interno no
ambito do COFEN, a Controladoria Geral.

O servidor Elderson Ferreira da Silva, designado para o novo cargo de Controlador
Geral na época, explicou que a controladoria é a gestdo do planejamento. Todas as a¢des serdo
vistas pela Controladoria que analisara de acordo com as politicas Institucionais e Internas do
orgéo.

Quanto a atuacao no tempo, o controle interno pode e deve atuar antes, durante e depois
dos atos administrativos, com a finalidade de acompanhar o planejamento realizado, garantir a
legitimidade em frente aos principios constitucionais, verificar a adequacdo as melhores
praticas de gestdo e garantir que os dados contabeis sejam fidedignos.

A Controladoria deve implementar também programas e a¢fes que visem assegurar
um canal eficaz de comunicagdo com a sociedade, garantindo maior transparéncia das a¢des do
Sistema COFEN/Conselhos Regionais de Enfermagem. Os processos serdo revistos através de
um mapeamento em todas as areas, de acordo com um cronograma de atividades.

Em meio a este processo de mudancgas, o Conselho Federal de Enfermagem — COFEN,
também criou a Ouvidoria Geral como 6rgdo integrante das atividades do sistema de
Controladoria Geral do COFEN, das geréncias de planejamento e dos programas da Assessoria
de Comunicacdo Social, sendo vinculada, portanto, a esfera administrativa superior,
propiciando um importante espaco de discussdo para elevar a qualidade de atendimento no
ambito do Sistema COFEN/Conselhos Regionais.

A Ouvidoria Geral do COFEN tem como proposito buscar solugdes para as demandas
manifestadas pelos cidaddos e profissionais de enfermagem com relacdo as atividades do
Conselho, oferecer informagGes gerenciais e sugestdes ao Orgdo em que atua, visando o
aprimoramento da prestacdo do servico, tracar um diagndstico dos resultados alcancados, das
principais demandas e as principais contrapartidas dadas a sociedade, além de contribuir para a
formulacdo de politicas publicas.

® Informagdo do Site do COFEN disponivel em: http://www.cofen.gov.br/cofen-cria-controladoria-interna-e-
ouvidoria_6517.html.
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No entanto, a Ouvidoria ndo se resume apenas em um instrumento de controle, mas
também de subsidio a dire¢do do 6rgdo com dados essenciais ao norteamento das acdes a serem
planejadas e executadas.

Por isso, ainda em 2014, a Ouvidoria Geral alcangou importante espaco ao ligar-se
diretamente a Presidéncia do Conselho Federal, tornando-se, assim, 6rgdo fundamental no
assessoramento das tomadas de decisdo da instancia superior. O objetivo foi o de aumentar o
controle social das atividades desenvolvidas pelo 6rgdo, a fim de subsidiar o processo de
avaliacdo de desempenho e o cumprimento da sua miss&o.

J4, a partir de 2013, foram criados parametros de implantacdo de Ouvidorias nos
Conselhos Regionais de Enfermagem, tendo como base as orientagfes contidas em normas e
legislacOes elaboradas pelo COFEN (Manual de Ouvidoria do COFEN e Regimento Interno da
Ouvidoria), e que serdo posteriormente detalhadas ao longo deste trabalho, com o objetivo de
unificar os procedimentos do Sistema COFEN/Conselhos Regionais de Enfermagem.

De acordo com o Regimento Interno instituido pela Deciséo COFEN N° 100/2014
(COFEN, 2014), a Ouvidoria Geral ¢ uma unidade de servico de natureza mediadora, sem
carater administrativo, executivo, deliberativo ou decisorio, que tem por finalidade melhorar a
comunicacdo entre a sociedade, os profissionais de Enfermagem e todo o Sistema
COFEN/Conselhos Regionais.

Ainda conforme art. 6° a Ouvidoria Geral sera composta pelo Ouvidor e pela
quantidade necessaria de pessoal operacional, mediante proposta técnica da Ouvidoria, de
acordo com a quantidade e complexidade das manifestagdes.

A Ouvidoria ainda poderé contar com suporte nas demandas de resposta e solugdo dos
assuntos técnicos da Enfermagem, por comissdo de colaboradores da nomeados por Portaria.

O Ouvidor sera designado pela Presidéncia do 6rgdo, dentre servidores efetivos ou por
pessoas de confianca, e ndo podera exercer funcdo conflitante com os objetivos da Ouvidoria
Geral. O ouvidor ainda devera atender os requisitos do cargo previsto no art. 11, devendo
também ser exercido com dedicacdo exclusiva, ndo podendo o detentor desempenhar outra
atividade na instituicao.

Quanto ao efetivo funcionamento das Ouvidorias do Sistema COFEN/Conselhos
Regionais depende, cada vez mais, de sua integracdo sistémica. Para tanto € necessario que elas
se relacionem de forma colaborativa, continuada e em rede, presencialmente e/ou virtualmente,
independentemente da localizag&o fisica, visando compartilhar conhecimentos, aprender e gerar

inovac@es no trabalho das Ouvidorias.
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A continua troca de informagBes sobre conceitos, fluxos, procedimentos internos,
normativos, experiéncias e relagcfes internas e externas proporcionam um crescimento matuo
das Ouvidorias numa teia de relagdes em que todas ganham.

A Ouvidoria Geral do COFEN entende que a organizacdo em rede das Ouvidorias
enseja a criacdo de um Sistema de Ouvidorias, com a missdo precipua de compor uma rede de
auxilio e atengdo ao cidaddo. Numa das possiveis definigdes, sistema é um conjunto de partes
interligadas que interagem entre si. O sistema é sempre maior que a soma de suas partes, pois
tem certas qualidades que nao se encontram nos elementos concebidos de forma isolada.

O Sistema de Ouvidorias €, sem duvida, o arranjo organizacional mais efetivo para
responder a esses desafios: por meio da gestdo articulada e compartilhada entre Ouvidorias e
cidadéo, seja integrando as Ouvidorias para uma atuagdo planejada e complementar, seja
socializando processos e, principalmente, garantindo a participacdo da sociedade de forma
permanente e institucionalizada.

Para que esse Sistema de Ouvidorias logre resultados positivos, faz-se necessario
promover o intercambio entre Ouvidorias para a formacgdo de servidores, viabilizando a
cooperacao técnica entre Ouvidorias e com outros institutos de promogéo de direitos. Além
disso, também é importante criar instrumentos de gestdo para acompanhamento e avaliacdo da
efetividade das ac¢des do conjunto de Ouvidorias que compdem o Sistema COFEN/Conselhos
Regionais.

Quanto as demandas a serem recebidas pela Ouvidoria, consideram-se demandas todas
as manifestacdes, de qualquer natureza, apresentadas pelos usuarios da Ouvidoria. Essas
demandas podem ser classificadas conforme resumido no Quadro 4.

Observe-se que os tipos de demandas apresentados constituem alguns exemplos, uma
vez que cada Ouvidoria, em funcdo de suas peculiaridades, define aqueles que melhor se
adéquam ao seu modelo funcional.

A Ouvidoria Geral do COFEN, por exemplo, ndo recebe dendncias, pois sua apuragdo
é de competéncia dos Conselhos Regionais. Em caso de denuncias na area da Enfermagem o
usuario deve entrar em contato com o Conselho Regional de seu estado, pois estes possuem
procedimentos proprios feitos pela area de fiscalizacdo para a apuracdo de sua solicitacao,

conforme preceitua o inciso 1, do art. 15, da Lei 5.905/1973.
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Quadro 4 — Classificagdo das demandas

Classificacdo da demanda Descricdo

Quanto a identidade do manifestante e AnOnimas: quando o manifestante ndo se
identifica e nfo informa um meio de contato;

o ldentificadas: quando o manifestante informa
um meio de contato (e-mail, telefone,
enderego);

e Sigilosas: quando o0 manifestante se
identifica (informa um meio de contato),
contudo, solicita o sigilo sobre sua
identificacdo, ou quando a Ouvidoria entende
ser necessario adotar esse procedimento.

Quanto a ocupagdo do manifestante e Auxiliar de Enfermagem
e Técnico(a) de Enfermagem ¢ Enfermeiro(a)
e Estudante
e Colaborador(a) do Sistema
COFEN/Conselhos Regionais
e Comunidade
e Qutros
Quanto ao tipo de manifestacdo e  Agradecimentos: manifestacOes de

reconhecimento e/ou gratidao;

e Criticas: manifestagbes que expdem uma
opinido  desfavoravel e devem  ser
interpretadas como uma oportunidade de
aprimorar um determinado servico oferecido
pela instituicdo. Podem apresentar um carater
proativo ou de censura e depreciagao;

o Denlncias: manifestacdo na qual sdo
informadas ocorréncias fraudadoras ou
contrarias a lei, a ordem publica ou a algum
regimento, regulamento ou estatuto. Em
geral, sdo mais graves do que as reclamagoes.
Um exemplo corriqueiro sdo as dendncias
sobre o atendimento de enfermeiros na rede
publica ou privada de salde;

e Elogios: manifestagbes que exaltam as
qualidades do atendimento ou a satisfacdo
para com o servico prestado;

e Reclamacdes: expressdo de insatisfacdo ou
opinido desfavoravel aos servicos prestados
pelo Sistema COFEN/Conselhos Regionais;

o InformacBes: manifestacfes que visam obter
esclarecimentos ou orientacbes  sobre
servicos prestados pela instituicdo ou
procedimentos por ela adotados;

e Sugestbes: manifestagbes que propdem
alteracGes de procedimentos adotados pela
instituicdo para melhoria da qualidade dos
Servigos prestados.

Fonte: Elaborado pela autora

Observe-se que os tipos de demandas apresentados constituem alguns exemplos, uma
vez que cada Ouvidoria, em fungdo de suas peculiaridades, define aqueles que melhor se

adégquam ao seu modelo funcional.
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A Ouvidoria Geral do COFEN, por exemplo, ndo recebe dendncias, pois sua apuragdo
é de competéncia dos Conselhos Regionais. Em caso de denlncias na area da Enfermagem o
usuario deve entrar em contato com o Conselho Regional de seu Estado, pois estes possuem
procedimentos proprios feitos pela area de fiscalizagdo para a apuragdo de sua solicitagdo,
conforme preceitua o inciso Il, do art. 15, da Lei 5.905/1973. A forma como ocorre as

manifestagdes podem ser vistas no quadro 5:

Quadro 5 — Status das manifestacoes

Status da Manifestacdo Descricao

Quanto & situagéo da manifestacéo e Cancelada: aquela registrada no sistema por
engano ou em duplicidade;

e Concluida: aquela que recebeu uma resposta
final;

e Em tramitagdo: aquela que aguarda resposta
final da rea competente;

e A distribuir: aquela que se encontra
aguardando para ser encaminhada para a area
competente.

Quanto ao assunto da manifestacdo e Essa classificagdo é posterior a natureza da
demanda e guardard correlagio com o0s
servicos prestados pela instituicéo.

Quanto a area demandada o Essa classificac@o é posterior ao assunto da
demanda e serd especifica de cada
instituicdo.

[ ]
Formas de recebimento da demanda A Ouvidoria deve dispor das tecnologias

necessarias para facilitar o acesso de todos
interessados em exercer sua cidadania. As demandas
podem ser recebidas pelos seguintes meios de acesso:

e Visita pessoal a Ouvidoria;

e Linha telefénica exclusiva para o
atendimento, de preferéncia sem énus para o
usuario e com abrangéncia nacional (0800);
Endereco eletrdnico (e-mail);

Fax;

Correspondéncia;

Site da instituigdo;

Caixas coletoras disponiveis em unidades
externas a instituicdo para o recebimento de
manifestacBes, as quais devem ser utilizadas
a partir da definicdlo de uma logistica de
recolhimento.

Quanto ao prazo E importante identificar o tempo de resposta
desde a entrada da manifestagdo na Ouvidoria até sua
conclusdo, separados por area demandada, para que se
verifigue 0 prazo de resposta por cada area
separadamente. No entanto, de a Ouvidora devera
respeitar os seguintes prazos:
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e 3dias, subsequentes ao recebimento e analise
da manifestacdo, para encaminhamento as
areas envolvidas;

e 9 (dias, para retorno das respostas a
Ouvidoria, oriundas das &reas internas ou
colaboradores da Ouvidoria Geral;

e 3dias, para 0 encaminhamento de resposta ao
usuario, contados a partir da data em que a
manifestacdo foi registrada pela Ouvidoria
no sistema informatizado.

A Ouvidoria teré prazo total de 15 (quinze)
dias para responder a solicitacdo, sendo que este prazo
pode ser prorrogado, caso haja necessidade de abertura
de processo administrativo.

Quanto ao grau de satisfacdo do manifestante Avaliar significa fazer um julgamento de
valor para ajudar na tomada de decisdes, buscando
maior eficiéncia e efetividade. Quando essa avaliacéo
estd baseada na satisfacdo dos usuarios, ela mostra a
democratizag&o e a participacdo popular no servigo de
Ouvidoria prestado pelo Sistema COFEN/Conselhos
Regionais.

A sugestdo para a tabulagdo de critérios
avaliativos segue abaixo:

Excelente

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

Nao manifestou

Fonte: Elaborado pela autora

Quanto a infraestrutura, é essencial que seja adequada para atender a demanda de
manifestagdes bem como um Sistema de Informagdes que permita o gerenciamento das
informagdes. Sendo assim, o COFEN desenvolveu o Sistema Vox de Ouvidoria como
ferramenta destinada a otimizar o atendimento das demandas advindas da sociedade e
profissionais de enfermagem.

O sistema de Ouvidoria do COFEN é um software livre disponibilizado no Portal do
Software Publico, internalizado e customizado para 0 COFEN pela equipe da DSC/DTIC. Esse
sistema tem facilitado a interacdo entre o sistema COFEN/Conselhos Regionais e 0s seus
profissionais, estudantes e qualquer interessado. Requisitos e Ferramentas utilizadas séo: a)
Plataforma: PHP; b) Servidor: Apache e Banco de Dados: Postgres. Como pode ser observado

na figura 3 abaixo:
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Figura 3 - Menu do Sistema Vox de Ouvidora do Sistema COFEN/Conselhos Regionais de
Enfermagem
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Seja Bem Vindo Administrador! SAIR
1 ()
F ' " i
2. * = =4l [»: K
J
Abertas(100) Andamento(190)Fechadas(1169) Usuarios ¥ <

Relatdbrnio
= a% B . @
2 \/ >

>artamentos Clhientela Status

Deg Tipos Ajuda

Cligue sobre uma das opgSes acima para acessar as
areas con figuraveis.

Fonte: Site do COFEN disponivel em: http://www.cofen.gov.br/ouvidoria_65013.html.

A ferramenta foi implantada na Ouvidoria Geral do COFEN em 20 de janeiro de 2012
e nos demais regionais em 2015, ap0s a capacitacdo de conselheiros e empregados dos
Conselhos Regionais de Enfermagem (CORENS) para operacionalizacdo do sistema VOX de
apoio as Ouvidorias®®.

Na abertura do curso, o conselheiro federal Jebson Medeiros destacou a importancia
do sistema informatizado para a agilidade no atendimento e processamento das demandas da
ouvidoria e como o COFEN se junta aos esforcos de implementacdo e aperfeicoamento
realizados pelos Regionais.

Em 2016 houve uma atualizagdo do Sistema VVox de Ouvidoria com a promessa de ser
mais interativo que o anterior'!. As mudancas apresentadas e aprovadas pela Plenario do
COFEN, melhoraram a acessibilidade e a seguranca, além aumentar a interatividade,
permitindo a abertura de canal de didlogo entre ouvidores e manifestantes para esclarecer
duvidas e solicitar dados adicionais necessarios para responder a questao apresentada.

Portanto, a utilizacdo do sistema VOX pela Ouvidoria dinamiza o processo de

tratamento das informacdes, da seguinte forma:

10 Informacio do Site do COFEN disponivel em: http://www.cofen.gov.br/conselhos-regionais-conhecem-o-
sistema-de-ouvidoria-do-cofen_29501.html.

11 Informag&o do Site do COFEN disponivel em: http://www.cofen.gov.br/cofen-lanca-no-sistema-de-ouvidoria-
mais-seguro-e-interativo_40182.html.
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e Registro e acompanhamento das manifestacdes recebidas, encaminhadas e encerradas,
incluindo o controle de prazos e identificacdes de pendéncias;

e Acesso descentralizado pelas diversas areas da instituicdo e pelo proprio usuério;

e Seguranca no tratamento das informag@es, com niveis de acesso diferenciados; emissdo
de graficos e relatorios gerenciais, a partir dos quais sdo geradas informacdes estatisticas
que abrangem toda a instituicdo e facilitam a identificacdo das areas e assuntos que

merecam mais atencao dos gestores.

O manifestante tera confianca no tratamento da sua questdo, visto que ao registrar sua
queixa receberd um numero de protocolo. Com isso, 0 interessado podera acompanhar o
andamento da solugdo do seu caso através do proprio site.

As questdes encaminhadas serdo analisadas, encaminhadas e finalizadas pela equipe
da Ouvidoria. Para os casos em que houver a necessidade de analise por areas especializadas
no assunto, serdo encaminhados para as respectivas areas responsaveis.

A equipe de Ouvidoria teré ferramentas que lhe facilitem o recebimento, tratamento e
controle das respostas retornadas para que faca a conclusdo do processo, novos
encaminhamentos ou cobrancga de resposta.

Todos os setores que compBdem a entidade poderao receber solicitacdo de informacoes,
reivindicagdes e sugestdes por intermedio da Ouvidoria. Esta ferramenta permite o tramite da
manifestacdo pelos varios setores da instituicao.

O Sistema VOX de Ouvidoria ainda produz relatérios estatisticos que dardo subsidios
para mudancas e aperfeicoamentos gerenciais e de procedimentos, nos quais sdo apontadas

qualidades ou deficiéncias sob o ponto de vista dos interesses do publico manifestante.

5.3. INDICADORES DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS DO SISTEMA
COFEN/CONSELHOS REGIONAIS DE ENFERMAGEM

Segundo o Manual de Ouvidoria do Sistema COFEN/Conselhos Regionais de
Enfermagem, a pratica da gestdo de uma Ouvidoria ndo € tdo simples. A experiéncia tem
mostrado que muitas Ouvidorias ndo cumprem, de forma pelo menos razoavel, a sua missao de

representante do cidaddo junto a instituicdo. Portanto, mesmo tendo criado um projeto,
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disponibilizado uma excelente estrutura fisica, inclusive com computadores e sistema
informatizado para gerenciamento das atividades, e contratado o pessoal necessario, ainda ha o
risco de a Ouvidoria ndo atender aos objetivos propostos quando da sua criacgéo.

Diante dessa realidade, € imprescindivel saber se 0s objetivos estdo sendo alcancados.
Para o tratamento dessa questdo, o indicador de desempenho é uma ferramenta fundamental.

Sendo assim, primeiramente € preciso compreender o conceito de indicadores, sendo
estes itens de controle ou formas de representacdo quantificavel de caracteristicas de produtos,
processos e resultados obtidos por meio de acdes planejadas. Servem também para monitorar
informag0es importantes para a gestéo.

Os indicadores podem ser classificados da seguinte forma:

e Indice de Parceria com o cidado: O cidad&o voltaria a buscar o auxilio da Ouvidoria?

e Indice Geral de Satisfacdo: O cidad&o sentiu-se bem atendido?

e Indice de cumprimento de Prazo: Em quanto tempo a Ouvidoria atende & manifestacio?

e indice de Qualidade das respostas da Ouvidoria: A resposta atendeu & expectativa do
cidaddo?

e Indice de Implementacio: Qual o nimero de proposicdes implementadas?

Alguns Conselhos Regionais podem avaliar também como o usuario tomou
conhecimento da existéncia da Ouvidoria para dimensionar a eficiéncia da comunicagéo de seus
canais de acesso.

A base para o calculo dos indices de desempenho da Ouvidoria pode advir dessa
simples Pesquisa de Satisfacdo no proprio Sistema Vox de Ouvidoria, ao final do atendimento
do usuério. Para demonstrar a medigdo dos indicadores, o Manual de Ouvidoria também sugere

a tabulacédo de indicadores que estd no Quadro 6 a seguir:
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Quadro 6 — Tabulacéo de indicadores proposta pelo Manual de Ouvidoria do COFEN

Categoria de Indicador 26 Meta 2% Alcancado

1. Satisfagcdo do cidadd@o com o serwvigo da

Ouwidoria

2. Qualidade das respostas da Ouvidoria

3. Parceria com o cidad3o

4. Percentual de manifestagdes respondidas no

Prazo

5. Numero de implementacdo das proposicbes

Fonte: Manual de Ouvidoria do COFEN criado pela Resolu¢cdo COFEN N° 444/2013

Ainda, segundo o art. 26 do Regimento Interno da Ouvidoria Geral do COFEN, as
manifestagdes dirigidas a Ouvidoria, para efeito de estatistica e relatorio, seréo classificadas

atendendo, no minimo, aos seguintes critérios:

I. NUmero total das demandas recebidas em cada més e a soma das demandas dos dois
meses;

I1. Informagdes quanto a ocupacdo dos manifestantes;

I11. Informacdes quanto ao tipo de manifestagéo;

IV. Informagdes quanto a situacdo das manifestacoes;

V. Informag6es quanto ao movimento das demandas por meio de acesso, com 0 humero
de contatos realizados pessoalmente, através de e-mail, pelo formulario online e
correspondéncia;

VI. Informagdes quanto as areas e aos Conselhos Regionais atingidos;

VII. Informacdes quanto ao assunto das questdes suscitadas nas manifestacoes;

VIII. Informacdes quanto ao prazo de resposta de cada area e Conselho Regional
demandados;

IX. Informagfes quanto a satisfacdo do manifestante pelo atendimento recebido pela

Ouvidoria Geral;
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X. Informagdes quanto as decisdes e aos encaminhamentos da Ouvidoria.

Por fim, o resultado final dos indicadores de desempenho desemboca num conjunto de
informagdes que tém como funcgéo gerencial:

1. Corrigir ou reforgar o desempenho apresentado;

2. Informar sobre a necessidade de alteragdes;

3. Garantir eficiéncia na consecucdo dos objetivos e metas da Ouvidoria;

4. Informar se os recursos estdo sendo usados da melhor forma possivel.

54. PANORAMA DE ATIVIDADES DAS OUVIDORIAS DO SISTEMA
COFEN/CONSELHOS REGIONAIS DE ENFERMAGEM

Segundo noticiado no Site do COFEN em 2015*2, a Ouvidoria do COFEN ja recebeu
mais de 10 mil solicitacdes desde a implantacdo do sistema Vox de auditoria, em 2012. Pedidos
de informacéo e solicitagfes técnicas motivaram 64% das consultas, sequidos por reclamacées
(30%), sugestdes (5%) e elogios (1%).

Dados mais atualizados sobre as demandas da Ouvidoria de todos os Conselhos
Regionais de Enfermagem no periodo de janeiro a novembro de 2020, colhidos do Portal

Transparéncia do COFEN, estdo resumidos na Tabela 1.

Tabela 1- Tipo de demandas das Ouvidorias do Sistema COFEN/CORENS (2020)

Tipo de demanda Frequéncia %
Elogios 14 1%
Informagéo 1521 57%
Sugestdo 134 5%
Reclamacéo 405 15%
Denuncia 601 22%
Requerimento 3 0%
Total Geral 2678 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

A maioria das manifestagfes no Sistema COFEN/CORENS s&o de pedidos de
informacdes (57%), seguidas por denuncias (22%), reclamacbes (15%), sugestdes (5%) e

elogios (1%). Como mostra o grafico 1:

12 http:/lwww.cofen.gov.br/conselhos-regionais-conhecem-o-sistema-de-ouvidoria-do-cofen_29501.html



Graéfico 1 - Tipo de demandas das Ouvidorias do Sistema COFEN/CORENS (2020)

Total Geral

Requerimento

— 2678

3

80

Dendncia [N 601
Reclamacdo [ 405
Sugestdo M 134
Informacdo INNNNNIENENGNGNGENEEENENEEEN 1521
Elogios | 14
0 500 1000 1500 2000 2500 3000

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 2 — Status de manifestagdes das Ouvidorias Sistema COFEN/CORENS (2020)

Situacdo manifestacéo Frequéncia %
A distribuir 74 3%
Tramitando 3 1%
Concluida 2626 97%
Total Geral 2703 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

A situacdo das manifestacdes revela que 97% foram concluidas, enquanto 3% estdo a

distribuir e menos de 1% em tramitacdo, como pode ser visto na tabela 2.

Grafico 2 - Status de manifestacGes das Ouvidorias Sistema COFEN/CORENS (2020)
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Tabela 3 — Ocupacdo dos manifestantes das Ouvidorias do Sistema COFEN/CORENS (2020)

Clientela Frequéncia %
Estudantes 212 8%
Comunidade 90 3%
Colaboradores Sistema COFEN e CORENs 61 2%
Enfermeiros 1409 52%
Tecnicos de Enfermagem 521 19%
Auxiliar de Enfermagem 116 4%
Outros 292 11%
Obstetriz 10 1%
Profissional de Enfermagem 8 1%
Total Geral 2719 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Quanto a ocupacdo dos manifestantes, 52% sdo enfermeiros, 19% técnicos de
enfermagem, 11% outros, 8% estudantes, 4% auxiliares de enfermagem, 3% comunidade, 2%
colaboradores do sistema COFEN/CORENS e 1% absteve-se.

Graéfico 3 - Ocupacdo dos manifestantes das Ouvidorias do Sistema COFEN/CORENS (2020)
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 4- Respostas de demandas da Ouvidoria por Estado (2020)

Resposta por

estado Frequéncia
AC 13
AM 26
BA 107
CE 70
DF 72

ES 45
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GO 41
MA 36
MG 162
MS 17
PA 59
PE 144
PR 102
RJ 211
RN 18
RO 17
RS 101
SC 137
SE 39
SP 531
AL 13
AP 5
MT 20
PB 30
Pl 26
RR 1
TO 12
Néo
informado 682
Total Geral 2737

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Quantos as respostas de manifestacdes por estado, 682 ndo foram identificados, e entre

os identificados, tém-se conforme o grafico abaixo:

Graéfico 4 - Respostas de demandas da Ouvidoria por Estado (2020)
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Tabela 5 — Tipo de demandas da Ouvidoria dos CORENS da Regido Norte — janeiro a
novembro de 2020

Estado Denlncia  Elogios Informagdo Solicitacdo  Reclamagdo  Requerimento Sugestao Tlgtsz:;ggr
AC 2 6 2 10 20
AP 1 2 2 5 10
AM 5 11 8 24 48
PA 9 1 34 10 56 110
RO 1 9 6 16 32

RR 1 2 1 4

T0 1 8 3 12 24
Total Geral 19 1 71 33 0 0 124 248

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Do total de tipos de demandas da regido norte, percebe-se que a maioria foram
sugestdes (124), seguido por pedido de informacao (71), solicitacdes (33) e denuncias (19) e

apenas 1 elogio. O estado que mais recebeu demandas foi o Para - PA com a 110 manifestacoes.

Gréfico 5 - Tipo de demandas da Ouvidoria dos CORENS da Regido Norte (Janeiro a
novembro de 2020)
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 6 - Tipo de demandas da Ouvidoria dos CORENS da Regido Nordeste - janeiro a
novembro de 2020.

Total por

Estado Denancia  Elogios Informagdo Solicitacdo  Reclamagdo  Requerimento Sugestao Estado
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AL 1 10 2 13 26
BA 13 65 24 3 105 210
CE 28 22 15 2 67 134
MA 1 17 7 35 70
PB 11 17 2 30 60
PE 49 53 37 140 279
Pl 15 26 51
RN 12 17 34
SE 10 18 10 38 76
Total Geral 127 0 229 108 3 2 471 940

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Do total de tipos de demandas da regido nordeste, percebe-se que a maioria foram
sugestdes (471), seguido por pedido de informacdo (229), denuncias (127), solicita¢des (108),
reclamacdes (3) e requerimentos (2). O estado que mais recebeu demandas foi o Pernambuco -

PE com a 279 manifestaces.

Gréfico 6 - Tipo de demandas da Ouvidoria dos CORENS da Regido Nordeste - janeiro a
novembro de 2020
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 7 - Tipo de demandas da Ouvidoria dos CORENS da Regido Centro-Oeste - janeiro a
novembro de 2020

Estado Denancia  Elogios  Informacdo  Solicitacdo  Reclamagdo  Requerimento Sugestéo Tg;[?;g)gr
DF 9 1 35 21 66 132
GO 4 19 17 40 80
MT 2 11 7 20 40
MS 3 12 1 16 32
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Total Geral 18 1 77 46 0 0 142 284
Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Do total de tipos de demandas da regido centro-oeste, percebe-se que a maioria foram
sugestdes (142), sequido por pedido de informacéo (77), solicitacdes (46), denuncias (18) e 1

elogio. O estado que mais recebeu demandas foi o Distrito Federal com a 132 manifestaces.

Grafico 7 - Tipo de demandas da Ouvidoria dos CORENS da Regido Centro-Oeste - janeiro a
novembro de 2020
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 8 - Tipo de demandas da Ouvidoria dos CORENS da Regido Sul - janeiro a novembro
de 2020

Estado Denlncia  Elogios Informacdo Solicitacdo  Reclamagdo  Requerimento Sugestao Tg:z;g:r
PR 14 55 24 93 186
RS 18 66 13 97 194
sC 35 71 22 1 29 158
Total Geral 67 0 192 59 0 1 219 538

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Do total de tipos de demandas da regido sul, percebe-se que a maioria foram sugestoes
(219), informacdes (192), seguido por denudncias (67), solicitagdes (59), 1 requerimento. O

estado que mais recebeu demandas foi o Rio Grande do Sul com a 194 manifestacdes.
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Gréfico 8 - Tipo de demandas da Ouvidoria dos CORENS da Regido Sul - janeiro a novembro
de 2020
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Tabela 9 - Tipo de demandas da Ouvidoria dos CORENS da Regido Sudeste - janeiro a
novembro de 2020

Estado Denlncia  Elogios Informacdo Solicitacdo  Reclamagdo  Requerimento Sugestao Tg;[?;g);r
ES 15 15 13 43 86
MG 15 2 99 33 149 298

RJ 63 1 104 36 104 308
SpP 114 2 297 89 1 503 1006
Total Geral 207 5 515 171 0 1 799 1698

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Do total de tipos de demandas da regido sudeste, percebe-se que a maioria foram
sugestdes (799), sequido por pedido de informacéo (515), dendncias (207), solicitacbes (171),
elogios (5) e 1 requerimento. O estado que mais recebeu demandas foi S&o Paulo com a 1006
manifestacoes.
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Gréfico 9 - Tipo de demandas da Ouvidoria dos CORENS da Regido Sudeste - janeiro a
novembro de 2020
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 10 — Tipo de manifestante

Tipo de Manifestante Frequéncia
Pessoa Fisica 2631
Pessoa Juridica 106
Total Geral 2737

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Do total de 2737 manifestacOes recebidas no Sistema COFEN/CORENS 4% sao
provenientes de pessoas juridicas e 96% sdo pessoas fisicas.

Gréfico 10 — Tipo de manifestante
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados



Tabela 11 — Tipo de assuntos das demandas das Ouvidorias do Sistema COFEN/CORENS

Assunto Frequéncia
Outros 652
30 horas 17
Dimensionamento 38
Trabalhista 74
Piso Salarial 14
Inscricdo Profissional 168
CBCENF 49
Anuidade 55
Responsabilidade Técnica 41
Especializacao 143
Transporte de Pacientes 16
Escala de Servico 30
Processo de Enfermagem / SAE 8
Administragdo de medicamentos 21
AtribuicGes dos profissionais de Enfermagem 280
Eleigcdes 81
Assisténcia domiciliar 17
Prescricdo de medicamentos 17
Solicitacdo de Exames 3
Cofen/Conselhos Regionais 156
Pesquisa Perfil da Enfermagem 9
Fiscalizagdo 9
Concurso Publico 1
Parecer Técnico 5
Denunicas relativas ao exercicio profissional 1
Documentacdo ou procedimentos de atendimento 1
Consulta /Pedidos de informaces especificas 1
Revistas, outras publicacfes 1
Diligéncia de processo de inscrigdo 1
Técnicas e procedimentos 64
Ensino e pesquisa 123
Exercicio Profissional 1
Demora no deferimento de inscricdo 1
Coronavirus - Covid 19 527
Epis - Dendnia institui¢des de satde 109
Total Geral 2734

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Grafico 11 - Tipo de assuntos das demandas das Ouvidorias do Sistema COFEN/CORENS
(2020)
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Os tipos de assunto mais tratados nas manifestacfes dos usuarios foram outros (652),
COVID-19 (527), seguido por orientagdes sobre atribui¢cdes dos profissionais (280), inscri¢do
profissional (168), COFEN/CORENS (156), especializacdo (143), ensino e pesquisa (123) e
EPI’s (109).

5.5. PANORAMA DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA DO COREN-AM

A amplitude do conceito de Ouvidoria possibilita erros de interpretacdo quanto as
atividades desempenhadas em funcéo do seu publico-alvo. As Ouvidorias podem atender tanto
0 publico interno de uma instituicdo quanto o publico externo. A escolha desse publico afeta
sua organizacao e funcionamento de forma significativa.

O publico interno sdo os servidores/colaboradores do Sistema COFEN/Conselhos
Regionais que utilizam os servigos da Ouvidoria como canal democratico para manifestar seus
anseios, sejam eles denuncias, elogios, criticas ou sugestdes.

Além de reforcar o compromisso do colaborador com a instituicdo e melhorar o clima
organizacional, a Ouvidoria, ao viabilizar a gestdo participativa, utiliza a inteligéncia

corporativa para o aperfeicoamento de condutas, produtos, servigos e processos. Portanto, ouvir
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os funcionéarios é contar com sua fidelidade e estimulo para trabalhar em prol do crescimento
da instituicdo e da manutencéo de bons resultados.

Ja o publico externo sdo os profissionais de enfermagem e a sociedade em geral, ou
seja, pessoas ou grupos que demandam os servicos oferecidos pela entidade e utilizam a
Ouvidoria como canal para se manifestarem.

Assim, como a Ouvidoria tem a missdo de representar todo cidad&o, seja ele externo
ou interno, as manifestacdes recebidas permitem ao COREN-AM, aprimorar 0s processos de
trabalho, bem como a qualidade e a efetividade do atendimento.

A Ouvidoria é o canal de comunicagdo colocado a disposi¢do pelo COREN-AM, com
objetivo de permitir a participagdo dos profissionais de enfermagem e estudantes, assim como
de colaboradores da instituicdo, na busca de melhorias e aperfeicoamento do 6rgdo, podendo
sua contribuicéo subsidiar a elaboracdo das recomendacdes que venham melhorar as demandas
(COREN-AM, 20186).

Pinto; Martins (2018) mencionam que através da Portaria COREN-AM n° 389 de 18
de julho de 2018, considerando a aprovacdo do Manual de Ouvidoria do Sistema
COFEN/Conselhos de Enfermagem através da Resolucdo COFEN n° 444/2013, designaram
novo ouvidor para 0 COREN-AM, como segue:

Art. 2°- designar a Conselheira Regional Rosinete Lourenco Gerénimo, inscrita sob o
n° 146.218-ENF para responder pela Ouvidoria do COREN-AM;

Art. 3° - designar a Conselheira Regional Sandra Alex Facanha dos Santos, inscrita
sob 0 n° 243.096 — TE para atuar em conjunto com a Conselheira designada no art. 2°.

De acordo com COREN-AM (2018), o profissional inscrito/cidaddo deve recorrer a
Ouvidoria do Conselho somente na auséncia de resposta de qualquer unidade de atendimento
ou quando esta for considerada uma resposta indevida ou insatisfatoria, bem como nas situacoes
em que o inscrito/cidaddo se sentir maltratado, ofendido ou desrespeitado em seus direitos.

O inscrito/cidaddo tem acesso a toda a tramitacdo da sua demanda até sua conclusao,
através do numero do protocolo gerado automaticamente apds o preenchimento de sua
manifestacdo no formulario, e pode, a qualquer momento, apresentar novos questionamentos.
A Ouvidoria tem o prazo de 15 (quinze) dias para responder as manifestacOes recebidas,
podendo ser prorrogado por mais 15 dias conforme a complexidade destas.

O COREN-AM também disponibiliza o Portal de Acesso a Informagéo
(http://ouvidoria.cofen.gov.br/coren-am/transparencia/), o qual atende as demandas estipuladas
pela Lei denominada “Lei de Acesso a Informagdo”, Lei n® 12.527/2011 e seu decreto
regulamentador n°® 7724/2012, que parte do principio de que as informacdes referentes a

atividade do 6rgao séo publicas, salvo excecbes expressas na legislacéo.
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Para melhor visualizacdo do trabalho realizado pela Ouvidoria do COREN-AM, a
seguir sera demonstrado um panorama das atividades realizadas de acordo com informacdes
obtidas através de Relatdrios Anual da Ouvidoria referente ao periodo de janeiro a dezembro
de 2018 a 2020.

Tabela 12 — Tipos de atendimentos mensal realizados pela Ouvidoria do COREN-AM de 2018
a 2020

. Presencial Telefone Site E-mail

Mes 2018 2019 2020 2018 2019 2020 2018 2019 2020 2018 2019 2020
jan 1 15 15 29 3 54 42
fev 6 11 11 39 25 11 26 25
mar 17 13 13 36 2 11 20 31 37
abr 6 34 34 2 10 5 27 4 52 91
mai 6 18 18 3 10 9 14 1 19 68
jun 15 30 30 6 5 5 11 1 33 56
jul 4 22 22 1 13 1 6 4 33 20
ago 17 24 24 6 1 6 1 3 10 13 24
set 9 18 18 4 3 11 4 11 10 7 25
out 4 20 20 24 1 3 1 10 17 8 20
nov 9 14 14 11 4 14 18 4 17
dez 13 11 11 15 2 15 5 11
Total Geral | 107 230 230 62 129 52 28 137 111 285 436

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados.

Tabela 13 — Tipos de atendimentos anual realizados pela Ouvidoria do COREN-AM de 2018
a 2020

Tipo 2018 2019 2020
Presencial 107 230 125
Telefone 62 129 52
Site 28 137
E-mail 111 285 436
Total 308 644 750

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Gréfico 12 - Tipos de atendimentos realizados pela Ouvidoria do COREN-AM em 2018
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados.

O primeiro indicador de desempenho a ser abordado se refere aos tipos de
atendimentos realizados pela Ouvidoria do COREN-AM, ou seja, as formas utilizadas pelos
usuarios para encaminhamento de demandas, sendo o seguinte:

O total do ano 2018 apontou que foram realizadas 111 demandas através e-mail, 107
de forma presencial, 62 por telefone, 62 pelo link da ouvidoria através do site do COREN-AM.
Também € possivel observar ao longo dos meses que a maioria das demandas sdo realizadas
pelo e-mail da Ouvidoria, sendo considerado o canal de comunicacdo mais utilizado pelos
usuérios em 2018.

Em 2019 foram realizadas 285 demandas através e-mail, 230 de forma presencial, 129
por telefone, ndo sendo informada a quantidade demanda pelo link da ouvidoria através do site
do COREN-AM. Também é possivel observar ao longo dos meses que a maioria das demandas
séo realizadas pelo e-mail da Ouvidoria, sendo considerado o canal de comunicagdo mais
utilizado pelos usuarios em 2019.

Ja em 2020, foram realizadas 436 demandas através e-mail, 125 de forma presencial,
52 por telefone e 137 por pelo link da ouvidoria através do site do COREN-AM. Também é
possivel observar ao longo dos meses que a maioria das demandas séo realizadas pelo e-mail
da Ouvidoria, sendo considerado o canal de comunica¢do mais utilizado pelos usuarios em
2020.



Tabela 14 — Demandas da Ouvidoria para setores no periodo de 2018 a 2020

Setores demandados 2018 2019 2020
Administracéo 1 1 3
Comunicacgéo 4
Corregedoria 4 13 9
Divida ativa 15 1 1
Drc 25 38 61
Drc e negociagédo 2
Fiscalizacdo 7 21 84
Negociacdo 19 38 97
Ouvidoria 147 330 287
Presidéncia 81 166 159
Procuradoria geral 6 11 6
Secretaria 8 6
TI 4
Presidéncia /controladoria 7
geral

Arquivo e protocolo 1
Sindpriv 2
C,oo_rdena(;éo das camaras 14
técnicas

Controladoria geral 2
Comissdo de ética 1

Coordenagdo Geral de 1

Camaras técnicas

Drc/ procuradoria 1
Total Geral 309 627 750

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Gréfico 13 - Demandas da Ouvidoria para setores no periodo de 2018 a 2020
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

O segundo indicador destaca informagdes quanto ao encaminhamento das demandas
dos usudrios aos setores no periodo de 2018 a 2020, podendo observar que em 2018, observa-
se que a maioria das demandas, ou seja, 147 foram encaminhadas e respondidas pela prépria
Ouvidoria do COREN-AM, seguido por 81 a presidéncia, 25 ao DRC, 19 para negociagéo, 7
para fiscalizacdo, 1 para comissdo de ética e 4 para a corregedoria que sdo setores com
atividades finalisticas da instituic&o.

Em 2019, a maioria das demandas, ou seja, 330 foram encaminhadas e respondidas
pela prépria Ouvidoria do COREN-AM, seguido por 166 a presidéncia, 38 ao DRC, 38 para
negociacdo, 21 para fiscalizacdo e 13 para a corregedoria que sdo setores com atividades
finalisticas da instituicao.

Ja em 2020, a maioria das demandas, ou seja, 287 foram encaminhadas e respondidas
pela prépria Ouvidoria do COREN-AM, seguido por 159 a presidéncia, 50 ao DRC, 97 para
negociacdo, 84 para fiscalizagdo e 9 para a corregedoria que sdo setores com atividades
finalisticas da instituicao.
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Tabela 15 — Status de demandas da Ouvidoria no periodo de 2018 a 2020

Status 2018 2019 2020
Demandas % Demandas % Demandas %
Andamento 168 54% 186 29% 7 1%
Concluido 143 46% 456 71% 571 76%
Pendente 172 23%
Total Geral 311 100% 642 100% 750 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Graéfico 14 - Status das demandas da Ouvidoria no periodo de 2018 a 2020
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Quanto ao status de cumprimento das demandas da Ouvidoria do COREN-AM até o
fechamento no periodo de 2018 a 2020, observa-se que em 2018, do total de 311 demandas
recebidas durante o ano de 2018, 143 ja haviam sido concluidas ao final do ano o que equivale
a 46% do total demandando, enquanto ainda estavam pendentes de resposta 168 demandas
equivalente a 54% do total geral.

Quanto ao status de cumprimento das demandas da Ouvidoria do COREN-AM até o
fechamento do 2019, observa-se que do total de 642 demandas recebidas, 456 ja haviam sido
concluidas ao final do ano o que equivale a 71% do total demandando, enquanto ainda estavam
pendentes de resposta 186 demandas equivalente a 29% do total geral.

Em 2020, do total de 750 demandas recebidas, 571 j& haviam sido concluidas ao final
do ano o que equivale a 76% do total demandando, enquanto ainda estavam pendentes de
resposta 172 demandas equivalente a 23% do total geral e em 7 em andamento, equivalente a

1% do total de demandas.



Tabela 16 — Resolubilidade de demandas da Ouvidoria no periodo de 2018 a 2020

96

Resolubilidade

2018

2019

2020

Total

Demandas

%

Demandas

%

Demandas

%

Demandas %

Fora do prazo

No prazo

169
143

54%
46%

189
456

29%
71%

207
530

28%
72%

565
1129

33%
67%

Total Geral

312

100%

645

100%

737

100%

1694

100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Gréfico 15 - Resolubilidade de demandas da Ouvidoria no periodo de 2018 a 2020
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Quanto a resolubilidade das demandas, em 2018, do total de 312 demandas recebidas
durante o ano de 2018, 46% foram respondidas dentro do prazo previsto no Regimento Interno
da Ouvidoria de até 15 dias, enquanto 54% foram concluidas fora do prazo.

Em 2019, do total de 645 demandas recebidas durante o ano de 2019, 71% foram
respondidas dentro do prazo previsto no Regimento Interno da Ouvidoria de até 15 dias,
enguanto 29% foram concluidas fora do prazo. Em 2020, do total de 737 demandas recebidas
durante o ano de 2020, 72% foram respondidas dentro do prazo previsto no Regimento Interno
da Ouvidoria de até 15 dias, enquanto 28% foram concluidas fora do prazo.

Ao realizar uma anélise do total de demandas recebidas durante os anos de 2018, 2019
e 2020, é possivel concluir que o grau de resolubilidade da Ouvidoria nos Gltimos 3 anos de
gestdo corresponde a 67% de demandas respondidas dentro do prazo previsto no Regimento

Interno da Ouvidoria de até 15 dias, enquanto 33% foram concluidas fora do prazo.
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CAPITULO 6:

AVALIACAO DA OUVIDORIA DO COREN-AM

6.1. DIAGNOSTICO DE EFETIVIDADE DA OUVIDORIA DO COREN-AM

O resultado da anélise setorial realizada por meio da avaliacdo de indicadores de
desempenho dispostos no Formulario de Diagnoéstico de Efetividade da Ouvidoria do COREN-
AM (Apéndice C) revelou que a varidvel resolubilidade de demandas (V.1) tem como principal
indicador as demandas recebidas pela Ouvidoria.

Sendo que os dados das dimensdes avaliadas revelam que o percentual de conclusdo
de demandas foi de 76% e 72% respondidas no prazo, como ja informado anteriormente. A
somatoria desta variavel foi de 148 pontos.

Quanto a pontualidade de relatérios (V.2), segundo regimento interno a Ouvidoria
entregou dentro dos prazos determinados, todos os 6 relatorios bimestrais e 1 anual, obtendo 10
pontos neste item.

A infraestrutura da Ouvidora (V.3) tem como indicadores equipe adequada (10
pontos), recursos de sinalizacdo visual (10 pontos), mobilirios e equipamentos (5,5 pontos) e
nivel de adequacéo de instalaces fisicas (6 pontos), somando um total de 31,5 pontos.

Tendo com destaques que a Ouvidoria ndo dispbe de Comissdo Tecnicas de
Colaboradores, nem de sistema informatizado para gerenciamento das demandas recebidas por
todos 0s meios de comunicagédo, contando apenas com controle via planilha de @Excel, néo
utiliza celular coorporativo, 0 que poderia ser utilizado com outra via de comunicagdo com
WhatsApp. Em relagéo as instalacdes, a maior dificuldade reside no fato de ndo haver espaco
reservado para os usuarios e nem acessibilidade para portadores de necessidades especiais.

A proatividade da Ouvidoria (V.4) ndo revelou quaisquer inovacdes implantadas pela
unidade em 2020 recebendo 0 (zero) pontuacao para este item. J& o relacionamento com a alta
gestdo (V.5) revela que hierarquicamente a Ouvidoria ndo esta subordinada diretamente a
Presidéncia do COREN-AM, sendo que seu atual posicionamento na estrutura organizacional
é subordinado a Controladoria Geral alcangando 5 pontos neste item.

O tratamento e destino das informagdes geradas (V.6) demonstram que 38% de todas
as manifestagdes sdo respondidas pela Ouvidoria do COREN-AM e 62% por outros setores

alcancado a pontuacédo de 162 pontos.
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Em relacdo a gestdo estratégica da Ouvidoria (V.7), a unidade ndo utiliza como
ferramentas de gestdo planejamento estratégico, relatérios de auditoria e capacitacdo de equipes
recebendo somente 3,5 para este item. A transparéncia (V.8) das atividades da Ouvidoria séo
divulgadas atualmente somente por meio de reunides e publicacdo em site oficial alcangando 4
pontos neste quesito.

O grau de utilizacdo de servigos (V.9) revela que atualmente somente 0s usuarios
externos utilizam os canais de comunicacdo da Ouvidoria do COREN-AM somando 200
pontos. Quanto a normatizagdo (V.10), a Ouvidoria do COREN-AM utiliza o embasamento
legal somente de normas do COFEN e ato oficial de instalacdo da Ouvidoria. A Ouvidoria até
0 presente momento ndo elaborou norma interna propria e nem fluxograma de atividades
alcancando 4 pontos neste quesito.

O grau de utilizacdo de servicos (V.9) revela que atualmente somente 0s usuarios
externos utilizam os canais de comunicacdo da Ouvidoria do COREN-AM somando 200
pontos.

Quanto a normatizagédo (V.10), a Ouvidoria do COREN-AM utiliza 0 embasamento
legal somente de normas do COFEN e ato oficial de instalagdo da Ouvidoria. A Ouvidoria até
0 presente momento nao elaborou norma interna propria e nem fluxograma de atividades
alcancando 4 pontos neste quesito.

Os canais de comunicagéo (V.11) que a Ouvidoria do COREN-AM dispde atualmente
sdo site, telefone, presencial e e-mail e eventualmente servico itinerante alcancando 7 pontos
neste quesito. No entanto, o setor ainda ndo dispde de WhatsApp e nem aplicativo para celular,
0 que poderia contribuir no futuro para expansao dos meios de comunicacéo.

Atualmente a Ouvidoria do COREN-AM néo utiliza nenhuma ferramenta de gestao da
qualidade (V.12) o que dificulta avaliacdo de desempenho das atividades da unidade com 0
pontuagdo neste item.

O atual responsavel pela Ouvidoria atende todos os requisitos requeridos para
preenchimento do perfil do ouvidor (V.13) alcangando 10 pontos neste item.

Quanto a tendéncia de a¢des da Ouvidoria (V.14), no requisito funcéo (10 pontos), as
acdes da unidade se classificam como positiva com repercussdo mais voltada para a defesa do
profissional de enfermagem e cidaddo e tendéncia mecanica com atuacdo mais pontual e
mediadora por meio de poderes mais discricionarios. No quesito racionalidade (8 pontos) a
tendéncia se classifica em atuagao formal, ou seja, concentrada em relacGes legais e normativas.

O quesito estrutura (8 pontos) demonstra posicionamento mais burocratico pois as

acdes sdo pautadas em entraves administrativos que dificultam a tramitacdo das demandas com
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rapidez e pouco acesso direto ao dirigente maximo da instituicdo, impactando também no
quesito sistema com postura mais reativa, uma vez que so age depois de provocada. No quesito
sistema (7 pontos) a tendéncia é mais voltada atuacao reativa, uma vez que so age depois de
provocada.

E possivel verificar que a somatdria total do formulario alcangou 626 pontos,
classificando a Ouvidoria do COREN-AM como de alta efetividade de acordo com dados do

COREN-AM, conforme Tabela 17 abaixo:

Tabela 17 — Legenda de efetividade da Ouvidoria do COREN-AM

Nivel Pontuacéo
Baixa efetividade Até 261 pontos
Meédia efetividade De 262 até 523

Alta efetividade De 524 até 785

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

6.2. VISAO DOS USUARIOS INTERNOS SOBRE A OUVIDORIA DO COREN-AM

Este item visa demonstrar o resultado da analise do nivel de satisfacdo e opinido dos
usuarios internos sobre os servicos de Ouvidoria do COREN-AM obtido por meio da coleta de
questionarios aplicados em 36 participantes.

Os primeiros dados analisados sdo de variaveis relativas 0s aspectos pessoais e sociais
dos entrevistados, ou seja, de identificacdo do perfil e demais caracteristicas dos participantes

do estudo que podem ser observadas a partir da Tabela 18.

Tabela 18 — Perfil dos usuérios internos da Ouvidoria do COREN-AM 2020

Variavel Dimensao Frequéncia %
Acima de 60 anos 1 3%
De 18 a 24 anos 9 25%
. . De 25 a 34 anos 13 36%
Faixa etaria
De 35 a 44 anos 5 14%
De 45 a 60 anos 8 22%
Total Geral 36 100%
Dimensédo Frequéncia %
Sexo Feminino 26 72%
Masculino 9 25%
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Prefiro ndo opinar 1 3%
Total Geral 36 100%

Dimenséo Frequéncia %

Casado 16 45%

o Divorciado 3 8%

Estado Civil

Outros 1 3%

Solteiro 16 44%
Total Geral 36 100%

Dimenséo Freguéncia %

Ensino Médio 5 14%

. Pés-graduacdo (Lato Sensu e Stricto Sensu) 10 28%

Grau de escolaridade .

Superior Completo 10 28%

Superior Incompleto 11 30%
Total Geral 36 100%

Dimenséo Frequéncia %

Colaborador 5 14%

. . Conselheiro 2 5%

Tipo de vinculo . . _

Empregado publico (Efetivo ou comissionado) 10 28%

Terceirizado 19 53%
Total Geral 36 100%

Dimenséo Frequéncia %

. Atividade fim 20 56%

Lotacédo L .

Atividade meio 16 44%
Total Geral 36 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

As 06 (seis) primeiras questdes do formulario buscaram identificar o perfil dos usuarios
internos, sendo observado que a maioria sdo da faixa etaria de 25 a 34 anos. Quanto ao sexo,
tém-se predominancia do sexo feminino, com 72%. E ja o estado civil dos entrevistados
demonstra que em sua maioria sdo casados, e possuem nivel superior incompleto.

Quanto ao vinculo empregaticio com 0 COREN-AM, 53% sdo terceirizados, 28%
empregados publicos, 14% colaboradores e 5% sdo conselheiros. Sendo que do total de
entrevistados, 56% estéo lotados em atividades fim do COREN-AM e 44% estdo lotados em
atividades meio da instituicéo.

As demais questdes do formulério visaram avaliar o nivel de conhecimento e satisfacéo

dos usuarios internos com os servicos de ouvidoria do COREN-AM, sendo:

e Vocé sabe qual o papel da Ouvidoria do COREN-AM?
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Em relacdo ao Conhecimento de usuérios internos sobre o papel da ouvidoria do
COREN-AM, dos 36 usuarios, todos responderam que sabem qual o papel da ouvidoria. Nesta
questdo 100% dos entrevistados responderam que sabem qual o papel da Ouvidoria do COREN-

AM. A seguinte questdo teve como enfoque:

e Indique a alternativa que na sua opinido, melhor descreve o papel da Ouvidoria do
COREN-AM? A tabela 20, mostra tal resposta.

Tabela 19 — Opinido de usuarios internos sobre o papel da ouvidoria do COREN-AM

Papel da Ouvidoria Frequéncia %
Divulgar informagBes sobre as atividades realizadas pelo 3%
COREN-AM, dar mais transparéncia aos atos administrativos,
como também assegurar aos profissionais e publico em geral,
o direito de solicitar do 6rgdo acesso a todos o0s tipos de dados

publicos 1
Outros 2 5%
Permitir o controle e participagdo social dos profissionais 3%
sobre a atuacdo do COREN-AM 1
Todas as alternativas anteriores 11 31%

Viabilizar os direitos dos profissionais de serem ouvidos e

terem suas demandas pessoais e coletivas tratadas

adequadamente no &mbito do COREN-AM 21 58%

Total Geral 36 100%
Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Na opinido de 58% dos entrevistados, o papel da Ouvidoria do COREN-AM ¢ de
viabilizar os direitos dos profissionais de serem ouvidos e terem suas demandas pessoais e
coletivas tratadas adequadamente no ambito do COREN-AM. Ja 3% acham que é divulgar
informacdes sobre as atividades realizadas pelo COREN-AM, dar mais transparéncia aos atos
administrativos, como também assegurar aos profissionais e publico em geral, o direito de
solicitar do 6rgdo acesso a todos 0s tipos de dados publicos. Outros 3% acham que é permitir o
controle e participagéo social dos profissionais sobre a atuacdo do COREN-AM, 5% acham que
séo outros papeis e 31% que sdo todas as alternativas anteriores.

A questdo seguinte buscou identificar:

e Quais acdes da Ouvidoria do COREN-AM vocé tomou conhecimento? Tém-se a

resposta com a tabela abaixo:

Tabela 20 — Conhecimento de usudrios internos sobre agdes da ouvidoria do COREN-AM

Respostas Frequéncia %
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Avaliacdo do grau de satisfacdo dos profissionais sobre 20%
servicos do COREN-AM 7

Né&o tive conhecimento de a¢des da Ouvidoria 8 22%
Outras acoes 11 31%
Qualificacdo da equipe de atendimento da Ouvidoria 3 8%
Quantidade atendimento de demandas dos profissionais 7 19%
Total Geral 36 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Do publico interno pesquisado, 22% afirmam que ndo tiveram conhecimento de a¢des
da Ouvidoria do COREN-AM, 20% sobre avaliagdo do grau de satisfagdo dos profissionais
sobre servicos do COREN-AM, 19% quantidade de atendimento de demandas dos
profissionais, 8% qualificacdo da equipe de atendimento da Ouvidoria e 31% afirmaram que

tiveram conhecimento de outras agdes.

e A proxima questdo buscou identificar se: Vocé ja utilizou o servigo de Ouvidoria do
COREN-AM?

Tabela 21 — Utilizagdo por usudrios internos do servi¢o de Ouvidoria do COREN-AM

Resposta Frequéncia %
Néo 24 67%
Sim 12 33%
Total Geral 36 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Dos usuarios internos do COREN-AM, 67% ainda ndo utilizaram o servico de

Ouvidoria, enquanto 33% afirmam que ja utilizaram. A préxima questdo buscou identificar:

e Qual o canal de comunicacdo utilizado para encaminhamento de sua demanda para a
Ouvidoria do COREN-AM?
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Gréfico 16 - Tipos de canais de comunicagado utilizados por usuarios internos da Ouvidoria do
COREN-AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados e apresentados na Tabela 23 no Apéndice E

Quanto aos canais de comunicacdo, 33% utilizaram o meio presencial, 25% telefone,
20% e-mail, 3% site e 19% nenhum canal até 0 momento.

Nesta questdo buscou-se também identificar:
e Qual o tipo de demanda encaminhada para a Ouvidoria do COREN-AM?

Gréfico 17 - Tipos de demandas encaminhadas por usuarios internos da Ouvidoria do COREN-
AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados e resumidos na Tabela 24 do Apéndice E
Dos tipos de demandas encaminhadas, 22% sdo para pedidos de informacdes, 22%

denuncia, 19% reclamacéo, 8% sugestdo, 6% servicos, 3% elogio e 20% nao fizeram ainda

nenhuma demanda.

e Essa questdo teve como foco: Indique o tempo médio de resposta de sua demanda?

Tabela 22 — Tempo médio de resposta das demandas de usuérios internos da Ouvidoria do COREN-AM

Tempo Frequéncia %
De 15 até 30 dias 3 8%
De 2 a 7 dias 10 28%
De 8 a 14 dias 3 8%
Nao encaminhei demanda 12 34%
No mesmo dia 8 22%
Total Geral 36 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Quanto ao tempo de resposta das demandas, 28% foram respondidas entre 2 a 7 dias,
8% de 15 a 30 dias, 8% de 8 a 14 dias, 22% no mesmo dia e 34% ndo encaminhou demanda. A

préxima questdo avaliou a participacdo social dos usuérios internos:

e Como exercicio de cidadania, vocé ja solicitou da Ouvidoria alguma das informacGes

abaixo relacionadas afim de acompanhar o trabalho executado pelo COREN-AM?

Gréfico 18 - Tipo de informagdes solicitadas por usuarios internos da Ouvidoria do COREN-
AM

50 36

21
9
0 |

B Atividades executadas pela Gestdo do COREN-AM

Informagdes contabeis e financeiros do COREN-AM
LegislagGes aplicaveis aos servicos do COREN-AM
Nunca busquei informagdes
B Qutras informag0es de interesse da categoria e da sociedade em geral

B Quadro de pessoal do COREN-AM

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados e resumidos na Tabela 25 do Apéndice F
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Dos usuarios internos 25% afirmam que ja solicitaram outras informacdes de interesse
da categoria e da sociedade, 5% solicitaram informacdes sobre legislacdes aplicaveis aos
servigos do COREN-AM, 3% informacdes contabeis e financeiras, 3% de atividades executadas
pela gestdo, 3% sobre quantidade e qualidade de servigos prestados pelo COREN-AM, 3%
quadro de pessoal e 58% nunca buscou informagdes.

e A questdo buscou identificar informag6es sobre: Indique o motivo por que ndo utiliza
ou utilizou o servico de Ouvidoria do COREN-AM?

Tabela 23 — Motivo de ndo utilizacdo do servigo por usuarios internos da Ouvidoria do COREN-AM

Resposta Frequéncia %
Ambiente ndo é reservado ou inadequado 3 8%
Medo de represalias 1 3%
N&o confio no sigilo de informagoes 1 3%
N&o precisei utilizar o servico até o momento 25 69%
Outros 6 17%
Total Geral 36 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Do total de entrevistados, 69% afirmam que ndo precisaram utilizar o servico até o
momento, 17% indicam outros motivos, 8% afirmam que o ambiente ndo reservado ou é

inadequado, 3% ndo confiam no sigilo de informacdes e 3% tém medo de represalias.

e A questdo buscou identificar informacdes sobre: Qual a sua avaliacdo para o tempo de
atendimento de demanda pela Ouvidoria?

Gréfico 19 - Avaliacdo do tempo de atendimento de demandas por usuarios internos da
Ouvidoria do COREN-AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Dos profissionais internos pesquisados, 36% nao souberam opinar sobre o tempo de
atendimento de demandas pela Ouvidoria, 31% estdo muito satisfeitos, 22% satisfeitos, 8%

muito insatisfeito e 3% insatisfeitos.

e A proxima questdo buscou identificar informagdes sobre: De forma geral, como vocé
avalia o servico de Ouvidoria do COREN-AM?

Graéfico 20 - Avaliacdo do Servico de Ouvidoria do COREN-AM pelos usuérios internos
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Na opinido de 39% dos entrevistados o servico de ouvidoria é 6timo, 33% consideram

bom, 17% regular e 11% nao sabem responder.

e A Ultima questdo buscou identificar informacdes sobre: O que vocé acha que poderia
melhorar no servico de Ouvidoria do COREN-AM?
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Gréfico 21 - Opinido dos usuarios internos sobre melhorias no servigo de Ouvidoria do
COREN-AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Na opinido 22% dos entrevistados o servi¢o de ouvidoria poderia melhorar o ambiente
e estrutura do setor, para 17% a acessibilidade aos canais de informacdes da ouvidoria, 8% a
qualidade de informacdes prestadas, 8% os atendimentos telefonicos, 3% a receptividade dos

profissionais e 3% o tempo de resposta das demandas.

6.2. VISAO DOS USUARIOS EXTERNOS SOBRE A OUVIDORIA DO COREN-AM

A aplicacdo do formulario foi realizada com 98 usuarios externos do servigo de
Ouvidoria do COREN-AM sendo possivel identificar o perfil dos pesquisados, conforme
informacdes obtidas por meio de pesquisa on-line.

Os primeiros dados analisados sdo de variaveis relativas 0s aspectos pessoais e sociais
dos entrevistados, ou seja, de identificacdo do perfil e demais caracteristicas dos participantes

do estudo que podem ser observadas a partir das proximas tabelas.
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Variavel Dimensao Frequéncia %
Acima de 60 anos 1 1%
De 18 a 24 anos 10 10%
De 25 a 34 anos 17 17%
Idade
De 35 a 44 anos 33 34%
De 45 a 60 anos 37 38%
Total Geral 98 100%
Dimenséo Frequéncia %
. Capital 92 94%
Residéncia .
Interior 6 6%
Total Geral 98 100%
Dimenséo Frequéncia %
Feminino 85 87%
Sexo Masculino 12 12%
Prefiro ndo opinar 1 1%
Total Geral 98 100%
Dimenséo Frequéncia %
Casado 42 43%
Divorciado 6%
Estado Civil Outros 5%
Solteiro 43 44%
Vilvo 2 2%
Total Geral 98 100%
Dimenséo Frequéncia %
Ensino Médio 14 14%
. Pds-graduacdo (Lato Sensu e Stricto Sensu) 47 48%
Grau de escolaridade .
Superior Completo 27 28%
Superior Incompleto 10 10%
Total Geral 98 100%
Dimenséo Frequéncia %
Enfermeiro 62 63%
Categoria de inscrigdo profissional | Mais de 1 inscri¢éo 9 9%
Técnico de Enfermagem 27 28%
Total Geral 98 100%
Dimensao Frequéncia %
2 a5 anos 13 13%
_ o 6 a 10 anos 24 25%
Tempo médio de inscrigdo
6 meses a 1 ano 16 16%
Mais de 10 anos 45 46%
Total Geral 98 100%
Atuando na area Dimenséo Frequéncia %
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Néo 19 19%
Sim 79 81%
Total Geral 98 100%
Dimenséo Frequéncia %
Autdbnomo 6 6%
Cooperado 6 6%

) . . Desempregado 13 13%

Tipo de vinculo empregaticio .

Empregado privado 14 15%
Outros 7 %
Servidor Publico 52 53%
Total Geral 98 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Do quantitativo de 98 usuarios externos que responderam a pesquisa, 38% possuem
entre 45 e 60 anos, 34% entre 35 e 44 anos, 17% na faixa de 25 a 34 anos, 10% entre 18 e 24
anos e somente 1% acima de 60 anos. Deste total 94% moram em Manaus e 6% no interior do
Amazonas. O perfil também aponta que 87% sdo do sexo feminino, 12% masculino e 1% néo
opinou.

Quanto ao estado civil dos entrevistados, 44% sdo solteiros, 43% casados, 6%
divorciados, 5% outros e 2% vilvos. Do grau de escolaridade, 48% dos usuarios externos
possuem formacao pos-graduagéo, 28% superior completo, 14% ensino médio e 10% superior
incompleto.

Dos usuérios externos respondentes, 63% possuem registro de enfermeiro no COREN-
AM, enquanto 28% possuem registro de técnico de enfermagem e 9% possuem mais de uma
inscricdo. Ainda desses profissionais pesquisados, 46% possuem registro a mais de 10 anos no
COREN-AM, 25% entre 6 a 10 anos, 16% entre 6 meses a 1 ano e 13% entre 2 a 5 anos.
Daqueles com inscricdo no COREN-AM, 81% estdo atuando na éarea de enfermagem
atualmente e somente 19% ndo estdo trabalhando.

Quanto ao tipo de vinculo dos profissionais respondentes, 53% sdo servidores
publicos, 15% empregados privados, 13% estdo desempregados, 7% outros, 6% cooperados e
6% autdnomos.

Posteriormente, foi realizada uma analise sobre a opinido dos usuarios externos sobre
o servi¢o de Ouvidoria do COREN-AM, sendo a primeira questdo analisada: VVocé sabe qual o
papel da Ouvidoria do COREN-AM?
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Gréfico 22 - Conhecimento dos usuéarios externos sobre o papel da Ouvidoria do COREN-AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

O quantitativo de 78% dos entrevistados, responderam que sabem qual o papel da
Ouvidoria do COREN-AM, enquanto 22% afirmaram que ndo conhecem. A segunda questdo

abordou a opinido dos usuérios sobre:

e Qual a alternativa que melhor descreve o papel da Ouvidoria do COREN-AM?
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Gréfico 23 - Opinido dos usuarios externos sobre o papel da Ouvidoria do COREN-AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Quanto a opinido dos entrevistados, 27% entendem que o papel da ouvidoria do
COREN-AM ¢é de viabilizar os direitos dos profissionais de serem ouvidos e terem suas
demandas pessoais e coletivas tratadas adequadamente no ambito do COREN-AM, ja 6%
entendem que a ouvidoria deve divulgar informagdes sobre atividades realizadas pelo COREN-
AM e dar mais transparéncia as informagGes do COREN-AM, 4% permitir o controle e a
participacao social dos profissionais sobre a atuacdo do COREN-AM, 54% entendem que todas
as alternativas anteriores melhor descrevem o papel da ouvidoria do COREN-AM, 2%

entendem que sdo outros o papel da ouvidoria e 7% ndo souberam responder.
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e Aterceira questdo abordou o seguinte tema: Quais a¢6es da Ouvidoria do COREN-AM

vocé tomou conhecimento?

Gréfico 24 - Conhecimento dos usuarios externos sobre a¢es da Ouvidoria do COREN-AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Quanto as ac¢des da ouvidoria, 44% dos pesquisados néo tiveram conhecimento de
acoes da ouvidoria, 13% de participacdo em palestras, campanhas, reunides e eventos de
interesse da categoria, 15% de outras acGes, 10% teve informac6es sobre a avaliacdo do grau
de satisfacdo dos profissionais sobre servicos do COREN-AM, 10% sobre qualificacdo da
equipe de atendimento da ouvidoria e 8% sobre a quantidade atendimento de demandas de

profissionais.

e A quarta questdo abordou o seguinte tema: VVocé ja utilizou o servigco de Ouvidoria do
COREN-AM?

Graéfico 25 - Utilizacao por usuarios externos do servigo de Ouvidoria do COREN-AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Quanto a utilizacdo do servico de ouvidoria do COREN-AM, 62% afirmaram que ja

utilizaram, enquanto 38% ainda nao utilizaram.

e A quinta questdo abordou o seguinte tema: Qual o canal utilizado para encaminhamento
de sua demanda para a Ouvidoria do COREN-AM?

Gréfico 26 — Tipos de canais de comunicacao utilizados por usuarios externos da Ouvidoria do
COREN-AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Em relacdo aos meios de comunicacdo utilizados pelos profissionais para
encaminhamento das demandas, 37% que nao utilizaram nenhum, 20% utilizaram e-mail, 17%
pelo link da ouvidoria no site do COREN-AM, 15% optaram pela forma presencial e 11%

através de telefone.

e A sexta questdo abordou o seguinte tema: Qual o tipo de demanda encaminhada para
Ouvidoria do COREN-AM?
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Gréfico 27— Tipos de demandas encaminhadas por usuarios externos da Ouvidoria do COREN-
AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Quanto aos tipos de demandas encaminhadas a Ouvidoria, 36% dos entrevistados
afirmam que até o momento ainda ndo encaminharam nenhum tipo de demanda, j& 17%
encaminharam demandas sobre reclamacgfes, 15% de pedidos de informacdes, 14% de
denuncias, 7% de servicos, 3% de assuntos financeiros, 3% de certiddes, 4% elogios e 1%

sugestoes.

e A sétima questdo abordou o seguinte tema: Indique o tempo médio de resposta de sua

demanda?

Gréfico 28 — Tempo médio de resposta das demandas de usuérios externos da Ouvidoria do
COREN-AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Dos entrevistados, 43% ndo encaminharam nenhuma demanda, dos que
encaminharam, 19% afirmam que obtiveram resposta da Ouvidoria no mesmo dia, 15% entre
2 a7 dias, 14% entre 8 a 14 dias, 7% de 15 a 30 dias, 1% mais de 30 dias, 1% nao foi atendida.

e A oitava questdo abordou o seguinte tema: Como profissional e cidaddo buscando
fiscalizar o trabalho do COREN-AM, que tipo de informacdo vocé ja solicitou a

Ouvidoria?

Grafico 29 - Tipo de informacdo solicitada por usuarios externos da Ouvidoria do COREN-
AM

120
98

100
80
61
60
40
20 , 5 15

o -

B Atividades executadas pela Gestdo do COREN-AM

B Informagdes contdbeis e financeiros do COREN-AM
LegislagOes aplicaveis aos servigos do COREN-AM
Nunca busquei este tipo de informagao
B Outras informagdes de interesse da categoria e da sociedade em geral
B Prestacdo de Contas do COREN-AM aos 6rgaos fiscalizadores
M Quadro de pessoal do COREN-AM
B Quantidade e qualidade de servigos prestados pelo COREN-AM

B Total Geral

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

E possivel observar que 62% dos profissionais nunca buscaram informacdes para fins
de fiscalizacdo do trabalho do COREN-AM, ja 16% buscaram outras informacdes de interesse
da categoria profissional, 9% legislacbes aplicaveis aos servicos do COREN-AM, 7%
informacbes contdbeis e financeiras, 2% de prestacdo de contas do COREN-AM, 2%
quantidade e qualidade de servicos prestados pelo COREN-AM, 1% de quadro de pessoal e 1%

atividades executadas pela gestao.
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e A nona questdo abordou o seguinte tema: Indique o motivo porque ndo utiliza ou
utilizou o servigo de Ouvidoria do COREN-AM?

Grafico 30 - Motivo de ndo utilizacdo do servico de Ouvidoria por usuarios externos do
COREN-AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Os principais motivos pelo qual os entrevistados ndo utilizam ou utilizaram até o
momento os servi¢os de Ouvidoria do COREN-AM, 48% informaram que simplesmente ainda
ndo precisaram utilizar o servico, ja 25% apontam outros motivos pela nao utilizacdo do servico,
enquanto 11% afirmam que ndo conhecem os canais de comunicagdo da ouvidoria, 6% acham
que o0 ambiente ndo € reservado ou é inadequado, 4% ndo confia no sigilo das informacdes, 3%

tem medo de represalias, 3% acha o servigo ineficiente.

e A décima questdo abordou o seguinte tema: Qual a sua avaliacdo para o tempo de

atendimento de demandas pela Ouvidoria?
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Gréfico 31 - Motivo de ndo utilizacdo do servico de Ouvidoria por usuarios externos do
COREN-AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

A opinido dos profissionais sobre o tempo de atendimento reflete que 41% ndo soube

responder, 29% esta satisfeito, 12% muito satisfeito, 8% muito insatisfeito, 7% insatisfeito, 3%

é indiferente sobre esta questao.

e A décima primeira questdo abordou o seguinte tema: De forma geral, como vocé avalia
0 servigo de Ouvidoria do COREN-AM?

Graéfico 32 - Avaliacdo de usuarios externos sobre o servi¢co de Ouvidoria do COREN-AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Do total de profissionais pesquisados, 36% avaliam o servico da Ouvidoria do
COREN-AM como bom, 31% nédo souberam responder ou opinar, 17% consideram 6timo, 11%

regular e somente 5% ruim.

e A décima primeira questdo abordou o seguinte tema: Qual sua maior reclamagéo sobre
0 servigo de Ouvidoria do COREN-AM?

Grafico 33 - Reclamac6es de usuarios externos sobre servico de Ouvidoria do COREN-AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Dos profissionais entrevistados, 52% ndo souberam responder sobre qual a maior
reclamacdo sobre o servigo de ouvidoria do COREN-AM, 14% apontam outros motivos, 11%
tem como maior reclamacdo a receptividade dos profissionais, 5% reclamam do tempo de
resposta das demandas, outros 5% da acessibilidade aos canais de informagfes da Ouvidoria,
3% reclamam do ambiente e estrutura do setor e os demais 3% tem como maior reclamacao a

qualidade das informacdes prestadas.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

Com o surgimento da Nova Administracdo Publica foi despontada a ideia de um
discurso democratico e de ideais de descentralizacéo, participacao, cidadania e sociedade civil,
com a atuacdo do cidadd@o passando a ser vista como aspecto relevante dentro do espaco publico.

Diante deste fato, a Ouvidoria surge nesse contexto como forte instrumento de
participacao social, estando também incluida no tripé de instancias de controle da administracao
publica definidos como: controle externo, controle interno e controle social (CARDOSO,
2020).

Senso assim, o estudo buscou descrever como as atividades da Ouvidoria do COREN-
AM sdo percebidas e avaliadas pelos usuarios internos e externos, assim como sua contribuicdo
como instrumento de controle da gestdo publica e participacdo social.

Diante da perspectiva tedrica, foi possivel compreender as bases do surgimento da
ouvidoria no Brasil, sua consolidacdo como instrumento de participacdo social na Nova
Administracdo Publica, as principais fun¢bes do ouvidor publico e métodos de avaliacdo de
desempenho do 6rgdo, o que contribuiu para a elaboracdo de instrumentos de investigacdo
capazes de fornecer um diagndstico de variaveis relativas aos servigos prestados pela Ouvidoria
do COREN-AM.

A base documental da propria instituicio COREN-AM e do COFEN, também
forneceram um panorama das atividades da Ouvidoria no Sistema COFEN/Conselhos
Regionais de Enfermagem e da propria instituicdo COREN-AM.

Segundo o Manual de Ouvidoria do Sistema COFEN/Conselhos Regionais de
Enfermagem, considerando a dificuldade de gestdo de uma Ouvidoria, é sabido que muitas nem
sempre cumprem, de forma pelo menos razoavel, a sua missdo de representante do cidadado
junto a instituicao.

Dai surge a necessidade imprescindivel de saber se os objetivos estdo sendo alcancados
por meio de indicadores de desempenho, sendo estes, itens de controle ou formas de
representacdo quantificavel de caracteristicas de produtos, processos e resultados obtidos por
meio de acbes planejadas. Servem também para monitorar informacgdes importantes para a
gestao.

Portanto, para monitorar e medir informag6es importantes para a gestdo da Ouvidoria,
0 Manual de Ouvidoria sugere pelo menos, a tabulagédo dos seguintes indicadores: satisfacdo do

cidaddo com o servico da ouvidoria; qualidade das respostas da ouvidoria (se atendeu &



120

expectativa do cidadao); parceria com o cidadao (se o cidaddo voltaria a buscar o auxilio da
ouvidoria); percentual de manifestacdes respondidas no prazo; e numero de implementacao de
proposicoes.

Ainda, segundo o art. 26 do Regimento Interno da Ouvidoria Geral do COFEN, as
manifestacOes dirigidas & Ouvidoria, para efeito de estatistica e relatorio, serdo classificadas
atendendo, no minimo, aos seguintes critérios: numero total das demandas recebidas em cada
més e a soma das demandas dos dois meses; informagdes quanto a ocupacdo dos manifestantes;
informac0es quanto ao tipo de manifestacdo; informacdes quanto a situacdo das manifestacdes;
informacBes quanto ao movimento das demandas por meio de acesso, com 0 numero de
contatos realizados pessoalmente, através de e-mail, pelo formulario online e correspondéncia;
informacdes quanto as areas e aos Conselhos Regionais atingidos; informacBes quanto ao
assunto das questdes suscitadas nas manifestacdes; informagdes quanto ao prazo de resposta de
cada area e Conselho Regional demandado; informag6es quanto a satisfacdo do manifestante
pelo atendimento recebido pela Ouvidoria Geral; e informagfes quanto as decisdes e aos
encaminhamentos da Ouvidoria.

Portanto, com base nestas determinacdes e diante do embasamento tedrico levantando
neste trabalho, o panorama de atividades realizadas pelas ouvidorias do Sistema
COFEN/Conselhos Regionais de Enfermagem, elaborado com base nos dados coletados do
Portal Transparéncia do COFEN no periodo de janeiro a novembro de 2020, demonstrou que
todas as Ouvidorias receberam um numero total de 2678 demandas, sendo a maioria de tipos
de manifestacGes sdo de pedidos de informacgdes (57%), seguidas por denuncias (22%) e
reclamacdes (15%). A quantidade pequena de sugestbes (5%) e elogios (1%), demonstra a
pouca participacdo dos usuarios para melhoria de processos do Sistema COFEN/Conselhos
Regionais de Enfermagem.

No entanto, quando se verifica os dados sobre os tipos de manifestacdes por regido do
pais, as sugestoes e pedido de informacéo, sdo as demandas que mais se destacam em todas as
regides sendo que: no norte, somam-se sugestdes (124) e pedido de informacéo (71); no
nordeste, somam-se sugestdes (471) e pedido de informacédo (229); centro-oeste, somam-se
sugestdes (142) e pedido de informacdo (77); regido sul, somam-se sugestdes (219) e
informacdes (192); e regido sudeste, somam-se sugestdes (799) e pedido de informacéo (515).

A situacdo ou status das manifestacdes, revela que 97% foram concluidas no periodo
apurado, e que pelo menos 52% da ocupacdo de manifestantes e”de enfermeiros, 19% técnicos
de enfermagem, 11% outros, 8% estudantes, 4% auxiliares de enfermagem, 3% comunidade,

2% colaboradores do sistema COFEN/CORENS e 1% obstetriz. Nota-se que a comunidade em
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geral ndo representa grande participacdo, e 0s estudantes sdo mais atuantes na Ouvidoria em
relacdo aos auxiliares de enfermagem que ja sdo profissionais registrados.

Quanto as respostas de manifestagdes, as Ouvidorias dos CORENS da Regido Sudeste
como Séao Paulo (531), Rio de Janeiro (211), Minas Gerais (162) apresentam o maior nimero
de encaminhamentos. Esta quantidade talvez possa estar relacionada ao fato de que estes 3(trés)
conselhos possuem o maior quantitativo de profissionais registrados do Sistema
COFEN/Conselhos Regionais de Enfermagem®® e portanto, também recebem o maior
quantitativo de manifestagoes.

Os demais conselhos dos estados de Pernambuco (144), Santa Catarina (137), Bahia
(107), Parana (102), Rio Grande do Sul (101), encontra-se listados posteriormente aos maiores
conselhos, o que reforca a afirmativa anterior.

Em relacdo ao indicador de quantidade de manifestacbes, o Sistema
COFEN/Conselhos Regionais de Enfermagem receberam um total de 2737 manifestacGes
sendo que 96% foram provenientes de pessoas fisicas e somente 4% de pessoas juridicas. Isto
demonstra uma grande tendéncia de participacdo de usuarios individuais de servicos ofertados
pelo Sistema.

Quanto aos tipos de assunto das manifestacdes geradas em 2020, houve maior destaque
para os temas em geral identificados como Outros (652) e COVID-19 (527), seguido por
orientagdes sobre atribuicbes dos profissionais (280), inscricdo profissional (168),
COFEN/CORENS (156), especializacao (143), ensino e pesquisa (123) e EPI’s (109). Vale
lembrar que a fase mais critica da pandemia Covid-19 ocorreu durante todo o ano de 2020, o
que provavelmente reforgou a necessidade de esclarecimentos dos usuarios sobre estes assuntos
em destaque, demonstrando a importancia social da Ouvidoria neste momento de calamidade
publica no Brasil.

Posteriormente, para demonstrar o panorama das atividades realizadas pela Ouvidoria
do COREN-AM, foco deste estudo, a pesquisadora utilizou como fonte de dados as informagoes
obtidas através de Relatorios Anual da Ouvidoria referente ao periodo de 2018 a 2020.

O levantamento de tipos de atendimentos realizados pela Ouvidoria do COREN-
AM, demonstrou que o e-mail € o meio de acesso mais utilizado pelos usuarios para
encaminhamento de manifestacdes, sendo que 2018 foram realizadas 111 demandas, 2019
foram 285 e 2020 a quantidade de 436.

1313 Dados atualizados mensalmente. Disponivel em <http://www.cofen.gov.br/enfermagem-em-
numeros>.
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Em segundo lugar observa-se grande procura de usuarios pelo meio presencial, sendo
que em 2018 foram 107 e 2019 um total de 230. No entanto em 2020 as demandas através do
link da Ouvidoria no Site do COREN-AM foi de 137 superando a presencial que de 125.
Evidencia-se que durante do ano 2020, durante o auge da Pandemia COVID-19, foram
implantadas como medidas preventivas de combate a disseminagdo da doenca no COREN-AM,
a restricdo do atendimento presencial na Sede somente através de agendamento e quantitativo
minimo de visitantes, assim como a ampliacdo do uso de ferramentas on-line para prestacéo de
servicos aos usuarios em geral o que pode ser observado no aumento substancial do uso de
email e link da ouvidoria em 2020.

Outro indicador destaca que as areas do COREN-AM que receberam maior quantidade
de manifestacbes em 2018 foi a propria Ouvidoria (147), seguida pela presidéncia (81) e
Departamento de Registro e Cadastro -DRC (25). Seguindo o mesmo padrdo em 2019 com
demandas encaminhadas e respondidas pela propria Ouvidoria (330), seguido por presidéncia
(166) e DRC (38).

Ja em 2020, embora a Ouvidoria ainda tenha despontado em primeiro lugar no
recebimento de demandas com 287 encaminhamentos, seguido por 159 da presidéncia, no
entanto, houve um aumento significativo na procura pelo setor de negociacao (97) e fiscalizacéo
(87). Novamente, é possivel supor que por conta da Pandemia COVID-19 em 2020, houve um
aumento na procura do setor de negociacdo para regularizacdo de pendéncias financeiras dos
profissionais de enfermagem, devido a grande demanda do mercado para contratacdo de
profissionais de saude afim de suprir a deficiéncia nos quadros de hospitais, bem como as
demandas direcionadas a fiscalizagdo visto principalmente as duvidas e dentncias de condi¢bes
de trabalho extremas de profissionais durante a fase mais critica da pandemia.

Quanto ao status de cumprimento das manifestagdes da Ouvidoria do COREN-AM até
o fechamento do ano, em 2018 observa-se 46% das demandas foram concluidas e 54% ainda
estavam pendentes, o que demonstra menor eficiéncia da area neste periodo, talvez pelo fato de
ter sido o primeiro ano de implantacdo da Ouvidoria da nova gestdo eleita para o triénio 2018-
2020.

Em 2019, ja haviam sido concluidas 71% do total demandando, enquanto 29% ainda
estavam pendentes de resposta. Ja em 2020, foram concluidas o equivalente a 76% do total
demandando, enquanto ainda estavam pendentes 23% e apenas 1% em andamento. Esses anos
posteriores a implantacdo, demonstram a melhoria da eficiéncia da Ouvidoria.

O indicador de resolubilidade de manifestacfes, demonstra que no periodo de 2018 a

2020, 67% de demandas foram respondidas dentro do prazo previsto no Regimento Interno da
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Ouvidoria de até 15 dias, enquanto 33% foram concluidas fora do prazo. Este indicador aponta
que a Ouvidoria vem buscando atender as determinacdes legais quanto aos prazos de resposta,
no entanto, é necessario reduzir ainda mais o percentual de conclus@es fora do prazo.

Quanto a metodologia aplicada neste estudo, a pesquisa qualitativa sobre as atividades
da Ouvidoria do COREN-AM utilizou 03(trés) tipos de instrumentos de avaliagdo: 1(um)
formulario de diagnéstico de area e 2(dois) questionarios eletrbnicos de pesquisa survey
aplicado em usuérios internos e externos da Ouvidoria do COREN-AM.

O formulario de diagndéstico que foi preenchido pelo proprio Ouvidor do COREN-
AM, tem como objetivo analisar a efetividade da Ouvidoria, sendo construido a partir de
indicadores quantificaveis de desempenho para analisar a tendéncia de a¢fes da area conforme
classificacdo sugerida pelo primeiro ouvidor pablico do Brasil, professor Manuel Gomes.

O instrumento abordou 14 varidveis que foram subdivididas em indicadores de
desempenho elaborados com base nas orientagbes contidas no Manual de Ouvidoria e
Regimento Interno do COFEN. Cada indicador tem o objetivo de fornecer informacdes sobre
diversos aspectos das Ouvidoria do COREN-AM na seara administrativa e organizacional.

A pontuacéo total que poder ser alcando pelo formulario é de 785 pontos, podendo
enquadrar a Ouvidoria em 3(trés) niveis de efetividade estipulado pela pesquisadora, sendo:
baixa efetividade até 261 pontos; média efetividade de 262 até 523 pontos e alta efetividade de
524 até 785 pontos. Sendo assim, considerando que o diagnostico da Ouvidoria do COREN-
AM alcangou 626 pontos, ela foi classificada no nivel de alta efetividade.

O resultado alcangado para cada variavel, revelou que a resolubilidade de demandas
(V.1) da Ouvidoria do COREN-AM é demonstrado pelo percentual de 76% de manifestacoes
concluidas e 72% de respondidas no prazo somando 148 pontos no formulario.

A varidvel pontualidade de relatérios (V.2), obteve 10 pontos, enquanto a a
infraestrutura da Ouvidora (V.3), somou um total de 31,5 pontos em todos itens, sendo possivel
identificar que a Ouvidoria ndo dispde de Comissdo Técnicas de Colaboradores, nem de sistema
informatizado para gerenciamento das demandas recebidas por todos 0s meios de comunicagao,
contando apenas com controle via planilha de @Excel, ndo utiliza celular coorporativo, o0 que
poderia ser utilizado como outra via de comunicacdo com WhatsApp. Em relacdo as
instalacdes, a maior dificuldade reside no fato de ndo haver espaco reservado para 0s usuarios
e nem acessibilidade para portadores de necessidades especiais.

A pré-atividade da Ouvidoria (V.4) ndo recebeu pontuagdo visto que ndo houve

inovacOes implantadas pela unidade em 2020. Ja o relacionamento com a alta gestdo (V.5)
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revela que hierarquicamente a Ouvidoria ndo esta subordinada diretamente a Presidéncia do
COREN-AM, e sim a Controladoria Geral alcancando 5 pontos neste item.

O tratamento e destino das informacgdes geradas (V.6) alcancou 162 pontos,
demonstrando que 38% de todas as manifestacdes sdo respondidas pela propria Ouvidoria do
COREN-AM e 62% por outros setores. Em relacdo a gestdo estratégica da Ouvidoria (V.7),
este item alcangou 3,5 pontos, visto que a unidade néo utiliza como ferramentas de gestéo o
planejamento estratégico, nem relatérios de auditoria e capacitacao de equipes.

Em relacdo a transparéncia (V.8) das atividades da Ouvidoria somando 4 pontos,
demonstrou que as informacBes da area atualmente sdo divulgadas somente por meio de
reunides e publicacéo em site oficial. Quanto ao grau de utilizacdo de servicos (V.9) que somou
200 pontos, revelou que atualmente somente 0s usuarios externos utilizam os canais de
comunicacédo da Ouvidoria do COREN-AM.

Quanto a normatizacdo (V.10), a Ouvidoria do COREN-AM utiliza 0 embasamento
legal somente de normas do COFEN e ato oficial de instalagdo da Ouvidoria. A Ouvidoria até
0 presente momento nao elaborou norma interna propria e nem fluxograma de atividades
alcancando somente 4 pontos neste quesito.

Os canais de comunicacéo (V.11) que a Ouvidoria do COREN-AM dispGe atualmente
sdo site, telefone, presencial e e-mail e eventualmente servico itinerante alcangando 7 pontos
neste quesito. No entanto, o setor ainda ndo dispde de WhatsApp e nem aplicativo para celular,
0 que poderia contribuir no futuro para expansao dos meios de comunicacao.

A variavel gestdo da qualidade (V.12) ndo foi pontuada, tendo em vista que atualmente
a Ouvidoria do COREN-AM ndo utiliza nenhuma ferramenta de avaliagdo de desempenho das
atividades da unidade. Quanto ao perfil do ouvidor (V.13), 0s requisitos observados do atual
responsavel pela Ouvidoria alcancaram 10 pontos neste item.

Por fim, a variavel tendéncia de agdes da Ouvidoria (V.14), demonstra que no item
fungéo (10 pontos), as acdes da unidade se classificam como positiva com repercussao mais
voltada para a defesa do profissional de enfermagem e cidaddo e tendéncia mecéanica com
atuacdo mais pontual e mediadora por meio de poderes mais discricionarios. No item
racionalidade (8 pontos) a tendéncia se classifica em atuacéo formal, ou seja, concentrada em
relacdes legais e normativas.

O item estrutura (8 pontos) demonstra posicionamento mais burocratico pois as a¢es
sdo pautadas em entraves administrativos que dificultam a tramitagdo das demandas com
rapidez e pouco acesso direto ao dirigente maximo da instituicdo, impactando também no

quesito sistema com postura mais reativa, uma vez que sO age depois de provocada. E o item
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sistema (7 pontos) a tendéncia é mais voltada atuagdo reativa, uma vez que s6 age depois de
provocada.

Portanto, o que se pode concluir com estes dados, € que a tendéncia de agdes da
Ouvidoria € mais voltada para o lado mediador com foco na defesa de profissionais de
enfermagem. No entanto, devido ao posicionamento hierarquico atual, essa dispGe de pouco
acesso ao dirigente méximo da instituicdo, criando maiores entraves burocraticos para
resolucdo de manifestacBes, 0 que denota pouca atuacdo da area em acdes preventivas, agindo
somente diante provocagoes.

Os dados obtidos com a aplicacdo do Formulario de Pesquisa sobre o Servico de
Ouvidoria do COREN-AM, revelaram primeiramente que o perfil geral de 36 usuérios internos
entrevistados € da faixa etaria de 25 a 34 anos (36%), do sexo feminino (72%), casados (45%),
com grau de escolaridade corresponde de nivel superior incompleto (30%), com vinculo
empregaticio terceirizado (53%) e lotados em grande parte em atividades finalistas do COREN-
AM (56%).

Ja o perfil de 98 usuarios externos entrevistados é de da faixa etéria entre 45 e 60 anos
(38%), residentes na capital do Amazonas (94%), séo do sexo feminino (87%), solteiros (44%),
com grau de escolaridade equivalente a pds-graduacao (48%), sdo enfermeiros (63%), com mais
de 10 anos de registro no COREN-AM (46%), atuando na &rea da enfermagem (81%), como
servidores publicos (53%). As demais questdes do formulario visaram avaliar o nivel de
conhecimento e satisfacdo com os servicos de ouvidoria do COREN-AM, demonstrando
primeiramente que 100% dos usuarios internos e 78% dos usuarios externos afirmaram que
sabem qual o papel da Ouvidoria do COREN-AM.

Na opinido de 58% de usuarios internos, o papel da Ouvidoria do COREN-AM é de
viabilizar os direitos dos profissionais de serem ouvidos e terem suas demandas pessoais e
coletivas tratadas adequadamente no ambito do COREN-AM. Ja para 0s 27% dos usuarios
externos, o papel da ouvidoria também é divulgar informac6es sobre atividades realizadas pelo
COREN-AM e dar mais transparéncia as informag¢6es do COREN-AM, permitir o controle e a
participacdo social dos profissionais sobre a atuacdo do COREN-AM, além de outros
atividades.

Sobre o conhecimento dos usuarios internos sobre ac6es da ouvidoria do COREN-
AM, 31% afirmaram que tiveram conhecimento de outras acfes, enquanto 44% dos usuarios
externos nédo tiveram conhecimento de a¢Oes da ouvidoria.

Dos usuarios internos do COREN-AM, 67% ainda ndo utilizaram o servico de

Ouvidoria, enquanto 62% de usudrios externos afirmaram que ja utilizaram. Quanto aos canais
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de comunicacdo com a Ouvidoria, 33% dos usuérios internos utilizaram o meio presencial,
enguanto 20% dos usuarios externos optaram pelo e-mail.

Dos tipos de manifestaces dos usuarios internos encaminhadas, 22% séo para pedidos
de informacdes, 22% denuncia, 19% reclamacdo, enquanto que das demandas de usuarios
externos, 17% sdo reclamacdes, 15% de pedidos de informacdes, 14% denlncias.

O tempo médio de resposta das demandas dos usuarios internos foi entre 2 a 7 dias
(28%), ja os usuarios externos obtiveram respostas da Ouvidoria no mesmo dia (19%). Quanto
a avaliacdo para o tempo de atendimento das demandas 36% dos usuarios internos néao
souberam, enquanto 31% estdo muito satisfeitos. Ja 41% dos usuarios externos também néo
souberam responder, enquanto 29% esta satisfeito.

Quanto ao tipo de informacges solicitadas a Ouvidoria, dos usuarios internos, 58%
nunca buscou informacgdes na Ouvidoria, porem 25% afirmam que ja solicitaram outras
informaces de interesse da categoria e da sociedade, enquanto 62% dos usuarios externos
profissionais nunca buscaram informacdes para fins de fiscalizagdo do trabalho do COREN-
AM, porém 16% também buscaram outras informacdes de interesse da categoria profissional.

Dos motivos para nao utilizacdo do servico de Ouvidoria, 69% dos usuarios internos
afirmam que ainda ndo precisaram até o momento, porém 17% indicam outros motivos. Sobre
0S usuarios externos, 48% também informaram que simplesmente ainda néo precisaram e 25%
também apontam outros motivos.

De modo geral, 39% dos usuarios internos avaliam como 6timo 0s servicos da
Ouvidoria do COREN-AM, enquanto 36% dos usuarios externos avaliam como bom. Sobre a
opinido dos usuarios internos sobre os tipos de melhorias que podem ser aplicados aos servi¢os
da Ouvidoria do COREN-AM, 22% dos sugerem a melhoria do ambiente e estrutura do setor.
Quanto a maior reclamacdo dos servicos de Ouvidoria do COREN-AM, 52% dos usuarios
internos ndo souberam responder, enquanto 14% apontam outros motivos.

Por fim, é possivel concluir que o estudo revelou o grau de efetividade da Ouvidoria
do COREN-AM, assim como o perfil dos usuarios internos e externos destes servi¢os. Também
foi capaz de demonstrar qual o grau de percepcao dos usuarios sobre a importancia da Ouvidoria
para o exercicio do controle social e das atividades do COREN-AM, assim como o grau de
satisfacdo com 0s servi¢os prestados. A pesquisa também mostrou quais sdo 0s meios de
comunicacdo mais utilizados, quais 0s assuntos mais abordados e um panorama sobre as
atividades da Ouvidoria.

Portanto, as informacdes obtidas a partir deste estudo poderdo auxiliar no

direcionamento de acdes para melhoria do servico prestado pela Ouvidoria do COREN-AM,
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além de contribuir para que este 6rgdo atue de forma ativa em prol do profissional e da
sociedade em geral.

A licdo aprendida com esta experiéncia € que a instituicao precisa criar estratégias de
melhoria de seus servi¢os, bem como promover a conscientizagdo dos usuérios sobre a

importancia da Ouvidoria como instrumento de gestdo publica e de participagéo social.
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APENDICES

Apéndice A — Formulario de pesquisa com usuarios externos acessado em plataforma online

PESQUISA SOBRE O SERVICO DE PESQUISA SOBRE O SERVICO DE
OUVIDORIA DO COREN-AM - USUARIO OUVIDORIA DO COREN-AM - USUARIO
EXTERNO EXTERNO

*Obrigatério
0 objetivo deste formulario é realizar uma pesquisa de opinido com profissionais de
enfermagem a respeito do servigo de Ouvidoria do COREN-AM, tendo como finalidade, obter
des para trabalho académico de mestrado. 0 g irio é anénimo, sendo )
composto por 20 questdes de multipla escolha, devendo ser selecionada obrigatoriamente
uma Unica opgao de resposta para ativagao da proxima questao. Para melhor
aproveitamento dos resultados, busque escolher a opgdo de resposta que melhor Faixa etaria de idade? *
represente a sua real impressdo sobre o tema abordado e em caso de dividas, solicite
esclarecimentos através do e-mail rosecaleb545@gmail.com

(O De1sa24anocs

O De25as3danos

Proxima
(O Dbe35a4danos
Este contedido ndo foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servico - Poltica de (O Dedsa60anos
Pricacidade
(O Acima de 60 anos

Estado Civil? *

O Solteiro
O Capital QO casado

(O Divorciado
O Interior
QO viive

O outres

Residéncia no Estado do Amazonas? *

Sexo? *
Grau de escolaridade? *

O Feminino (O Ensino Médie

O Masculino (O superior Incompleto
() superior Completo

O Prefiro nao opinar
(O Pés-graduagio (Late Sensu e Stricto Sensu)

Categoria em que possui inscrigao profissional? * Qual o tipo de vinculo empregaticio atualmente? *

O Enfermeiro O Servidor Publico

(O Técnico de Enfermagem (O Empregado privado
O Augiliar de Enfermagem Autdnomo
() Mais de 1 inscricao Cooperado

O
O
O outros
O

Tempo médio de inscrigdo no COREN-AM? * Desempregado

QO 6mesesalano

() 2as5anos

O sat0anos Este conteddo néo foi criado nem aprovade pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servico - Politica de
Privacidade

Voltar Proxima

(O Mais de 10 anos
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PESQUISA SOBRE O SERVIGCO DE
OUVIDORIA DO COREN-AM - USUARIO
EXTERNO O capial

*Obrigatério .
O Interior

PERFIL DO USUARIO

Faixa etéria de idade? *

Residéncia no Estado do Amazonas? *

Sexo? *
() Dpe18az4anos
O De25a34anos () Feminino

(O De3sa4dancs

O Masculino
(O Dedsasanos

Q Acima de 60 anos O Prefiro nao opinar

e . R -
Estado Civil? Categoria em que possui inscrigio profissional? *

O Solteiro o Enfermeiro
O Casado

O Diverciado
O Vidvo
O Outros

O Técnico de Enfermagem
O Auxiliar de Enfermagem

o Mais de 1 inscrigdo

Grau de escolaridade? Tempo médio de inscrigdo no COREN-AM? *

(O Ensino Médio () 6emesesalano

(O superior Incompleto O 2a5anos
O Superior Completo O 6a10anos

O Pos-graduacao (Late Sensu e Stricto Sensu) O Mais de 10 anos



Esta atuando na area de enfermagem atualmente? *

O Sim
O Nao

Qual o tipo de vinculo empregaticio atualmente? *

QO senidor Piblico

O Empregado privado

O Autonomo

O Cooperado

O Outros

O Desempregado

Voltar Proxima

PESQUISA SOBRE O SERVICO DE
OUVIDORIA DO COREN-AM - USUARIO
EXTERNO

*Obrigatorio

CONHECIMENTO SOBRE O SERVICO

Vocé sabe qual o papel da Ouvidoria do COREN-AM? *

O Sim
O Nao

Quais agdes da Ouvidoria do COREN-AM vocé tomou conhecimento? *
O Q d. di de dos

O Participagdo em palestras, campanhas, reunides e eventos de interesse da categoria

facdo dos sobre servigos do COREN-AM

do do grau de

O Qualif d0 da equipe de da Ouvidoria

O Outras acées

O Néo tive conhecimento de agdes da Ouvidoria

Voltar Proxima

Este contetido no foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servico - Politica de
Privacidade
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PESQUISA SOBRE O SERVICO DE
OUVIDORIA DO COREN-AM - USUARIO
EXTERNO

*Qbrigatario

PERFIL DO USUARIO

Faixa etaria de idade? *

() pe18az4ancs
(O pe25a34anos
(O pe35adsancs
(O De45a60anos

(O Acima de 60 anos

@ Esta pergunta é obrigatéria

Indigue a alternativa que na sua opini&o, melhor descreve o papel da Ouvidoria
do COREN-AM ? *

O Permitir o controle e participagdo social dos profissionais sobre a atuacao do
COREN-AM

o Viabilizar os direitos dos profissionais de serem ouvidos e terem suas demandas
pessoais e coletivas tratadas adequadamente no &mbito do COREN-AM

Divulgar informag@es sobre as atividades realizadas pelo COREN-AM, dar mais

O transparéncia aos atos administrativos, como também assegurar aos profissionais e
publico em geral, o direito de solicitar do érgéo acesso a todos os tipos de dados
piblicos

O Todas as alternativas anteriores

O Outros

(O Nao sei responder

PESQUISA SOBRE O SERVICO DE
OUVIDORIA DO COREN-AM - USUARIO
EXTERNO

*Obrigatério

PRESTAGAOQ DO SERVICO

Voce ja utilizou o servigo de Quvidoria do COREN-AM?

QO sim
O Nao
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- ; - Qual o tipo de demand inhad Ouvidoria do COREN-AM? *
Qual o canal utilizado para encaminhamente de sua demanda para @ Ouvidoria ual o tipo de demanda encaminhaca para a buvidoria co

do COREN-AM? * (O Reclamagio

O Sugestao

O Telefone O eioio
O emai O penncia

O Informagdes

QO senigos
(O site do COREN-AM O certidses

O Nenhum

O Presencial

(O Assuntos financeiros

(O Nenhuma

Como profissional e cidadao buscando fiscalizar o trabalho do COREN-AM, que

. i -
Indique o tempo médio de resposta de sua cemenda tipo de informagéo vacé ja seliciteu a Ouvideria? *

O

‘ Quantidade e qualidade de servigos prestados pelo COREN-AM
O No mesmo dia

Informagdes contabeis e financeiros do COREN-AM

O De2a7dias

LicitagGes e Contratos

. Quadro de pessoal do COREN-AM
O De 8214 dias

Legislagbes aplicaveis aos servicos do GOREN-AM

() Detsaté 30 dias

Alividades executadas pela Gestdo do COREN-AM

Prestacao de Contas do COREN-AM aos drgéos fiscalizadores

O Mais de 30 dias

Outras informagdes de interesse da categoria e da sociedade em geral

O00O0OO0O0O0O0

Nunca busquei este tipe de informagéo

O Néo foi atendida

O Néo encaminhei demanda .
Voltar Praxima

Este conteiido néo foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servico - Politica de
Privacidade

PESQUISA SOBRE O SERVICO DE e
OUVIDORIA DO COREN-AM - USUARIO : e g ’
EXTERNO

Muito insatisfeito

*QObrigatério Insatisfeito
Indiferente
NIVEL DE SATISFAG. Satisfeito

i : it . - Muito satisfeito
Indique o motivo porque ndo utiliza ou utilizou o servigo de Ouvidoria do

COREN-AM? *

OO0OO0O00O0

Nao sei responder

(O Medo de represlias

O N&o confio no sigilo de informagdes De forma geral, como vocé avalia o servigo de Ouvidoria do COREN-AM? *
N&o conhego os canais de comunicagéo da Ouvidoria o Ruim
Acho o servigo ineficiente O Regular

Outros O Otimo

O
o
O Ambiente ndo é reservado ou inadequado O Bom
o
O

N&o precisei utilizar o servigo até o momento O N&o sei responder
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Qual sua maior reclamagao sobre o servigo de Quvidoria do COREN-AM? *

O Recepividde dosproissionss PESQUISA SOBRE O SERVICO DE
O tcn s s OUVIDORIA DO COREN-AM - USUARIO
(O Acessibilidade aos canais de informagaes da Ouvidoria EXTERNO

Tempo de resposta das demandas Sua resposta foi registrada.

Atendimento telefénico

Enviar outra resposta
Outros

O
O
(O Ambiente e estrutura do setor
O
O

Nio sei responder
Este contetido ndo foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servico - Politica de

Privacidade

Este conteddo ndo foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abiso - Temos de Senico - Bolfica de
Privacidade

gle F
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Apéndice B — Formulario de pesquisa com usudrios internos acessado em plataforma online

PESQUISA SOBRE O SERVICO DE
OUVIDORIA DO COREN-AM - USUARIO
INTERNO

0 objetivo deste formulario é realizar uma pesquisa de opinido com colaboradores do
COREN-AM a respeito do servico de Ouvidoria do COREN-AM, tendo como finalidade, obter
i para trabalho ico de mestrado. O io € anonimo, sendo
composto por 18 questdes de multipla escolha, devendo ser selecionada obrigatoriamente
uma Unica opgao de resposta para ativagao da proxima questao. Para melhor
aproveitamento dos resultados, busque escolher a op¢ao de resposta que melhor
represente a sua real impressdo sobre o tema abordado e em caso de duvidas, solicite
esclarecimentos através do e-mail rosecaleb545@gmail.com

Proxima T Pigina 1 de 5
Este conteiido nd foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servico - Politica de
Privacidade

Google Formularios

Sexo? *

O Feminino
O Masculino

O Prefiro ndo opinar

Estado Civil? *

O solteira
(O casado
O Divorciado
O viave
QO outros

Hoje vocé esta lotado em uma area do COREN-AM que executa que tipo de
atividade? *

O Atividade fim

O Alividade meio

Atividade-fim € a atividade principal do érgao, ou seja, aquela atividade para o
qual o COREN-AM foi constituido (Ex: Registro e Cadastro, Fiscalizagdo,
Corregedoria e etc). Ja atividade-meio sdo atividades auxiliares, ou seja, todas
aquelas ndo relacionadas diretamente com atividades finalistica do COREN-
AM (Ex: Administragao, Contabilidade, Tl e etc.)

Voltar Proxima N Pigina 2 de 5
Este contetdo nao foi criado nem aprovado pelo Google, Denunciar abuso - Tenmos de Servigo - Politica de
Privacidade

Google Formularios

PESQUISA SOBRE O SERVICO DE
OUVIDORIA DO COREN-AM - USUARIO
INTERNO

*Obrigatério

Faixa etéria de idade? *
o De 18 a 24 anos
(O De25a34anos
O De 35 a 44 anos
o De 45 a 60 anos

O Acima de 60 anos

Grau de escolaridade? *
O Ensino Médio

O Superior Incompleto
O superior Completo

O Pas-graduagdo (Lato Sensu e Stricto Sensu)

Tipo de vinculo com o COREN-AM? *

O Empregado publico (Efetivo ou comissionado)
O Terceirizado

O Colaborador

O Conselheiro

PESQUISA SOBRE O SERVICO DE
OUVIDORIA DO COREN-AM - USUARIO
INTERNO

*Obrigatério

Vocé sabe qual o papel da Ouvidoria do COREN-AM? *

QO sim
O Nao



Indique a alternativa que na sua opinido, melhor descreve o papel da Ouvidoria
do COREN-AM ? *

Permitir o controle e partici social dos
COREN-AM

is sobre a atuagdo do

©)

O Viabilizar os direitos dos profissionais de serem ouvidos e terem suas demandas
is e col tratadas no ambito do COREN-AM

Divulgar informagdes sobre as atividades realizadas pelo COREN-AM, dar mais

paréncia aos atos , como também assegurar aos profissionais e
publico em geral, o direito de solicitar do 6rg@o acesso a todos os tipos de dados
publicos

Todas as alternativas anteriores

Outros

OO0 O

Nao sei responder

PESQUISA SOBRE O SERVICO DE
OUVIDORIA DO COREN-AM - USUARIO
INTERNO

*Obrigatério

Vocé ja utilizou o servigo de Quvidoria do COREN-AM?

Q sim
QO Nio

Qual o tipo de demanda encaminhada para a Ouvidoria do COREN-AM? *

O Reclamagdo

Sugestao

Elogio

Dentincia

Informagdes

Servigos

CertidGes / declaragoes
Assuntos financeiros

Nenhuma

OO0OO0O0O0O0O0O0

Como exercicio de cidadania, vocé ja solicitou da Ouvidoria alguma das
informagdes abaixo relacionadas afim de acompanhar o trabalho executado pelo
COREN-AM? *

Quantidade e qualidade de servigos prestados pelo COREN-AM
Informagdes contabeis e financeiros do COREN-AM

Licitagdes e Contratos

Quadro de pessoal do COREN-AM

Legislagdes aplicaveis aos servigos do COREN-AM

Atividades executadas pela Gestao do COREN-AM

Prestagao de Contas do COREN-AM aos drgaos fiscalizadores

Outras informacdes de interesse da categoria e da sociedade em geral

O OO O0OO0OO0OO0OOoOOo

Nunca busquei informagdes

Voltar Proxima . Pagina 4 de 5

140

Quais agdes da Ouvidoria do COREN-AM vocé tomou conhecimento? *

O Quanti de dos
O Avaliagdo do grau de o dos is sobre servicos do COREN-AM
O em palestras, reunides e eventos de interesse da categoria

da Ouvidoria

O a

O Outras agoes

da equipe de
(O Nao tive conhecimento de agdes da Ouvidoria

Voltar Proxima S Pigina 3 de 5

Este contedido naa foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar sbuso - Termos de Servico - Politica de
Privacidade

Qual o canal utilizado para encaminhamento de sua demanda para a Ouvidoria
do COREN-AM? *

O Telefone
O E-mail

O Presencial

(O site do COREN-AM

O Nenhum

Indique o tempo médic de resposta de sua demanda? *

O No mesmo dia
O De2a7 dias

O Desat4dias
(O De15até 30 dias
O Mais de 30 dias
O Néo foi atendida

O N&o encaminhei demanda

PESQUISA SOBRE O SERVICO DE
OUVIDORIA DO COREN-AM - USUARIO
INTERNO

*Obrigatorio

Indigque o motivo porgue néo utiliza ou utilizou o servigo de Ouvidoria do
COREN-AM? *

OO0 O00O00O0

Medo de represdlias

Ndo confio no sigilo de informacgdes

Néao conhego os canais de comunicagao da Ouvidoria
Acho o servico ineficiente

Ambiente ndo é reservado ou inadequado

Outros

Néo precisei utilizar o servigo até o momento




Qual a sua avaliagao para o tempo de atendimento de demandas pela Ouvidoria?

O00O00O0

Muito insatisfeito
Insatisfeito
Indiferente
Satisfeito

Muito satisfeito

Néo sei responder

O que vocé acha que poderia melhorar no servigo de Ouvidoria do COREN-AM?

(O Receptividade dos profissionais

Qualidade das informagdes prestadas

Acessibilidade aos canais de informagdes da Ouvidoria
‘Atendimento telefénico

Tempo de resposta das demandas

Ambiente e estrutura do setor

Outros

OO0 O00O0O0O0

N&o sei responder

Veltar

Este contedda ndo foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servico - Politica de
Privacidade

. Pigina 5 de 5

De forma geral, como vocé avalia o servigo de Ouvidoria do COREN-AM? *

O ruim
O Regular
QO Bom
QO otimo

O Néo sei responder

141
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Apéndice C - Diagndstico de efetividade da Ouvidoria do COREN-AM

DIAGNOSTICO DE EFETIVIDADE DA OUVIDORA

Este formulario devera ser preenchido pelo gestor da Ouvidoria e demais gestores de outras areas se possivel. Cada opgédo devera ser marcada somente um opcéo de grau de frequencia de acordo com o
entendimento e opinido do respondente sobre as tendéncias de agdes da ouvidoria do COREN-AM.

Legenda

Nivel

Baixa efetividade

Pontuacao

Até 195 pontos

Média Efetividade De 196 até 390
Alta efetividade De 391 até 585
Variaveis Base Legal, Pontuacao Pontuacao Pontuacao
Item - Indicadores Normativa ou Questéo Dimensé&o Avaliada Avaliacéo Estimada por Atribuida | Total Apurada
Analisadas e
Interna Item por Item por indicador
0 =
Art. 20 do Manisfestacdes concluidas 76% 1 ponto % =1 76
Regimento Qual o percentual de ponto
- Demandas o
V1 Resolubilidade recebidas pela Inter_no Qa rgsolubllldade dag 148
' de demandas Lo L Ouvidoria manisfestagBes recebidas Manifestacoes respondidas no 1ponto % =1
Ouvidoria A 2% 72
Geral do conforme abaixo: prazo ponto
COFEN
- . No prazo=1,5
o] ’
Relatdrio 1 _Blmestre No prazo pontos Fora do 15
(Fevereiro) -
prazo =0
No prazo=1,5
Relatério 2° Bimestre (Abril) No prazo pontos Fora do 15
prazo =0
No prazo =1,5
Relatério 3° Bimestre (Junho) No prazo pontos Fora do 15
Prazo de envio Quanto a pontualidade, prazo =0
Pontualidade de - informe qual o prazo de No prazo=1,5
V.2 - do Relatdrios de - - . 10
relatorio L entrega de cada relatorio Relatério 4° Bimestre (Agosto) No prazo pontos Fora do 15
Atividades e =
abaixo: prazo=0
No prazo=1,5
Relatdrio 5° Bimestre (Outubro) No prazo pontos Fora do 15
Art. 24 e 25 prazo=0
do Regimento i oo o No prazo=1,5
Interno da Relatorio 6° Bimestre No prazo pontos Fora do 1,5
. (Dezembro) -
Ouvidoria prazo=0
Geral do Relatério Anual Geral (Janeiro NO Drazo No prazo = 1 ponto 1
COFEN do ano subsequente) P Fora do prazo =0
V.3 Equipe adequada Ouvidor Sim 3,5 3,5 10




143

Art. 6°do Assistente(s) SIm 3,5 3,5
Regimento
Interno da Indique a composicéo atual da T
Ouvidoria equipe da Ouvidoria: Conglslsaat;)():;e dc(;]rlgsa de Néao 3 3
Geral do
COFEN
Recursos Indique o tipos de Placa de ldentificacdo na Porta Sim 3,5 3,5
di . identificacéo visual utilizada Placa de Identificagcdo Geral de
isponveis de il localizacio d SIm 35 3,5 0
sinalizagio i para faC|_ itar a localizacéo da Setores 1
Visual Observagao Ouvidoria dentro da estrutura D d de sol Si 3 3
diaria predial do COREN-AM: emarcadores de solo im
Mobiliarios Adequados Sim 1,5 1,5
Computador Sim 1,5 1,5
Infraest_rutu_ra da [ . - Impressora Sim 1,5 1,5
Ouvidoria Mobiliério e Indique os recursos materiais - f izado d
Equipamentos que a Ouvidoria dispde no Sistema Informatizado de Néo 15 55
disponiveis setor: gerenciamento de demandas ' ’
Manual de ' Telefone fixo Sim 1 1
Ouvidoria do Telefone celular Nao 15
COFEN Scanner Nao 15
Espaco para colaboradores do sim 5 5
setor
Nivel de . Ambiente reservado para x
adequacdo de . Ind_lqu_e OS recursos | usuarios Nao 2
- ~ disponiveis nas instalages - = - 6
instalacdes . S Refrigeracdo adequada Sim 2 2
. fisicas da Ouvidoria: —— = -
fisicas Manual de Boa localizagdo no prédio Sim 2 2
Ouvidoria do Acessibilidade para Portadores Nio 5
COFEN de Necessidade Especiais
Indique a quantidade de acoes E~)e 10ou mils
L N . . . ~ acdes no ano = 10
Proatividade da Implantacéo de inovadoras que foram Quantidade de inovagdes
V.4 I : Y Manual de - - 0 pontos / Menos de 0 0
Ouvidoria inovagdes S propostas e implantadas pela implantadas _
QOuvidoria do Ouvidoria: 10 = 5 pontos /
COFEN ) Nenhuma = 0
Art. 4°do Subordinada diretamente & N Presidéncia = 10
: A do
Regimento Presidéncia pontos
Interno da
. Posicionamento Ouvidoria Indique qual o posicionamento
V.5 C%ﬁ!aglg?:m:;té% hierarquico da Geral do hierarquico atual da Ouvidoria Subordinada a outro 5
g Ouvidoria COFEN e da estrutura do COREN-AM: Outros = 5 pontos 5
Departamento
Manual de
Ouvidoria do
COFEN Sim
Manual de Percentual de manisfestacbes 1ponto % =1
L Quanto as demandas - L3 38% 38
Trata_mento e percentual de Ouvidoria do encaminhadas, indique o respondidas pela Ouvidoria ponto
destino das . COFEN e .
V6 informacdes encaminhamento Regimento percentual respondido pela Percentual de manisfestacoes 1 ponto % =2 162
Lo ) 0 =
geradas das demandas Interno da Ouvidoria e pela demais respondidas por outros setores 62% pontos 124

Ouvidoria

setores:




Ac0es previstas em
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Planejamento Estratégico Geral Néo 2,5
Acbes previstas em
~ Ferramentas . Planejamento Estratégico
Gestdo L Indique as ferramenta : x
V.7 Estratégica da e_s_trateglcas utilizadas para gestao - Setorial Néo 2 35
Ouvidoria utlllzaQas pela estratégica da Ouvidoria: Indicadores Qe_desempenho ) '
Ouvidoria ' definidos Sim 2 2
Manual de Relatérios de Auditoria Néo 15
Ouvidoria do Capacitagéo continua da equipe Nao 1,5
COFEN Relatdrios Gerenciais regulares Sim 1,5 1,5
Palestras, seminarios e
] ~ 1
treinamentos Né&o
Reunides Sim 2 2
Quantidade de Indique os meios de Visitas técnicas Néo 1
NT Transparéncia meios_ d'ivulgagéo di_vylgat;éo d'e_servi(;os e Publicagdes em redes sociais Néo 2 4
' de atividades da atividades utilizados pela Publicacdes em site oficial Sim 2 2
Quvidoria Ouvidoria: Midia (jornal, tv, radio e 1
Manual de revistas) Nao
Ouvidoria do Distribuicdo de material de 1
COFEN divulgagdo impresso Né&o
- Grau de Indique 0 percentu_al de Percentua[ dq manisfestagdes de 1 ponto % =1 0
NT Utlllzagéo do utilizagio por Ma_nua! de mamsfesta,ge”_io er_]cammhadas Publico Int_erno ponto 200
' Servico tipo de usuarios Ouvidoriado | por  usuarios internos e | Percentual d_e manisfestcdes de 100% 1 ponto % = 2 200
COFEN externos da Ouvidoria: Publico Externo pontos
Normas do COFEN Sim 2 2
Normatizagdo da Quantidgc!e de Indique as normas e No.m_1as dO_COREN Nao 3
V.10 Ouvidoria normas utilizadas | Manual de legislacdes utilizadas pela Ato oficial de instalacdo da 2 5 4
pela Ouvidoria | Ouvidoriado | Ouvidora para realizagdo de Ouvidoria no COREN Sim
COFEN suas atividades: Fluxo de procedimentos Néo 3
. Site Sim 1,5 1,5
Quantlc_iade de Telefone Sim 15 1,5
canais de Presencial Sim 15 15
Vi1l | Comunicagio | 2tendimento E-mail Sim 15 15 7
disponibilizados . . - -
pela Ouvidoria Manual de Indique os canais de Itinerante S|~m 1 1
a0S USUArios Ouvidoriado | atendimento disponibilizados Whatsup Nio 15
COFEN pela Ouvidoria aos usudrios: App celular Néo 1,5
Pesquisa de satisfacao de 2
Ferramentas de clientes/usuéarios Nao
Gestio da aval_iagao de _ Diagr_1c’>stico Setoria_l Nao 2
V.12 Qualidade qualldqde dos Indique as ferramentas de Diagnostico de tendéncia de 5 0
SErvigos Manual de avaliacéo da qualidade de acles Né&o
utilizadas Ouvidoria do servigos utilizadas pela Reunides setoriais Nao 2
COFEN Ouvidoria: Monitoramento de redes sociais Néo 2
Requisitos Art. 11 do Informe qL_Jais 0s requisitos Conh_e<_:imento sqbre_nqrrpas e ) 1 1
V.13 | Perfil do Ouvidor | atendidos para a Regimento preenchidos pela atual atividades da instituicao Sim 10
ocupacio do Inter_no Qa ocupante do cargo de Quwdor Possu_l capaC|dade_Qe_escuta, ) 1 1
Ouvidoria do COREN-AM: paciencia e sensilibidade Sim




cargo/funcéo de

Geral do

Demonstra conduta ética,
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ouvidor COFEN e transparente e imparcial Sim ! !
Manual de Demonstra proatividade Sim 1 1
Ouvidoria do Tem capacidade de gestéo de 05 05
COFEN sua equipe Sim ' '
Curso superior completo SIm 1 1
Habilidade de comunicagdo com 1 1
diversas unidades da instituicdo Sim
Habilidade de prevencéo e
x - . 1 1
solucdo de conflitos Sim
Habilidade de anlise critica e
" . 0,5 0,5
resolucédo de problemas Sim
Goza de credibilidade Sim 05 05
Mantem relagéo direta com o
o s e . 1 1
dirigente maximo da institui¢do Sim
Tem capacidade de 05 05
adaptabilidade e flexibilidade Sim ' '
AcOes voltadas para aquelas Muito frequente =
= - . 5 pontos /
funcoes efetivamente atribuidas a Frequentemente = 4
Ouvidoria como a defesa do d -
. pontos /
profissional de enfermagem e ional _ 3
cidaddlo e o controle da Ocasionalmente = 3
e P . pontos / Raramente
administragdo puablica por meio -
L ~ = 2 pontos / Nunca
da fiscalizacéo de suas agdes. . _
Ocasionalmente =1 ponto
Muito frequente =
5 pontos /
A repercusdo da acdo da Frequentemente = 4
R pontos /
ouvidoria é mais voltado para a Ocasional -3 3 10
« . defesa da instituicdo. casionajmente =
Em relacéo as tendéncias de pontos / Raramente
acdes da Ouvidoria, como = 2 pontos / Nunca
V.14 voce classifica a frequéncia Ocasionalmente = 1 ponto
com que as mesmas S&o Muito frequente =
realizadas pela unidade? 5 pontos /
A repercusdo da acdo da Frequentemente = 4
Segundo ouvidoria é mais voltado para a pontos / 4
classificacéo defesa do profissional de Ocasionalmente = 3
de acoes dos enfermagem e cidad&o. pontos / Raramente
ouvidores = 2 pontos / Nunca
proposta pele Frequentemente =1 ponto
primeiro As agdes da Ouvidoria buscam . _
- : e Muito frequente =
ouvidor criar espagos institucionais de 5 pontos /
publico do participacdo entre o cidaddo e P _
- LI A o Frequentemente = 4
Brasil, dirigéncia maxima da instituicéo, 3 8
A ~ - pontos /
Tendéncia de professor tendo atuacdo mais voltada a . _
~ ’ Ocasionalmente = 3
acoes da Manuel reestruturagéo de ontos / Raramente
Ouvidoria Funcéo Gomes. desconformidades  legais e Ocasionalmente P




administrativas por meio de
poderes vinculativos, ou seja,
significa que estd vinculada
restritamente a uma lei ou norma
que estabelece todos o0s
elementos,  pressupostos  ou
requisitos de como a
Administracdo deve agir em
determinadas  situacbes, nao
havendo qualquer liberdade de
escolha.

= 2 pontos / Nunca
=1 ponto

As acbes da Ouvidoria tem
atuagdo mais pontual, ou seja, em
situagBes  esporadicas.  Tem
atuacdo mais mediadora em
ocorréncias eventualmente
demandas por meio de poderes
opinativos ou discricionarios, ou
seja, significa que sdo conferidos
por lei ao administrador pablico
para que, nos limites nela
previstos e com certa parcela de
liberdade, adote, no caso
concreto, a solugdo  mais
adequada a satisfazer o interesse
publico na ocosido determinada.

Muito frequente

Muito frequente =
5 pontos /
Frequentemente = 4
pontos /
Ocasionalmente = 3
pontos / Raramente
= 2 pontos / Nunca
=1 ponto
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Racionalidade

Atuacdo mais concentrada em
acoes de controle das relacdes
legais e normativas.

Muito frequente =
5 pontos /
Frequentemente = 4
pontos /
Ocasionalmente = 3
pontos / Raramente
= 2 pontos / Nunca

Muito frequente =1 ponto
Muito frequente =
Atuagdo mais concentrada na 5 pontos / _
X . « Frequentemente = 4
equidade social e ttm como norte
pontos /

o0s principios da moralidade e da
economicidade da administracéo
publica

Ocasionalmente

Ocasionalmente = 3

pontos / Raramente

= 2 pontos / Nunca
=1 ponto

Estrutura

Atuacdo mais mecanicista, pois
as acdes sdo pautadas em
entraves burocraticos  que
dificultam a tramitacdo das
demandas com rapidez e na
mesma intensidade da indignacéao
do cidaddo. A ouvidoria tem

Muito frequente

Muito frequente =
5 pontos /
Frequentemente = 4
pontos /
Ocasionalmente = 3
pontos / Raramente




pouco ou nenhum acesso direto

= 2 pontos / Nunca

147

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

ao dirigente maximo da =1 ponto
instituigdo.
Atuacdo mais flexivel e boa Muito frequente =
relacéo com outros 5 pontos /
departamentos, fazendo que as Frequentemente = 4
demandas do cidaddo sejam pontos / 3
levados de forma &gil &s areas Ocasionalmente = 3
responsdveis. A ouvidoria tem pontos / Raramente
relagdo ou acesso direto com = 2 pontos / Nunca
dirigente maximo da institui¢éo. Ocasionalmente =1 ponto
Muito frequente =
5 pontos /
Atuacdo mais corretiva pois s6 Frequentemente = 4
age depois de provocada, tendo pontos / 5
como desvantagem que o0 Ocasionalmente = 3
prejuizo social j& ocorreu. pontos / Raramente
=2 pontos / Nunca
. Muito frequente = 1 ponto
Sistema Atuacdo mais preventiva pois Muito frequente = !
estd mais atento as mudltiplas 5 pontos /
relagdes institucionais e com Frequentemente = 4
visdo sistémica, atuam junto ao pontos /

. o - _ 2
nucleo de poder da organizago, Ocasionalmente = 3
apresentando  sugestfes  de pontos / Raramente
correcdo de rumo e evitando, = 2 pontos / Nunca
portanto, o dano. Raramente =1 ponto

Total 785 626 626




Apéndice D — Quadro descritivo de tipos de indicadores do servi¢o de Ouvidoria do COREN-AM

148

IrT(;iF)c(;ggr Item A\\/n Zﬁli?;g:s Questéo Dimensé&o Avaliada Categoria
V1 Resolubilidade | Qual o percentual de resolubilidade das manisfestagGes Manisfestagdes concluidas Descritiva
de demandas recebidas conforme abaixo: Manifestacges respondidas no prazo Descritiva
Relatério 1° Bimestre (Fevereiro) No prazo / Fora do Prazo
Relatdrio 2° Bimestre (Abril) No prazo / Fora do Prazo
Relatério 3° Bimestre (Junho) No prazo / Fora do Prazo
V.2 Pontualic,ia_de de Quanto a pontualidade, infor,m_e qual o prazo de Relatdrio 4° Bimestre (Agosto) No prazo / Fora do Prazo
relatério entrega de cada relatdrio abaixo: Relatério 5° Bimestre (Outubro) No prazo / Fora do Prazo
Relatério 6° Bimestre (Dezembro) No prazo / Fora do Prazo
Relatério Anual Geral (Janeiro do ano subsequente) No prazo / Fora do Prazo
Ouvidor Sim / N&o
Indique a composigao atual da equipe da Ouvidoria: Assistente(s) Sim / Néo
Comisséo Técnica de Colaboradores Sim / N&o
Indique o tipos de identificacdo visual utilizada para Placa de Identificagdo na Porta Sim / Né&o
facilitar a localizagéo da Ouvidoria dentro da estrutura Placa de Identificacdo Geral de Setores Sim / Néo
predial do COREN-AM: Demarcadores de solo Sim / Néo
Mobiliarios Adequados Sim / Nédo
Computador Sim / N&o
Impressora Sim / Néo
V3 Infrgis\}irg(t)l:ir: da Indique os recursos mitgrsigtizrque a Ouvidoria dispoe Sistema Informatizado de gerenciamento de demandas Sim / N&o
Telefone fixo Sim / N&o
Telefone celular Sim / Nao
Scanner Sim / N&o
Espaco para colaboradores do setor Sim / Nédo
Ambiente reservado para usuarios Sim / Néo
Indique os recursos disponiveis nas instalagoes fisicas Refrigeragdo adequada Sim / N&o
da Ouvidoria: Boa localizagéo no prédio Sim / Nao
Indicadores de Acessibilidade para Portadores de Necessidade Especiais Sim / Nao

Controle




Proatividade da

Indique a quantidade de agdes inovadoras que foram

149

V.4 Ouvidoria propostas e implantadas pela Ouvidoria: Quantidade de inovagdes implantadas Descritiva
V5 Relacionamento Indique qual o posicionamento hierarquico atual da Subordinada diretamente a Presidéncia Sim / Néo
' com a alta gestéo Ouvidoria da estrutura do COREN-AM: Subordinada a outro Departamento Sim / Ndo
Tc'i’atiti_f:endto e Quanto as demandas encaminhadas, indique o Percentual de manisfestagGes respondidas pela Ouvidoria Descritiva
V.6 in?;%ggaass percentual respondido pela Ouvidoria e pela demais
geradas setores: Percentual de manisfestagdes respondidas por outros setores Descritiva
Acoes previstas em Planejamento Estratégico Geral Sim / N&o
Gesti Ac0es previstas em Planejamento Estratégico Setorial Sim / Nao
estdo . - " -
L Indique as ferramenta utilizadas para gestéo estratégica - — - -
V.7 Estratgglca_l da 4 da Ouvidorig' g g Indicadores de desempenho definidos Sim / Néo
Ouvidoria Relatorios de Auditoria Sim / Nédo
Capacitacéo continua da equipe Sim / N&o
Relatdrios Gerenciais regulares Sim / N&o
Palestras, seminarios e treinamentos Sim / Nédo
Reunibes Sim / N&o
Visitas técnicas Sim / Nédo
T Transparéncia Indlqu_e 0s melos_d_e divulgacéo de_seryl(l,;os e Publicagdes em redes sociais Sim / N&o
atividades utilizados pela Ouvidoria: I - -~ - =
Publicagdes em site oficial Sim / Néo
Midia (jornal, tv, radio e revistas) Sim / Néo
Distribuicdo de material de divulgagdo impresso Sim / N&o
Grau de . . N . Percentual de manisfestagdes de Publico Interno Descritiva
P Indique o percentual de manisfestagdo encaminhadas
V9 Utilizagdo do por usuarios internos e externos da Ouvidoria:
servigo ’ Percentual de manisfestcdes de Publico Externo Descritiva
Normas do COFEN Sim / N&o
- Normas do COREN Sim / N&o
V.10 Normatizacdo da
' Ouvidoria Ato oficial de instalagio da Ouvidoria no COREN Sim / Néo
Indique as normas e legislagdes utilizadas pela - - -
Ouvidora para realizacéo de suas atividades: Fluxo de procedimentos Sim / Néo
Site Sim / N&o
L Telefone Sim / Néo
V.11 Comunicacéo b o Sim /N3
. . . . _— resencia im / Nédo
Indique os canais de atendimento disponibilizados pela - - .
Ouvidoria aos usuarios: E-mail Sim / Nédo
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Itinerante Sim / N&o
Whatsup Sim / N&o
App celular Sim / N&o
Pesquisa de satisfagao de clientes/usuarios Sim / N&o
Vi Gestio da Diagnostico Setorial Sim / Néo
' Qualidade Diagnostico de tendéncia de agdes Sim / N&o
. - . Reunibes setoriais Sim / N&o
Indique as ferramentas de avaliacdo da qualidade de
servigos utilizadas pela Ouvidoria: Monitoramento de redes sociais Sim / N&o
. L T Sim / N&o
Conhecimento sobre normas e atividades da instituicdo
. . Lo - Sim / N&o
Possui capacidade de escuta, paciencia e sensilibidade
" . . Sim / N&o
Demonstra conduta ética, transparente e imparcial
Demonstra proatividade Sim / Néo
. ~ . Sim / Néo
Tem capacidade de gestéo de sua equipe
Curso superior completo Sim / Néo
V.13 | Perfil do Ouvidor . R
- L . . TR Sim / Néo
Habilidade de comunicacéo com diversas unidades da instituicdo
- « « . Sim / Néo
Habilidade de prevencéo e solucéo de conflitos
- - - x Sim / N&o
Habilidade de analise critica e resolugdo de problemas
Goza de credibilidade Sim/ Nao
- -, - T Sim / Néo
Mantem relagéo direta com o dirigente méximo da instituicdo
Informe quais os requisitos preenchidos pela atual Sim / Nio
ocupante do cargo de Ouvidor do COREN-AM: Tem capacidade de adaptabilidade e flexibilidade
Ac0es voltadas para aquelas fungbes efetivamente atribuidas a
Ouvidoria como a defesa do profissional de enfermagem e cidadao Muito frequente / Frequentemente /
. . . L e o controle da administragdo publica por meio da fiscalizagdo de | Ocasionalmente / Raramente / Nunca
Em relacdo as tendéncias de acGes da Ouvidoria, oMo | gya5 acées.
V.14 voce classifica a frequéncia com que as mesmas séo

Tendéncia de
acOes da
Ouvidoria

realizadas pela unidade?

A repercusdo da acdo da ouvidoria é mais voltado para a defesa da
instituicdo.

Muito frequente / Frequentemente /
Ocasionalmente / Raramente / Nunca




A repercusdo da acdo da ouvidoria é mais voltado para a defesa do
profissional de enfermagem e cidadéao.

151

Muito frequente / Frequentemente /
Ocasionalmente / Raramente / Nunca

As acOes da Ouvidoria buscam criar espagos institucionais de
participacdo entre o cidaddo e dirigéncia maxima da instituicéo,
tendo atuagdo mais voltada a reestruturacéo de desconformidades
legais e administrativas por meio de poderes vinculativos, ou seja,
significa que esta vinculada restritamente a uma lei ou norma que
estabelece todos os elementos, pressupostos ou requisitosde como
a Administracao deve agir em determinadas situacdes, ndo havendo
qualquer liberdade de escolha.

Muito frequente / Frequentemente /
Ocasionalmente / Raramente / Nunca

As acBes da Ouvidoria tem atuagdo mais pontual, ou seja, em
situacdes esporddicas. Tem atuacdo mais mediadora em
ocorréncias eventualmente demandas por meio de poderes
opinativos ou discricionarios, ou seja, significa que séo conferidos
por lei ao administrador pablico para que, nos limites nela previstos
e com certa parcela de liberdade, adote, no caso concreto, a solugéo
mais adequada a satisfazer o interesse publico na ocosido
determinada.

Muito frequente / Frequentemente /
Ocasionalmente / Raramente / Nunca

Atuacdo mais concentrada em acdes de controle das relagdes legais
e normativas.

Muito frequente / Frequentemente /
Ocasionalmente / Raramente / Nunca

Atuacdo mais concentrada na equidade social e ttm como norte os
principios da moralidade e da economicidade da administragdo
publica

Muito frequente / Frequentemente /
Ocasionalmente / Raramente / Nunca

Atuacdo mais mecanicista, pois as a¢des sdo pautadas em entraves
burocraticos que dificultam a tramitacdo das demandas com
rapidez e na mesma intensidade da indignacdo do cidaddo. A
ouvidoria tem pouco ou nenhum acesso direto ao dirigente maximo
da instituicéo.

Muito frequente / Frequentemente /
Ocasionalmente / Raramente / Nunca




Atuacdo mais flexivel e boa relagdo com outros departamentos,
fazendo que as demandas do cidadédo sejam levados de forma agil
&s areas responsaveis. A ouvidoria tem relagdo ou acesso direto
com dirigente méaximo da instituicao.
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Muito frequente / Frequentemente /
Ocasionalmente / Raramente / Nunca

Atuacdo mais corretiva pois s6 age depois de provocada, tendo
como desvantagem que o prejuizo social ja ocorreu.

Muito frequente / Frequentemente /
Ocasionalmente / Raramente / Nunca

Atuacdo mais preventiva pois esta mais atento as multiplas relagdes
institucionais e com viséo sistémica, atuam junto ao ndcleo de
poder da organizag&o, apresentando sugestdes de corregdo de rumo
e evitando, portanto, o dano.

Muito frequente / Frequentemente /
Ocasionalmente / Raramente / Nunca

Indicadores de
Feed Back
Usuario Interno

Acima de 60 anos Opinativa

De 18 a 24 anos Opinativa

De 25 a 34 anos Opinativa

De 35 a 44 anos Opinativa

V.15 Idade Faixa etéria de idade? De 45 a 60 anos Opinativa
Feminino Opinativa

Masculino Opinativa

V.16 Sexo Sexo? Prefiro ndo opinar Opinativa
Casado Opinativa

Divorciado Opinativa

QOutros Opinativa

V.17 Estado Civil Estado civil? Solteiro Opinativa
Ensino Médio Opinativa

Pés-graduacao (Lato Sensu e Stricto Sensu) Opinativa

Grau de Superior Completo Opinativa

V.18 Escolaridade Grau de escolaridade? Superior Incompleto Opinativa
Colaborador Opinativa

Conselheiro Opinativa

Empregado publico (Efetivo ou comissionado) Opinativa

V.19 Vinculo Tipo de vinculo? Terceirizado Opinativa
V.20 Lotacéo Atividade fim Opinativa




Hoje vocé esta lotado em uma area do COREN-AM
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gue executa que tipo de atividade? Atividade meio Opinativa
Conhecimento Néo Opinativa
sobre o papel da
V.21 Ouvidoria Vocé sabe qual o papel da Ouvidoria do COREN-AM? | Sim Opinativa
Divulgar informagdes sobre as atividades realizadas pelo COREN-
AM, dar mais transparéncia aos atos administrativos, como
também assegurar aos profissionais e piblico em geral, o direito de
solicitar do 6rgdo acesso a todos os tipos de dados publicos Opinativa
QOutros Opinativa
Permitir o controle e participagéo social dos profissionais sobre a
atuacdo do COREN-AM Opinativa
Todas as alternativas anteriores Opinativa
Opinido sobre o Viabilizar os direitos dos profissionais de serem ouvidos e terem
papel da Indique a alternativa que na sua opinido, melhor suas demandas pessoais e coletivas tratadas adequadamente no
V.22 Ouvidoria descreve o papel da Ouvidoria do COREN-AM? ambito do COREN-AM Opinativa
Avaliacdo do grau de satisfacdo dos profissionais sobre servigos do
COREN-AM Opinativa
N&o tive conhecimento de a¢des da Ouvidoria Opinativa
Outras agoes Opinativa
Conhecimento Qualificacéo da equipe de atendimento da Ouvidoria Opinativa
sobre agdes da | Quais agdes da Ouvidoria do COREN-AM vocé tomou
V.23 Ouvidoria conhecimento? Quantidade atendimento de demandas dos profissionais Opinativa
Utilizagiodo | Voc ja utilizou o servico de Ouvidoria do COREN- |- Nd0 Opinativa
V.24 servico AM? Sim Opinativa
E-mail Opinativa
Nenhum Opinativa
| d | L lizad Presencial Opinativa
Utilizagdo de Qual o canal de comunicagéo utilizado para - .
canais de encaminhamento de sua demanda para a Ouvidoria do | 51t 40 COREN-AM Opinativa
V.25 comunicacgéo COREN-AM? Telefone Opinativa
Qual o tipo de demanda encaminhada para a Ouvidoria Denuncia Opinativa
V.26 | Tipo de demanda do COREN-AM? Elogio Opinativa
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Informagdes Opinativa
Nenhuma Opinativa
Reclamagéo Opinativa
Servicos Opinativa
Sugestdo Opinativa
De 15 até 30 dias Opinativa
De 2 a 7 dias Opinativa
De 8 a 14 dias Opinativa
Tempo de N&o encaminhei demanda Opinativa
V.27 resposta Indique o tempo médio de resposta de sua demanda? | No mesmo dia Opinativa
Atividades executadas pela Gestdo do COREN-AM Opinativa
Informagdes contabeis e financeiros do COREN-AM Opinativa
Legislages aplicaveis aos servicos do COREN-AM Opinativa
Nunca busquei informages Opinativa

Outras informages de interesse da categoria e da sociedade em
Como exercicio de cidadania, vocé ja solicitou da geral Opinativa
Ouvidoria alguma das informagdes abaixo Quadro de pessoal do COREN-AM Opinativa

Solicitacdo de | relacionadas afim de acompanhar o trabalho executado

V.28 informacdes pelo COREN-AM? Quantidade e qualidade de servicos prestados pelo COREN-AM Opinativa
Ambiente ndo é reservado ou inadequado Opinativa
Medo de represélias Opinativa
Né&o confio no sigilo de informagdes Opinativa
Néo utilizagéo de Indique o motivo porque néo utiliza ou utilizou o Nao precisei utilizar o servico até o momento Opinativa
V.29 Servico servico de Ouvidoria do COREN-AM? Outros Opinativa
Insatisfeito Opinativa
Muito insatisfeito Opinativa
Muito satisfeito Opinativa
Avaliacdo tempo | Qual a sua avaliagéo para o tempo de atendimento de Nao sei responder Opinativa
V.30 de resposta demanda pela Ouvidoria? Satisfeito Opinativa
Ruim Opinativa
Bom Opinativa
Satisfacao com De forma geral, como vocé avalia o servico de Néo sei responder Opinativa
V.31 Servico Ouvidoria do COREN-AM? Otimo Opinativa
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Regular Opinativa

Acessibilidade aos canais de informagdes da Ouvidoria Opinativa

Ambiente e estrutura do setor Opinativa

Atendimento telefénico Opinativa

N&o sei responder Opinativa

Outros Opinativa

Qualidade das informacdes prestadas Opinativa

Melhorias do O que vocé acha que poderia melhorar no servigo de Receptividade dos profissionais Opinativa

V.32 Servico Ouvidoria do COREN-AM? Tempo de resposta das demandas Opinativa
Item A\;] aarlligzg:s Questéo Dimensé&o Avaliada Categoria
Acima de 60 anos Opinativa

De 18 a 24 anos Opinativa

De 25 a 34 anos Opinativa

De 35 a 44 anos Opinativa

V.33 Idade Faixa etéria de idade? De 45 a 60 anos Opinativa
Capital Opinativa

V.34 Residéncia Residéncia no Estado do Amazonas? Interior Opinativa
Feminino Opinativa

Masculino Opinativa

V.35 Sexo Sexo? Prefiro ndo opinar Opinativa
Casado Opinativa

Divorciado Opinativa

QOutros Opinativa

V.36 Estado Civil Estado civil? Solteiro Opinativa
Ensino Médio Opinativa

Pé6s-graduacéo (Lato Sensu e Stricto Sensu) Opinativa

Grau de Superior Completo Opinativa

V.37 Escolaridade Grau de escolaridade? Superior Incompleto Opinativa
Enfermeiro Opinativa

Mais de 1 inscrigdo Opinativa

Indicadores de Categoria _ . - Técrfifzo d Enfermagen Opfnatfva
Feed Back V.38 Profissional Categoria em que possui inscri¢do profissional? Auxiliar de enfermagem Opinativa
Usuario Externo | V.39 Tempo médio de inscricdo no COREN-AM? 2a5anos Opinativa
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6 a 10 anos Opinativa
Tempo de 6 meses a 1 ano inati
inscricéo Opinativa
Mais de 10 anos Opinativa
- Sim o
Atuacdo na area - Opinativa
V.40 de enfermagem Esta atuando na area de enfermagem atualmente? Nao Opinativa
Autdnomo Opinativa
Cooperado Opinativa
Desempregado Opinativa
Empregado privado Opinativa
Outros Opinativa
V.41 Vinculo Qual o tipo de vinculo empregaticio atualmente? Servidor Publico Opinativa
Conhecimento N&o Opinativa
sobre o papel da
V.42 Ouvidoria Vocé sabe qual o papel da Ouvidoria do COREN-AM? | Sim Opinativa
Divulgar informacdes sobre as atividades realizadas pelo
COREN-AM, dar mais transparéncia aos atos administrativos,
como também assegurar aos profissionais e ptblico em geral, 0
direito de solicitar do 6rgéo acesso a todos os tipos de dados
publicos Opinativa
N&o sei responder Opinativa
Outros Opinativa
Permitir o controle e participagéo social dos profissionais sobre a
atuagdo do COREN-AM Opinativa
Todas as alternativas anteriores
Opinido sobre 0 Viabilizar os direitos dos profissionais de serem ouvidos e terem
papel da Indique a alternativa que na sua opinido, melhor suas demandas pessoais e coletivas tratadas adequadamente no
V.43 Ouvidoria descreve o papel da Ouvidoria do COREN-AM? ambito do COREN-AM Opinativa
Avaliacdo do grau de satisfacdo dos profissionais sobre servigcos do
COREN-AM L
Opinativa
N&o tive conhecimento de a¢Bes da Ouvidoria A
Opinativa
Outras acoes Opinativa
Participacdo em palestras, campanhas, reunides e eventos de
interesse da categoria L
Opinativa
) Qualificacéo da equipe de atendimento da Ouvidoria A
Conhecimento Opinativa
sobre acoes da | Quais agdes da Quvidoria d_o COREN-AM vocé tomou Quantidade atendimento de demandas dos profissionais .
V.44 Ouvidoria conhecimento? Opinativa
V.45 Néo Opinativa
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Utilizagdo do Vocé ja utilizou o servigo de Ouvidoria do COREN-
Servico AM? Sim Opinativa
E-mail Opinativa
Nenhum Opinativa
Utilizacio d | ld < cacio wtilizad Presencial Opinativa
WEEOLE | o mt o  oricagic uilizado bt g | Stedo COREN AW
V.46 comunicacgao COREN-AM? Telefone Opinativa
Denlncia Opinativa
Elogio Opinativa
Informagdes Opinativa
Nenhuma Opinativa
Reclamagéo Opinativa
Qual o tipo de demanda encaminhada para a Ouvidoria Servigos Opinativa
V.47 | Tipo de demanda do COREN-AM? Sugestdo Opinativa
De 15 até 30 dias Opinativa
De 2 a 7 dias Opinativa
De 8 a 14 dias Opinativa
Tempo de N&o encaminhei demanda Opinativa
V.48 resposta Indique o tempo médio de resposta de sua demanda? | No mesmo dia Opinativa
Atividades executadas pela Gestdo do COREN-AM Opinativa
Informagdes contabeis e financeiros do COREN-AM Opinativa
Legislacoes aplicaveis aos servigos do COREN-AM Opinativa
Nunca busquei informacdes Opinativa
Outras informagBes de interesse da categoria e da sociedade em
geral Opinativa
Como profissional e cidadao buscando fiscalizar o~ | Quadro de pessoal do COREN-AM Opinativa
Solicitagdo de | trabalho do COREN-AM, que tipo de informagao vocé
V.49 informacdes ja solicitou a Ouvidoria? Quantidade e qualidade de servigos prestados pelo COREN-AM Opinativa
Ambiente ndo é reservado ou inadequado Opinativa
Medo de represélias Opinativa
N&o confio no sigilo de informagdes Opinativa
NZo utilizacdo de | Indique o motivo porque nao utiliza ou utilizou o | Na0 Precisei utilizar o servigo até o momento Opinativa
V.50 Servico servico de Ouvidoria do COREN-AM? Outros Opinativa
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Insatisfeito Opinativa

Muito insatisfeito Opinativa

Muito satisfeito Opinativa

Avaliacdo tempo | Qual a sua avaliacdo para o tempo de atendimento de N4 sei responder Opinativa

V.51 de resposta demanda pela Ouvidoria? Satisfeito Opinativa
Ruim Opinativa

Bom Opinativa

N&o sei responder Opinativa

Satisfacdo com De forma geral, como vocé avalia o servigo de Otimo Opinativa

V.52 servigo Ouvidoria do COREN-AM? Regular Opinativa
Acessibilidade aos canais de informacdes da Ouvidoria Opinativa

Ambiente e estrutura do setor Opinativa

Atendimento telefénico Opinativa

N&o sei responder Opinativa

Outros Opinativa

Qualidade das informagdes prestadas Opinativa

Reclamagio do Qual sua maior reclamago sobre o servico de Receptividade dos profissionais Opinativa

V.53 servico Ouvidoria do COREN-AM? Tempo de resposta das demandas Opinativa




APENDICE E - TABELAS COMPLEMENTARES

Tabela 25 — Conhecimento de usuarios internos sobre o papel da ouvidoria do COREN-AM

Resposta Frequéncia %
Né&o 0 0%
Sim 36 100%

Total Geral 36 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 23 - Tipos de canais de comunicagéo utilizados por usuérios internos da Ouvidoria do COREN-AM

Canal Frequéncia %
E-mail 7 20%
Nenhum 7 19%
Presencial 12 33%
Site do COREN-AM 1 3%
Telefone 9 25%
Total Geral 36 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisado

Tabela 26 — Tipos de demandas encaminhadas por usuarios internos da Ouvidoria do COREN-AM

Tipo de demanda Frequéncia %
Dendncia 8 22%
Elogio 1 3%
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Informagoes 8 22%
Nenhuma 7 20%

Reclamacao 7 19%
Servicos 2 6%
Sugestao 3 8%

Total Geral 36 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 27 — Tipo de informacGes solicitadas por usuarios internos da Ouvidoria do COREN-AM

Informacdes Frequéncia %
Atividades executadas pela Gestdo do COREN-AM 1 3%
Informagdes contabeis e financeiros do COREN-AM 1 3%
LegislacOes aplicaveis aos servicos do COREN-AM 2 5%
Nunca busquei informagdes 21 58%
Outras informagdes de interesse da categoria e da sociedade em geral 9 25%
Quadro de pessoal do COREN-AM 1

Quantidade e qualidade de servigos prestados pelo COREN-AM 1 3%
Total Geral 36 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 28 — Motivo de ndo utilizacdo do servigo por usuérios internos da Ouvidoria do COREN-AM

Resposta Freguéncia
Ambiente ndo é reservado ou inadequado 3
Medo de represalias 1
Né&o confio no sigilo de informagdes 1
Né&o precisei utilizar o servigo até 0 momento 25
Outros 6
Total Geral 36

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Tabela 29 — Avaliagdo do tempo de atendimento de demandas por usudrios internos da Ouvidoria do COREN-AM

Resposta Frequéncia %
Insatisfeito 1 3%
Muito insatisfeito 3 8%
Muito satisfeito 11 31%
Néo sei responder 13 36%
Satisfeito 8 22%
Total Geral 36 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 30 — Avaliagdo do Servico de Ouvidoria do COREN-AM pelos usuarios internos

Resposta Frequéncia %
Bom 12 33%
N&o sei responder 4 11%
Otimo 14 39%
Regular 6 17%
Total Geral 36 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 31 — Opinido dos usuarios internos sobre melhorias no servigo de Ouvidoria do COREN-AM

Melhorias Frequéncia %
Acessibilidade aos canais de informagdes da Ouvidoria 6 17%
Ambiente e estrutura do setor 8 22%
Atendimento telefonico 3 8%
N&o sei responder 10 28%
Outros 4 11%
Qualidade das informag0es prestadas 3 8%
Receptividade dos profissionais 1 3%
Tempo de resposta das demandas 1 3%
Total Geral 36 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Tabela 32 — Conhecimento dos usuérios externos sobre o papel da Ouvidoria do COREN-AM

Resposta Frequéncia
Néo 22
Sim 76
Total Geral 98

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 33 - Opinido dos usuarios externos sobre o papel da Ouvidoria do COREN-AM

Resposta Frequéncia %
Divulgar informac6es sobre as atividades realizadas pelo 6%
COREN-AM, dar mais transparéncia aos atos

administrativos, como também assegurar aos 6

profissionais e publico em geral, o direito de solicitar do
0rgéo acesso a todos os tipos de dados publicos

N&o sei responder 7 7%
Outros 2 2%
Permitir o controle e participacdo social dos 4 4%
profissionais sobre a atuacdo do COREN-AM

Todas as alternativas anteriores 53 54%
Viabilizar os direitos dos profissionais de serem ouvidos 27%
e terem suas demandas pessoais e coletivas tratadas 26

adequadamente no &mbito do COREN-AM

Total Geral 98 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 34 — Conhecimento dos usuérios externos sobre a¢des da Ouvidoria do COREN-AM

Resposta Frequéncia %
Avaliacdo do grau de satisfacdo dos profissionais sobre servicos do COREN-AM 10 10%
Né&o tive conhecimento de a¢des da Ouvidoria 43 44%
Outras acOes 14 15%
Participacdo em palestras, campanhas, reunides e eventos de interesse da categoria 13 13%
10%

Qualificagdo da equipe de atendimento da Ouvidoria 10
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Quantidade atendimento de demandas dos profissionais 8 8%

Total Geral 98 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 35 — Utilizacdo por usuérios externos do servi¢o de Ouvidoria do COREN-AM

Resposta Frequéncia %
Néo 61 62%
Sim 37 38%
Total Geral 98 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 36 — Tipos de canais de comunicagédo utilizados por usuérios externos da Ouvidoria do COREN-AM

Meios de %
comunicacao Freguéncia

E-mail 19 20%
Nenhum 36 37%
Presencial 15 15%
Site do COREN-AM 17 17%
Telefone 11 11%
Total Geral 98 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 37 — Tipos de demandas encaminhadas por usuarios externos da Ouvidoria do COREN-AM

Tipo de demanda Frequéncia %

Assuntos financeiros 3 3%
Certiddes 3 4%
Denlincia 14 14%

Elogio 4 4%
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Informagdes 15 15%
Nenhuma 35 36%
Reclamacgao 16 17%
Servigos 7 7%
Sugestao 1 1%
Total Geral 98 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 38 — Tempo médio de resposta das demandas de usuarios externos da Ouvidoria do COREN-AM

Tempo de resposta Frequéncia %
De 15 até 30 dias 7 7%
De 2 a 7 dias 15 15%
De 8 a 14 dias 14 14%
Mais de 30 dias 1 1%
Néo encaminhei demanda 42 43%
Nao foi atendida 1 1%
No mesmo dia 18 19%
Total Geral 98 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 39 — Tipo de informacao solicitada por usuarios externos da Ouvidoria do COREN-AM

Tipo de informacgao Frequéncia %

Atividades executadas pela Gestdo do COREN-AM 1 1%
Informagdes contabeis e financeiros do COREN-AM 7 %
LegislacOes aplicaveis aos servicos do COREN-AM 9 9%
Nunca busquei este tipo de informacéo 61 62%
Outras informac@es de interesse da categoria e da sociedade 16%
em geral 15

Prestacdo de Contas do COREN-AM aos érgdos 2%

fiscalizadores 2

Quadro de pessoal do COREN-AM 1 1%
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Quantidade e qualidade de servigos prestados pelo 2%
COREN-AM 2
Total Geral 98 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 40 — Motivo de ndo utilizacdo do servico de Ouvidoria por usuarios externos do COREN-AM

Motivo Frequéncia %
Acho o servico ineficiente 3 3%
Ambiente ndo é reservado ou inadequado 6 6%
Medo de represalias 3 3%
Né&o confio no sigilo de informages 4 4%
Néo conheco os canais de comunicagdo da Ouvidoria 11 11%
Néo precisei utilizar o servico até o momento 47 48%
Outros 24

Total Geral 98 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 41 — Tempo de atendimento das demandas de usuarios externos da Ouvidora do COREN-AM

Tempo de %
atendimento Frequéncia

Indiferente 3 3%
Insatisfeito 7 7%
Muito insatisfeito 8 8%
Muito satisfeito 12 12%
N&o sei responder 40 41%
Satisfeito 28 29%
Total Geral 98 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Tabela 42 — Avaliagdo de usuarios externos sobre o servigo de Ouvidoria do COREN-AM

Avaliacdo do servico Frequéncia %
Bom 35 36%
Né&o sei responder 30 31%
Otimo 17 17%
Regular 11 11%
Ruim 5 5%
Total Geral 98 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Tabela 43 — Reclamacdes de usuarios externos sobre servico de Ouvidoria do COREN-AM

Tipo de reclamacéo Frequéncia %
Acessibilidade aos canais de informacdes da Ouvidoria 5 5%
Ambiente e estrutura do setor 3 3%
Atendimento telefonico 7 7%
N&o sei responder 51 52%
Outros 13 14%
Qualidade das informagdes prestadas 3 3%
Receptividade dos profissionais 11 11%
Tempo de resposta das demandas 5 5%
Total Geral 98 100%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados



APENDICE F — GRAFICOS COMPLEMENTARES

Graéfico 34 - Conhecimento de usuarios internos sobre o papel da ouvidoria do COREN-AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Gréfico 35 - Opinido de usuérios internos sobre o papel da ouvidoria do COREN-AM

36
21
11
1 2 1
I _ |

M Divulgar informacgdes sobre as atividades realizadas pelo COREN-AM, dar mais transparéncia aos atos
administrativos, como também assegurar aos profissionais e publico em geral, o direito de solicitar do

0rgdo acesso a todos os tipos de dados publicos
M Outros

B Permitir o controle e participagado social dos profissionais sobre a atuagdo do COREN-AM
Todas as alternativas anteriores
M Viabilizar os direitos dos profissionais de serem ouvidos e terem suas demandas pessoais e coletivas

tratadas adequadamente no ambito do COREN-AM

B Total Geral

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Gréfico 36 - Conhecimento de usuérios internos sobre a¢des da ouvidoria do COREN-AM

40 36
20
7 8 1 , 7
. mas mm BN —

B Avaliagdo do grau de satisfagdo dos profissionais sobre servicos do COREN-AM
H N3o tive conhecimento de a¢des da Ouvidoria
B Qutras agoes
Qualificagdo da equipe de atendimento da Ouvidoria
W Quantidade atendimento de demandas dos profissionais
M Total Geral

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Grafico 37 - Utilizagdo por usuérios internos do servigo de Ouvidoria do COREN-AM
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B N3o BSim MTotal Geral

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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Grafico 38 - Tempo médio de resposta das demandas de usuérios internos da Ouvidoria do COREN-AM
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Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados

Grafico 39 - Motivo de néo utilizagdo do servigo por usuérios internos da Ouvidoria do COREN-AM
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B Nao confio no sigilo de informagdes N3o precisei utilizar o servigo até o momento
M Outros M Total Geral

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados pesquisados
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