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DECISAO COREN/RJ N°319/2017

Institui a Ouvidoria no ambito do Conselho Regional
de Enfermagem do Estado do Rio de Janeiro —
Coren/RJ e aprova seu Regimento Interno da

Ouvidoria.

O Plenario do Conselho Regional de Enfermagem — Coren/RJ, no uso atribuicdes legais e
regimentais, conferidas na Decisé@o Coren/RJ n® 1848/13 que aprova o regimento interno desta

Autarquia;

CONSIDERANDO:

a) O art. 37, 83° 1, Il e 11l da Constituicdo Federal de 1988;

b) A Lein®8.078 de 11 de setembro de 1990 que cria o Codigo de Defesa do Consumidor;
C) O Decreto n° 6.932 de 11 de agosto de 2009 que dispde sobre a simplificacdo do
atendimento publico prestado ao cidaddo, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma em
documentos produzidos no Brasil, institui a “Carta de Servicos ao Cidaddao” e da outras
providéncias;

d) AlLei n® 12527/2011 de 18 de novembro de 2011 que regulamenta o direito
constitucional de acesso as informacdes publicas.

e) A Resolugéo Cofen 373/2011 de 31 de janeiro de 2011 que criou a Ouvidoria-Geral do
Cofen e definiu em seu art. 11, 83° suas atribuigdes;

) A Resolucdo Cofen n° 444/2013 de 06 de setembro de 2013 que aprova o Manual de
Ouvidoria do Sistema Cofen / Conselhos Regionais de Enfermagem e da outras providéncias;
9) A Decisé@o Cofen n° 100/2014 de 14 de maio de 2014 que homologa o regimento interno
da Ouvidoria Geral do Conselho Federal de Enfermagem;

h) A Decisao Coren/RJ n° 261/2017 de 03 de abril de 2017, que trata da criagdo do cargo
de Ouvidor e Assistente de Ouvidoria;

i) O Plano Plurianual (PPA) do Coren/RJ 2016-2018, especialmente o objetivo estratégico
n° 2.22 — “Fortalecimento do Coren/RJ como 6rgdo de representacdo” tendo como acdo

estratégica a “Implantagdo da Ouvidoria”;
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), Instrucdo Normativa Conjunta n° 01 CRG/OGU, 24 de junho de 2014 o qual estabelece
normas de recebimento e tratamento de dendncias anénimas e estabelece diretrizes para a
reserva de identidade do denunciante;

K) Estabelece normas de recebimento e tratamento de dendncias andnimas e estabelece
diretrizes para a reserva de identidade do denunciante. A possibilidade de prevencdo e
mediacdo de conflitos, com base, entre outros, nos principios da ética, da transparéncia, da
moralidade, da eficiéncia, da igualdade, da confianca, da economicidade, da celeridade, da boa-
fe;

) A necessidade de um ajuste na estrutura administrativa, para instituir uma nova
ferramenta de gestdo, viabilizando o comprometimento do processo democréatico e o exercicio

da cidadania.

DECIDE:

Art. 1° Instituir a Ouvidoria do Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro,

resguardada sua independéncia funcional no ambito de suas atribuices.

Art 2° A presente decisdo aprova 0 Regimento da Ouvidoria do Conselho Regional de
Enfermagem e o Manual de Procedimentos da Ouvidoria do Coren-RJ, em anexo, em que é
estabelecida a normatizacdo do instituto, com jurisdicdo em todos o0s setores e departamentos
administrativos.

Art. 3° Esta Decisdo entra em vigor na data de sua publicacao.

Rio de Janeiro, 21 de dezembro de 2017.

Maria Antonieta Rubio Tyrrell Ana Teresa Ferreira de Souza
Presidente Primeira Secretaria
COREN/RJ n®9.719 COREN/RJ n®52.304
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ANEXO A DECISAO 319/2017
CONSELHO REGIONAL DE ENFERMAGEM DO RIO DE JANEIRO
OUVIDORIA

REGIMENTO INTERNO

CAPITULO |
DA INSTITUICAO

Art. 1° A OQuvidoria criada por meio da Resolugdo Cofen n® 373/2011, compde a estrutura
organizacional do Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro, e tem por objetivo
colaborar para o aperfeicoamento e a melhoria dos padrdes e mecanismos de transparéncia,

agilidade, eficiéncia, seguranca dos servicos e das atividades desenvolvidas.

CAPITULO I
DA NATUREZA, DA FINALIDADE E DA VINCULACAO ADMINISTRATIVA

SECAO |
DA NATUREZA

Art. 2° A Ouvidoria do Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro € um 6rgédo de
natureza consultiva, que opera como veiculo de comunicacdo e mediacdo de conflitos,
norteando-se pelos principios constitucionais da legalidade, moralidade, impessoalidade,
publicidade e eficiéncia, atuando ainda como um instrumento do regime democratico, com
vistas ao fortalecimento da cidadania, na pessoa do Ouvidor, por meio de principios éticos,
buscando a melhoria da qualidade dos servigos prestados ao publico externo e o fortalecimento

das boas préticas dentro da instituicdo.
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SECAO 11
DA FINALIDADE

Art.3° A Ouvidoria ¢ uma unidade de servico de natureza mediadora, sem carater
administrativo, executivo, deliberativo ou decisério, que tem por finalidade ser o agente
catalisador de solucdes, melhorando a comunicacdo entre a sociedade, os profissionais de

Enfermagem e todo o Sistema Cofen/Conselhos Regionais.

Art.4° A Ouvidoria também tem como objetivo a resolucéo de conflitos internos, a fim de tornar
a organizacao aberta, ampliar relacoes, constituir espacos de fala, manifestar vozes que as vezes
sdo reprimidas, inibir a incivilidade no ambiente organizacional e construir o respeito matuo
entre os servidores, policiando ainda o gestor de possiveis praticas improbas ou crimes contra

a administracdo publica.

Art.5° A Ouvidoria utiliza todos os canais de comunicacdo internos da instituicdo para
disseminar e fortalecer o relacionamento e a gestdo participativa, democratica e transparente

com todos 0s seus colaboradores.

SECAO Il
DA VINCULACAO ADMINISTRATIVA

Art. 6° A Ouvidoria esta prevista no Organograma do Coren-RJ, de acordo com a legislacdo
vigente. Ademais, detém independéncia funcional e trabalha em regime de cooperacdo com as

outras areas administrativas do Coren-RJ, Cofen e dos demais Conselhos Regionais.

Art. 7° Todas as unidades integrantes da estrutura organizacional do Conselho Regional de
Enfermagem do Rio de Janeiro devem fornecer o apoio necessario ao desempenho das
atividades da Ouvidoria, na prestacdo de informacdes e esclarecimentos que lhes forem

solicitados pelo Ouvidor, salvo nos casos em que a lei imponha o dever de sigilo.
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SECAO IV
DO PUBLICO ALVO

Art. 8° O publico alvo da Ouvidoria do Coren/RJ abrangerd as pessoas fisicas e juridicas,
subdividindo-se em dois grupos de agentes internos e externos a Instituicéo.

81° Compde o grupo de agentes externos: profissionais de enfermagem registrados ou ndo no
Coren/RJ; estudantes de enfermagem; sociedade civil; e, pessoas juridicas registradas ou ndo
no Coren/RJ.

82° Compde o grupo de agentes internos: servidores, assessores, colaboradores, conselheiros

do Coren/RJ; e, colaboradores do sistema Cofen e outros Coren’s.

CAPITULO 11l
DA ESTRUTURA E DO FUNCIONAMENTO

SECAO |
DA ESTRUTURA

Art. 9° A Ouvidoria sera composta pelo Ouvidor, pelo Assistente Ouvidoria e pela quantidade
necessaria de pessoal operacional, mediante proposta técnica da Ouvidoria, de acordo com a
quantidade e complexidade das manifestacoes.

Art. 10° O Ouvidor e o Assistente de Ouvidoria serdo designados pela Presidéncia do Coren-

RJ, aprovados pela Diretoria, dentre servidores efetivos ou por pessoas de confianga.

Art. 11° O Ouvidor, na execugdo de suas tarefas, ndo podera exercer funcdo conflitante com os

objetivos da Ouvidoria, ou ainda conduta incompativel com a dignidade da funcéo.

Art. 12° O Ouvidor sera substituido, em suas faltas ou impedimentos, por servidor efetivo ou

pessoas de confiancga, por ele indicado, e aprovado pela Presidéncia do Coren-RJ.
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Art. 13 Os requisitos para ocupacédo do cargo de Ouvidor sédo:

I. Possuir capacidade para assumir as fungdes previstas, envolvendo responsabilidade, discricdo
e organizacao;

I1. Ter capacitacdo em Ouvidoria, preferencialmente;

I1. Ter desenvoltura para se comunicar com as diversas unidades da instituicao;

I11. Possuir habilidades para compreender os problemas dos solicitantes e, ao mesmo tempo, as
limitagOes das unidades;

IV. Conhecer 0 segmento em que exercera a sua atividade, além de sua propria instituicéo;

V. Manter relacdo direta com o dirigente maximo;

VI. Agir com empatia junto ao publico externo e interno;

VII. Ter conduta pautada na ética, transparéncia e imparcialidade;

VIII. Possuir capacidade de escuta, sensibilidade e paciéncia;

IX. Ser probo;

X. Ser proativo;

Xl. Gozar de credibilidade;

XII. Ter habilidade na prevencéo e solucao de conflitos;

XI111. Desenvolver analise critica;

XIV. Ter capacidade de adaptabilidade/flexibilidade;

XV. Ter capacidade de gestdo de sua propria equipe, promovendo sua capacitacdo constante e

participacdo em atividades pertinentes.

Art. 14 Os requisitos para ocupacgéo do cargo de Assistente de Ouvidoria sao:

I. Ter capacitacdo em Ouvidoria, preferencialmente;

I1. Ter conhecimentos de informaética;

V. Ter conhecimento da estrutura e dos servicos oferecidos pela instituicéo;
V1. Possuir habilidades para atendimento ao publico;

VII. Ter facilidade de relacionamento interpessoal;

VIII. Ter proatividade;

IX. Ter habilidade na prevencéo e solugédo de conflitos;

X. Ter objetividade na redacéo e capacidade de sintese;

XI. agir com discri¢do no desempenho de suas func¢des, resguardando o sigilo necessario;
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SECAO 11
DO FUNCIONAMENTO

Art. 15 A Ouvidoria recebe:

I. Elogio: manifestacdes de reconhecimento e/ou gratiddo que exaltam as qualidades do
atendimento ou a satisfacdo para com o servico prestado;

I1. Reclamacdo: expressdo de insatisfacdo ou opinido desfavoravel aos servicos prestados pelo
Coren-RJ, e devem ser interpretadas como uma oportunidade de aprimorar um determinado
servico oferecido pela instituicdo. Podem apresentar um carater proativo ou de censura e
depreciacao;

I11. Informagdo: manifestagdes que visam obter esclarecimentos ou orientagdes sobre servigos
prestados pela instituicdo ou procedimentos por ela adotados;

IV. Sugestdo: manifestacbes que propdem alteracBes de procedimentos adotados pela
instituicdo para melhoria da qualidade dos servicos prestados.

V. Denlncia: manifestacdo na qual sdo informadas ocorréncias fraudadoras ou contrérias a lei,
a ordem publica ou a algum regimento, regulamento ou estatuto. Em geral, sdo mais graves do
que as reclamagdes;

VI. Solicitacdo: manifestacfes que contém um requerimento de atendimento ou servigo.

Art. 16 Todas as manifestacfes formalmente encaminhadas a Ouvidoria serdo registradas em
banco de dados e, quando ndo puderem ser respondidas imediatamente, formardo
procedimentos protocolados e numerados sequencialmente.

81° Quando se tratar de manifestagéo verbal, a Ouvidoria devera providenciar a reducao a termo
no banco de dados digital, Ihe sendo fornecido o nimero de protocolo.

82° Atraves do numero de protocolo o manifestante podera acompanhar o andamento de sua

solicitacdo através do portal do Coren/RJ;

Art. 17 As manifestacdes podem ser dirigidas a Ouvidoria por atendimento presencial ou
formulario eletrénico, e, essa Ultima modalidade, por meio de acesso ao site do Coren/RJ, na
area reservada para Ouvidoria.

8 1° Ndo serdo admitidos expedientes acobertados pelo anonimato.
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8 2° A Ouvidoria responsabiliza-se pelo sigilo com relacdo a identidade de quem utiliza seu
servico, quando expressamente solicitado ou quando tal procedimento se fizer necessario.

8§ 3° Caso indispensavel a apuracdo dos fatos, 0 nome do manifestante ser4 encaminhado ao
departamento de destino, que ficara responsavel a restringir acesso a identidade do manifestante
a terceiros.

8 4° A restrigdo de acesso estabelecida no 8 2° deste dispositivo ndo se aplica caso se configure
denunciacéo caluniosa (art. 339 do Decreto-lei n. 2.848/40 — Codigo Penal) ou flagrante ma-fé

por parte do manifestante.

Art. 18 Todas as solicitacdes a Ouvidoria sdo documentadas em ordem cronoldgica, em cujo

registro deve constar, minimamente:

I. Data do recebimento da reivindicacéo;

I1. Tipo de reivindicacao;

I11. Identificacdo do Solicitante (Aberta ou Sigilosa)
IV. Nome do solicitante;

V. Dados para contato;

V1. Relacdo do solicitante com o Conselho;

VII1. Assunto;

VIII. Manifestacdo apresentada.

Art. 19 A documentacdo das solicitagdes podera ser acessada durante um ano, por qualquer
pessoa, exceto no que diz respeito aos incisos 1V e V do artigo anterior, ou seja, 0 home € 0

contato do solicitante.

Art. 20 As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, em regra, obedecerdo ao seguinte tramite:

I. Recebimento da manifestacdo e, se necessario, reducdo a termo e cadastramento no
formulario online da Ouvidoria para formalizacdo da demanda;

I1. Analise prévia, com leitura da manifestacéo e definicdo da acdo a ser tomada diante dela.
I1l. Caso seja possivel, procede-se a resposta imediata pela prépria Ouvidoria. Do contrario,

encaminha-se a manifestacdo para a area competente;
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IV. Apos pronunciamento da area demandada, a Ouvidoria fara a avaliacdo para resposta final.
Caso a resposta nao seja satisfatoria, solicita-se nova avaliacdo ou esclarecimentos a area
correspondente;

V. Em qualquer hipétese, a Ouvidoria devera manter o usuério informado sobre toda a
tramitacdo da sua demanda até sua conclusdo. O demandante podera procurar a Ouvidoria,
sempre que necessario, tanto para acompanhar a tramitacdo do seu manifesto quanto para
apresentar novos questionamentos;

VI. A Ouvidoria informaréd ao interessado sobre as providéncias adotadas e os resultados

obtidos, em linguagem didatica e acessivel.

Art. 21 Para fornecer respostas aos solicitantes, a Ouvidoria podera procurar as seguintes
instancias, dentro das unidades envolvidas:

I. Departamentos e Setores: no caso de solicitacdes ligadas aos servigos de cada unidade
administrativa da estrutura organizacional do Coren/RJ; ou, no caso de solicitacfes ligadas as
instalagdes fisicas da instituicdo e de solicitacfes ligadas a empresas que atuam dentro do 6rgéo.
Il. Chefias imediatas ou servidores: no caso de solicitacdes ligadas especificamente a um
servidor;

I11. Assessores e Colaboradores do Coren/RJ: no caso de solicitacBes ligadas a Enfermagem,
cursos, educacdo, legislacao, questdes técnicas, dentre outros temas especificos.

8 1° A Ouvidoria pode contatar as unidades pessoalmente, por telefone, e-mail, memorando ou
por meio do sistema informatizado de Ouvidoria, de acordo com a complexidade de cada caso.
8 2° Em caso de omissdo injustificada ou ndo atendimento da solicitacdo, podera o Ouvidor

solicitar diretamente a Presidéncia.

Art. 22 As demandas recebidas pela Ouvidoria, mas de responsabilidade de outros Conselhos
Regionais serdo direcionadas para que 0s mesmos possam atender ao pedido do usuario. A

autonomia da Ouvidoria ficara restrita a0 acompanhamento.

Art. 23 Quando demandada, a Ouvidoria devera obedecer aos seguintes prazos:
I. Até 4 dias, subsequentes ao recebimento e analise da manifestacdo, para encaminhamento as

areas envolvidas;



AN Coren®

Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro

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

I11. Até 4 dias, para 0 encaminhamento de resposta ao usuério, contados a partir da data em que
a manifestacdo foi registrada pela Ouvidoria no sistema informatizado.

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

81° Em casos excepcionais, onde ndo for possivel oferecer uma resposta conclusiva dentro do
prazo estabelecido, a Ouvidoria deverd oferecer resposta intermediaria informando o
andamento da manifestacao, podendo este prazo ser prorrogado por igual periodo, tantas vezes
quantas for necessario.

82° Nos casos onde for necessario a abertura de processo administrativo, a manifestacdo sera
finalizada sendo fornecido ao manifestante meios para 0 acompanhamento da instrucdo e

concluséo do processo.

Art. 25 O ndo cumprimento dos prazos estabelecidos para resposta as manifestacGes devera ser
comunicado, por meio de relatério de pendéncias, aos gestores das unidades ou da Presidéncia
do Coren-RJ.

Art. 26 Todas as informacOes deverdo permanecer por prazo indeterminado no sistema
informatizado da Ouvidoria.

Art. 27 A Presidéncia recebera, para acompanhamento, relatério bimestral das demandas

recebidas pela Ouvidoria.

Art. 28 A Ouvidoria divulgara relatério bimestral no Portal Coren-RJ (www.coren-rj.org.br) e

na Intranet da Instituicdo.

Art. 29 As manifestacOes dirigidas a Ouvidoria, para efeito de estatistica e relatdrio, serdo

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. Informacdes quanto a ocupacdo dos manifestantes;

I11. Informac6es quanto ao tipo de manifestacéo;
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IV. Informagdes quanto a situacdo das manifestagdes;

V. InformacGes 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;
VI. Informagdes quanto as areas atingidas;

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

VIII. Informag6es quanto ao prazo de resposta de cada area;

IX. Informacges quanto a satisfacdo do manifestante pelo atendimento recebido pela Ouvidoria;
X. Informacg6es quanto as decisdes e aos encaminhamentos da Ouvidoria.

Paragrafo unico - Os relatdrios deverdo apresentar ndo apenas aspectos quantitativos, mas
também qualitativos, inclusive apontando as sugestdes de melhorias e os pontos de maior

desafio percebidos pela Ouvidoria.

CAPITULO IV
DAS ATRIBUICOES ESPECIFICAS

SECAO |
DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA-GERAL

Art. 30 S&o atribui¢Bes da Ouvidoria, como 6rgdo mediador:

I. Contribuir para a melhoria do desempenho e da imagem da instituicéo;

I1. Contribuir para o aprimoramento dos servicos prestados e das politicas publicas do
Coren/RJ;

I11. Facilitar ao usuério dos servicos prestados o acesso as informagdes;

IV. Viabilizar o bom relacionamento do usuério do servi¢o com a instituicéo;

V. Proporcionar maior transparéncia das acdes da instituicao;

VI. Contribuir para o aperfeicoamento das normas e procedimentos da instituicédo;

VII. Incentivar a participacdo popular na modernizacdo dos processos e procedimentos da
instituicao;

VIII. Sensibilizar os dirigentes das unidades internas da instituicdo no sentido de aperfeigoar
processos em prol da boa prestacéo do servigo publico;

IX. Incentivar a valorizacdo do elemento humano na instituigéo.



AN Coren®

Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro

SECAO 11
DAS ATRIBUICOES DO OUVIDOR-GERAL

Art. 31 S&o atribui¢bes do Ouvidor:

I. Receber, registrar, analisar e instruir as manifestacdes dos usuarios, encaminhando-as as areas
competentes para adogdo de providéncias;

I1. Assegurar aos usuarios resposta as manifestagoes;

[11. Interpretar o conjunto das manifestacdes recebidas dos usuarios e contribuir, a partir delas,
para as melhorias dos servicos prestados pela instituicéo;

IV. Acompanhar cada pedido até que este tenha sua solucdo final;

V. Produzir relatérios que expressem expectativas, demandas e nivel de satisfacdo da sociedade
e sugerir mudancas, tanto gerenciais como procedimentais, a partir da analise e interpretacao
das manifestacOes recebidas;

V1. Guardar sigilo referente a informagdes levadas ao seu conhecimento, no exercicio de suas
funcoes;

VII. Avaliar a satisfacdo do usuario;

VIII. Orientar, coordenar, supervisionar e controlar as atividades realizadas pela equipe de
trabalho;

IX. Planejar, a partir das diretrizes estabelecidas, coordenar e supervisionar agdes, monitorando
resultados e fomentando politicas de mudancas;

X. Propor a realizagdo de seminarios e cursos sobre assuntos relativos a Ouvidoria, tendo em
vista as demandas recebidas;

XI. Propor alteragdo no Regimento Interno de Ouvidoria e no Manual de Ouvidoria que sera
submetido & aprovacao do Plenério;

XI1. Manifestar suas percepcdes a partir de uma visdo sistémica, identificando eventuais pontos
de conflitos e propondo solugdes;

XII1lI. Divulgar a Ouvidoria e as formas de acesso aos seus servicos, por meio dos diversos
canais de comunicacéo da instituicdo;

XIV. Exercer outras atribui¢cdes que lhe forem delegadas pela Presidéncia.
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Art. 32 Sdo atribuicdes do Assistente de Ouvidoria:

I. Receber e registrar as manifestaces dos usuérios, submetendo-as a aprecia¢do do Ouvidor;
Il. Encaminhar as manifestacfes recebidas a apreciacdo das unidades organizadoras
competentes, quando autorizado pelo Ouvidor;

I11. acompanhar a tramitacdo das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria;

IV. encaminhar as respostas aos usuarios, depois de revisadas pelo Ouvidor;

V. Elaborar, sob a supervisdo do Ouvidor, os quadros demonstrativos necessarios aos relatorios
da Ouvidoria;

VI. Organizar e manter atualizado o acervo documental relativo as manifestacoes recebidas,
resguardando o sigilo das informacdes;

VII. Participar na elaboracdo do plano de trabalho anual da Ouvidoria;

VIII. Contribuir para o alcance das metas estabelecidas no plano de trabalho anual;

IX. Assistir diretamente ao Ouvidor no exercicio de outras funcdes por ele designadas;

CAPITULO V
DOS PROCEDIMENTOS ETICOS

Art. 33 Ao Ouvidor e a sua equipe, no exercicio de suas funcdes, seré exigido comportamento
ético, zeloso, transparente, sigiloso, integro, digno e respeitoso, compativel com os principios

da Declaragdo Universal dos Direitos Humanos e da Constitui¢do Federal.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 34 O Regimento Interno da Ouvidoria obedece as disposicdes previstas no Regimento
Interno do Coren/RJ aprovado pela Decisdo Coren/RJ n° 1848/2013, de 23 de maio de 2013.

Art 35 O Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro assegurard estrutura
administrativa necesséaria ao desempenho das atribui¢fes da Ouvidoria.
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Art. 36 As davidas que surgirem na execucdo deste regimento, assim como 0S casos 0mMissos,
serdo avaliadas pelo Ouvidor e, se necessario serdo encaminhadas para apreciacdo da

Presidéncia do Coren-RJ.

Art. 37 Este regimento entrard em vigor na data de sua publicacéo, apds aprovacao pelo Plenario
do Coren-RJ.



