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RESUMO

A presente dissertacao considera importante a qualidade do atendimento do Conselho
Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro prestado aos profissionais de enfermagem,
e tem o objetivo de analisar o nivel de satisfacao desses profissionais. Com esse
trabalho obtivemos as principais preocupacgoes, satisfacao e insatisfacao desses
profissionais com o0s servicos de atendimento prestado pelo COREN-RJ]. Assim, a
dissertacao traz as sugestdes de acOes corretiva e melhorias para o atendimento
alcancando maior satisfagao dos profissionais. A metodologia utilizada nessa
dissertacdo foi a quali-quantitativa, com resultado obtido através de um questionario,
aplicado junto aos profissionais de enfermagem inscritos no COREN-RJ para avaliar a
satisfacao no atendimento. Com os resultados obtidos, conclui-se que os profissionais
de enfermagem estdao satisfeitos com a maioria dos aspectos questionados nos
atendimentos prestados. Espera-se que os resultados apresentados nesse estudo
possam contribuir para aprimoramento das insatisfacao demonstradas pelos

profissionais de enfermagem no atendimento.

Palavras-chaves: Qualidade; Servigo publico.



ABSTRACT

This dissertation considers important the quality of the care of the Regional
Nursing Council of Rio de Janeiro provided to nursing professionals, and has
the abject of analyzing the level of satisfaction of these professionals. With
this work we obtained the main concerns, satisfaction and dissatisfaction of
these professionals with the services of care provided by COREN-RJ. Thus,
the dissertation brings suggestions for corrective actions and improvements
to the service, achieving greater satisfaction of professionals. The
methodology used in this dissertation was the quali-quantitative, with a
result obtained through a questionnaire, applied to the nursing
professionals enrolled in COREN-RJ] to assess satisfaction in care. With the
results obtained, it is concluded that nursing professionals are satisfied with
most of the aspects questioned in the care provided. It is expected that the
results presented in this study can contribute to the improvement of the

dissatisfaction demonstrated by nursing professionals in care.

Keywords: Quality; Public service.
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INTRODUCAO

Primeiramente se faz necessario definir servico. De acordo com Mioranza
(2022), o servico designa 0s amparos que um consumidor necessita.
Conceitualmente, ele contém uma série muito abstrata de valores, e em muitas vezes,
complicadas de se analisar. Dentre as suas vantagens, existem aquelas que sao
fisicas e outras que sao psicoldgicas, permitindo assim que somente o cliente possa
definir qual o seu grau de satisfacdo com o servico realizado.

Mas para que um servico atenda as expectacdes dos consumidores, a
qualidade deve estar adequada ao mesmo, trazendo assim aos clientes mais
satisfacdo quando relacionada a ele. Mas para saber se o objetivo foi cumprido ou
ndo, uma companhia depende Unica e exclusivamente do feedback de seus clientes
para que uma acgao seja tomada ou néo (FREITAS, 2015).

E possivel classificar a satisfagdo dos clientes em duas vertentes principais,
sendo ela vinculada a um processo ou sendo ela resultante de algo. Enquanto
antigamente ela estava definida como uma avaliacdo baseada em um processo de
aquisicdo, atualmente ela esta conectada ao desempenho que excede as expetativas
em relacdo a um produto. Contudo, existe a possibilidade de os clientes se
satisfazerem com outras caracteristicas em que ndo se havia expectativa prévia
(OLIVEIRA, 2011).

A outra vertente da presente pesquisa tem como foco a satisfacdo. Elas tém
como propdésito a prestacao de servicos eficientes, seguros e eficazes. Para tanto, na
intencdo de tornar esses principios verdadeiros, faz-se necesséria a garantia e a
qualidade a saude oferecida por esses sistemas e utiliza-se de uma equipe
multidisciplinar totalmente integrada para se obter qualidade de vida, satisfacdo dos
mesmos e a oportunidade de seu desenvolvimento profissional. E com base nas
afirmacdes acima que se confirma a relacéo entre o suporte administrativo, o ajuste
da estrutura e o alinhamento das agdes em acordo com os fundamentos do Sistema
Unico de Salde (SUS) para uma boa execucéo da prestacéo de servigos pela equipe
de enfermagem (OLIVEIRA; PEDRAZA, 2022).

Para contribuir com a regularizacao das equipes de enfermagem ativas, foram
fundados em 12 de julho de 1973 o Conselho Federal de Enfermagem (COFEN) e os

Conselhos Regionais de Enfermagem (CORENS), sendo eles dois 6rgdos Autarquicos
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Federais que tem como responsabilidade a Fiscalizacdo e a Normatizacdo das
atividades voltadas a Enfermagem (BITTENCOURT, 2021).

O COFEN é representado por uma sede, estando ela localizada no Distrito
Federal enquanto os CORENSs estédo distribuidos em 27 unidades, distribuidas 1 em
cada um dos 26 Estados Brasileiros e uma outra unidade localizada também no
Distrito Federal, todas elas com carater juridico para defender o direito publico e com
as suas respectivas autonomias administrativas, patrimoniais, financeiras,
orcamentarias e de politica prépria (BISAGGIO, 2022).

Ainda segundo a autora, € de responsabilidade do COFEN padronizar os
processos administrativos dos CORENSs, assegurando o bom funcionamento de todas
as suas 28 unidades.

Dentre as suas funcdes dos Conselhos Regionais, destacam-se a deliberacao
e também o cancelamento da inscricdo no Conselho, a realizacdo das atividades
descritas no COFEN, sugerir ao COFEN acdes de melhoria para o aprimoramento das
atividades do setor, emitir as carteirinhas dos profissionais de enfermagem e que sao
mandatorias em todo o territério nacional, realizar a fiscalizacdo das atividades do
setor conforme as normas do COFEN, submeter uma proposta orcamentaria com 0s
custos anuais para aprovacao, dentre outras (COREN, 2022).

Mas para executar as acdes acima, estes 6rgdos dependem de seus agentes
fiscais, que sdo enfermeiros designados para fiscalizar as atividades de todos os
profissionais que estéo vinculados a sua regido. Para tanto, eles sdo designados como
gerentes em seus ambitos profissionais e para assegurar o bom desempenho de suas
atividades, eles contam com um planejamento diario de suas atividades, que quando
executado frequentemente, passa a se tornar um planejamento estratégico destes
profissionais (RAMOS, 2020).

Contudo, por mais que os CORENSs possuam toda uma estrutura contemplando
sistemas e mao de obra para dar suporte a todos os profissionais da enfermagem,
indaga-se a seguinte questdo: E possivel que estes conselhos regionais consigam
satisfazer profissionalmente o publico que depende diretamente das suas atividades?

A justificativa para a realizagdo deste estudo encontra-se na identificagcdo de
pontos fracos nas rotinas de trabalho pertinentes ao COREN-RJ e a utilizacdo de
métodos que possam aprimora-los, permitindo que os profissionais de enfermagem

gue dependem deste conselho possam se sentir mais motivados e satisfeitos, e como
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consequéncia proporcionando um melhor atendimento aos pacientes atendidos por
eles.

Para tanto, este estudo tem como objetivo geral avaliar o nivel de atendimento
das necessidades dos profissionais de enfermagem pelo COREN-RJ e para atingir
essa meta, conta com 0s seguintes objetivos especificos: 1) revisar a literatura sobre
avaliacdo de servigos; 2) criar um questionario que seja aplicavel e especifico para as
atividades do COREN-RJ; e 3) avaliar os servigos prestados pelo COREN-RJ.

Essa Dissertacdo esta estruturada em 5 capitulos, Onde: capitulo 1 traz
introducé@o ao trabalho, com a descricdo do problema, avaliagbes e satisfacdo na
prestacao de servicos publicos; capitulo 2, o Sistema COREN, no qual é descrito as
atividades e deliberacbes realizadas pelo sistema COFEN/COREN; capitulo 3, a
metodologia, com estratégias para coleta e andlise de dados da pesquisa com 0s
profissionais de enfermagem; capitulo 4, andlise dos Resultados; e capitulo 5, a
concluséo do trabalho.
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CAPITULO 1 - AVALIACAO DE SERVICOS PUBLICOS

O Estado, com o intuito de cumprir suas obriga¢des para com a civilizacao, tem
como obrigacdo ofertar uma demanda de servicos nas mais diversas areas,
considerando que essas a¢des devem ser realizadas de forma que ndo tenham muitos
gastos e que também sejam eficazes, mas nunca deixando de atender as
necessidades da populacdo em diversas areas (Manual de Avaliacdo dos Servi¢os
Pudblicos, 2022).

Esses servigcos apresentam diversas vantagens que podem ser usufruidas pela
sociedade, como por exemplo atividades relacionadas a defesa nacional, a ordem
legal, dentre outras fontes governamentais ou empresariais. Mas com o intuito de
prestar a melhor experiéncia a sociedade e com uma variedade tdo grande de
servigos, o governo utiliza de artificios para saber se o nivel de prestacéo do servigco
ofertado esta de acordo com a expectativa gerada sobre eles, e essa verificacdo se
da por meio da realizacdo de avaliac6es para esses servicos (Manual de Avaliacao
dos Servicos Publicos, 2022).

Esses servicos oferecidos pelo Governo vém sofrendo alteragbes com o
decorrer do tempo, sendo estes aprimorados, mas ndo com os resultados esperados
até entdo. Entretanto, para que esses novos servicos possam ser avaliados, foi
necessario criar novas ferramentas, técnicas essas desenvolvidas com recursos
digitais e diferenciados. Com base nestas duas situacdes tao distintas, sendo elas
referente ao baixo nivel de qualidade oferecido por alguns servicos publicos e as
implementacOes digitais pelo governo, foram adaptados e em alguns casos
elaborados métodos que tém como intuito a avaliacdo dessas atividades (DA SILVA,
2019).

Mas no que condiz a avaliacdo das atividades voltadas ao campo da saude,
sua aplicacao deve ser realizada sob duas vertentes. As demandas internas, na qual
estdo inclusas a organizacdo e também o desempenho das atividades, e também as
demandas externas, considerando em como que ela é vista pela sociedade e também
0 seu papel dentro de um sistema de saude.

Ja Pedrosa (2015), no que condiz a area da saude, menciona que a qualidade
dos servicos prestados pode ser conceituada em inUmeros niveis, mas independente
de qual esteja, 0 mesmo deve conter ao menos as proximas trés dimensdes, sendo

elas: 1) a estrutura, pois esta categoria é responsavel pela manutencdo dos recursos
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humanos, financeiros e fisicos destinados a fins médicos, 2) ao processo, dimenséo
essa destinada as atividades que envolvam os funcionarios da saude e também os
pacientes, dentre elas o diagndstico, o tratamento, etc., e por fim 3) o resultado,
definido pelo resultante dos servicos prestados, incluindo ndo s6 a satisfacdo e
expectativas dos envolvidos nessa atividade como também a saude neste contexto.

Os métodos avaliativos sdo funcdes competentes em diversas areas, dentre
elas a politica, o planejamento e também a gestdo. Mas é dentro da area da saude
coletiva que eles podem ser notados mais facilmente devido a sua dupla aplicacéo,
que estao voltadas ao saber e também as praticas, em outras palavras, a capacidade
de se obter respostas para as dificuldades e também para os desafios provenientes a
uma pessoa em contextos historicos por meio do aprendizado.

Dentre o0os modelos atualmente utilizados, destaca-se o SERVQUAL
desenvolvido em 1988 por trés pesquisadores norte-americanos de marketing,
Parasuraman, Zeithaml e Berry, pois 0 mesmo pode ser aplicado com a intencdo de
entender quais sdo as expectativas e também as percepcdes em relacdo a uma
atividade e com os resultados obtidos na mesma, realizar acbes de melhoria para
melhores feedbacks. Vale ressaltar que uma outra vantagem desse modelo consiste
em o transformar em um modelo para avaliacdo dentro de um contexto organizacional.

Esse modelo de avaliacdo foi aprimorado apds o recebimento de criticas de
outros usuarios e atualmente ele contém sete dimensdes, sendo elas: 1) a qualidade
contida na informacao, 2) a qualidade presente no sistema analisado, 3) o nivel de
qualidade do servigco propriamente dito, 4) o uso do objeto analisado, 5) qual a
intencdo no uso do objeto, 6) o nivel de satisfacdo de quem estd usando o servico
publico e por fim 7) os beneficios reais obtidos nesse servi¢co (DA SILVA, 2019).

Das sete dimensfes mencionadas acima, as trés primeiras estdo totalmente
relacionadas com as dimensdes da qualidade. Elas sdo responsaveis por influenciar,
seja em conjunto ou nao, as dimensdes do uso e da satisfacdo de quem usa o servico.
JA a quinta dimensdo € conhecida por ser uma varidvel que tem como
responsabilidade facilitar o processo de afericdo da natureza multidimensional que
esta atrelada ao uso, pois existe uma distincdo entre a intencdo do uso e 0 uso
propriamente dito, sendo que no primeiro item é classificado como uma atitude,
engquanto o segundo item é conhecido como sendo apenas um comportamento (DA
SILVA, 2019).
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As dimensdes uso e a satisfacdo de quem usa o servi¢o sdo dependentes entre
si, isso porgue 0 uso sempre € analisado antes da satisfacdo de quem realiza uma
determinada atividade, mas se houverem alteracdes do nivel de satisfacdo, o uso
também sera influenciado. Logo, com a utilizacdo de ambas dimensdes, o usuario tera
vantagens significativas, e se ele der continuidade no processo de entrega do servico,
essas vantagens irdo novamente influenciar os itens voltados ao uso e a satisfacéo,
finalizando o ciclo (DA SILVA, 2019).

Um outro modelo utilizado para essas analises da qualidade obtida nos servi¢os
publicos e com foco na sociedade € conhecido como “Modelo de Aceitacdo de
Tecnologia”, método esse conhecido pela sigla americana TAM. O intuito desse
meétodo consiste em analisar a razao pela qual os usuarios dos servicos publicos séao
adeptos a utilizacdo das tecnologias e esse modelo ainda oferece recursos que
tornam possivel estimar, explicar e expandir o nivel de aceitacdo dessas novas
tecnologias (DAVIS, 1986).

Esse método foi criado com base na necessidade de entender qual a razdo de
se utilizar as novas tecnologias para que fosse possivel solucionar o problema que
estava relacionado com a resisténcia de sua utilizacdo. Sua intencdo € realizar a
previsdo de uma possivel aceitacdo de novos recursos conforme 0s usuarios
expressam suas reais intencdes em relacéo a elas e ao mesmo tempo, esse modelo
tenta explicar a razdo dessas intencdes por meio das atitudes dos mesmos, as normas
contidas no servico, as vantagens ofertadas por ele, a facilidade no uso do servico e
as demais variaveis voltadas ao mesmo (SILVA, 2009). A composi¢céo desse modelo
contém seis dimensdes, sendo elas: as varidveis externas, o seu nivel de utilidade
gue pode ser notada, o nivel de facilidade do uso dessa utilizada, a atitude de quem
for utilizar determinado servico, a intencdo de quem for realizar a utilizacdo desse
beneficio e por fim o uso por si s6 (SILVA, 2009).

Por fim, o autor ainda enfatiza que o grande segredo envolto ao modelo TAM é
a influéncia que fatores externos exercem em relacdo as crencas, aos
comportamentos e as atitudes dos usuarios. ApOs isso, é necessario analisar o
impacto que as dimensdes da utilidade que pode ser notada e a sua facilidade causam
no comportamento do usuario e que o leva a adotar um determinado sistema. Ainda
vale enfatizar que as crencas previamente discutidas estdo completamente
relacionadas a facilidade em que o uso pode impactar no desempenho do servico,

pois dessa maneira 0 usuario sera capaz de produzir mais com menos esforco,
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resultado esse que impacta diretamente a utilidade notada do servico (DA SILVA,
2019).

Um fato importante e que merece destague é que o processo de avaliacado
continua dos servigos publicos é mandatério e embasado pela Lei n°. 13.460, de 26
de junho de 2017, pois a mesma institui a participagéo, a protecédo e também a defesa
dos cidaddos em relacdo a utilizacdo dos servicos publicos provenientes da
administracdo publica, conforme Manual de Avaliacdo dos servicos Publicos da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE), (CGE, 2022).

Essas avaliagdes devem ser realizadas por cada um dos 6rgdos ou entidades
que essas analises devem conter as seguintes caracteristicas: o nivel de satisfacado
de quem usa o servico, a qualidade que o atendimento resulta, o atendimento aos
prazos e compromissos determinados, o numero de manifestacées geradas pelos
usuarios e p6r fim a relacdo das a¢fes corretivas geradas com o intuito de aprimorar
0 servigo prestado (CGE, 2022).

As atividades de avaliacdo do nivel de servicos publicos também estdo
embasadas dentro da categoria do Governo Digital e é tida como prioridade
atualmente, de acordo com a legislacdo ja vigente. A mesma ocorre por meio do
Decreto Lei n° 8.936/16, documento esse que prevé em seu artigo 3° a necessidade
da avaliacéo de tais servi¢cos e por meio do seu artigo 4° a implementacao de acdes
de melhoria continua por meio dos resultados obtidos no item anterior (ENAP, 2020).

Ainda de acordo com ENAP (2020), dentro desse mesmo decreto havia uma
outra ferramenta bastante significante no requisito de avaliagdo do desempenho
desses Orgaos, que era o método de monitoramento das atividades. Para tanto, essa
ferramenta deve seguir as seguintes diretrizes: 1) deve conter o volume total de
solicitacdes, 2) o valor do tempo médio destinado ao atendimento das solicitacdes, 3)
dados que representem o nivel de quéo satisfeitos 0s usuarios estdo com o0s servicos
por fim 4) a quantidade de solicitacdes de simplificacéo destinadas a essas atividades.

Também é de grande importancia que alguns dados voltados a esses servi¢cos
também sejam considerados, dentre eles: os servigos destinados ao publico néo
geram lucro, logo ndo se ha rendimentos, esses mesmos servicos ndo demandam
fidelizacdo de pessoas, pois eles sao exclusivos. Por ndo haver concorréncia, 0os
precos para a realizacédo das atividades tem que ser atrativos para a sociedade, logo

ndo poderd haver uma politica para a definicdo dos mesmos e para finalizar, tudo o
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que for voltado ao marketing dessas atribuicdes néo tera a intencéo de gerar valor

para essas acoes.

1.1Satisfacao do cliente

De acordo com Barboza (2018), é possivel evidenciar a satisfacdo do cliente
no momento em que 0 mesmo confirma ou até mesmo demonstra superacao de
expectativas em relacdo ao desempenho planejado para uma determinada atividade
ou produto e de acordo com o seu nivel de feedback, ele irA demonstrar se ha
interesse em realizar uma nova aquisi¢ao ou néo.

Logo, é de extrema valia analisar se ha avaliacbes positivas logo apés o
consumo, com o intuito de assegurar que houve a conquista de um cliente, pois de
acordo com a visdo de fabricantes ou empresérios, € demasiado vantajoso manter um
cliente j& conquistado para novas compras do que conquistar novos clientes, sem
desconsiderar a importancia da analise dos retornos obtidos por parte deles durante
a realizacdo do processo, para manter assim o seu nivel de satisfacdo (BARBOZA,
2018).

Freitas (2015, pag. 10), em sua dissertacdo, enfatiza o conceito da satisfacédo
do cliente estar na analise de dados mensuraveis e emocionais, confirmando as
afirmacdes de demais autores em relacdo ao assunto, conforme é possivel evidenciar

abaixo:

“O conceito de satisfagdo é constituido, segundo vérios autores, por duas
componentes. A primeira componente designa-se de estrutural, e refere-se
as prestacbes tangiveis, ou seja, possiveis de serem medidas. A segunda
componente designa-se de emocional, e diz respeito a personalidade da
empresa. A componente emocional da satisfagcdo dos clientes esta
relacionada com a subtracdo das expetativas as percepc¢des. Se o resultado
for positivo pode-se considerar um determinado nivel de satisfagdo, caso
contrario, considera-se um nivel de frustragdo”.

Ainda em relacdo ao construto satisfacdo, o0 mesmo pode ser conceituado
visando duas outras caracteristicas: a satisfagdo transacional ou a satisfacdo
acumulada (SU; SAMPAIO, 2013).

De acordo com o ponto de vista transacional, a satisfacao é obtida por meio da
percepcado do comportamento dos clientes voltado aos processos mais recentes, pois

com base na analise obtida por meio de experiéncias passadas, é possivel avaliar o
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desempenho da satisfagédo propriamente dita. Agora em relagéo ao ponto de vista da
satisfacdo acumulada, a mesma baseia-se na lealdade adquirida entre consumidor e
fornecedor de bens ou servicos, permitindo assim uma outra percepcdo (SU;
SAMPAIO, 2013).

Logo a satisfacdo do cliente pode ser classificada em 4 diferentes niveis, sendo
eles a satisfagéo a nivel do consumidor, a nivel da empresa, a nivel da industria e a
nivel da sociedade, e é possivel entender o significado de tais classificacbes por meio

do quadro 1 abaixo:

Quadro 1 - Niveis de Satisfagcéo do cliente

Condicdo Final oriunda da sensacéo obtida pelo
consumidor em relacdo & sua aquisicdo. Ela
podera ser considerada prazerosa, caso ndo haja a
necessidade de intervencéo do fornecedor ou ser
considerada negativa, no caso de falhas ocorridas
durante o processo.

Satisfacéo obtida por meio da expressao Passa-
Satisfacédo a Nivel da Empresa Palavra resultando do desempenho das empresas
em prol a defesa do consumidor

Satisfacéo Avaliada por meio das preferéncias dos
compradores, uma vez em gue elas sdo as
geradoras dos produtos que trardo beneficios aos
mesmos.

Satisfacdo mensurada de acordo com  0s
resultados provenientes dos cidaddo mais
safisfeitos, sejam eles pessoalmente ou
profissionalmente

Satisfacéo a Nivel do Consumidor

Satisfacéo a Nivel de Industria

Satisfacéo a Nivel de Sociedade

Fonte: Adaptado Freitas (2015)

Miranda (2007) em sua tese para mestrado, compartilha que existem algumas
bases tedricas que permitem avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes. A primeira
teoria apresentada se embasa no paradigma voltado a confirmacéo / ndo confirmacéao,
onde a satisfacdo é mensurada por meio de critérios de avaliacdo voltados a um Unico
processo de aquisicdo, onde o0s consumidores expressam o0 seu feedback
comparando o momento atual com experiéncias anteriores e também os niveis de

performance do produto e expectativas referente ao mesmo.

1.2 Satisfacdo na prestacado de servicos

Para que exista satisfagdo durante uma prestacao de servicos, € indispensavel

gue todas as atividades voltadas a mesma sejam realizadas com qualidade. Contudo,
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€ importante conceituar o termo qualidade para entender qual a sua relacdo com o

assunto discutido até entdo. Para tanto, Dias (2018, pag. 21) defende que:

“[...] a qualidade assente na experiéncia real dos consumidores em relagao a
um certo produto ou servico, quando comparada com 0s seus requisitos,
expressos ou simplesmente intuitivos, constituindo um alvo em constante
movimentagdo num mercado cada vez mais competitivo”.

Quando os conceitos de qualidade e satisfacdo passam a ser relacionados, o
gue se pode ser percebido pelo consumidor refere-se aos indices de desempenho do
servigo propriamente dito, enquanto a satisfacdo refere-se a atividade avaliativa das
caracteristicas de processo e de fracasso, com o objetivo de anteder aos desejos dos
consumidores. Quando os mesmos sdo atendidos, entdo obtém-se a satisfacéo,
enquanto o oposto é obtido quando estes objetivos ndo sao alcancados
(CASAROTTO, 2017).

Estes conceitos também se aplicam ao denominado “servigo publico”, onde a
organizacao, o servico ou sistema ofertado por eles, € composto por diretores que
procuram conquistar resultados que visam beneficiar os cidadaos, junto aos objetivos
planejados, baseando-se nas politicas governamentais. Este tipo de servico adquire
uma dupla interpretacéo, sendo elas a designacéo simultanea de uma entidade que
presta ndo s6 um servico, como também a misséo publica defendida por ele (DIAS,
2017).

O mesmo autor ainda defende que mesmo o0s gestores responsaveis pela
supervisdao do servico publico possuirem essas caracteristicas, eles tém que
assegurar que todas as metas designadas para os cidaddos sejam alcancadas, ou
Seja, prover 0S recursos necessarios para que as atividades destinadas ao publico
possuam um alto nivel de qualidade, satisfazendo a comunidade. Logo, conclui-se
gue 0s conceitos provenientes a eles e o indice de satisfacdo de seus clientes devem
ser trabalhados de forma conjunta, cumprindo todas as necessidades de seus

clientes.

1.3 Niveis de Satisfacdo dos profissionais de enfermagem

De acordo com Morais et al. (2018), a definicdo de satisfacdo profissional

provém do nivel de afeto demonstrado pelos funcionarios de determinada companhia
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durante as suas experiéncias em seu local de trabalho, e quanto mais fatores positivos
existirem durante essa experiéncia, seu comprometimento para um acréscimo em
seus resultados podera aumentar.

Para tanto, existem alguns fatores que podem influenciar a satisfacdo dos
profissionais durante o periodo em que 0s mesmos estao prestando 0s seus servigcos
como um salario proporcional as atividades desempenhadas por eles, a liberdade para
a tomada de decisdes, um bom relacionamento interpessoal com os seus colegas de
trabalho e a definicdo de um plano de carreira onde este profissional possa vir a
crescer dentro da companhia onde ele atua. Vale ressaltar que a infraestrutura do seu
local de trabalho também é uma grande motivadora para a sua satisfacdo, uma vez
gue para desempenhar suas atividades de forma satisfatoria, esses trabalhadores irdo
precisar de recursos materiais adequados (MOTA et al., 2021).

Mota et al. (2021) menciona em seu artigo que durante o dia-a-dia, espera-se
que os funcionarios de uma determinada organizacdo tenham a disposicdo e o
empenho para conseguirem se doar ao seu servico. Contudo, para que iSso seja
possivel, eles necessitam da sensacao de satisfagcdo com o seu local de trabalho para
gue sejam obtidos os melhores resultados.

Com base nessa afirmagdo, cabe as companhias trabalharem essa
perspectiva, aprimorando a gestdo de recursos humanos e também 0s recursos
estratégicos, pois a sua aplicacdo proporciona diversos beneficios como um aumento
no empenho dos funcionarios com a organizacao, suas competéncias sdo melhoradas
e eles demostram mais compromisso com a instituicdo, como também estimulam
esses funcionarios a inovarem seus métodos por meio de seus conhecimentos,
deixando a sua limitacdo de lado e intuitivamente 0os mesmos se sentem mais
recompensados e reconhecidos (MOTA et al., 2021).

Em relagéo aos profissionais da area de enfermagem, seu nivel de satisfagdo
€ um determinante para a geracao dos resultados pertinentes a organizacao, dando
énfase ao que se refere aos resultados voltados ao processo de conduta dos recursos
humanos da instituicdo, pois o funcionario o julga como algo de demasia
complexidade, podendo influenciar o seu comportamento durante o seu trabalho
(OLIVEIRA et al., 2019).

Também é possivel afirmar que o nivel de satisfacdo, em muitos casos, pode
estar conectado ao cargo ocupado pelo profissional. Essa afirmacédo esta associada

a um nivel de sensacéo de poder que os profissionais adquirem em determinadas



24

situacbes provenientes de seu trabalho, contudo, a satisfacdo esta diretamente
conectada ao nivel de escolaridade do funcionario ali presente (ASSUNCAO;
PIMENTA, 2020).

Os autores ainda defendem que a disputa por uma oportunidade no mercado
de trabalho onde, o nivel de satisfacdo esta associado a distancia entre o fato de a
pessoa estar empregada e ao mesmo tempo poder exercer a sua profissdo ao vinculo

profissional em que a mesma se encontra, como, por exemplo, os auxiliares.
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CAPITULO 2 - O SISTEMA COREN

Conforme mencionado anteriormente, a responsabilidade da fiscalizacdo de
todos os principios éticos voltados a area da enfermagem pertence ao sistema
COFEN / CORENSs, por meio das suas 27 unidades distribuidas nacionalmente. Mas
no que se diz a respeito a fiscalizacéo das atividades destes profissionais, em muitos
casos ela se baseia em assuntos voltados ao histérico da profisséo, como por exemplo
a formacéo do profissional, seu processo de regulamentacéo, as responsabilidades
dos 6rgéos profissionais, dentre outros (SILVEIRA; RAMOS, 2014).

FUNAI; et. al (2018, pag. 5), em seu artigo, detalha mais as atribuicdes e
responsabilidades dos CORENs por meio da Resolugdo COFEN N° 275/2003,

conforme é possivel ver a seguir:

‘A Resolugdo COFEN N° 275/2003 normatiza que os CORENs devem
estabelecer critérios de orientacdo e aconselhamento para o exercicio da
enfermagem, baixa normas visando o exercicio profissional, bem como a
atividade na area da Enfermagem, das Empresas, consultérios de
enfermagem, observando as peculiaridades atinentes a Enfermagem e a
conjuntura de salde do pais. Cabe ainda, na area disciplinar corretiva,
instaurar processo ético/administrativo nas infracdes cometidas pelos
profissionais inscritos e, no caso de empresa, processo administrativo, bem
como proceder aos respectivos julgamentos e aplicacdo das penalidades
cabiveis, encaminhar as Instituicbes competentes os casos de alcada destas,
relativos as infracdes contra a legislacdo em vigor, bem como aqueles
referentes ao exercicio da Enfermagem e interpor junto ao Poder Judiciario
as acdes competentes, buscando preservar os postulados éticos/legais da
Enfermagem”

Ainda de acordo com o autor, o sistema COREN contém trés areas de atuacao,
sendo elas a de disciplina normativa, a area de disciplina corretiva e a éarea
fiscalizatoria. A area de disciplina normativa é responsavel por definir os critérios que
servirdo como aconselhamento e também a orientacdo para atuar na profissdo, a
corretiva é responsavel por abrir processos para quando houver constatacdes de
infracdes voltadas ao Codigo de Etica dos Profissionais de Enfermagem, e a area
fiscalizatéria, sendo ela a responsavel por prevenir que estas infracdes mencionadas
acima ocorram.

O registro do profissional de Enfermagem € obrigatorio nos Conselhos e ela se
da de acordo com o Estado onde o 6rgéo esta registrado, e para auxiliar na sua
identificacdo a sigla do Conselho Regional sempre vem acompanhada da Unidade

Federativa (UR) de seu respectivo Estado. No caso de o profissional vir a residir em
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outra localidade, cabe a ele atualizar o seu registro antes de iniciar a sua atuacao
profissional (Bittencourt, 2021).

Bittencourt (2021) ainda enfatiza que cada conselho provém de um quadro
gestor personalizado para cada mandado, e complementando o raciocinio abordado
anteriormente, sdo todos os membros dessa equipe definidos via eleicdo, e nao
apenas o presidente. Para tanto, a definicdo da quantidade de gestores para cada
COREN varia, sem alterar principais definicbes e procedimentos designados pelo
COFEN, que se mantém as mesmas.

Para que seja possivel definir o porte de cada Conselho Regional, faz-se
necessario o seguimento das orientacdes da estrutura abordada na Decisdo COFEN
n. 243, de 16 de outubro de 2016, art. 2°, in verbis, conforme descrito abaixo:

Art. 2° Estabelecer nova classificacdo dos Conselhos Regionais de
Enfermagem de acordo com as caracteristicas peculiares do namero de
inscricdes definitivas, os quais serdo classificados da seguinte maneira:
COREN de Micro Porte de 6.000 & 10.000 inscritos;

COREN de Pequeno Porte de 10.001 a 20.000 inscritos;

COREN de Médio Porte de 20.001 a 60.000 inscritos;

COREN de Grande Porte de 60.001 & 120.000 inscritos, e

COREN de Macro Porte de 120.001 & diante (COFEN, 20164, n. p.).

A Direcéo destes Conselhos Regionais (CORENS) é constituida por membros
inscritos no mesmo e sua nomeacao se da por meio do resultado obtido em eleicdes.
Os nomeados irdo exercer as suas funcées por um periodo de 3 anos, podendo ser
renovado por meio de uma reeleicdo. Em relacéo a coordenacéo das atividades do
Orgéo Federal (COFEN), esta é realizada por meio de um plenério que é composto

pelos 26 presidentes nomeados para os 6rgaos regionais (PENNA, 2013).

2.1 Atividades COREN-RJ

O 6rgédo do COREN localizado no estado do Rio de Janeiro possui algumas
atividades voltadas ao processo regulatério dos profissionais de enfermagem em
todos os estagios de sua carreira, desde a sua inscricdo no 0rgao para o inicio das
atividades destes profissionais até o cancelamento de seu registro. Abaixo serao
apresentadas algumas das atribuicbes deste 6rgdo, conforme demonstrado nos

tdpicos seguintes.
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2.2 Deliberagéo da Inscri¢gédo do Profissional

Este servico consiste em regularizar o profissional de enfermagem no conselho,
Ihe atribuindo um numero de registro, podendo ele entdo comecar a desempenhar as
suas atividades.

Esta modalidade de prestacdo de servicos esta disponivel nas categorias
(COREN, 2022):

1) Inscricdo Definitiva, onde os profissionais denominados como enfermeiro e
obstetriz, técnico de enfermagem e auxiliar de enfermagem, e em todas essas opc¢oes
sao aceitos profissionais com ou sem diploma;

2) Inscricao Definitiva Secundaria que € concedida pelo conselho regional de
enfermagem para exercicio permanente e cumulativo em area nao abrangida pela
jurisdicdo do COREN da inscrigao definitiva principal,

3) Reinscrigao; e

4) Transferéncia de Inscricéo.

O requerimento realizado pelo profissional podera ser realizado de forma
presencial (onde € necessario realizar um agendamento) ou online. Em ambas as
categorias, sd0 necessarias a apresentacao dos seguintes documentos (original e
cOpia para as atividades presenciais e apenas as copias para 0s encontros online):

e Carteira de identificagao civil;

e Comprovante de residéncia onde contenha o numero do codigo de
enderecamento postal (CEP);

e Copia do cadastro de pessoa fisica (CPF);

e Declaracdo da conclusdo do curso de Enfermagem ou Obstetricia
fornecido pela universidade onde o candidato estudou; e

e Foto do mesmo (COREN, 2022).

Contudo, ainda existem alguns documentos complementares para o cadastro
do futuro profissional como a certiddo de casamento ou divorcio do candidato, o
histérico escolar referente ao curso de enfermagem, o titulo de eleitor junto com o
comprovante pertinente a Uultima eleicdo (para quem n&o votou entregar O
comprovante de quitacdo eleitoral) e por fim o certificado pertinente a quitacdo do
servico militar para os ingressantes do sexo masculino e que contenham menos do
gue 46 anos (COREN, 2022).
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Os custos para a regularizacdo do profissional estdo divididos em duas
categorias, sendo elas a anuidade e também as taxas. Para o quesito anuidade, a
definicdo dos valores a serem pagos € embasado na Lei 5.905/1973, Lei essa que da
autonomia aos Conselhos Regionais definir quais os valores a serem pagos pelos
contribuintes, de acordo com a Resolugdo COFEN 263/2001 (COREN, 2022).

Referente aos valores pertinentes a anuidade, eles podem ser pagos via
parcela Unica ou o montante podera ser parcelado, com um possivel acréscimo de
valor, e a sua determinacéo € classificada em profissionais que ja possuem registro
no Conselho, profissionais que estdo em busca do primeiro registro e profissionais
que possuiam registros provisérios (COREN, 2022).

Em relacdo ao segundo item voltado aos custos — as taxas e 0s servicos -, eles
também sao divididos por categorias, conforme € possivel evidenciar por meio da
Tabela 1.

Tabela 1 - Descrigdo das taxas e servigos - COREN/RJ

Servigos Taxas
- Servico de autorizacéo para - Taxa de Expedicdo da Carteira
exercicio da profissédo no exterior Profissional

- Taxa de Anotacao de

- Servico de inscricao e registro de pessoa fisica Responsabilidade Técnica

- Servico de Inscrigdo e registro de pessoa juridica

- Servico de reinscricdo
- Servico de transferéncia de inscricdo
- Servico de certiddo narrativa

Fonte: website COREN/RJ — adaptado pela autora

A definicdo dos prazos para a realizacdo das atividades descritas acima esta
baseada no tipo de atividade a ser realizada, o local onde seré realizada a operacéo,
dividida neste caso em sede e subsecdo e o tempo de postagem e entrega pelas
agéncias dos Correios. A descricdo dos prazos de todas estas categorias pode ser
melhor evidenciada por meio do Anexo 1 — Prazos dos servigos voltados ao cadastro
de novos profissionais.

E importante enfatizar que existem algumas ressalvas referentes ao servico de
cadastro/regulamentacdo desses profissionais. A primeira dela consiste na
modalidade de atendimento, pois, por mais que 0 mesmo possa ser realizado de forma

online, isso é valido apenas para o requerimento da carteirinha. Para a emissao da
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mesma, o candidato devera comparecer até o conselho ou uma subsecdo deste
orgédo, apresentar os documentos mandatorios e complementares originais, para que
dai entdo seja emitido um boleto referente a emissao da carteirinha mencionada
previamente.

A segunda observacéao retrata que o processo de deliberacdo da carteirinha
serd realizado apenas se a documentacao estiver correta e também se a taxa deste
servico tiver sido paga.

Por fim, o ultimo esclarecimento que o conselho transmite aos candidatos
refere-se ao numero de registro do profissional. Segundo o 6rgdo, 0 mesmo somente
sera gerado apos a andlise e aprovacdo da documentacédo, processo esse realizado
pelo COFEN. Apo6s a deliberacdo deste niumero de registro, 0 mesmo ird constar na
Certidao emitida por eles e também na carteira profissional do solicitante.

Existem ainda algumas condi¢des para os profissionais que ainda ndo possuem
o diploma e realizaram o requerimento da carteirinha. A primeira delas refere-se ao
momento apds a emissao da mesma, o futuro profissional de enfermagem tem o prazo
de 1 ano para a apresentacédo de seu certificado de conclusao do curso, caso contrario
a sua licenca sera cassada e se houver a execucao irregular da profissédo, sera aberta
uma investigacao para possiveis puni¢cdes.

Uma segunda observacéo destinada a esses casos menciona que mesmo que
o profissional tenha sido suspenso de suas atividades devido a ndo apresentacéo do
certificado, ele ainda tem a obrigacao de pagar a anuidade determinada pelo COREN.

No caso dos profissionais que em um outro momento realizaram a sua inscri¢gao
ao 6rgao sem a apresentacdo do documento (diploma) e que desejam realizar a sua
reinscricdo, sera necessaria a apresentacao de seu certificado de concluséo do curso,
caso contrario, ndo é possivel a continuidade desta atividade.

Outro aspecto que condiz a essas situacdes refere-se aos casos onde o
profissional, por algum motivo, necessita alterar a localidade de seu registro e seu
registro encontra-se suspenso. Para essa condi¢cdo, a mesma soO podera ser realizada
caso o solicitante apresente o diploma, regularizando assim a sua situagéo perante o
Conselho.

Por fim, existem alguns beneficios para aqueles profissionais que estejam com
a sua situacéo regularizada, como a possibilidade do cancelamento do registro, no
caso de 0 mesmo n&o querer prosseguir com a carreira e a isengao da taxa de

emissao da sua carteirinha.
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2.3 Fiscalizagbes do exercicio da profissdo de acordo com as diretrizes

operacionais do COFEN

A fiscalizagdo das atividades voltadas as praticas profissionais dos enfermeiros
sao realizadas de acordo com o modelo denominado como “inspecéao de fiscalizacao
padrao (IFP), técnica esta que consiste em um fiscal visitar as instituicdes e vistoriar
todos os seus setores no intuito de entender o padréo da execucao das atividades de
enfermagem naquela instituicdo e realizar uma analise das caracteristicas
relacionadas com estas atribui¢cdes e padrdes éticos exercidas pelos profissionais ali
presentes (COREN, 2022).

No ano de 2012, foram definidos os tempos para a realizacéo da fiscalizacéo e
a sua diligéncia, isso com base em toda a temética pertinente ao territério nacional.
Contudo, no ano de 2019, esses valores foram revistos e reduzidos apos diversos
estudos baseados na experiéncia dos fiscais, o aprimoramento dos tempos
operacionais destinados a essas atividades e também aos padrdes determinados pelo
Conselho Federal de Enfermagem. Por meio da Tabela 2, é possivel evidenciar os
tempos padrbes para a realizacao das atividades, periodos esses definidos de acordo
com o porte dos hospitais inspecionados e também de acordo com a quantidade de

servicos de enfermagem prestados por eles.

Tabela 2 - Tempo de fiscalizacado destinado as instituicdes de acordo com o

Seu porte
Porte da Quantidade de servigos de Teml?o d~e Diligéncia
Instituicdo enfermagem prestados Fiscalizagdo (Horas)
(Horas)
A3 >40 24-30 10
A2 31240 16-24
Al 21a30 8-16
11a20 6-8
<=10 3-4 2-3

Fonte: Adaptado Calegaro et al. (2020)

Na intencéo da padronizacao de quais entidades necessitam ser fiscalizadas,
foram adotados mais alguns critérios adicionais como a finalidade do hospital e

também o tipo de administracéo exercido Ia, pois analisando as mesmas apenas pelo
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seu porte, tornava-se impropria para os propositos do sistema fiscalizatorio, dentre
eles o planejamento e o cumprimento de metas (CALEGARO et al., 2020).

Segundo Calegaro et. al (2020), a um melhor entendimento, € possivel definir
as classificacfes de assisténcias (finalidades) ofertadas em duas ordens, havendo
mais subclassificagbes pertinentes a cada uma. A primeira classificacdo delas € a
finalidade geral, pois ela auxilia diversos tipos de pacientes (fins clinicos ou cirtrgicos),
grupos etarios desde os infantis até os militares ou algo mais especializado, como um
hospital de ensino.

O outro critério de selegdo adotado para definir quais hospitais seriam
fiscalizados é a administracdo do mesmo, que neste caso também possui uma
classificacdo, definida entre a publica, entidade essa gerenciada pelos sistemas
provenientes do governo, do municipio ou até mesmo o0 sistema federal e
administragao particular, denominada assim pela razéo de a sua responsabilidade ser
destinada as pessoas juridicas.

No caso da deteccao de irregularidades durante o processo de fiscalizacao, o
hospital terd& um tempo para as acdes corretivas sejam tomadas para que seja
realizada uma nova vistoria, desta vez denominada como inspecao de fiscalizacao de

retorno ou diligéncia.

2.4 Atendimento Resolucbes do COFEN

Conforme ja detalhado anteriormente, o COREN é um 6rgdo que tem como
intuito regularizar a situacdo na qual se encontram os enfermeiros para que eles
possam comecar a exercer as suas atividades ou até mesmo dar continuidade nas
mesmas. Para tanto, estes conselhos regionais precisam seguir as diretrizes impostas
pelo COFEN, 6rgéo este responsavel pelas atividades destes demais conselhos.

Atualmente existem inumeras resolucdes deferidas pelo Conselho Federal,
mas para fins de pesquisa, aqui sera explanado o contexto da necessidade da
elaboracao dessas resolugdes e de sua aplicabilidade.

Os Conselhos profissionais das mais diversas areas comecaram a surgir apos
0 ano de 1850, tendo como o primeiro 6rgao a entidade da Ordem dos Advogados do
Brasil (OAB), isso no ano de 1930, mobilizando outras categorias de profissionais a

também criarem os seus conselhos (SCHITTLER, 2018).
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7

Atualmente, é necesséaria a regulamentacdo de algumas profissbes para o
inicio de seu exercicio, entretanto, os profissionais precisam se regularizar nos

conselhos de suas respectivas areas, pois segundo Schittler (2018, pag. 24)

“Compete aos conselhos e ordens defender a sociedade, pelo ordenamento
da profissédo, tendo, por funcdo, o controle das atividades profissionais
respectivas, zelando o privilégio e controlando a ética. Valorizando a
profissdo ao impedir que pessoas inabilitadas exercitem as atividades
profissionais e, ainda, combatendo a falta de ética profissional...”

E com base na afirmac&o acima que a sociedade notou o quéo importante é ter
um oOrgdo que a defenda, e como ferramenta para a sua defesa, fundaram os
Conselhos. Esses Conselhos sdo os responsaveis pelo monitoramento das atividades
de seus profissionais, e quando necessario, impedi-los de atuar quando o seu
exercicio profissional ndo estiver adequado (SCHITTLER, 2018).

O COFEN surgiu da necessidade dos enfermeiros também terem a sua
profissédo regulamentada, pois haviam inUmeros grupos trabalhando em diferentes
segmentos da enfermagem, muitas vezes sem preparo, expondo ao risco ele mesmo,
0s pacientes e a profissdo. Vale ressaltar que a necessidade da criacdo deste
conselho também se deu devido a necessidade da sistematizacao de no que se refere
ao conhecimento técnico cientifico, a estruturacdo do mesmo e por fim o seu
reconhecimento social (COREN, 2022)

Foi por meio da Lei n° 5.905, de 12 de julho de 1973, que a Associacdo
Brasileira de Enfermagem deu inicio as negocia¢des para a criagdo de um Conselho
voltado a sua area de atuacao, fundando assim ndo sé o COFEN, como também os
CORENSs para a fiscalizacao regional do desempenho destes profissionais.

Contudo, para padronizar essas atividades, Sdo necessarios processos
normativos regulamentadores, sendo esses a criacdo de resolugcbes. Estes
documentos sdo atos normativos sob a responsabilidade do Plenario do COFEN e
tem como propdsito esclarecer a lei para que a mesma seja seguida. Também tem
como intuito disciplinar as atividades dos profissionais de enfermagem, compartilhar
instrugdes que permitam a padronizacdo dos procedimentos para um bom
desempenho dos CORENSs e o monitoramento dos casos de falhas disciplinares dos
funcionarios neles inscritos (COREN, 2022).

Existem também os pareceres normativos, sendo estes documentos técnicos

aprovados pelos membros do Plenario do COFEN e que tem como objetivo determinar
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quais sdo os entendimentos referentes aos processos ou definir quais o0s
procedimentos que os profissionais de enfermagem ou até mesmo os CORENS
deverao seguir.

Por fim, & importante ressaltar que a partir do momento em que 0 exercicio
profissional €& defendido de acordo com as Resolu¢cdes do COFEN, todos eles
precisam seguir o mesmo padréo de trabalho.
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CAPITULO 3 - METODOLOGIA

A definicdo de método propriamente dito descreve-se como um procedimento
ou a preparacao das etapas de algum projeto que devem ser finalizadas com o intuito
de atingir dadas metas, podendo estas fazer parte de todas as etapas da experiéncia
humana. Mas quando o assunto abordado € o método cientifico, 0 mesmo utiliza as
categorias dos métodos, mas com as suas etapas bem distintas, sendo elas: o
reconhecimento de um fato que precise ser explicado com o auxilio de uma elucidagéo
temporaria, a utilizacdo de procedimentos que permitam verificar se as hipoteses
levantadas sdo verdadeiras ou falsas, uma andlise das causas e por fim, a conclusao
da pesquisa (APPOLINARIO, 2016).

A finalidade da presente pesquisa € a aplicada, pois a resolucéo dos problemas
se dara por meio de uma analise do nivel de satisfacdo de uma equipe de enfermagem
em relacdo aos servigcos prestados para eles, sendo necessaria a tomada de acdes
corretivas.

Outro aspecto de demasiada importancia para uma metodologia de pesquisa
cientifica € o seu objetivo, e de acordo com Lozada e Nunes (2018) séo classificados
em quatro categorias, a exploratoria, a descritiva, a explicativa e por fim a
correlacional.

Uma vez que este estudo provém de uma andlise voltada a analise de dados,
seu objetivo € o descritivo, pois ele contém a descricao dos itens que serdo abordados
ao decorrer da realizacdo da pesquisa. E nesta categoria que se encontra uma
caracteristica de um estudo de grupos bem definidos, como distribuicao por idade, por
nivel de escolaridade, dentre outros. Segundo Lozada e Nunes (2018) uma vantagem
contida neste método é que ele possibilita ao pesquisador obter diferentes pontos de
vista em relacéo a fatos ja conhecidos e estudados por outras pessoas e em outras
situacoes.

A abordagem que mais se adequa ao propoésito deste estudo é a quali-
guantitativa, pois conforme explicam Sampiere, Collado e Lucio (2013), esta
abordagem possui 0s aspectos quantitativos — sdo aqueles que utilizam métodos
estatistico para validar hipoteses e descobrir causas-raizes —, e também os aspectos
qualitativos — utilizados com o propoésito de se conseguir mais informacdes de um

problema ja existente proveniente de algum fenbmeno e sem o auxilio da estatistica.
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O método de pesquisa definido para este trabalho é o hipotético-dedutivo, pois
ele trabalha em conjunto com os principios utilizados na abordagem quantitativa, que
sao a validacao das hipdteses verdadeiras e resolucao das causas raizes e a exclusao
das hipoteses falsas (WALIMMAN, 2015).

Por fim, para a realizacdo desta pesquisa serdo necessarios dois
procedimentos, sendo eles o bibliografico e o estudo de caso. De acordo com Marconi
e Lakatos (2021), o procedimento bibliografico é aquele onde séo utilizadas fontes de
pesquisa externas e que contém assuntos relacionados ao que sera apresentado ao
decorrer da atividade, como trabalhos académicos (monografias, teses para
doutorado, dissertacbes para mestrado, etc). Os autores enfatizam que este
procedimento é utilizado também para a descoberta de novas alternativas para a
resolucao de problemas, e ndo somente as possibilidades ja conhecidas de estudos
anteriores.

O outro procedimento adotado (estudo de caso) é definido pelos autores como
aguele que esta diretamente vinculado com o local de trabalho e que tem como
objetivo coletar os dados que possam contribuir com as analises que irdo direcionar

para a solucdo dos problemas.

3.1 Coleta de dados

Os dados serédo coletados por meio de um questionario que contém em suas
perguntas duvidas voltadas ao nivel de satisfacdo de profissionais de enfermagem
inscritos no COREN-RJ, profissionais estes que possuem seu cadastro no setor de
certiddo de responsabilidade técnica (CRT). Os questionamentos serdo em relacéo
ao servico prestado pelo Coren/RJ, nivel de qualificacdo dos funcionarios ali
presentes, velocidade no atendimento, dentre outras.

As alternativas a serem escolhidas estdo adaptadas de acordo com a escala
Likert em 5 niveis, onde o primeiro nivel parte de totalmente insatisfeito, se encerrando

em totalmente satisfeito. A escala Likert serd abordada adiante.

3.2 Andlise dos dados

Para que seja possivel tomar as acdes de forma mais assertiva com base nos

resultados dos questionarios, sera adotado o critério do Gréafico de Pareto, onde o
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namero de ocorréncias é classificado de forma crescente e com a quantidade de
ocorréncias, € gerado um percentual de deteccdo acumulado de tal maneira que é

possivel identificar de forma estatistica qual o modo de falha que possui mais impacto.

3.3 Utilizac&o do Google Forms para auxilio em pesquisas académicas

Atualmente, os recursos tecnolégicos e a internet estéo incluidos em muitos
aspectos presentes na vida dos seres humanos, seja no seu trabalho, nas rotinas
domésticas, em momentos de lazer ou até mesmo participando da vida académica
das mesmas. No que se refere na questao do uso dos recursos tecnoldgicos para o
auxilio educacional, nota-se que em ainda existem casos onde a resisténcia se
encontra na metodologia defendida por alguns tutores (MOTA, 2019).

Um recurso muito utilizado para o auxilio em pesquisas académicas € o Google
Forms, pois 0 mesmo permite elaborar formularios por meio de uma planilha eletrénica
proveniente dele. Os formularios criados neste software podem ser questiondarios para
fins de pesquisa criados pelo préprio pesquisador ou podem ser empregadas nele
questdes ja existentes de pesquisas similares (ANDRES et.al, 2020).

Os autores ainda mencionam que este servico prestado pela Google é gratuito
e que para a sua utilizacdo, o Unico requisito é que 0 USUario possua uma conta no
Gmail. Outras vantagens apresentadas por eles dizem respeito a economia
proporcionada por estes questionarios online, pois uma vez os mesmos aplicados,
nao serd mais necessaria a utilizacdo de folhas de papel e outros recursos utilizados
para a sua impressao, visando a preservacao ambiental.

O Google Forms foi criado com o intuito de auxiliar a realizagéo de pesquisas
e coleta de dados e/ou resultados voltados a assunto proprio por meio de
questionarios. Esse recurso permite sua usabilidade em diversas situacdes voltadas
ao cotidiano do pesquisador e pode ser empregado inclusive para fins académicos
(RODRIGUES; ARANHA; FREITAS, 2020).

De acordo com Maffra (2021), o uso desta ferramenta com a finalidade voltada
a pesquisa académica € algo que vem se tornando cada vez mais comum nas mais
diferentes areas cientificas, pois por meio dela, é possivel se obter informac¢des dos
mais diversos tipos de produtos ou até mesmo ter acesso a varias opiniées diferentes
em relacdo a inumeros topicos, sendo possivel inclusive tabular esses resultados por

meio de suas ferramentas estatisticas.
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Uma nota importante na mesma pesquisa menciona que este recurso ja vinha
sendo usada de forma frequente para pesquisas voltadas ao ensino superior, contudo
0 seu uso ganhou ainda mais utilidade a partir do ano de 2020 devido a todas as

restricbes oriundas da pandemia do Covid-19.

3.4 Escala Likert

Desenvolvida em 1932 por RensisLikert, a escala Likert € uma ferramenta de
pesquisa que tem por finalidade obter respostas por meio de respostas pré-definidas
em cinco categorias de respostas. Elas podem ser classificadas como uma ferramenta
gue compartilha o nivel de concordancia ou discordancia da pessoa que a esta
respondendo em relacdo a um dado tema (ADAMIS, 2019). E possivel visualizar o

funcionamento desse tipo de escala por meio da Figura 1.

Figura 1 - Modelo de escala Likert

| | | I
| | T |

Aprovo Aprovo Indeciso Desaprovo Desaprovo
fortemente fortemente

Fonte: Adamis (2019)

Contudo, € importante enfatizar que também existiam outros métodos de
avaliacbes subjetivas que também faziam o uso de escalas, como a pesquisa
realizada por Freyd em 1923, onde a mesma afirmava que haviam a utilizacdo de
outros sistemas com escalas e com critério de avaliacdo como 10 pontos ou 100
pontos, e a justificativa para estes critérios estavam voltados a facilidade na
compreensao dos numeros 0 a 10 (CAMPQOS, 2020).

O autor continua a explicacdo mencionando que em 1941, Ferguson também
apoiou o uso desse padrao de escalas, considerando a vantagem da percepcgao de
equivaléncia psicométrica entre dois pontos que pertenciam a mesma escala, e essa
€ considerada uma hipotese de extrema importancia no momento em que o objeto de
estudo é utilizado para uma combinagdo de estatisticas paramétricas.

As nomeac¢Oes dadas para a escala Likert serdo de acordo com o nivel de

concordancia que se deseja obter, variando desde entre discordancia e concordancia
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total, e os titulos dados para cada uma das categorias sera de acordo com o objeto
de estudo (SANTINO, 2018).

A autora ainda destaca que a utilizacdo desta escala demanda cuidados
especiais para que resultados satisfatorios sejam obtidos e que 0s mesmos propiciem
conclusBes apropriadas e confiaveis. Para tanto, sua elaboracdo demanda bastante
atencdo de seu elaborador, onde o0 mesmo devera expressar as suas ideias de
maneira clara e objetiva, onde os enunciados devem estar relacionados com as
alternativas destinadas a eles. Contudo, para que ela esteja realmente concisa, a
mesma deve expressar a opiniao, as atitudes ou as crengas do tema abordado, e para
que isso seja possivel, seu conteddo deve conter termos coerentes e apropriados com
as opcoes utilizadas como critérios de resposta.

Essas escalas sdo demasiadamente utilizadas para se obter feedbacks em
relacdo as preferéncias, gostos, percepcdes, dentre outras. Elas sdo classificadas
como ferramentas de facil manuseio e entendimento, resultando em uma grande
utilizacdo em estudos de diversas areas. Contudo existe uma polémica em relacédo a
sua classificacdo de escala, e consequentemente, a maneira pela qual os dados
provenientes da mesma podem estar em desacordo com 0s preceitos basicos de uma
determinada pesquisa (FEIJO; VICENTE; PETRI, 2020).

De acordo com Teles (2019), no momento de se apurar os resultados da
pesquisa, cada categoria pode ser analisada separadamente ou em conjunto, de
acordo com a finalidade da pesquisa. E o proprio criador da pesquisa que define os
valores de cada opcao que pertence a resposta e ao final, com a sua somatéria, é
possivel se obter resultados como a mediana, a moda e até mesmo a média das
respostas referente ao questionario inteiro. Vale ressaltar que para fins de pesquisa,
as duas primeiras variaveis se tornam mais interessantes devido ao seu grau de
precisao e concordancia.

Ainda na mesma pesquisa, a autora compartilha vantagens na utilizacdo da
escala, como a facilidade na construcdo do questionério, uma possivel intensidade
em um conjunto de opinides voltadas as perguntas complexas e ao seu impacto visual,
principalmente por meios digitais. Contudo, o0 método também apresenta algumas
desvantagens como a possibilidade de mais de uma pessoa obter a mesma
guantidade de respostas, mas com opinides diferentes, os obstaculos em se trabalhar
com as respostas classificadas como neutras e por fim a criacdo de uma tendéncia de

0s entrevistados concordarem com a afirmacao pautada e ndo com a sua real opinido.
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3.5 A Pesquisa no COREN-RJ

Os dados da pesquisa foram coletados através de questionario on-line com
profissionais de enfermagem que possui inscricdo ativa e cédula profissional no
Conselho Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro. A coleta de dados foi realizada
entre os dias 8 e 21 do més de agosto de 2022. Nesta dissertacdo analisou-se a
satisfacdo dos profissionais de enfermagem com o atendimento prestado pelo
COREN-RJ, através da aplicacdo de um questionario com a ferramenta do Google
forms enviado para os enderecos eletrénicos dos respondentes.

O questionario foi enviado por e-mail e aplicado de modo on-line a 200
profissionais de enfermagem cadastrados em um dos setores do COREN-RJ, o setor
de certiddo de responsabilidade técnica (CRT). Esse setor é responsavel por receber
o requerimento e concessédo da CRT para profissionais enfermeiros responsaveis pela
coordenacao da equipe de enfermagem nos servi¢cos de saude do estado do Rio de
Janeiro, seja em hospitais, postos de saude, unidades de pronto atendimento, ou
qualquer outro servico de saude.

Os e-mail dos profissionais entrevistados foram recebidos em planilha
denominada Listagem RT (responsavel técnico) do RJ (Rio de Janeiro) com
autorizacdo e consentimento da Conselheira do COREN-RJ Dra. Deyse Conceicéo
Santoro Batista, havendo recebimento de 165 respostas. A selecdo dos profissionais
de enfermagem entrevistados foi dada por sugestao e liberacdo do e-mail apenas de
profissionais cadastrados no setor de CRT. No estado do Rio de Janeiro existem
aproximadamente cinco mil estabelecimentos de saldde, porém nem todas as
coordenadoras de enfermagem solicitam a CRT, o que limita ter o contato eletrénico
de todos esses profissionais. A principio a intencdo de pesquisa era com uma amostra
maior englobando todos os profissionais de enfermagem do estado do Rio de Janeiro,
porém a Diretoria do COREN-RJ néo disponibilizou o acesso de dados institucionais

da base de interna de dados.
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CAPITULO 4 — ANALISE DOS RESULTADOS

Primeiramente, levantaram-se dados gerais, buscando tracar o perfil dos
titulares do COREN-RJ, em relacdo a fatores como: categoria profissional, sexo e

tempo como profissional de enfermagem.

No que se refere a categoria profissional dos respondentes, conforme
apresentado no Grafico 1, constatou-se 165 entrevistados e que a amostra foi
composta principalmente por profissionais Enfermeiros (94,5% representado por 156
respondentes), seguido de 4,2% (7 respondentes) de Técnicos de Enfermagem e
1,2% (2 respondentes) de Auxiliares de Enfermagem.

Gréfico 1 - Categoria profissional

Categoria Profissional

165 respostas

@ Enfermeiro
@ Técnico de Enfermagem
Auxiliar de Enfermagem

Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora

Em relacdo ao tempo como profissional de enfermagem (Grafico 2), a maior
incidéncia sdo de profissionais exercendo a profissdo ha mais de 5 anos, 87,9% (145

dos entrevistados).
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Gréfico 2 - Tempo de atuacdo na area de enfermagem.

A quanto tempo é profissional de Enfermagem?
165 respostas

@® 02 12 meses
@® 1a5anos
Mais de 5 anos

Y

Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora

No que se refere ao género dos entrevistados, conforme apresentado no
Grafico 3, constatou-se que a amostra foi composta principalmente por profissionais
do sexo feminino, 73,3% representado por 121 pessoas, seguido por 26,1% de
profissionais do sexo masculino e 0,6% nao binario.

Gréfico 3 - Género

Sexo
165 respostas

@ Masculino
@ Feminino
Nao Binario

Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora

Quanto ao grau de satisfacdo dos titulares profissionais de enfermagem do
COREN-RJ foram utilizadas dimensdes relacionadas com 0s principais acessos e
atendimento prestado pela Instituicdo, variando numa escala de 1 a 5, sendo 1 -
discordo plenamente, 2 - discordo parcialmente, 3 - neutro, 4 - concordo
parcialmente e 5 - concordo plenamente, onde 1 relacionava-se a negativa do

servigo e 5 a viséo positiva do servico.
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De acordo com os dados da pesquisa os profissionais de enfermagem afirmam
que seus problemas e solicitacfes ndo sao resolvidos durante contato telefénico,
com 37,6% discordando plenamente que os problemas sado resolvidos, 16,4%
discordando parcialmente e apenas 8,5% concordam plenamente que os problemas

séo resolvidos por contato telefénico.

Gréfico 4 — Problemas resolvidos por contato telefonico

Vocé confirma que seus problemas séo resolvidos durante o
contato telefénico?
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1- Discordo 2- Discordo 3- Neutro 4- Concordo 5- Concordo
plenamente parcialmente parcialmente plenamente

Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora

De acordo com as resposta dos entrevistados, a maioria afirma ndo ser
satisfatorio o tempo de espera para o atendimento telefénico pelo COREN-RJ, com
40% discordando plenamente da pergunta questionada, 21,2% discordando
parcialmente e apenas 6,7% concordam plenamente com a afirmacéo da pergunta

do tempo de espera do atendimento telefénico ser satisfatério.
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Gréfico 5 — Tempo de espera no atendimento telefénico

Vocé considera satisfatério o tempo de espera referente ao seu
atendimento telefénico?
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Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora

Ainda de acordo com a pesquisa, a maioria dos profissionais de enfermagem

afirmam que o método para se obter informacdes e resolver problemas pela internet

sdo satisfatérios, com 18,2% concordando plenamente, 33,3% concordando

parcialmente e apenas 12,7% discordando plenamente.
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Gréfico 6 — informacdes e resolucéo de problemas pela internet

O método para se obter informacgdes e resolver problemas pela
internet é satisfatorio?

1- Discordo 2- Discordo 3- Neutro 4- Concordo 5- Concordo
plenamente parcialmente parcialmente plenamente

Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora
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De acordo com os dados coletados no questionério pode-se identificar que a
maioria dos profissionais de enfermagem estdo satisfeitos e concordam que as
informacBes disponibilizadas na home page do COREN-RJ atendem as
necessidades, com 35,8% concordando parcialmente com a pergunta, 26,7%

concordando plenamente e somente 7,3% insatisfeitos.

Gréfico 7 — Satisfagdo nas informagdes contidas na home page do COREN-RJ

A disponibilidade das informac¢des da Home page do COREN-
RJ atende as suas necessidades?
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Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora

Conforme os dados da pesquisa a maioria dos profissionais de enfermagem
afirmam concordar que h& qualidade nas informacdes disponiveis do websites, com
38,2% concordando parcialmente e 26,1% plenamente, apenas 4,2% discordam

plenamente da qualidade do website.
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Gréfico 8—Qualidade das informagdes contidas no website

A qualidade das informacdes disponiveis do website do
COREN-RJ séo satisfatétias?
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Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora

Acerca da privacidade no atendimento presencial aos titulares, os profissionais
de enfermagem concordam que ha privacidade adequada no atendimento, com 35,8%
concordando plenamente e apenas 6,7% discordam plenamente da privacidade
adequada para o atendimento presencial.

Grafico 9 — Privacidade no atendimento

A privacidade do atendimento aos titulares € adequada?
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Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora
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De acordo com as resposta dos entrevistados, a maioria afirma nao estar
satisfeito com o tempo de espera para o atendimento presencial, com 30,3%
discordando plenamente da pergunta questionada, 17,6% discordando parcialmente
e apenas 9,1% concordam plenamente com a afirmacao da pergunta do tempo de

espera do atendimento presencial ser satisfatorio.

Grafico 10 — Tempo de espera para atendimento presencial no COREN-RJ

Vocé considera satisfatorio o tempo de espera até o
atendimento presencial?
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Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora

Os dados apontam ainda que a maioria dos profissionais de enfermagem estéao
satisfeitos com os prazos de entrega dos documentos solicitados, com 33,3%
plenamente satisfeito e 21,2% parcialmente satisfeito,e somente 9,7% insatisfeitos

com 0Os prazos.
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Gréfico 11 — Prazo de tempo para entrega de documento solicitados

Os documentos solicitados sao entregues em um prazo

adequado?
80
70
60
50
40
30
20
- B
0
1- Discordo 2- Discordo 3- Neutro 4- Concordo 5- Concordo
plenamente parcialmente parcialmente plenamente

Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora

Ainda de acordo com os dados coletados no questionario pode-se identificar
gue a maioria dos profissionais de enfermagem estéo satisfeitos e concordam que a
infraestrutura que o COREN-RJ disp8e é adequada para os servi¢os prestados. As
respostas dos profissionais que participaram da pesquisa demostra que a maioria,
ou seja 58,7% concorda plenamente e parcialmente com a infraestrutura.

Gréfico 12—Satisfagdo com a infraestrutura

A infraestrutura desta Instituicdo é adequada para prestacao de

servigos?
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Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora
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Acerca do horéario de atendimento aos profissionais de enfermagem a maioria
dos entrevistados sdo neutros ou concordam plenamente com o horario de
funcionamento da Instituicdo para o atendimento, com 27,9% concordando
plenamente, 23,6% concordando parcialmente, 20,6% sendo neutro no

questionamento e 20,0% discordam plenamente com o horario de atendimento.

Gréfico 13 — Satisfagdo com o horario de atendimento

Vocé esta satisfeito (a) com o horario de atendimento desta
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Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora

No que diz respeito a cordialidade no atendimento aos profissionais de
enfermagem a maioria dos entrevistados concordam parcialmente e plenamente com
0 gentileza demostrada no atendimento, com 26,1% concordando plenamente, 30,9%
concordando parcialmente. Por fim com menor percentagem (12,7%) temos 21

profissionais que nao estéo satisfeitos com a cordialidade no atendimento.
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Gréfico 14— Satisfacdo com a cordialidade no atendimento

A cordialidade no atendimento é satisfatéria?
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Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora

Ainda de acordo com a pesquisa, a maioria dos profissionais de enfermagem
afirmam que o tempo de resposta das solicitacdes € adequado, estando a maioria de
neutro a plenamente satisfeitos, com total de 72,1% e apenas 12,7% discordando

plenamente do tempo para as respostas.

Gréfico 15 — Satisfagdo com a tempo de resposta do COREN-RJ

O tempo de resposta das solicitacdes é adequado?
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Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora
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Questionados sobre a satisfagcao na clareza das informacdes prestadas 26,1%

dos entrevistados estédo plenamente satisfeitos, 38,2% parcialmente satisfeitos e

somente 7,3% discordam plenamente que as informacfes transmitidas no

atendimento sejam claras.

80

70

60

50

40

30

20

10

Gréfico 16 — Clareza das informacgdes transmitidas aos solicitantes

A clareza das informacdes transmitidas aos solicitantes sao
satisfatorias?
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plenamente parcialmente parcialmente plenamente

Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora

Sobre o atendimento com simpatia, educacéo e a qualificacdo do atendimento

oferecido pelo COREN-RJ a maioria (58,1%) dos entrevistados concordam

plenamente ou parcialmente que os funcionarios possuem essas qualidades, e

apenas 11,5% discordam plenamente.
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Gréfico 17— Simpatia, educacao e qualificagdo dos funcionarios

Os funcionarios responsaveis pelo atendimento possuem
simpatia, educacao e qualificagcao?
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Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora

Para rapidez e atencdo como fatores determinantes de um bom atendimento a
maioria (75,7%) dos entrevistados concordam plenamente e parcialmente que séo
necessarios que haja essas habilidades no atendimento.

Gréfico 18 — Rapidez e atencao no atendimento.

A rapidez e atencao séo fatores determinantes para um bom
atendimento?

100

90

80

70

60

50

40

30

20

e H

. w0
1- Discordo 2- Discordo 3- Neutro 4- Concordo 5- Concordo
plenamente parcialmente parcialmente plenamente

Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora



52

Ao levar em consideragdo o interesse dos responsaveis pelo atendimento em
resolver os problemas e solicitagbes a maioria dos profissionais entrevistados estao
satisfeitos (56,4%) e concordam plenamente ou parcialmente que os funcionarios sao
interessados na resolutividade.

Gréfico 19 — Resolutividade de problemas

Os responsaveis pelo atendimento aos titulares se mostram
interessados em resolver 0s seus problemas?
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Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora

Para os entrevistados, levando em consideracdo, suas duvidas, elas foram
solucionadas de forma clara e rapida pelos atendentes, sendo que 31,5% concordam
plenamente que sim, 27,3% concordam parcialmente. Por fim com menor
percentagem (9,1%) temos 15 profissionais que n&o estdo satisfeitos com a clareza e

rapidez no atendimento.
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Gréfico 20 — Clareza e rapidez na solucdo das duvidas.

Vocé ja teve suas davidas solucionadas de forma clara e rapida
pelo atendente?
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Fonte: Dados de pesquisa conduzida pela autora

De acordo com os dados coletados no questionario pode-se identificar que a

maioria dos profissionais de enfermagem consideram importante a realizacao

periodica de treinamento dos funcionarios responsaveis pelo atendimento aos

titulares, com 78,2% concordando plenamente e apenas 5,2% discordando

plenamente.
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Gréfico 21 — Importancia de treinamento para os atendentes

Vocé considera importante a realizacao de treinamento para os
responsaveis pelo atendimento aos titulares desta Instituicdo?
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O objetivo geral dessa dissertacado foi identificar e avaliar o servico de
atendimento as necessidades dos profissionais de enfermagem, proporcionando a
satisfacdo desses profissionais com o atendimento prestado pelo COREN-RJ, pois 0s
entrevistados dependem diretamente dessas atividades para desempenhar suas
atividades profissionais. Com a pesquisa foram identificados trés problemas com
maior incidéncia, séo eles a falta de resolutividade de problemas através de contato
telefénico, o tempo de espera do profissional de enfermagem para ser atendido no
telefone disponibilizado pela Instituicdo e também o tempo de espera no atendimento
presencial.

A qualidade de servico prestado no atendimento requer um nivel de atencao
constante dos gestores, pois a importancia da satisfacdo dos usuarios do servico
publico € um tema relevante e que merece discussao. Partindo desse pressuposto,
ao utilizar um questionario junto aos profissionais de enfermagem do COREN-RJ,
observou-se que os problemas com maior incidéncia foi um baixo nivel de satisfacéo
com o tempo de espera para o atendimento e problemas resolvidos por contato
telefébnico, assim como o tempo de espera para o atendimento presencial.

Apesar da existéncia das insatisfacdo citadas quanto aos servigcos prestados
pelo COREN-RJ, também existem determinantes positivos da satisfacéo geral, pois a
maioria dos entrevistados estdo neutros ou satisfeitos (75,1%) nos quesitos como 0s
métodos de obter informacdes e resolver problemas pela internet e concordam com a
qualidade das informac¢des disponibilizadas no website. Outro fato que pode ser
mencionado é que os entrevistados concordam e se dizem satisfeitos com a
privacidade no momento do atendimento prestado pelo COREN-RJ, assim como
adequada a infraestrutura, com um atendimento cordial, clareza nas informacfes
transmitidas, simpatia dos atendentes, rapidez.

Na maioria dos questionamentos sobre a satisfacdo dos profissionais de
enfermagem com o atendimento no COREN-RJ, as avaliagbes se mostraram
positivas. Com a andlise pode-se entender que existem ocorréncias positivas e
negativas, estando o profissional de enfermagem satisfeitos em alguns aspectos e
insatisfeitos em outros.

Para diminuir incidentes negativos, ou seja a insatisfacao dos profissionais de
enfermagem, a Gestao deve dar prioridade a esses descontentamentos, que nesse
caso recairam ao baixo nivel de satisfacdo com a espera para atendimento o

telefénico, presencial e solucéo de problemas através do contato via telefone.
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A resolucao de problemas pela internet, informagdes contidas na homepage, a
privacidade no atendimento, infraestrutura, o horario de atendimento, simpatia,
rapidez, atencdo e bom atendimento foram altamente positivos, onde a maioria dos
entrevistados estao satisfeitos.

Com essa dissertacao e através da abordagem utilizada foi possivel identificar
as areas que se deve reunir esforcos e ser primeiramente priorizadas pelo COREN-

RJ, para atender as necessidades dos profissionais de enfermagem.
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CONCLUSAO

O estudo foi realizado com profissionais de enfermagem inscritos no Conselho
Regional de Enfermagem do Rio de Janeiro através da aplicacdo de um questionario
de satisfacdo com 21 perguntas, sendo 18 referentes a satisfacdo com os servigos
prestados, visto que a demanda por servi¢o de qualidade cresce cada vez mais e esta
se tornando um diferencial nas Instituicdes podendo ser usado como ferramenta para
ajudar os gestores a identificar a necessidade e satisfacdo dos usuarios. A Instituicdo
tem como um dos objetivos obter a satisfacdo dos profissionais de enfermagem, mas

para isso € preciso levar em conta um feedback dos usuarios.

O questionario elaborado para o estudo mede o que se propde medir, que foi a
satisfacdo dos profissionais de enfermagem com a qualidade e o servigo prestado no
atendimento do COREN-RJ. Os fatores de insatisfacdo importantes detectados pelos
profissionais de enfermagem foi a falta de resolutividade de problemas através de
contato telefénico, o tempo de espera do profissional de enfermagem para ser
atendido no telefone disponibilizado pela Instituicdo e também o tempo de espera no
atendimento presencial. Fatores que devem ser prioritarios para a Gestdo do COREN-
RJ focar seus esforcos com a finalidade de atingir um maior nivel de satisfacdo as
necessidades dos profissionais de enfermagem.

Temos como contributos para a Gestédo, com a conclusdo dessa dissertagao, a
melhoria do servigco publico prestado aos profissionais de enfermagem. Sendo entédo
essencial perceber quais os contributos que esta investigacao podera dar a gestédo do
COREN-RJ. Os profissionais de enfermagem entendem a qualidade de servico como
uma sequéncia de eventos onde esperam do atendimento um preparo para que 0s
incidentes e solicitagcdes possam ser resolvidos.

A acdo de melhoria terd como base as analises realizadas sobre a importancia,
qualidade e satisfacdo dos profissionais de enfermagem entrevistados atraves do
guestionario, no qual podemos propor como acao para resolver o problema detectado
a ampliacdo, com aumento do quantitativo de funcionérios e equipamentos
pertinentes, do atendimento pela central de telefone do COREN-RJ. Outra sugestéo
€ conseguir uma situacao de equilibrio entre o tempo de espera e o atendimento, que
pode ser atingido com um maior numero de funcionarios que prestam atendimento

presencial aos titulares profissionais de enfermagem, de forma a assegurar que 0s
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profissionais de enfermagem sejam atendidos o mais rapidamente possivel,
minimizando a espera.

Quando se trata da importancia da realizacdo de treinamento para o0s
responsaveis pelo atendimento aos profissionais de enfermagem da Instituicéo, 78,2%
concordam plenamente que essa acdo € necessdria, pois 0 treinamento pode
proporcionar melhor conhecimento do trabalho a ser feito e melhorar o comportamento

em relacdo aos relacionamentos entre pessoas.

Ao final da pesquisa e com todas as informacfes adquiridas, conclui-se que o0s
objetivos propostos foram alcancados, sendo possivel demostrar 0os apontamentos
questinados aos profissionais de enfermagem por meio do questionario aplicado.
Foram identificados os problemas com maior incidéncia e propor acdes de melhorias
para resolver os problemas detectados. Com a pesquisa tambem foi possivel detectar
0S pontos positivos de qualidade e satisfacdo dos profissionais de enfermagem com
a qualidade das informacdes disponibilizadas na website, a privacidade no
atendimento prestado pelo COREN-RJ, assim como adequada infraestrutura, um
atendimento cordial, clareza nas informacdes transmitidas e a rapidez e simpatia dos

atendentes.

Analisada as variaveis sugere-se como proposta, aos problemas detectados, e
insatisfacdo dos profissionais de enfermagem o aumento do quantitativo de
funcionéarios no atendimento, assim como 0s equipamentos pertinentes, para ampliar
a central telefonica do COREN-RJ; e dimunuir o tempo de espera para o atendimento
presencial com o aumento do numero de funcionérios nesses setores, o0 que € o ponto
crucial na qualidade da prestacdo de servico e a consequente satisfacdo dos
profissionais de enfermagem.

A limitacdo do estudo foi o fato de a pesquisa ter sido desenvolvida apenas com
profissionais de enfermagem cadastrado no setor de certiddo de responsabilidade
técnica, e ndo com todos os profissionais de enfermagem do Estado de Rio de Janeiro.

Como sugestao de futuros trabalhos, poderia se realizar a pesquisa nos demais
Conselhos Regionais de Enfermagem, tencionando-se cruzar os dados obtidos para
verificar se ha diferencas entre os atendimentos e a satisfacdo dos profissionais de

enfermagem.
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ANEXO 1 - PRAZOS DOS SERVICOS VOLTADOS AO CADASTRO DE NOVOS

PROFISSIONAIS

TIFO DE SERVIGO

PRAZD

Inscricdio com Diploma

Insericho sam Diploma

Sede: 30 dias
Subseclo: 30 das + 07 dias Comeios (aprox.)

. Seds: 15 das
Tranaleréncia
' ' Subsecio: 15 das + 07 dias Cormeios (apro.)
Renavagio®
Sede: T dias
Subsecso: 15 das + 07 dias Comeios [aprox.)
Segunda Via®

s lo Secunddia

Insericho Remida

Sede: 20 dias
Subseclo: 20 das + 07 dias Comeios (aprox.)

Renscricho
Andlige
Sede: 30 dias
Subseclo: 30 das + 07 diss Comelos (sprox )
Especializacio

Foaaidfncia:
Inicio do prazo apds andkse pelo Conarnel
{Grupa do Calen que analisa as residéncias)

Cerlidio de Nada Comsla

Cancalamento de Inscrigao

Imesdiato

Reguiarizacio de Inscrigio sem Diploma

Sede: 15 dias
Subseclo: 15 das + 07 diss Comelos (sprox )

Presnchirmenio de Fomulano Expadido pod
Avloridade Esirangeira

Sede: 7 dias
Subseclio: 15 dias + 07 dias Comeios (aprox.)

Careira de Espacialista

Sede: 30 dias
Subseco: 30 das + 07 dias Coreios (aprox.)

Resposta de E-frails

07 dias

*Pramo contado &m dias corridos
Fonte: website COREN/RJ
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1.

Questionario de Satisfagao - Atividades COREN/RJ

Prezados prafissionais:

0 presente questiondio visa coletar dados que demonstrem o mivel de satisfacio de
vOCES Coim O SErvigo prestada no COREMSRY, mais precisamente na subsegio Mova
Iguagu. Erm um primedm maomento, sed infuito = &4 para fing académioos, contuda, s=
apds & apuracao dos dados forem necessdrias a lomada de agoes comelivas & a5
mesmas farem aprovadas pela gestio deste drgdo, medidas comelivas poderda ser
providenciadas.

Para tanio, visanda wna melhor précis®o nos resultados obtidos, as categorias de
respostas estario divididas em 5 niveis, sendo slas:

1 - Discordo Plenamente

2 - Dizcordo Parcialmesbe
3 - Neutro

4 - Concordo Parcialmenbe
5 - Cancordo Plenamente

*Obrigatdrio

Mome Completa [ Opcianal)

Seeoun
Mercar apenas umsa oval

‘| Maseuling
) Femining

[ ) NEo Bindrie

Data *

Exempha: 7 de janeiro de 2079
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4. Categoria Profissional ®
Mercar apenas uma oval

") Enfermein
i Téerice de Enfermagerm
) Auxiliar de Enfermagem

& Aguanto tempo & profissional de Enfermegem? *
Mercar apenas uma oval

[ IDa1?meses
J1a5anes

:' Mais de 5 anas

&, ocod confirma gue os seus problemas sao resabdiados durante o contato
telafdmica?

farcar apanas urna aval.

Dizeardo Plenamante Concorde Plenamante

7. ook considera satisfatdeic o tempo de espera referente ao seu atendimento
telefonico?

farcar apenas umna aval,

Dizcardo Plenamente Concordo Plenamente
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d. O meétodo para se obter informagdes e resolver problemas pela internet &
satisfatorio?

Mavcar apenas urng aval.

Dizcordo Plenamente Concordo Plenamente

9. Adisponibilidade das informagtes da Home page do COREMNARL atende as suas
mecessidades?
Mavcar apanas urna aval.
1 Fi 3 4 5
Dizcordo Plenamente Cancordo Plenamente
10, A gualidede das informagdes disponivels do website do COREN/R] s80 "

satisfatorias?

Mavcar apanas uma aval.

Dascordo Plenamenie Cancordo Plenamente

11. A privacidade do atendimanto aos titulares & adeguada’ ©

Mavcar apanas uma aval,

Dizeardo Plenamsenie Cancords Plenamante

El
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12 Vocé considera satisfatdeio o termpo de espera até o atendimento presancial? *

Marcar apanas uma aval

Discordo plenaments Concarda Plenaments

13 Qs documentos salicitados s3o entreguss em um prazo adequado? *

AMarcar apanas uma aval

Discorda Plenamente Cancordo Plenamante

14,  Ainfraestrutura do desta institwigio & adequada para a prestagdo de
SErvigos?

AMarcar apanas uma aval

Discorda Plenamenie Cancordo Plenameante

15 Vocd esta satisfeito (a) com o hordrio de atendimento desta instituicao? ©

AMavcar apanas uma aval

Dizcorda Plenarmente Cancorde Plenameante
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16. A cordialidade no atendimento & satisfatoria?

Mavcar apanas uma aval.

Discardo Plenamente Cancordo Plenamante

17, O tempo de resposta das solicitagdes € adequada? *

Mavcar apanas uma aval.

Descanda Plenarmsane Cancorde Plenameante

18. A clareza das informagbes transmitidas aos solicitantes & satisfatdria? *

Mavcar apanas uma aval.

Descarda Plenarmsante Cancorde Plenamante

19, Os funcionarios responsaveis pelo atendimento possuem simpatia, educagao
& qualilicagho?

Mavcar apanas uma aval.

Dizcordo Plenamente Cancorde Plenamente:
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200 A rapidez e atengd0 =80 fatores determinantes para um bom atendimento? *

Mavcar apanas uma aval.

Dizcordo Plenamsenie Cancordo Plenamante

21.  Oeresponssveis pele atendimento 305 titukares se mostram interessados em
risalver oF seus problemas?
AMarcar apanas urma aval,
1 2 | 4 5
Dizcordo Plenamente Cancordo Plenamente
XE

"-’I:I:’:Erj-l?i b s dinaclas solucianadas de forma clara e rapids pela
atendenta?

Mavcar apanas uma aval.

Discordo Plenamsente Cancordo Plenamente

Vocé considera importante & realizagdo de treinamentos para of responsavels *
palo atendimento aos titulares desta instituigio?

Mavcar apanas uma aval.

Discordo Plenamsente Cancordo Plenamente

L]
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24.

Ma swa opiniao, dentro das atribuigdes do COREMMR, gual delas que precisa
de aprimaramentoas?




