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RELATORIO N2 1/2026/04-OUV/04-DIR

PROCESSO N2 570400346.000028/2025-61
INTERESSADO: DIRETORIA
1. APRESENTAGAO - RELATORIO QUALITATIVO

A Ouvidoria do Conselho Regional de Psicologia de Minas Gerais (CRP-MG) apresenta o relatério qualitativo elaborado a partir da analise do relatério
guantitativo das manifestacdes recebidas ao longo de 2025 ( doc sei 2602647) . Os dados evidenciam uma cultura crescente de busca por canais
institucionais formais, com destaque para os meios digitais. A predominancia do Sistema de Ouvidoria e do e-mail como principais formas de contato
demonstra ndo apenas a acessibilidade desses canais, mas também a confianga do publico na institucionalidade e na legitimidade do processo de escuta.

A auséncia de atendimentos presenciais, associada ao uso recorrente do telefone e do WhatsApp, revela uma preferéncia por solu¢des ageis e remotas, em
consonancia com o atual contexto de digitalizagcdo dos servigos publicos. Embora parte significativa dos contatos telefénicos ndo se enquadre estritamente
no escopo normativo da Ouvidoria, essas interacdes exercem papel estratégico de acolhimento e orientacao, fortalecendo a Ouvidoria como uma porta de
entrada qualificada para o Conselho.

2. NATUREZA DAS DEMANDAS: LEITURA QUALITATIVA POR CATEGORIA

A analise das categorias de manifestagao aponta para diferentes expectativas e niveis de maturidade institucional do publico:

* Denuncias e solicitacdes de providéncia refletem uma demanda significativa por regulacdo, fiscalizacdo e responsabilizacdo ética, evidenciando que a
categoria profissional reconhece o CRP-MG como instancia legitima de controle e protecao social.
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* O elevado numero de denuncias reclassificadas como Procedimento de Orientac¢do e Fiscalizagdo (POF) indica que, embora haja confianga na Ouvidoria,
ainda persiste desconhecimento sobre a funcdo especifica de cada canal institucional. Esse dado qualitativo sugere a necessidade de acdes educativas

continuas sobre o fluxo adequado de demandas éticas. ( grifo nosso)

* As reclamacgdes concentram-se majoritariamente em processos administrativos (registro, arrecadac¢do), o que aponta para pontos sensiveis na experiéncia
do usuario, especialmente em servicos obrigatdrios e regulatérios.

* A presenca, ainda que reduzida, de elogios e sugestdes revela uma oportunidade de fortalecer uma cultura de participacdo positiva, ampliando espacos de
escuta que nao se limitem a resolucdo de conflitos.

* As demandas relacionadas a transparéncia, embora numericamente poucas, tém elevado peso institucional, pois demonstram o interesse da sociedade na
governanga, no acesso a informacgado e na atuagao da Diretoria.

3. SETORES MAIS DEMANDADOS: INDICADORES INSTITUCIONAIS

A concentracdo de demandas nas Geréncias Administrativa, Técnica e Financeira sugere que a Ouvidoria opera como um termémetro organizacional,
identificando areas com maior impacto direto na vida profissional das(os) psicélogas(os).

De forma qualitativa, observa-se que:

* As demandas administrativas refletem a complexidade dos processos de registro e inscri¢dao, indicando a necessidade de simplificagdo, comunicacao clara

e padronizacdo de orientagBes. (destaque a considerar )

* As demandas técnicas, sobretudo éticas, reforcam a centralidade do compromisso ético na identidade profissional da Psicologia.

* As demandas financeiras revelam que questdes relacionadas a arrecadacao permanecem como fator sensivel de insatisfacao, exigindo linguagem acessivel
e maior previsibilidade de procedimentos. (destaque a considerar)

4. EFICIENCIA INSTITUCIONAL E GESTAO DO TEMPO DE RESPOSTA

O tempo médio de resposta inferior a metade do prazo legal revela ndo apenas eficiéncia operacional, mas também uma postura ativa da Ouvidoria como
articuladora interna. Esse dado qualitativo indica maturidade dos fluxos administrativos, boa interlocucdo com os setores e compromisso institucional com a
resolutividade.

Mais do que cumprir prazos, a Ouvidoria demonstra capacidade de prevenir conflitos, reduzir retrabalho e promover alinhamento entre setores, impactando
positivamente a imagem institucional do CRP-MG.
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A quase totalidade das demandas concluidas reforca o papel da Ouvidoria como instancia efetiva de escuta e mediagao, e ndo apenas como canal formal de
registro. Sua atuacado contribui para:

* Fortalecer a transparéncia e a responsabilidade na prestacdo de contas
* Qualificar a tomada de decisdo da gestao;
* Promover melhorias continuas nos servicos;

* Ampliar o didlogo entre Conselho, categoria e sociedade.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

A analise qualitativa das manifestagdes recebidas em 2025 evidencia que a Ouvidoria do CRP-MG transcende sua fungao operacional, afirmando-se como
instrumento estratégico de gestdo publica, participacdo social e aprimoramento institucional.

As demandas recebidas expressam nado apenas problemas, mas expectativas legitimas de qualidade, ética,_clareza e transparéncia. Ao transformar essas
manifestagdes em conhecimento organizacional, a Ouvidoria contribui diretamente para o fortalecimento da democracia institucional, para a melhoria da
experiéncia do usuario e para a consolida¢cdo do CRP-MG como drgao comprometido com a exceléncia dos servicos publicos. ( grifo nosso)

Recomendagoes:
* Intensificar acdes de comunicacgdo institucional sobre os canais adequados de atendimento e suas atribui¢cdes
* Manter orienta¢Oes padronizadas e reforgar a fungdao mediadora da Ouvidoria.
* Promover agdes educativas e informativas sobre procedimentos éticos e canais corretos.
* Avaliar fluxos, revisar procedimentos e aprimorar comunica¢do com a categoria.
* Fortalecer praticas de transparéncia ativa e divulgacdo institucional.
* Garantir apoio institucional, autonomia e valorizacdo da Ouvidoria.
—-
seil

assinatura
eletronica

Documento assinado eletronicamente por Sildete Alves da Silva, Ouvidor(a), em 22/01/2026, as 08:22, conforme horario oficial de Brasilia, com
fundamento no art. 12, do Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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