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RESOLUGCAO CRP/02 Ne. 004/2018

Institui e regulamenta as atividades
relacionadas a Ouvidoria, no ambito do
Conselho Regional de Psicologia da 22
Regiao — CRP-02.

O CONSELHO REGIONAL DE PSICOLOGIA DA 22 REGIAO — CRP-02 vem, pelo seu XV Plenario,
no exercicio de suas atribuicoes que lhe sdo conferidas pela Lei n2 5.766, de 20 de Dezembro
de 1971, e pelo Regimento Interno da Autarquia, alterado pelo CFP em 18.08.2010;

CONSIDERANDO o regime juridico de direito publico do CRP-02, com observancia estrita dos
principios que norteiam a atuacdo da Administracao Publica;

CONSIDERANDO a previsao constitucional do Art. 59, caput, da Constituicdo Federal de 1988,
gue estabelece o principio da eficiéncia como um dos pilares da Administracdo Publica, assim
como o Art. 52, XXXIIl da Carta Magna, que estabelece o direito ao acesso a informacdo como
garantia fundamental;

CONSIDERANDO o disposto no Art. 62, Il e V do Decreto-Lei n2 200/1967, que estabelece a
coordenacdo e o controle como principios fundamentais das atividades da Administragao;

CONSIDERANDO a Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a
informagdes previsto no inciso XXXIII do artigo 52, no inciso Il do §32 do artigo 37 e no § 22 do
artigo 216 da Constituicao Federal; altera a Lein2 8.112, de 11 de dezembro de 1990, revoga
alein211.111, de 5 de maio de 2005 e dispositivos da Lei n2 8.159, de 8 de janeiro de 1991
e da outras providéncias;

CONSIDERANDO a Lei n?. 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da Administracdo Publica;

CONSIDERANDO no que se refere a transparéncia, os conselhos sujeitam-se a Lei
12.527/2011, conforme seu art. 12, paragrafo Unico, I, que dispde que estdo subordinadas ao
regime da referida lei: as autarquias, sem quaisquer excecoes, as fundacdes publicas, as
empresas publicas, as sociedade de economia mista e demais entidades controladas direta
ou indiretamente pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios.

CONSIDERANDO a Resolugdo CFP n? 007/2017, que institui e normatiza o acesso a
informacdes, regulamentando a criacdo do Portal da Transparéncia e Servicos de Informacgoes
ao Cidaddo, no ambito do Sistema Conselhos de Psicologia.

CONSIDERANDO a deliberacao do Plenario do CRP-02, em sua Reunido Plenaria, realizada em
0 de junho de 2018;
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Art. 12. Regulamentar, nos termos desta Resolugdo, o funcionamento da Ouvidoria do CRP-
02.

Paragrafo Primeiro. A Ouvidoria do CRP-02, vinculada ao Plenario do CRP-02, constitui um
canal de comunicacdo com o cidadao e tem por finalidade receber sugestdes, criticas,
reclamacdes, elogios ou pedidos de esclarecimento a respeito dos servicos prestados pelo
CRP-02.

Paragrafo Segundo. A Ouvidoria ndo tem carater administrativo, judicial ou deliberativo,
exercendo papel mediador nas suas relag¢des institucionais envolvendo seus membros e os
cidadaos.

Art. 22, Compete a Ouvidoria:

| - promover a coparticipacdo da sociedade na missdo de controlar a Administracdo Publica,
garantindo maior transparéncia das a¢des do CRP-02

Il - receber, registrar, analisar e encaminhar as sugestdes, reclamacodes, criticas, elogios,
informacdes e esclarecimentos a respeito dos servicos prestados pelo CRP-02, o
encaminhamento serd direcionado ao setor responsdvel para o devido conhecimento e
providencias;

Il - orientar o demandante acerca da possibilidade de formulacdo de denuncia e
representacdo perante o CRP-02, nos termos previstos no Codigo de Processamento
Disciplinar - CPD;

IV- responder ao cidaddo e aos demais interessados, agil e objetivamente, os resultados das

demandas encaminhadas a Ouvidoria, incluidas as providéncias adotadas;

V - requisitar as instalagdes fisicas e os meios de comunicagdo eletronica, postal e telefénica,
necessarios ao funcionamento da Ouvidoria;

VI - manter controle, acompanhar e requisitar dos setores competentes informagdes sobre as
providéncias adotadas quanto as demandas registradas na Ouvidoria;

VIl - manter sistema informatizado especifico, com banco de dados atualizado, que devera
conter os registros das demandas, as repostas fornecidas a Ouvidoria pelos setores do CRP-
02 e pela propria Ouvidoria aos demandantes;

Art. 32. A Ouvidoria ndo sera responsavel pela apuracdo de denuncias ou por qualquer
providéncia decorrente de processo administrativo, que venha a ser instaurado a partir de
acOes desenvolvidas pela mesma.

Paragrafo unico. Na identificacdo de denuncia, o Ouvidor encaminhard a mesma ao
Presidente do CRP-02, seguindo-se o fluxo do Codigo de Processamento Disciplinar vigente.

Art. 42. O Ouvidor sera designado pelo Presidente do CRP-02, dentre os Conselheiros ou
servidores/as, apds deliberacdo em Plenaria.

§ 12. O Ouvidor exercera suas fungdes, a partir da sua nomeacao, por 03 (trés) anos, podendo
ser reconduzido a fungdo por uma vez, por igual periodo;

§22. Caberd ao Plendrio do CRP-02 garantir a infraestrutura material e os recursos humanos
ecessarios ao seu pleno funcionamento.

rt. 52. Compete ao Ouvidor:
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de sua competéncia, de forma a assegurar uniformidade e qualidade dos servicos prestados;

Il — acompanhar junto ao setor competente do CRP-02 as informacdes e providencias acerca
das demandas registradas na Ouvidoria, no limite de sua competéncia;

[ll - acompanhar os processos de desenvolvimento e implantagao de sistemas informatizados
pertinentes as atividades da Ouvidoria;

IV — propor a Diretoria o arquivamento das demandas que ndo estejam devidamente
formalizadas ou que versem sobre matéria que ndo afeta a competéncia do CRP-02,
observado o prazo e a forma a que se refere o inciso Il do Art. 15 desta Resolucao;

V — encaminhar a Diretoria, mensalmente, relatério gerencial das atividades da Ouvidoria
procedendo da mesma forma quando deixar a funcao;

VI — propor a Diretoria medidas que objetivem corrigir ou evitar a ocorréncia de falhas no
exercicio das atribuicdes do CRP-02, visando o aprimoramento dos servicos prestados pela
instituicao;

VIl — decidir acerca da solicitacdo de sigilo da autoria da demanda, observado o disposto no

Art. 12 desta Resolucdo, em observancia ao principio da publicidade como regra e do sigilo
como excecdo, mediante motivacao.

VIl — delegar competéncia, mediante portaria, fixando o alcance e a responsabilidade da
delegacdo, excetuadas as competéncias previstas nos incisos 1, IV, V, VI, VIl do presente
artigo.

Art. 62. A Ouvidoria contard com a seguinte estrutura administrativa: 01 Ouvidor Geral
(master) e 02 servidores (submasters), indicados pela Presidéncia do CRP-02.

Art. 72. Compete aos servidores da Ouvidoria:
| — realizar os servigos administrativos da Ouvidoria;

Il —interagir com os setores do CRP-02 e com os demandantes, visando atender as demandas
encaminhadas a Ouvidoria, propondo ao Ouvidor as medidas necessarias;

[l — acompanhar o desenvolvimento e a execu¢ao de projetos voltados ao aperfeicoamento
de procedimentos e rotinas de sua area de atuacao.

Art. 82. No exercicio de sua competéncia, observados os principios da informalidade e da
celeridade, a Ouvidoria podera requisitar esclarecimentos e documentos sobre os fatos
noticiados pelos cidadaos:

| — pessoalmente;

Il — por telefone;

lIl — por meio eletrénico; e/ou
IV — por oficio.

Art. 92. O prazo final de resposta ao cidadao é de 30 (trinta) dias, devendo os setores do CRP-
02 prestar as informacdes requisitadas pela Ouvidoria em até 05 (cinco) dias, permitida a
prorrogacdo deste prazo, mediante justificativa, conforme o caso.

rt. 102. As demandas de competéncia da Ouvidoria constituem-se em:
sugestdes que visem a melhoria na prestacdo de servicos do CRP-02;
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Il — elogios demonstra¢des de reconhecimento, apreco ou satisfacdo em face do servico
prestado pelo CRP-02;

lIl — pedidos de esclarecimento sobre o CRP-02;

IV - criticas ou reclamacgdes, manifestacdo de desagrado ou protestos sobre acdo ou omissao
do préprio CRP-02.

Pardgrafo unico. Excluem-se do conceito de demanda as denuncias e representagdes
regulamentas pelo Cdédigo de Processamento Disciplinar — CPD, que deverdao ser
encaminhadas as instancias competentes, conforme ato normativo vigente.

Art. 1192, Para a apresentacdo de demandas, as comunicacdes com a Ouvidoria poderdo ser
realizadas pelos seguintes meios:

| — correspondéncia remetida por via postal;

Il — via telefonica, caso em que o conteldo da comunicag¢do podera ser gravado e reduzido a
termo;

[ll — pelo e-mail <ouvidoria@crppe.org.br> ou por meio do sistema informatizado do portal
institucional do CRP-02, no hiperlink da Ouvidoria, acessivel através do endereco eletrénico
<http://www.crppe.org.br/noticias/crp-02 lanca sistema de ouvidoria>.

IV — pessoalmente, caso em que a demanda serd apresentada por escrito.

Pardgrafo unico. No caso de apresentacdo de demandas previstas no inciso IV, o atendimento
presencial pela Ouvidoria deverd ser previamente agendado, através do e-mail
<ouvidoria@crppe.org.br> ou do telefone (81) 2119-7253.

Art. 122, O sigilo da autoria da demanda podera ser resguardado quando solicitado pelo autor
e deferido pelo Ouvidor, em virtude da relevancia e particularidade do caso.

Art. 132, Todas as demandas encaminhas a Ouvidoria serdo registradas em sistema
informatizado de gerenciamento de dados, quando receberdo numeracdo prépria para
acompanhamento da tramitacdo.

§12 O sistema devera possibilitar a emissdo de relatérios gerenciais e controle de prazos, além
das demandas proprias da Ouvidoria;

§22 O portal do CRP-02 devera conter, em destaque, icone de identificacdo visual especifico
para a Ouvidoria;

§32 Os sistemas informatizados do CRP-02 deverdo contemplar a Ouvidoria, no que couber,
e integra-la as rotinas eletronicas.

Art. 142. As demandas insuficientemente formuladas poderdo ser complementadas pelo
autor, no prazo de 10 (dez) dias, contados da data da ciéncia, sob pena de arquivamento.

Art. 152, Para o regular recebimento e processamento, deverdo ser observadas as seguintes
condi¢cbes quanto a demanda:

| — referir-se a matéria de competéncia da Ouvidoria nos termos do art. 22 e 1092 desta
Resolucao;

Il —ser apresentada com clareza, devendo o pedido conter a identificacdo do autor, com nome
ompleto, endereco, qualificacdo e a especificacdo da informacdo, do fato e as
ircunstancias;

Sede CRPD2: Rua Trere die M:uu.‘i?._ Santo Amare - Recifie! PE - CEP 50100-1 60
Fane: (81) 21 19-7272 | weww.orppeorgbr / crpped@orppe.org.br




[omsetho Megionat de

PSIGOLOGIA

 hegin

§1¢9 ) prazo de resposta a demanda é de até 15 (quinze) dias sem prorrogacao.

Art. 162. Na hipdtese de recebimento de demanda que requeira agao imediata, de carater
emergencial, e/ou que represente grave risco ao erario, a Ouvidoria fard comunicacdo direta
ao Plendrio para as providéncias necessarias.

Art. 172. O demandante nao ficard sujeito a nenhuma sancao administrativa no ambito deste
CRP-02 em decorréncia da demanda, salvo em caso de comprovada ma-fé.

Pardgrafo unico. Em caso de configuragdo de ma-fé do demandante, com auséncia de
fundamentos para a demanda proposta, o CRP-02 poderd acionar as esferas civeis, penais
e/ou administrativas.

Art. 182. E considerada demanda concluida aquela em que o demandante recebeu a resposta
fundamentada, de modo a permitir o seu encerramento.

Art. 192, O afastamento ou a destituicdo do Ouvidor, no curso do mandato, poderd ocorrer:
| — a seu pedido;

Il — por conduta incompativel com a funcdo, assim deliberado pelo Plenario, respeitado o
amplo direito de defesa;

Il — por negligéncia no cumprimento de suas obriga¢des e func¢des, assim deliberado pelo
Plendrio, respeitado o contraditdrio e o amplo direito de defesa;

IV — se for condenado em procedimento administrativo disciplinar.

Pardgrafo unico. No caso de afastamento do Ouvidor (master), o Presidente do CRP-02
designara um dos 02 (dois) servidores designados como submasters, conforme previsao do
Art. 62 da presente Resolugao.

Art. 202. Esta Resolugdo entra em vigor no prazo de 30 (trinta) dias, contados da data de sua
publicagao.

José Hermes de Azevedo Junior
Conselheiro Presidente

Conselho Regional de Psicologia 22 Regido — CRP/02
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