RELATORIO GERENCIAL
OUVIDORIA

Janeiro a Marco 2026

\L'/‘ Conselho Regional de PSICOLOGIA SP



1. O que é a Ouvidoria do CRPSP?

A Ouvidoria € um importante canal de comunicacado entre a sociedade e as instituicbes
publicas.

No Conselho Regional de Psicologia de Sdo Paulo (CRP SP), ela atua como uma ponte entre
cidadas/cidadaos, psicologas/os a administragdo publica, promovendo escuta qualificada,
transparéncia e melhoria continua dos servicos.

Criada em conformidade com a ea , a Ouvidoria
do CRP SP recebe manifestacbes como reclamacgdes, denuncias em face do CRPSP e seus
agentes publicos, sugestdes, solicitacdes, elogios, pedidos de simplificacdo e pedidos de
acesso a informacéo.

Seu papel vai além de encaminhar demandas: a partir da escuta da sociedade, dialoga com os
departamentos responsaveis pelos servicos, contribui para o aprimoramento de processos, O
fortalecimento do controle social e a promogéao da ética publica.



https://atosoficiais.com.br/cfp/resolucao-administrativa-financeira-n-12-2022-cria-as-ouvidorias-no-conselho-federal-e-nos-conselhos-regionais-de-psicologia?origin=instituicao&q=ouvidoria
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

1. O que é a Ouvidoria do CRPSP? (continuacao)

A Ouvidoria possui prazo legal de resposta de até 30 dias corridos, prorrogaveis por mais 30,
mas trabalha para responder sempre no menor tempo possivel.

Importante lembrar: a Ouvidoria n&o substitui os canais de atendimento e orientagao
disponiveis no site do CRP SP. Consulte os servigos digitais e canais de atendimento em
Caso necessite, a Ouvidoria esta disponivel para ouvir vocé.

Acesse o formulario da Ouvidoria:
Confira os relatérios da Ouvidoria no Portal da Transparéncia:



https://www.crpsp.org/
https://www.crpsp.org/pagina/view/328
https://transparencia.cfp.org.br/crp06/planejamento/relatorio/relatorio-de-ouvidoria/

2. Indicadores Perspectiva Sociedade/Cidadao

Objetivo Estratégico: Garantir atendimento qualificado, tempestivo e transparente ao
cidadao, psicéloga e ao trabalhador

Risco associado: Comprometimento da efetividade da Ouvidoria como canal de participacédo social,
com possivel descumprimento de prazos legais, redu¢do da transparéncia e diminuigao da confianga
da sociedade na instituicao

a) Tempo Médio de resposta da Ouvidoria = 4 dias
(Prazo legal = 20d +10d Acesso a Informacéao/ 30d + 30d demais manifestagdes)

b) Manifestagcoes com resposta fora do prazo legal = 05




2. Indicadores Perspectiva Sociedade/Cidadao (continuacao)

c) indice de satisfacido do atendimento da Ouvidoria = N3o se aplica
(Sera aferido apds a implantacdo da Pesquisa de Satisfacdo, em elaboracéo).

d) Pedidos de acesso a Informacgao respondidos = 161
e) Percentual de pedidos de acesso a informacgao indeferidos = 1%
f) Numero de atendimentos presenciais = 16

g) ao Dia da/do Ouvidora/or nas Midias do CRPSP para
divulgar a Ouvidoria

Observacao: Indicadores mais importantes, pois mostram se a Ouvidoria
entrega valor publico



https://www.instagram.com/p/DV8oX_bEcxG/?igsh=ZGh3MDcyM3J6ODEw

3. Indicadores Perspectiva Processos Internos

Objetivo Estratégico: Tornar os fluxos de tratamento da informacao mais eficientes,
padronizados e resolutivos

Risco associado: Ineficiéncia no tratamento das manifestacbes, com possibilidade de acumulo de
demandas, existéncia de gargalos processuais e baixa capacidade institucional de identificar
problemas recorrentes e promover melhorias nos processos organizacionais

a) Total de manifestagoes concluidas no periodo = 1132

b) Variagao % em relagao ao mesmo més no ano anterior= 1 6 %

A Regional de
_/ PSICOLOGIA 5P




3. Indicadores Perspectiva Processos Internos (continuacao)

c) Total de manifestagoes concluidas x Tipo

TIPO
Denuncia
Elogio/ Agradecimento

Pedido de Acesso a Informacao

Pedido de Simplificacao

Providéncia

Reclamacao/ Critica

Sugestao

Nao é Ouvidoria (Orientagao e Outros)
TOTAL
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3. Indicadores Perspectiva Processos Internos (continuacao)

d) Total de manifestagoes concluidas x Unidade

Unidade JAN
Atendimento (DAT) 266
Orientagao Fiscalizagao (COF)

Etica (COE)

Comunicagao (COMCOM)

Gestao de Pessoas

3

Requerente (complementacéao)

Financeiro

Juridico

Diretoria

COSUB

Tecnologia da informacao (TI)
Outros

Registro de Especialista (CARPE)
TOTAL
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3. Indicadores Perspectiva Processos Internos (continuacao)

e) Total de manifestagdes concluidas x Subsede

Subsede JAN
Alto Tieté 6
Assis 14
Baixada 26
Bauru 13
Campinas 57
Grande ABC 17
Metropolitana

Ribeirao Preto 22
Sao José do Rio Preto 7
Sorocaba 13
Vale do Paraiba e Litoral Norte 20
Outro Estado 15
TOTAL 388
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3. Indicadores Perspectiva Processos Internos (continuacao)

f) Total de manifestagcdes em aberto no final do periodo x Tipo

TIPO
Dendncia

Elogio/ Agradecimento

Pedido de Acesso a Informacao
Pedido de Simplificacao

Providéncia

Reclamacao/ Critica

Sugestao

Nao & Ouvidoria (Orientacao e Outros)
TOTAL
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3. Indicadores Perspectiva Processos Internos (continuacao)

g) Total de manifestagoes em aberto no final do periodo x Unidade

Unidade JAN FEV MAR
Atendimento (DAT) 21

Orientacao Fiscalizacao (COF)

Etica (COE)

Comunicacao (COMCOM)

Gestao de Pessoas

Requerente (complementacéao)

Financeiro

Juridico

Outros

Diretoria

Tecnologia da informacgao (T1)
Registro de Especialista (CARPE)
TOTAL
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3. Indicadores Perspectiva Processos Internos (continuacao)

i) Numero de reunides com participacao da Ouvidoria = 42
(Planejamento Estratégico 1, Plenaria 2, Diretoria 13, Geréncias 3, Grupos de Trabalho
20, Outras Unidades 3)

j) Numero de Grupos de Trabalho com participagao da Ouvidoria = 04
(Ouvidoria Nacional, Ouvidoria Sudeste, Revisdo Cddigo de Conduta, Revisao
CRPAcolhe)

Observacgao: Os indicadores de volume nao constituem objetivos estratégicos em si,
mas meios de gestdo. Subsidiam o monitoramento de fluxo de manifestacbes, a
identificacdo de gargalos, a alocacdo de recursos e a definicdo de prioridades de
atuacao.




4. Indicadores Perspectiva Perfil da Demanda

Objetivo Estratégico: Ajustar processos, sistemas e comunicacao

Risco associado: Tomada de decisao institucional dissociada das necessidades e percepcdoes dos

usuarios, dificultando a correcdo de falhas nos servicos e o aprimoramento da comunicacao
institucional

a) Origem da manifestagao finalizada cidadao x trabalhador = 1 manifestacdo de trabalhadores no
periodo

b) Principais Problemas relatados na Ouvidoria
Atraso nos servigos de inscricdo nova e emissao de carteira de Identidade profissional
Solicitagdo de boleto para pagamento de anuidades
Demora na concessao do Registro de Especialista
Concurso Publico do CRPSP — previsao e ordem de chamada
Demora para atendimento no chatbot
Nao atendem telefone/e-mail
Muitas demandas da Comisséo de Orientagao e Fiscalizagao 1a via
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4. Indicadores Perspectiva Perfil da Demanda (continuagao)

c) Providéncias Adotadas pelo CRPSP

Mutirdo de trabalhadores aos sabados para novas inscrigcdoes

Nomeacao de 08 novos Profissionais de Suporte Administrativos desde Jan/26
Disponibilizacdo do Evento Virtual “Plantdo de Atendimento”

Ampliacao dos horarios de atendimento presenciais nas Subsedes

CRPSP nado tende por telefone, mas estda sendo realizado reunides
interdepartamentais para estudo de implantagao de telefonia (em andamento)

Informe a Comissao de Orientacéo e Fiscalizagao (COF) para melhoria do acesso aos
servicos no site

Informe para melhoria do acesso ao canal da COF no Site




5. Indicadores Perspectiva Aprendizado e Pessoas

Objetivo Estratégico: Desenvolver capacidades institucionais da Ouvidoria

Risco associado: Fragilidade na capacidade institucional da Ouvidoria decorrente de limitacbes de
governancga, recursos humanos e qualificacdo técnica, com impactos na qualidade da analise das
manifestacdes e na promog¢ao de melhorias institucionais

Conselheira Responsavel pela Ouvidoria = 01
(Janaina Cristina Barea (Psicologa CRP 06/80812)

Numero de trabalhadores da Ouvidoria = 02
(Luciana Liberati Mantovani, Ouvidora/ Psicologa CRP 06/39829)
(Julia Quirino de Carvalho Silva, Estagiaria de Psicologia — inicio 02/02/26)




5. Indicadores Perspectiva Aprendizado e Pessoas

Numero de capacitagodes finalizadas = 10

a) 12 Semana Interna de Prevencao de Acidentes do Trabalho (SIPAT) no CRPSP - Palestra: "Comportamento
Sedentario no ambiente corporativo”(Luciana)
b) - ENAP (Julia)
c) — ENAP (Julia)
d) : Perspectivas Globais e Multisetoriais para a implementacéo -
CGl.br e NIC.br (Luciana, Julia)
e) : memoria, reflexdo e inspiragdo — Ouvidoria Geral da Unido e Corregedoria Geral da Unido
(Luciana, Julia)

— Tribunal de Contas da Uni&o (Luciana)

— Escola Superior do Tribunal de Contas da Uniao
(Luciana, Julia)

Inauguragao da nova sala da Ouvidoria, com espac¢o para atendimento presencial
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https://www.escolavirtual.gov.br/curso/1052
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/120
https://www.youtube.com/playlist?list=PLQq8-9yVHyOZzFv1_Pl7Gq-ZO3ax-vdpH
https://www.youtube.com/watch?v=MR8Bwal3n7w
https://www.youtube.com/live/0cV1YnIcRwQ
https://contas.tcu.gov.br/ords/f?p=706144:106:12952325540676::NO:RP,106:P106_COD:258870
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