RELATORIO GERENCIAL
OUVIDORIA

Julho a Setembro 2026

Sk/‘ Conselho Regional de PSICOLOGIA SP



1. O que é a Ouvidoria do CRPSP?

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

No Conselho Regional de Psicologia de Sao 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 , @ Ouvidoria
do CRP SP recebe manifestacdes como reclamacdes, denuncias em face do CRPSP e seus
agentes publicos, sugestdes, solicitacbes, elogios, pedidos de simplificacdo e pedidos de
acesso a informagao.

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, 0
fortalecimento do controle social e a promocao da ética publica.
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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 servicos digitais e canais de atendimento em

Caso necessite, a Ouvidoria esta disponivel para ouvir vocé.

Acesse o formulario da Ouvidoria:
Confira os relatorios da Ouvidoria no Portal da Transparéncia:
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2. Indicadores Perspectiva Sociedade/Cidadao

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

Risco associado: Comprometimento da efetividade da Ouvidoria como canal de participacido social,
com possivel descumprimento de prazos legais, reducdo da transparéncia e diminuicdo da confiancga
da sociedade na instituicao

a) Tempo Médio de resposta da Ouvidoria = 8 dias
(Prazo legal = 20d +10d Acesso a Informacao/ 30d + 30d demais manifestagdes)
(Tempo médio do servigo publico federal = 15 dias)

b) Manifestagcoes com resposta fora do prazo legal = 04
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2. Indicadores Perspectiva Sociedade/Cidadao (continuagao)

c) indice de satisfacdo do atendimento da Ouvidoria = Somente 01 (um) usuario
avaliou o atendimento da Ouvidoria pela Pesquisa de Satisfacdo no periodo, indicando
nivel 5-Excelente.

d) Pedidos de acesso a Informacao respondidos = 33

e) Percentual de pedidos de acesso a informacao indeferidos = 0,33%

f) Numero de atendimentos presenciais = 03

g) Lancamento e divulgacao da nas Midias
do CRPSP

Observacao: Indicadores mais importantes, pois mostram se a Ouvidoria
entrega valor publico
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3. Indicadores Perspectiva Processos Internos

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

Risco associado: Ineficiéncia no tratamento das manifestacdes, 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) Quantidade de Psicologas/os: 176.827 a 179.863
b) Total de manifestagées concluidas JUL a SET 2026 = 788

c) Variagao % em relagao ao mesmo periodo no ano anterior = | 2%
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3. Indicadores Perspectiva Processos Internos (continuacao)

c) Total de manifestagoes concluidas x Tipo

Tipo

Providéncia

MNao é Ouvidoria (Orientacao e Outros)
Reclamacao/ Critica

Pedido de Acesso a Informacao
Elogio/ Agradecimento

Denuncia

Sugestao

Pedido de Simplificacao

TOTAL
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3. Indicadores Perspectiva Processos Internos (continuacao)

d) Total de manifestagoes concluidas x Unidade

Unidade JUL
Atendimento (DAT)

Orientacdo Fiscalizacdo (COF)
Etica (COE)

Gestao de Pessoas
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Outros
Registro de Especialista (CARPE)
Diretoria

Financeiro

Juridico

Tecnologia da informacao (TI)
Comunicagao (COMCOM)
Requerente (complementacéo)
COSUB

TOTAL
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3. Indicadores Perspectiva Processos Internos (continuacao)

e) Total de manifestagoes concluidas x Subsede

Subsede JUL
Metropolitana 61

Campinas
QOutro Estado

Grande ABC
Bauru

Ribeirao Preto

S0 José do Rio Preto

Sorocaba

Assis

Vale do Paraiba e Litoral Norte
Alto Tieté

Baixada

TOTAL
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3. Indicadores Perspectiva Processos Internos (continuacao)

f) Total de manifestagc6es em aberto no final do periodo x Tipo

=
G
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Tipo

Providéncia

Reclamacao/ Critica

Sugestao

Denuncia

Pedido de Acesso a Informacao

MNao & Ouvidoria (Orientacao e Outros)
Elogio/ Agradecimento

Pedido de Simplificacao

TOTAL

8 16
7 7
4 1
2 4
1 5
0 2
0 0
0 1
22 36
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3. Indicadores Perspectiva Processos Internos (continuacao)

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

Unidade JUL
Requerente (complementagao)

=
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Gestio de Pessoas

Orientagao Fiscalizacao (COF)

Diretoria

Outros

Juridico
Atendimento (DAT)
Financeiro

Tecnologia da informacao (Tl)
Registro de Especialista (CARPE)
Etica (COE)

Comunicacao (COMCOM)
TOTAL
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3. Indicadores Perspectiva Processos Internos (continuacao)

i) Numero de reunidoes com participacao da Ouvidoria = 50
(Grupos de Trabalho 24, Diretoria 14, Outras Unidades 7, Geréncias 3, Plenaria 1,
Conselheira 1)

j) Numero de Comissodes e Grupos de Trabalho com participagao da Ouvidoria = 05
(Revisdo Codigo de Conduta, Programa Nacional de Prevencdo a Corrupg¢ao-PNPC,
Comissao Especial Psicologia e Interfaces com Tecnologias (TDICs e IA), Comissao de
Avaliacao de Desempenho, Estudo sobre Clube de Parcerias)

Observacgao: Os indicadores de volume n&o 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.
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4. Indicadores Perspectiva Perfil da Demanda
Objetivo Estratégico: Ajustar processos, sistemas e comunicagao

Risco associado: Tomada de decisao institucional dissociada das necessidades e percepg¢des dos
usuarios, dificultando a correcdo de falhas nos servicos € o aprimoramento da comunicacao
institucional

a) Origem da manifestacao finalizada cidadao x trabalhador = 1 manifestacédo de trabalhadores no
periodo

b) Principais Problemas relatados na Ouvidoria
Demora para atendimento no chatbot, telefone/e-mail
Duvidas sobre pagamento e inscrigdes - Pessoas Fisica e Juridica
Demora para obtencgéo da Carteira de ldentidade Profissional (CIP)
Demandas de Orientagao Técnica e Fiscalizagao (principalmente sobre conduta de Psicdlogas/os)
Psicologas/os solicitaram informagdes a respeito da mobilizagado de 30 horas para a Psicologia
Reclamacgdo de conduta de Psicdloga (laudo, comentarios em rede social, exercicio ilegal de
profissao)
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4. Indicadores Perspectiva Perfil da Demanda (continuagao)
c) Providéncias Adotadas pelo CRPSP

Retomada do atendimento telefénico e informe a categoria pelas redes sociais e e-mail.

Diminuicao de reclamacgoes pelo ndo atendimento por chat ou telefone

Disponibilizado acesso mais facilitado a Comisséo de Orientagao e Fiscalizacdo (COF) no site, pelo
item ‘Institucional-Central de Atendimento’.

Informado a Comissdo de Processos Legislativos e Concursos sobre as manifestagées das 30
horas; enviada resposta e formas de mobilizagao

Producao de conteudo e Qualificagdo dos agentes publicos do CRPSP em Cédigo de Conduta
(Médulos I e 1)

Orientacdes Técnicas encaminhadas para resposta da Comissdao de Orientacdo e Fiscalizacéo
(COF)

Lancamento da Pesquisa de Satisfacdo do CRP-SP com foco na participagao cidada (20/07/26)
para conhecimento da experiéncia do usuario e aprimoramento dos servicos.
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5. Indicadores Perspectiva Aprendizado e Pessoas

Objetivo Estratégico: Desenvolver capacidades institucionais da Ouvidoria

Risco associado: Fragilidade na capacidade institucional da Ouvidoria decorrente de limitagdes de
governanga, recursos humanos e qualificagdo técnica, com impactos na qualidade da analise das
manifestacdes e na promoc¢ao de melhorias institucionais

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

Numero de trabalhadores da Ouvidoria = 02
(Luciana Liberati Mantovani, Ouvidora/ Psicéloga CRP 06/39829)
(Julia Quirino de Carvalho Silva, Estagiaria de Psicologia)
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5. Indicadores Perspectiva Aprendizado e Pessoas

Numero de capacitagoes finalizadas =10

3° Encontro de Encarregados de Dados - Protecédo e governanca em agédo — ANPD
(Luciana)

3° Seminario Observatoério Brasileiro de Inteligéncia Artificial (Luciana)

Avaliacao da qualidade de servigcos como base para gestao e melhoria de servigos
publicos (Julia)

Comunicagao Assertiva: Oratéria, Retorica e Técnicas de Apresentacao — ENAP (Julia)
Gestdo em Ouvidoria - ENAP (Julia)

Inovando na Gestao de Projetos - ENAP (Julia)

Jornada da Diversidade: Inclusdo em Agao — ENAP (Julia)

Qualificagdo no Codigo de Conduta CRPSP — Modulos | e Il (Luciana e Julia)
Servigos publicos e defesa do usuario — ENAP (Julia)

Tratamento de Denuncias — Corregedoria Geral da Unido (Luciana)
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