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1. Apresentacio

A Ouvidoria do Creci-RJ, atenta ao Codigo de Defesa do Usuario-Lei Federal n® 13.460/2017 e com
0 objetivo de municiar a Diretoria, foca sua atuacdo na qualidade dos servigos prestados ao cidadao,
seja esse corretor de imdveis ou sociedade em geral, ao acompanhar, propor e auxiliar na prevengao

e corre¢do dos procedimentos incompativeis com os principios estabelecidos por Lei.

Como canal de segunda instancia o setor de Ouvidoria computa todas as suas manifestagdes em um
unico sistema: Fala.BR. O nosso objetivo ¢ aproximar o cidaddo, seja ele corretor ou sociedade em

geral, com o Creci-RJ, ao ouvir suas criticas e sugestdes sempre de forma humanizada.

2. Total de Manifestacoes
Pelo Painel Resolveu do sistema de Ouvidoria, Fala.BR, o quantitativo de manifestagdes pode ser
visualizado como “Respondidas”, “Em tratamento” e “Arquivadas”. Na Figura 1 segue um exemplo

real da tela da plataforma.

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

33 0

ENCAMINHADAS PARA ORGAO EXTERNO

0

26

Figura 1: Tela da plataforma Painel Resolveu.

3. Tipos de Manifestaciao

Assim como o total de manifestacdes, também ¢ possivel visualiza-las e separa-las em tipos como
visto na Figura 2. Nesse més de abril o sistema Fala.BR recebeu um total de 61 (sessenta e um)
manifestagdes dentre elas 25 (vinte e cinco) reclamacgdes, 29 (vinte e nove) solicitagdes, 3 (trés)

denuncias, 1 (uma) sugestdo, e 3 (trés) comunicacdes.
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TIPOS DE MANIFESTAGAO
@ RECLAMAGAO 25 (41,0%)
SOLICITAGAO 29 (47.5%)
DENUNCIA 3 (4,9%)
SUGESTAO 1(1,6%)
@ COMUNICAGAOQ 3 (4,9%)
*Considera apenas as manifestacdes Respondidas e Em Tratamento.

Figura 2: Tipos de manifestagdo.

4. Percentual dos Manifestantes por Faixa Etaria

A categorizacdo também ¢ possivel, como visto na Figura 3. Contudo, os manifestantes ndo tem o

habito de informar o dado.

PERFIL DO CIDADAO

GENERO LOCALIZAGAO RAGA E COR

Percentual dos manifestantes por faixa etaria

0-19anos  0,00%
20-39 anos  0,00%
40-38 anos  0,00%
60-79 anos  0,00%

Mais de 80 0,00%

Méo Informado 100,009

Figura 3: Manifestantes por faixa etdria.

5. Apontamentos dos Assuntos Principais

Ainda constatamos o recebimento de solicitacdes diversas as quais englobam desde assuntos
simples até aqueles de certa complexidade que precisam de atengdo por parte da Ouvidoria.
Salientamos, no entanto, que as solicitacdes simples ndo sdo atendidas mais pela Ouvidoria, uma
vez que o setor Fale com o Creci concluiu seu processo de separagdo e tornou-se um setor

independente.
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Durante o periodo de maio os assuntos mais solicitados estdo expostos no Grafico 1. Estes sdo:

“Exercicio ilegal”, “Inscricdo”, “Representacao”, “SAEI/Mo6naco” e “Problemas no telefone”.

Exercicio ilegal
M Inscricdo
Representacéo
B SAEIl/Ménaco
57% B Problemas no telefone
Demais assuntos

8%

Grdfico 1: Assuntos mais solicitados dentre as manifestagoes.

Persiste o aumento nas manifestacdes referentes a “Exercicio ilegal” devido a cobranca da pena
pecunidria aos requerentes que deram entrada nas solicitagcdes de inscri¢do principal e estagiario,
questionando que nao foram devidamente informados sobre a existéncia da multa. As manifestagdes
envolvendo “Inscricdo” (Inscricdo PF, Cancelamento, Reinscricdo e CNAI) tem como origem
situagoes internas de ruidos nas informagdes e procedimentos em exigéncia durante a tramitagao do
processo. Sobre “Representacdo”, os cidaddos que se sentiram prejudicados por algum corretor de
imodveis/imobilidria foram orientados na abertura de processo €tico. J4 quanto aos cursos de ensino
“SAEI/Mo6naco”, ap6és o parecer do CEE n° 15 que desautorizou as referidas instituigdes de
ministrarem o curso Técnico de Transacdes Imobiliarias, TTI, e invalidou os seus respectivos
diplomas, muitos requerentes ligaram para o Conselho, a fim de resolverem a sua situagdo e
entendé-la melhor. Contudo, até a presente data, o parecer ainda se encontra em vigor. Por fim, em
relagdo a “Problemas no telefone”, em maio houve questdes técnicas que tornaram o uso dos

aparelhos telefonicos precario, porém ja resolvido.
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6. Reclamacoes

Dentre os principais assuntos deste més de maio, os cursos de ensino “SAEI/Moénaco” sdo o
destaque. Ao entrarem com o processo de inscricdo, muitos cidaddos foram surpreendidos com a
suspensao do curso Monaco pelo CEE/RJ publicado pela Secretaria Estadual de Educacao em 19 de
abril de 2022, tnico 6rgdo com competéncia para verificar a legalidade da prestagdo dos servigos
educacionais por quaisquer cursos. Neste ndo serdo mais reconhecidos os documentos de
escolaridade emitidos pelo Sistema Augusto de Educacdo Integrada (SAEI) emitidos a partir de 24
de abril de 2017 e todos os registros de diplomas da Escola Técnica Monaco foram anulados. O
Creci, como subordinado as determinacdes da Secretaria Estadual de Educagdo, portanto ficou
impossibilitado de aceitar novas inscricdes de requerentes que tenham estudado nas instituigdes

supracitadas de acordo com o Parecer do COFECI 065/2022.

Considerando um total de 61 (sessenta ¢ uma) manifestagoes, 7 (sete) delas foram sobre o curso o
que equivale a 11% do total. O desconhecimento das informagdes do parecer geraram reclamagdes a
respeito do posicionamento do Creci-RJ, ainda que ndo seja da competéncia do Conselho,
autorizagdo nos cursos técnicos. Outro questionamento recorrente entre os corretores de imoveis €
ndo haver nenhum servico de “Pesquisa por m? e Indicadores” em substituicdo ao anterior. No

entanto, a Diretoria do Conselho esta analisando cuidadosamente o assunto.

7. Sugestao e/ou Elogio

Segue algumas sugestdes referente a coletdnea nos atendimentos do més de maio:

=» Falta de Sinalizagdo para Atendimento Prioritario.

Sugestdo: Adocao de procedimentos para atender ao cidadao que tem prioridade por lei.

=>» Persistem os Problemas na Telefonia do CRECI-RJ

Sugestao: Implementacao de sistema de telefonia funcional com gravagao inteligente.

=>» Problema nas Recepgoes dos Andares.
Sugestao: Especializar os profissionais de recepgdo e/ou Terceirizagdo da funcao de recepcionistas

com realocacdo dos funcionarios nos setores adequados.
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8. Pesquisa de Satisfacao

Neste més de maio a Pesquisa de Satisfacdo registrou o total de 3 retornos. Nos questionamentos, as
manifestagdes respondidas tiveram pontuagdo baixa reiteradamente por esbarrarem nos
procedimentos e prazos do Creci-RJ que, por forca de Resolugdes do COFECI, nao sdao possiveis de

alteracao.

9. Subsidios do Setor Fale com o Creci

Apontamos que algumas manifestacdoes foram oriundas do setor Fale com o Creci cuja origem sdo
os canais de CRM, Whatsapp e atendimento telefonico. Os atendimentos realizados por este setor
servem de subsidio para que, de forma ripida, a Ouvidoria tenha uma percepgdo real dos
acontecimentos que meregam atencao especial. Por exemplo, parte das solicitagdes concernentes ao
SAEI/Moénaco originaram-se no Fale com o Creci através do atendimento telefonico, assim como

demandas a respeito de problemas envolvendo solenidade e cobranca de débito em aberto.

10. Mudancas Realizadas
O Creci-RJ continua trilhando sua trajetoria de portas abertas e realizou a 1* Reunido da Diretoria
da Associagdo Brasileira de Ouvidores - Secao RJ (ABO/RIJ) da gestao 2022 a 2024 no dia 11 de

maio, no auditorio da Sede do Conselho (noticia publicada no site do Conselho), para debater sobre

assuntos de interesse das areas de Ouvidoria e cidadania ativa.

A ocasido, que contou com a participacdo de ouvidores de diversas entidades publicas e privadas,
como a Ouvidora do Creci-RJ, Marcia Nascimento, o ouvidor da guarda municipal do Rio de
Janeiro, Zacarias Barbosa, e Kelly Broitman, representante do Movimento Ouvidores em Acao foi
uma oportunidade de integragdo, troca de experiéncias, networking e reflexdes acerca do papel das

Ouvidorias e seu reflexo na sociedade.

Para o presidente do Creci-RJ, Marcelo Moura, o Conselho estara sempre a disposi¢cao da ABO para
sediar e acolher os mais diversos encontros ou eventos que se facam necessarios:
* O Creci-Rj entende a importancia estratégica da Ouvidoria e envidaremos esforcos para

colaborar no sentido de fomentar a integracdo do nosso Conselho com a ABO e demais
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https://creci-rj.gov.br/associacao-brasileira-de-ouvidores-promove-encontro-no-creci-rj/

ouvidores e com isso promover impactos positivos tanto para o corretor de imoveis quanto

para a sociedade.

Para o presidente da ABO/RJ, Rui Maldonado, a proximidade com o Creci-RJ sé tem lado positivo,
pois a parceria tem sido fundamental, principalmente nesse primeiro momento, com a cessdo do
espaco onde os ouvidores puderam promover debates e pautas que estavam paradas ha um tempo

devido a pandemia:

* O compromisso da nossa Diretoria é com o futuro e desenvolvimento da ABO/RJ. Nossa
Associacdao agrega os ouvidores e estimula seu desenvolvimento, sendo essa uma das

funcdes mais importantes hoje nas organizacdes tanto publicas quanto privadas.

Também ocorreu no dia 06/05/2022 reunido com a Ouvidoria da JUCERJA com a inten¢do de
alinhar alguns procedimentos quanto ao contrato social referentes as Inscricdes de Pessoa Juridica.
O objetivo ¢ orientar sobre os itens essenciais que devem constar no contrato social das imobiliarias
que se inscreverao no CRECI-RJ, de modo que, as empresas ndo corram o risco de apresentarem
contratos inadequados no ato da inscri¢do no Conselho, além de evitar uma altera¢do contratual

logo no inicio da abertura da empresa.

11. Oportunidades de Melhorias

Muitas oportunidades temos percebido e listamos abaixo, uma vez que sera de facil implementacao:

> Atendimento com marcagao prévia;

> Atendimento prioritario;

> Envio dos e-mails de comunicacao interna aos conselheiros.

> Reunido trimestral com os chefes de setores e demais funcionarios.

> Padronizagdo das informagdes no atendimento e orientagdo clara das fungdes de cada setor.

12. Fonte de Pesquisa
http.//paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx? ReturnUrl=%2f
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