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1. Apresentacio

A Ouvidoria do CRECI-RJ, atenta ao Cddigo de Defesa do Usudrio-Lei Federal n°® 13.460/2017 ¢
com o objetivo de municiar a Diretoria, foca sua atuagdo na qualidade dos servigos prestados ao
cidaddo, seja esse corretor de imoveis ou sociedade em geral, ao acompanhar, propor e auxiliar na

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

Como canal de segunda instancia, reformulamos ja no inicio do ano de 2022 o setor de Ouvidoria
que passou a computar 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 sugestdoes sempre de forma humanizada.

Assim também ocorreu com o setor Fale com o CRECI, que passou por mudancas e estd
responsavel por responder as davidas, informagdes e solicitagdes de baixa complexidade e trabalha

com os canais CRM, Whatsapp e atendimento telefonico.

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.

20

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

59 56 0

ENCAMINHADAS PARA ORGAO EXTERNO

0

Figura 1: Tela da plataforma Painel Resolveu.
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3. Tipos de Manifestacao

Assim como o total de manifestagdes, também ¢ possivel visualiza-las e separd-las em tipos como

visto na Figura 2. Nesse més de fevereiro o sistema Fala.BR recebeu um total de 111 (cento e onze)

manifestagdes dentre elas 40 (quarenta) reclamagdes, 52 (cinquenta e duas) solicitacdes, 06

dentuncias, 03 (trés) sugestdes, 02 (dois) elogios e 08 (0ito) comunicacdes.

4. Percentual dos Manifestantes por Faixa Etaria
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RECLAMAGAO

SOLICITAGAO

DENUNCIA
SUGESTAO

ELOGIO

COMUNICAGAO

40 (36,0%)
52 (46.8%)
6 (5.4%)
3 (2.7%)
2 (1,8%)

8 (7.2%)

Figura 2: Tipos de manifestagdo.

A categorizagdo também ¢ possivel, como visto na Figura 3. Contudo, os manifestantes nao

costumam informar o dado.
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Percentual dos manifestantes por faixa etéaria

RACA E COR

Figura 3: Manifestantes por faixa etdria.
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5. Apontamentos dos Assuntos

Percebemos o recebimento de um alto indice de solicitagdes diversas os quais englobam desde
assuntos simples até aqueles de certa complexidade que precisam de atengdo por parte da
Ouvidoria. Salientamos que as solicitagcdes simples ainda sdo atendidas na Ouvidoria pelo fato do

setor Fale com o CRECI ndo ter um atendimento eletronico mais assertivo.

Durante o periodo de fevereiro os assuntos mais solicitados estdo expostos no Grafico 1. Dentre os
principais, elencamos ‘“Solenidade”, “Cancelamento de inscricdo”, “Cobranca” e “Pedidos de

isencao”.

B Solenidade

B Cancelamento de inscri¢cdo
Cobranca

B Pedidos de isencéo

Grdfico 1: Assuntos mais solicitados dentre os principais abordados.

O crescimento das manifestacdes referentes a “Solenidade” foi devido as dificuldades que os
corretores tiveram em participar da cerimonia presencial, pelo fato de residirem ou trabalharem
distantes do local da reunido que ocorreu na sede do CRECI-RJ. No quesito “Cancelamento de
Inscrigdo”, entre os corretores, houve aumento na busca por informagdes quanto ao procedimento
de abertura do processo a fim de evitar o pagamento da anuidade de 2022 que ficou em xeque

devido as dificuldades financeiras advindas da pandemia de covid-19.
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6. Reclamacoes

Dentre os principais assuntos deste més de fevereiro, “Solenidade” ¢ o destaque. Muitos cidadaos
apresentaram dificuldades em comparecerem a reunido, principalmente por causa da distancia do
local de sua realizagdao. Considerando um total de 40 (trinta e seis) manifestagdes, 21 (vinte € uma)
delas foi sobre solenidade o que equivale a 52,50% das manifestagdes. Outra reclamagdo que vem
crescendo entre os corretores € a auséncia do servico “Pesquisa por m? e Indicadores” a qual esta

sendo acompanhada pela Diretoria do Conselho.

7. Sugestao e/ou Elogio

Neste periodo tivemos uma grata surpresa com o recebimento de “Elogio” e “Sugestdes”. O
primeiro ocorreu por parte de uma corretora do CRECI-DF que aguarda a sua transferéncia. Nosso
funcionario da Ouvidoria entrou em contato com o responsavel e obteve éxito na demanda da
corretora sendo elogiado posteriormente devido a sua atengdo e boa vontade em atendé-la. Quanto a
sugestdo, um dos corretores do CRECI-RJ gostaria de usar as dependéncias do Conselho para

atender seus clientes e sugeriu essa possibilidade em um dos atendimentos.

Uma outra sugestdo dos manifestantes foi para que o Conselho continuasse a realizar Solenidade
Virtual, uma vez que muitos sdo de cidades distantes e, devido a pandemia, ainda tém dificuldades
de deslocamento, além de frequentemente o horario da cerimodnia ser durante o trabalho do futuro
corretor. Portanto, sugerimos a partir dessa demanda e outras sobre o assunto, a criagdo de
Solenidades em formato hibrido, a fim de atingir a todos os requerentes que desejam receber seus
registros sem deixar de cumprir tal exigéncia, de acordo com a Lei 6.530 ¢ o Artigo 19° da

Resolugao COFECI n°® 327/92.

8. Pesquisa de Satisfacao

Percebemos a baixa adesdao do manifestante a Pesquisa de Satisfagao apds o envio de resposta.
Como solucdo, a partir do més de marco também enviaremos a pesquisa por e-mail a fim de

aumentar o engajamento do manifestante nessa importante ferramenta
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9. Subsidios do setor Fale com o CRECI

Apontamos que algumas manifestagdes foram oriundas do setor Fale com o CRECI cuja origem sao
os canais de CRM, Whatsapp e atendimento telefonico. Os atendimentos realizados por este setor
também servem de subsidio para que, de forma répida, a Ouvidoria tenha uma percepcao real dos
acontecimentos que merecam uma atencdo especial. Por exemplo, parte das solicitagdes
concernentes a solenidade se originaram no Fale com o CRECI através do atendimento telefonico,
assim como demandas a respeito de problemas envolvendo os processos de inscri¢ao, cancelamento
de inscri¢do, débitos em aberto, pena pecuniaria, a auséncia do servico de Pesquisa por m? e

Indicadores e isen¢@o por motivo de doenca.

10. Mudancas Realizadas

A Ouvidoria, atenta as diretrizes da atual gestdo, passa a atuar ainda mais no nivel estratégico na
construgdo de um Conselho mais humanizado voltado as necessidades dos profissionais ¢ da
sociedade em geral. A fim de tornar o atendimento da Ouvidoria mais especializado nas
manifestagdes complexas, a partir de fevereiro se iniciou a separagdo do setor Fale com o CRECI,

criado com o objetivo de focar unicamente em um atendimento rapido de baixa complexidade.

11. Oportunidades de Melhorias

Com o objetivo de otimizar processos, melhorar a qualidade do atendimento e aumentar a satisfagdo
do corretor de imoveis e da sociedade em geral, elencamos alguns apontamentos que podem ser

melhorados, os quais sdo:

. Telefonia eletronica funcional a realidade do Conselho;

. Melhorar o questionario da Pesquisa de Satisfacdo e as formas de envio e monitoramento de
respostas.

12. Fonte de pesquisa

http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/Selecionar TipoManifestacao.aspx? ReturnUrl=%2f
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