o idoria

@ CRECIR)

CONSELHO REGIRAL DE CORRETORES DEMOVES - 1* REGMOyRI

RELATORIO MENSAL DA OUVIDORIA
SETEMBRO 2022




o vidogio

PORTAL TRANSPARENCIA
Setembro/2022

Ouvidoria

Ouwvidora Geral: Marcia Nascimento
Funcionario: Lucas Arruda

Natalia Mantuano

Rio de Janeiro



Sumario

1. ADPTESEILAGAD. ... eeeeeeuereeeeeiiteereeitteeeesiteeeeaatteesesstteeesasseeesasssaesaesssteesssssaeesssnssaessssssaeeessnsseeesnssseees
2. Total de Manifestacoes
3. Tip0S de MaANifeStaCA0. .. .cecveeriereieeriieieeeieeiteete et e steeeteesteesseessseesseesssessssesssessseesssessssessseesnsseesnns
4. Percentual dos Manifestantes por Faixa Etaria
5. Apontamentos dos Assuntos Principais
6. SUZESLAD €/0U ELOGIO...cueiiuiiiiiiiiieieiteteeete ettt ettt sttt
7. PesquiSa de SatiSTACA0. ...cccutiriiriiiiieeieete ettt ettt e et e et ste e et e e bt e s b e e taeenbaerae e ntaeeennens
8. Subsidios do Setor Fale com o Creci
9. MUdangas RealiZadas. ........c.eecuiirieiiiiiniieieeieeteete ettt te et e e te et e sae e saestaeessssaesesssaeessssaesnns
10. Oportunidades de Melhorias
11. Fonte de Pesquisa



uvidogia

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 correcdo 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 cidadao, 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

27 0

ENCAMINHADAS PARA ORGAO EXTERNO

0

39

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 Erro: Origem da referéncia ndo encontrada. Nesse més de setembro o sistema
Fala.BR recebeu um total de 66 (sessenta e seis) manifestagdes dentre elas 29 (vinte e nove)
reclamagoes, 25 (vinte e cinco) solicitagdes, 5 (cinco) dentlincias, 1 (uma) sugestdo, 1 (um) elogio e

5 (cinco) comunicagoes.
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4. Percentual dos Manifestantes por Faixa Etaria

A categorizagdo por faixa etdria também ¢ possivel, como visto na Figura 2. Contudo, os

manifestantes nao tem o habito de informar o dado.

PERFIL DO CIDADAO

] o GENERO e LocaLizaGAo 448  RACA ECOR
Percentual dos manifestantes por faixa etaria
0-19 anos  0,00%
20-29 anos I 2.00%
40-59 anos . 4 00%
60-79 anos  0,00%
Mais de 80 0,00%
Mao Informado 94 00%

Figura 2: Manifestantes por faixa etdria.

5. Apontamentos dos Assuntos Principais

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

“Diploma TTI”, “Representacao” e “Inquérito disciplinar”.

Diploma TTI
W Representacéo
Inquérito disciplinar
W Demais assuntos

Grdfico 1: Assuntos mais solicitados dentre as manifestacdes.

Em setembro, o assunto “Diploma TTI” vigorou dentre os mais recebidos devido aos corretores de

imdveis ao nos enviar os seus respectivos diplomas para atualizagdo cadastral no sistema interno do
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Creci-RJ apo6s notificagdo de cancelamento da inscrigdo aos que nao atendessem a tal solicitagdo.
Representagdo por causa da atuagdo inadequada de corretores e imobilidrias também teve um
percentual expressivo com muitos clientes se queixando de condutas questiondveis de alguns
inscritos. Inquérito disciplinar ficou em terceiro lugar dentre os assuntos mais demandados nesse

mes.

6. Sugestao e/ou Elogio

Seguem algumas sugestdes referente a coletanea nos atendimentos do més de setembr:

=» Falta de atendimento prioritario.

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

=» Nao ha divulgagao da existéncia da Ouvidoria nos andares e Delegacias Regionais.

Sugestiao: Confeccao de folders, banners e/ou cartazes com sinalizagdo da Ouvidoria

=>» Emissdo de boletos para registros baixados.
Sugestiao: Criar a possibilidade de emissdo de boleto para aqueles que estdo com o registro

cancelado.

7. Pesquisa de Satisfacao

Neste més de setembro a Pesquisa de Satisfacdo registrou o total de 5 (cinco) retornos. Alguns
questionamentos as manifestacdes respondidas tiveram pontuacdo baixa por ser recorrente esbarrar
nos procedimentos e prazos do Creci-RJ os quais muitas vezes sdo dificeis de serem alterados,
devido as resolugdes e portarias do sistema Cofeci-Creci. J& as pontuacdes altas retrataram o bom

atendimento recebido pelo canal de Ouvidoria e sua celeridade.

8. Subsidios do Setor Fale com o Creci

Apontamos que algumas manifestacdes 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
servem de subsidio para que, de forma rapida, a Ouvidoria tenha uma percep¢do real dos

acontecimentos que meregam atencao especial.
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Na recepcao dos 02 (dois) andares no Conselho j4 contam com profissionais terceirizados no

9. Mudancas Realizadas

exercicio da atividade e os funcionarios lotados anteriormente nessa func¢do, alocados em outros
setores.

No dia 21 de setembro ocorreu a 2* Jornada de Palestra da Associacdo Brasileira de Ouvidores,
Seccional do RJ- ABO/RJ sobre o tema “Ferramentas de Qualidade; Metodologia para Gestdo”. A
inciativa ¢ uma parceria do CRECI-RJ com a atual Diretoria da ABO/RJ que tem a Ouvidora do
CRECI-RJ, Marcia Nascimento, como sua Vice-Presidente.

O evento foi conduzido por Meirelane Rosa, instrutora do Modelo de exceléncia em Gestao - MEG
e coordenacao executiva do Nucleo de Qualidade e Exceléncia em Gestdo RJ que contou com a

interagdo de corretores de imdveis e Ouvidores de diversos segmentos institucionais de forma

participativa.

10. Oportunidades de Melhorias

Muitas oportunidades temos percebido e listamos abaixo, uma vez que sera de facil implementagao:
=>» Atendimento com marcagao online;

=» Atendimento prioritario;

= Envio dos e-mail’s de comunicag¢ao interna aos conselheiros;

=>» Reunido trimestral com os chefes de setores e demais funcionarios;

=» Padronizag¢ao das informacdes do atendimento e orientagdo clara das func¢des de cada setor em
midia de uso oficial;

=>» Contato com 6rgaos de seguranga publica a respeito de corretores contraventores.
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http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

11. Fonte de Pesquisa

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