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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 atuagao 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 cidadao, 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 duvidas, 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 manifesta¢cdes pode ser
visualizado como “Respondidas”, “Em tratamento” e “Arquivadas”. Na Figura 1 segue um exemplo

real da tela da plataforma.

08 =

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

16 0

ENCAMINHADAS PARA ORGAO EXTERNO

0

61

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

Assim como o total de manifestacdes, também ¢ possivel visualiza-las e separa-las em tipos como
visto na Figura 2. Nesse més de margo o sistema Fala.BR recebeu um total de 77 (setenta e sete)
manifestagdes dentre elas 34 (trinta e quatro) reclamacdes, 32 (trinta e duas) solicitagdes, 05 (cinco)

dentuncias, 01 (uma) sugestao, 04 (quatro) elogios e 01 (oito) comunicagao.

TIPOS DE MANIFESTAGAO
@ RECLAMAGCAO 34 (44,2%)
SOLICITAGAO 32 (41.6%)
DENUNCIA 5 (6,5%)
SUGESTAO 1(1,3%)
@ ELOGIO 4 (5,2%)
@ COMUNICAGAO 1(1,.3%)
*Considera apenas as manifestacies Respondidas e Em Tratamento.

Figura 2: Tipos de manifestagdo.

4. Percentual dos Manifestantes por Faixa Etaria

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

costumam informar o dado.

PERFIL DO CIDADAO

GENERO LOGALIZAGAOD RAGA E COR

Percentual dos manifestantes por faixa etaria

0-19anos  0,00%
20-39anos  0,00%
40-59 anos 5,56%
60-79 anos  000%
Mais de 80 00035
Nao Informado 94.44%

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

Ainda constatamos o recebimento de solicitagdes diversas os quais englobam desde assuntos
simples até aqueles de certa complexidade que precisam de atengdo por parte da Ouvidoria.
Salientamos, no entanto que as solicitagdes simples ndo sdo atendidas mais pela Ouvidoria, uma vez
que o setor Fale com o CRECI concluiu seu processo de separagdo e ganhou no final deste més

autonomia.

Durante o periodo de margo os assuntos mais solicitados estdo expostos no Grafico 1. Dentre os

principais, elencamos “Exercicio ilegal”, “Anuidade”, “Solenidade” e “Representagdo”.

B Exercicio ilegal

B Anuidade
Solenidade

B Representagéo

Grdfico 1: Assuntos mais solicitados dentre os principais abordados.

O aumento nas manifestacOes referentes a “Exercicio Ilegal” foi devido a cobranca da pena
pecunidria aos requerentes que deram entrada nas solicitacdes de inscri¢do principal e estagiario, e
entraram em contato com o CRECI-RJ para entender sobre a mudanca no valor da cobranga e
formas de pagamento. Manifestagdes envolvendo “Anuidade” e problemas com os descontos
também foram presentes porque alguns corretores de imoveis ao perder a data de vencimento,
15/03, insistiam na aplicagdo do desconto de 4%. Foram relatados situagcdes como instabilidades no

site do CRECI-RJ que dificultaram a emissdo do boleto da anuidade e também problemas no
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pagamento com o cartdo de crédito. Em relacdo a “Solenidade” ainda persistem reclamagdes sobre
as dificuldades de estar presente na cerimonia, apesar da diminui¢do quando comparado com o més
de fevereiro. Por fim, alguns cidaddos entraram em contato solicitando orientagdes de como abrir

representacao contra profissionais inscritos no Conselho.

6. Reclamacoes

Dentre os principais assuntos deste més de margo, “Exercicio ilegal” ¢ o destaque. Muitos cidaddos
foram surpreendidos com a vigéncia da pena pecuniaria ao serem autuado em decorréncia da
constatagdo do exercicio ilegal com objetivo de coibir irregularidades na profissdo, de acordo com a
Portaria n°® 67/2022 do CRECI-RJ regulamentada por Resolu¢des do COFECI. Considerando um
total de 77 (setenta e sete) manifestagdes, 10 (dez) delas foram sobre exercicio ilegal o que equivale
a 13% do total, reclamagdes estas de desconhecimento de maiores informagdes sobre a Portaria que
institui o valor pelo exercicio ilegal. Outra reclamagao recorrente entre os corretores de imdveis € a

auséncia do servigo “Pesquisa por m? e Indicadores” a qual estd sendo acompanhada pela Diretoria

do Conselho.

7. Sugestao e/ou Elogio

Sobre “Elogio” e “Sugestdo”, o primeiro foi direcionado a Secretaria de Inscri¢do e Baixa e a
Ouvidoria quanto a qualidade nos atendimentos e presteza dos funcionarios do Conselho. Sobre a
sugestdo, um dos corretores solicitou que o boleto de anuidade fosse enviado também por e-mail

a0s inscritos.

8. Pesquisa de Satisfaciao

Neste més de mar¢o houve uma maior adesdo a Pesquisa de Satisfacdo apds o envio de resposta
também por e-mail, somando o total de 13 (treze) retornos. Alguns questionamentos as
manifestagdes respondidas tiveram pontuacao baixa por esbarrarem nos procedimentos e prazos do
CRECI-RJ que, por forca de Resolucdes do COFECI, sdo dificeis de serem alterados. Ja as

pontuagdes altas retrataram o bom atendimento recebido pelo canal de Ouvidoria.
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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 rapida, a Ouvidoria tenha uma percepgao real dos
acontecimentos que merecam uma atencdo especial. Por exemplo, parte das solicitagdes
concernentes ao exercicio ilegal se originaram no Fale com o CRECI através do atendimento
telefonico, assim como demandas a respeito de problemas envolvendo pagamentos de anuidade,
solenidade, débitos em aberto, pena pecunidria, isen¢do por idade, auséncia do servico de Pesquisa

por m? e Indicadores.

10. Mudancas Realizadas

A Ouvidoria neste més de margo divulgou a alta administragdo seu Plano de Ag¢do para o ano de
2022 com o objetivo de construir um atendimento humanizado atento as necessidades dos

corretores de imoveis e sociedade em geral atuando desta forma no nivel estratégico.

11. Oportunidades de Melhorias

Com o objetivo de melhorar os atendimentos realizados pelos setores pertinentes, elencamos

algumas acdes que podem ser implementadas, os quais sao:

* Atualizagdo do Banco de Respostas Frequentes;

* Divulgagao da Carta Servicos no site do Conselho.

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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