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Abstract: The Brazilian real estate market has experienced, and still experiences, many
Sfluctuations influenced by factors such as technology, the economy, society, industry, among
others. This paper aims to understand how the entry of new companies with a totally digital
proposal is reducing bureaucracy and digitally transforming the rental processes in
traditional real estate companies, and what impacts these companies have on traditional real
estate companies. To achieve the desired results, two traditional real estate, five digital real
estate and three market specialists were interviewed, making a total of 10 interviews. A main
trend for the future is that real estate uses a hybrid business model, where they combine
technology with physical service, offering convenience to their clients, whether they are
owners or tenants.
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Resumo: O setor imobiliario brasileiro vivenciou durante sua historia, e ainda vivencia,
muitas oscilagdes influenciadas por fatores tais como a tecnologia, a economia, a sociedade, a
industria, entre outros. O objetivo deste trabalho ¢ entender como a entrada de novas
empresas com uma proposta totalmente digital estd desburocratizando e transformando
digitalmente os processos de locagdo nas imobiliarias tradicionais, € quais impactos essas
empresas provocam nas imobilidrias tradicionais. Para alcangar os resultados desejados,
foram entrevistadas duas imobiliarias tradicionais, cinco imobilidrias digitalizadas e trés
especialistas no mercado, totalizando 10 entrevistas. A principal tendéncia para o futuro é que
as imobiliarias se utilizem de um modelo de negdcio hibrido, aonde aliam a tecnologia ao
atendimento fisico, oferecendo conveniéncia ao seu cliente, seja ele proprietario ou inquilino.

Palavras-chave: Mercado Imobilidrio; Locacdo de Imoveis; Transformacdo Digital;
Inovacao.
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1 INTRODUCAO

O setor imobiliario brasileiro vivenciou durante sua histéria, e ainda vivencia, muitas
oscilagdes influenciadas por fatores como a tecnologia, a economia, a sociedade, a industria,
entre outros. Neste contexto, percebe-se uma grande capacidade de adaptagdo das empresas
imobiliarias, visto que este setor sobreviveu a varias crises como, por exemplo, talvez a maior
delas, a Crise Imobilidria dos Estados Unidos, em 2008, que abalou o mundo inteiro. Tal fato
aumenta em importancia ao notar, conforme Kuhn, Pereira & Nerbas (2009), que o mercado
imobilidrio ¢ um dos setores mais complexos da economia pelo seu comportamento distinto
dos mercados de outros bens.

Segundo o Sistema Brasileiro de Poupan¢a e Empréstimo (SBPE), houve um
crescimento de 33% na compra e construgdo de imoveis em 2018 em relagdo ao ano de 2017.
A Abrainc (Associagdo Brasileira de Incorporadoras Imobiliarias) fez um levantamento que
indica que a cada ponto percentual na variacdo da taxa de juros, em média o mercado
imobiliario cresce 16%. De acordo com especialistas, a tendéncia era que, em 2020, este
nimero crescesse mais, porém ninguém contava com a ideia de que uma pandemia iria surgir
(Franga, 2020). Durante a crise de 2008, anteriormente citada, a locacdo de imoveis surgiu
como uma possibilidade que foi valorizada por ser um processo mais simples do que a
compra de imoveis. Esta op¢do, contudo, ainda conta com muita burocracia, por exemplo,
demora nas negociagdes, nas resolucdo de problemas, em transferéncias financeiras,
comunicagdo entre as partes, € que muitas vezes dificulta o processo de aluguel tanto para o
inquilino quanto para o proprietario do imovel.

No Brasil, em 1960, a propor¢do de domicilios alugados era de 25,61%, percentual
que foi decrescendo até o ano 2000, quando chegou a 14,29% (Pasternak & Boégus, 2014).
Entretanto, de acordo com dados do IBGE, existiam no Brasil, no ano de 2005, algo em torno
de 8,5 milhdes de domicilios alugados, o que representa em torno de 16%, um dos menores
percentuais quando comparado a outros paises estudados pela OCDE, podendo-se concluir
que a opcao da locagdo encontra muitas barreiras (Damaso, 2008). Visto este movimento no
mercado de aluguel de imoveis, e com o objetivo de enfrentar uma disfungdo burocratica,
muitas startups comegaram a criar produtos e servicos voltados para o setor imobiliario.

Dada a importancia deste cenario, faz-se oportuno entender como a entrada de novas
empresas estd desburocratizando e transformando digitalmente os processos de locag@o nas
imobilidrias tradicionais, ou seja: quais os impactos no setor imobilidario tradicional que a
entrada de empresas nascentes causa? O presente artigo, portanto, tem como objetivo
realizar um estudo multiplo de casos, onde se faz necessdrio analisar tanto o historico de
empresas tradicionais quanto como as imobiliarias digitalizadas passaram por este processo
de transformacgao digital. Este artigo esta estruturado da seguinte forma: a se¢do 2 contempla
uma revisdo histérica do cenario imobiliario brasileiro, bem como alguns conceitos
importantes para a boa compreensao deste trabalho e como a Covid-19 acelerou a
transformagdo digital nas empresas; a se¢do 3 expde a metodologia que foi utilizada; a se¢ao
4 exibe, analisa e discute os resultados obtidos.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 CENARIO DO SETOR IMOBILIARIO BRASILEIRO

Do inicio do século XX até meados do mesmo século, o Brasil foi um pais
predominantemente rural. No final da década de 50, com a construcdo de Brasilia, e durante a
década de 60, com os incentivos ao desenvolvimento industrial conforme politica econdmica
de Juscelino Kubitschek, o fluxo de migracdo para area urbana foi acentuado (MATOS,
2017), o que colocou em énfase o mercado imobiliario. Segundo Otto (2015), outro fato
interessante da década de 60 foi a intervengdo do governo no mercado imobilidrio, quando
surgiu uma estrutura regulatoria para o mercado imobiliério.

O governo, percebendo que o mercado estava disciplinado, criou mecanismos de
financiamento para producdo e venda de iméveis, como por exemplo do Sistema Financeiro
de Habitagdo, criado em 1964 através da chamada Lei do SFH, tem como grande objetivo de
reduzir o déficit habitacional do pais, oferecendo crédito de longo prazo com juros baixos
(Reis, 2018). Outra importante iniciativa, foi a criagdo do Banco Nacional de Habitagdo -
BNH, fundado em 1966. Até o inicio da década de 80, a producao atendeu todas as camadas
sociais e financiou-se em larga escala, entretanto, a economia comecgou a dar sinais de
estagnagdo e, associada ao aumento exorbitante da inflacdo, foi inevitavel a desorganizag¢do
do mercado, resultando da extingdo do BNH em 1986 (Borges, 2012).

No inicio dos anos 1990, o cenario do mercado imobiliario e dos financiamentos era
pouco promissor. Desde a extingdo do BNH, o setor sobrevivia de vendas diretas, com
parcelamento do prego junto aos consumidores de classe média e alta. Os bancos se
desinteressaram por crédito imobilidrio, em fun¢do dos prejuizos gerados pela perda de
efetividade da garantia hipotecaria e pelos efeitos ainda recentes da estabilidade economica
trazidos pelo Plano Real, de 1994 (Petrucci, 2011). Entre 1990 e 2003, ndo houve incentivos
de recursos oficiais ou privados para producdo e financiamento de iméveis, além disso, foi
um periodo de queda na renda da populagdo, o que tornou a estabilidade do mercado
imobilidrio ainda mais dificil (Borges, 2012). Com o declinio do Sistema Financeiro de
Habitacdo (SFH), veio entdo a inadimpléncia no setor imobiliario, subindo de 9% em 1994,
para 30% em 2005 (Campani, 2019).

Em 1997, as condi¢des comegaram aparentemente a melhorar no mercado imobiliario.
O Sistema de Financiamento Imobilidrio (SFI), surgiu como uma alternativa de substituir o
SFH, o que seria melhor para o Brasil. Entretanto, os novos setores de regulamentagdes
ajudaram a dar mais praticidade ao setor imobiliario e, com isso, o SFI cresceu e passou a ser
usado como financiador de iméveis para a classe média, enquanto o SFH estava voltando a
ser usado para a parcela de classe baixa. Tanto SFI quanto o SFH, foram bastante utilizados
pelos brasileiros a partir de 2008 (Campani, 2019).

Em um passado mais proximo, a crise imobiliaria dos Estados Unidos, em 2008,
refletiu de forma negativa em todo o mundo. Foi entdo que, apos esta crise, a economia
brasileira comegou a dar sinais de prosperidade e o mercado imobiliario seguiu a mesma
tendéncia. A economia se fortaleceu e se estabilizou, resultando em uma diminui¢ao do
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nimero de pessoas desempregadas, aumento da renda da populacdo e gerou um sentimento de
esperanga e confianga no que ainda estava por vir. Este era o momento propicio para o
investimento em um imovel.

Assim, entre 2008 e 2012, um levantamento global feito em 54 paises pelo Banco de
Compensacdes Internacionais (BID, na sigla em inglés), demonstrou uma valorizagao
imobilidria no Brasil de 121% (PORTAL Gl, 2016). Ao encontro disso, aconteceu uma
expansdo importante na questdo de crédito para aquisi¢do de imoveis, o que culminou
também na valoriza¢do dos precos dos imoveis, segundo o economista Marcelo Barros em
uma entrevista para o portal G1 (PORTAL G1, 2016).

O Brasil apresentou nos ultimos anos um aumento expressivo no mercado imobiliario,
também em razdo de investimento de politicas publicas, por exemplo, o programa de
constru¢do e moradia “Minha Casa, Minha Vida”, criado em 2009, que contribuiram com
incentivos financeiros que propiciaram a uma parcela consideravel da populagdo brasileira a
aquisicao de imoéveis através de crédito imobiliario mediante o financiamento, que teve como
uma das maiores fontes de financiamento o Fundo de Garantia por Tempo de Servigo
(BORTOLO & MELO, 2017).

Um fator conectado com o mercado imobilidrio ¢ a taxa de desemprego. Sabe-se que o
Brasil possui algumas divergéncias quanto a taxa estimada e a taxa real e que os numeros
variam bastante. Essa questdo gera uma grande incerteza na hora de fazer um financiamento
de um imdvel, pois os interessados ficam inseguros se terdo condigdes para quita-lo. O
aluguel de imoveis aparece como uma alternativa para este problema. Dependendo da taxa de
juros, hda momentos em que pode ser mais lucrativo alugar um imével e investir. (Elias, 2018)

Um estudo desenvolvido pela Associagdo Brasileira de Incorporadoras Imobiliarias
(Abrainc) juntamente com a Deloitte projetou o comportamento do consumidor de imoveis
em 2040 a partir de analises de dados oficiais e de mercado. Este estudo identificou que o
aluguel e o compartilhamento de espagos comuns tenderdo a crescer, bem como a busca por
flexibilidade e a forte valorizag¢ao do espago urbano (Cordeiro, Baggio, & Franga, 2019).

A mudanca de cultura geracional tem grande relevancia neste contexto de
flexibilidade e mobilidade. Segundo uma pesquisa realizada pela agéncia Today, mostra que
80% dos millennials, também conhecidos como Geracdo Y (nascidos apds o inicio da década
de 1980 e até 1995) preferem morar em um imoével alugado, devido as caracteristicas desta
geracdo. Morandi (2019) ressalta que a Geracdo Y continuard envelhecendo, ocupando
empregos estaveis, ¢ ¢ indiscutivel supor que a participagdo dela no mercado imobiliario se
tornard ainda mais exponencial. O que nas geragdes anteriores era um sonho, possuir a casa
propria ja ndo ¢ algo com grande importancia hoje em dia. Isto deve-se a mudanga nas
relagdes de trabalho, a globalizacao e aceleracao causada pela tecnologia. As solugdes serdao
cada vez mais personalizaveis, customizaveis, flexiveis e adaptaveis, por isso o aluguel surge
como uma grande alternativa para as novas geracgoes (Ribas, 2019).

O processo de locacdo de imdveis conta com trés agentes principais: o locador (quem
coloca seu imdvel para locago), o locatario (aquele que busca um imovel para locacao) e as
imobiliarias. Tradicionalmente, as imobilidrias atuam para fazer a intermediacao desta relagao
e garantir o cumprimento dos direitos e deveres de ambas as partes. As etapas que envolvem o
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processo de locagdo de imoveis contemplam diferentes tecnologias e contam com varias
pessoas, 0 que se torna ainda mais complexo se considerar que uma imobiliaria realiza a
conexao de diversos locadores e locatarios. O locatario define os detalhes que sdo essenciais
de acordo com a sua necessidade (localizacdo, infraestrutura, valor, etc.) e inicia a busca por
imoéveis. E neste momento que acontece o primeiro contato com imobiliarias, geralmente via
online. Apds a selecdo dos imodveis que mais se adequam as necessidades, o interessado
visita-os. Ap6s a decisdo, o futuro locatario precisa apresentar documentos que comprovem a
garantia de pagamento e a imobiliaria realiza uma vistoria para verificar se ha necessidade de
fazer reparos no imovel.

Percebendo alguns problemas causados pela burocracia na locagdo de imoveis somado
ao momento propicio do mercado imobilidrio Brasileiro, surgiu a Quinto Andar em 2012. A
startup € um marketplace de negdcios imobiliarios focado em locagao de apartamentos
residenciais. Com a intengdo de conectar locadores e locatarios sem necessidade de fiador,
caugdo ou seguro fianga, a startup se diferenciou das imobilidrias tradicionais oferecendo
alguns servigos importantes, descritos em seu proprio site, por exemplo, anincios verificados,
fotos profissionais, imagens 360°, transparéncia em todo o processo, seguranga no
pagamento, entre outros.

No ano em que ocorreu a Copa do Mundo no Brasil, em 2014, diversas obras de
infraestrutura foram realizadas nas cidades em que sediaram os jogos, o que resultou em uma
supervaloriza¢do dos imoveis das mesmas. Segundo a Abecip, foi um ano de estabilidade. Se
comparar em namero de financiamento, somaram R$113 bilhdes e o crescimento de 5,3%

sobre o ano de 2013, pelo simples motivo desta supervalorizacao dos precos dos imdveis
(Campani, 2019).

O IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica) divulgou que o nimero de
imoéveis alugados no Brasil aumentou 5,3% em 2018, quando comparado a 2017. O aumento
mais consideravel foi no Sudeste, onde mais de 20% de todos os domicilios sdo alugados. Isso
demonstra que a locagdo ¢ uma tendéncia, principalmente nas grandes cidades. Segundo o
artigo escrito para o blog da Guarida Iméveis (2019), o SECOVI/RS divulgou dados de maio
de 2019, que demonstram que o nimero de imdveis alugados em marco deste ano foi maior
do que no mesmo periodo do ano passado.

Segundo Luiz Antonio Franga (2020), o Brasil, ao longo dos anos, evoluiu nos
principais numeros: geragdo de empregos, lancamentos de imoéveis, melhora do PIB da
constru¢do e a importante reducdo da taxa de juros possibilitando novas ofertas de
financiamento e mais acesso a moradia para as pessoas. Até janeiro de 2020, as expectativas
eram as mais positivas. O que o Brasil e o mundo inteiro ndo imaginava, entretanto, ¢ que
uma pandemia iria se alastrar a nivel global.

A pandemia, causada pela Covid-19, abalou a economia mundial e consequéncia disso
¢ que varios setores se prejudicaram, ¢ o setor imobiliario foi um dos mais atingidos,
eliminando toda a perspectiva positiva que era esperada para este ano de 2020. Segundo uma
pesquisa feita pela Brain Inteligéncia Estratégica (2020) com empresarios do setor
imobilidrio, a busca de imoveis mais impactada pela pandemia foi a presencial (93%), ja as
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modalidades digitais ndo sofreram tanto quanto a presencial: 45% dos entrevistados relataram
que as buscas por telefone foram afetadas e 38% afirmaram que as buscas online diminuiram.

2.2 SETOR IMOBILIARIO E AS TECNOLOGIAS

As agéncias imobilidrias usam a Internet e outras tecnologias digitais para melhorar a
lucratividade, [...] ou seja, atrair novos compradores e fazer contratos de vendas com custos e
tempo mais baixos, necessarios para vender a propriedade (Mahmutovié¢, 2018). A inovacao
no setor imobilidrio comegou a partir da conceitualizacdo de desenvolvimento da produgao,
marketing, gestdo e de todos os aspectos relacionados ao servigo imobiliério.

A tecnologia simplifica o processo de compra e locacdo de imoveis, através da
utiliza¢do de inteligéncia artificial, realidade virtual, algoritmos e modelos matematicos que
estimam cada etapa do processo. A tecnologia digital pode atuar nas diferentes partes do
processo de locacdo de imdveis: acelera o processo de locagdo, pois dinamiza comunicacao
entre proprietario-inquilino, as questdes burocraticas, negociagdes, resolucdo de problemas,
transferéncias financeiras; auxilia na geracdo e gerenciamento de /eads, que sdo contatos que
demonstraram interesse por algum produto ou servico oferecido pela imobilidria;
automatizam o calculo de pregos de locagdao de um imével, o que permite a captura de cada
vez mais imoéveis; facilita a visualizagdo de informacgdes gerais e/ou especificas, indices de
desempenho da imobiliaria, através da criacdo de um painel grafico, propiciando enxergar o
progresso dos processos; além de dispor um banco de dados, muito maior e mais pratico de
manusear do que um arquivo fisico.

Muitas imobiliarias ainda utilizam Sistemas Offline, ou seja, que nao estao ligados a
nenhuma rede (nuvem) e que ndo ¢ possivel acessar as informagdes de forma remota. Esses
sistemas caracterizam-se por serem lentos e de dificil personalizagdo, comprometendo assim
o contato entre inquilino e imobilidria. O ideal é que todo contato seja através de “chamados”
e que haja uma gestdo dos mesmos; desta forma haveria uma integracdo com o seu CRM
(Customer Relationship Management), que se refere a gestdo do relacionamento com o
cliente. Por isso também a importincia de ter um sistema integrado, com fluxo alto de
informacgdes. O CRM deve auxiliar nas identificagao das etapas € o que acontece com cada
cliente em cada caso.

A imobilidria ter um ERP (Enterprise Resource Planning) organizado ¢ importante
pois ¢ o sistema de informacao que interliga todos os dados e processos de uma organizagao
em um Unico sistema. A digitalizagdo ¢ acompanhada de tecnologia, processos e pessoas e,
para que esta jornada aconteca, ¢ necessario que a imobilidria esteja com os processos bem
estruturados e utilize seu CRM e seu ERP de maneira correta. Pode-se identificar alguns
exemplos de processos: agendamento de visitas pelo proprio site, a realizagao de propostas, a
negociacao online, definicdo de fianca, além da assinatura digital. Estes processos, entretanto,
se a imobiliaria ndo estiver preparada para realiza-los, pode gerar o efeito inverso do
esperado. Um sistema online ¢ a base para que haja esta integragdo das relagdes entre locador,
locatario e imobiliaria. Para que o contato entre esses trés atores principais do processo seja
eficaz, € preciso que o sistema possua suporte e que seja facil de interagir.
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A facilitacdo e agilizacdo no fechamento de contrato sdo pecas decisivas para o
negocio. A Assinatura Digital, que ¢ um meio eletronico de autenticacdo de aceites em
contratos € documentos, surgiu como ferramenta que acelera e facilita a negociacdo. Essa
autenticacdo se da através da verificacdo e guarda de informagdes digitais desse aceite. Serdo
essas informacdes que irdo indicar se a assinatura e o contrato sdo confiaveis e validos. Para
tanto, a imobilidria deve firmar parceria com sistemas de assinatura digital, verificando todas
as certificacdes oficiais obrigatdrias e se o0s sistemas sdo aceitos por todas as partes
envolvidas no processo. A vistoria ¢ realizada para especificar as condi¢des de conservagao e
manuten¢do do imével no inicio e ao final da locagdo. Nesta parte do processo ¢ muito
importante que a imobilidria encontre um parceiro que faga a integracao com o CRM, ou com
o ERP, ou ainda com a Jornada Digital, ou seja, fazer abertura do chamado ou solicitagao de
vistoria diretamente pelo sistema. Desta maneira, o laudo poderd ser anexado dentro da
plataforma da imobiliaria.

3 METODOLOGIA

O presente artigo caracteriza-se pela sua natureza aplicada. Em relagdo a forma de
abordagem, ¢ classificada como qualitativa, metodologia de pesquisa nao estruturada,
baseada em pequenas amostras. Consoante ao objetivo deste artigo, esta pesquisa possui
carater exploratorio, pois ¢ desenvolvida em bibliografias acerca do tema. Quanto ao
procedimento técnico, trata-se de um estudo multiplo de casos, pois investiga um
determinado fenomeno, geralmente contemporaneo, dentro de um contexto real de vida,
quando as fronteiras entre o fendmeno e o contexto em que ele se insere nao sao claramente
definidas (Miguel, 2007). Desta forma, pretende-se entender como a entrada de novas
empresas esta desburocratizando os processos de locacao nas imobiliarias tradicionais.

O objetivo deste trabalho ¢ entender como a entrada de novas empresas com uma
proposta totalmente digital estdo desburocratizando os processos de locacdo nas imobilidrias
tradicionais, e quais impactos essas empresas provocam nas imobilidrias tradicionais. Para
entender este fendomeno, algumas imobilidrias foram escolhidas para responder um
questionario, de acordo com a classificagdo anteriormente determinada.

Esta pesquisa ocorreu com empresas do Brasil, mais especificamente no Rio Grande
do Sul, Santa Catarina, Parand e¢ Rondo6nia. Os dados foram coletados através de 10
entrevistas, guiadas por trés questionarios semi-estruturados distintos, de acordo com a
categoria previamente estabelecida, e as entrevistas tiveram duracdo média de 35 minutos
cada. As pessoas entrevistadas foram divididas em trés categorias: Imobiliarias Tradicionais,
Imobiliarias Digitalizadas e as que s3o Especialistas do Mercado Imobilidrio. Os
questionarios semi-estruturados utilizados nas entrevistas estdo expostos no quadro 1.

Quadro 1 - Questionarios

Imobiliarias Tradicionais
1. O que as empresas digitais representam para seu negdcio?
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2. Qual(is) é(s@0) a(s) tecnologia(s) que separa(m) e diferencia(m) esta imobiliaria de uma proposta tal como,
por exemplo, a Quinto Andar, a Housi, entre outras?

3. O que a empresa esta fazendo para se manter competitiva no mercado, visto a entrada de empresas digitais?
4. Existe o objetivo de digitalizagdo da imobiliaria? Se sim, como isso ¢ pensado? Ha uma estratégia?

5. Qual ¢é o futuro deste modelo tradicional das imobiliarias?

Imobiliarias Digitalizadas

1. Como a sua imobilidria percebeu que era necessario ser digitalizada?

2. Imobilidrias que nasceram 100% digital influenciaram essa transi¢ao?

3. Quais as tecnologias e em quais partes do processo que a sua imobiliaria se digitalizou?

4. Como se manter competitiva e inovar neste mercado, visto que varias imobilirias estdo no mesmo processo
de digitalizag@o e quais sdo as tendéncias do modelo de negdcio tradicional?

Especialistas

1. Como vocé acha que as imobiliarias que nasceram desta proposta digital encontraram uma maneira de se
inserir e inovar em um mercado tradicional?

2. Quais as tecnologias ¢ em qual parte do processo que diferenciam as imobiliarias digitais das imobiliarias
tradicionais?

3. Como as imobilidrias digitais procuram se destacar ainda mais neste setor, visto que muitas imobiliarias
estdo em processo de digitalizagdo?

4. Quais as tendéncias e expectativas deste tipo de servigo

Fonte: Elaborado pelo Autor

4 RESULTADOS

A tabela 1 exibe as caracteristicas dos entrevistados e das empresas na qual
estdo/estavam relacionados no dia da entrevista e a respectiva categoria. Esta se¢do serd
dividida em 3 subseg¢des, para melhor visualizacao dos resultados de cada categoria.

Tabela 1 - Cargo do Entrevistado, Agéncia/Imobiliaria e Classificacdo

Cargo do Empresa  Categoria Informacdes
Entrevistado

Diretor de Luagge Imobiliaria Localizada em Porto Alegre (RS) e foi fundada em 1989. Seu

Operacdes Tradicional =~ modelo de negocio ¢ voltado para Intermediagdo entre compra e
venda de imoveis, gestdo em vendas, administracdo de locagdes e
condominios.
Diretora de Guarida Imobilidria Presente no ramo imobiliario desde 1977 com sede em Porto
Aluguéis Tradicional Alegre (RS). Possui cultura tradicional, porém tem valores

voltados aos principios de modernidade, visao de futuro e
exceléncia em servicos. Presta servigos nas areas de
administragdo de aluguéis, condominio e venda de imdveis,
franquias imobiliarias e corretora de seguros.

CEO Terraz Imobilidria Fundada em 2002, era uma imobiliaria considerada tradicional,
Digitalizada localizada em Florianopolis (SC). Em 2017, o CEO tomou a
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Fundador e
CEO

Fundador e
CEO

CEO

Supervisor

Casapé

Lockey

Casardo

Beiramar

Imobiliria
Digitalizada

Imobiliaria
Digitalizada

Imobiliaria
Digitalizada

Imobiliaria
Digitalizada

decisdo de transformar digitalmente a imobiliaria com a intengao
de tornar a primeira imobiliaria 100% digital de Florianopolis,
concluindo a primeira etapa da transicdo do tradicional para o
digital no final de 2018.

Inicialmente chamada de Imobilidria Atrium, foi fundada em
2014. Comegou como uma empresa familiar, de modelo
tradicional. No ano de 2017, a Imobilidria Atrium passou por 2
consultorias, recebeu o primeiro aporte de investimento e se
consolidou como a imobilidria Lider em Inovagao do estado de
Rondoénia. Hoje, a antiga Imobiliaria Atrium se chama Casapé,
que faz parte do Grupo Atrium e possui sede em Porto Velho
(RO).

Fundada em 2016, com sede em Belo Horizonte (MG), atua no
ramo de locag@o de imdveis. A Lockey surgiu através da
evolucdo de 40 anos de uma das maiores imobiliarias de Minas
Gerais. Hoje a Lockey esta presente em Porto Alegre e Canoas,
além da sua sede em Belo Horizonte (MQG), e outras duas filiais
em Contagem (MG) e Nova Lima (MG).

Uma imobiliaria familiar, fundada em 1974. Trabalha com
administracdo de condominios, aluguel e venda de iméveis. A
sede esta localizada em Pelotas (RS) e possui uma filial em Santa
Maria (RS). Hoje ¢ uma das maiores imobiliarias do Rio Grande
do Sul. O atual CEO faz parte da terceira geragao da familia.

Uma empresa familiar fundada em 1981, com uma gestao
tradicional. E uma imobiliaria que hoje é considerada digital,
mas possui sede e filiais, localizadas em Brasilia (DF).

CEO

Fundador e
CEO

Lider de
Projetos

Cupola

Izee

Bloco

Especialista
1

Especialista
2

Especialista
3

Diretor Executivo da Agéncia CUPOLA, e consultor especialista
em Marketing Imobiliario. Participa como palestrante no
Conecta Imobi e em 2019 foi selecionado para ser RD STATION
PARTNER EXPERTS, que sdo profissionais com selo Expert e
sdo referéncias dentro da comunidade RD.

Atua ha mais de 10 anos no mercado imobiliario. Fundou uma
imobilidria, a Floripa Premium, que foi comprada. Em 2017
fundou a Izee, uma plataforma para democratizar a digitalizacdo
do mercado imobiliario.

Formada em moda pela UDESC. Atualmente ¢ integrante do
time Bloco, sendo lider na gestdo dos projetos de inovacdo e
transformagao digital de parceiros e clientes.

Fonte: Elaborado pelo Autor

4.1 IMOBILIARIAS TRADICIONAIS

4

/;'\
S

CO|

B S Sy,
LAM

TECNOPUC




[ o
C I I Ciudad del Saber, Panama

X Congresointernacional de  “KNOWLEDGE FOR BUSINESS AND SOCIAL DEVELopueNT 19y 20 de noviembre 2020

conocimiento e innovacion

Quando perguntadas sobre o que as empresas com propostas 100% digitais
representam para o seu negocio, tanto o Diretor de Operacdes da Luagge, quanto a Diretora
de Aluguéis, ressaltaram que a entrada de empresas digitais influenciaram positivamente o
mercado, pois movimentaram um mercado que estava hd muito tempo precisando ser
modernizado, porém contando com a qualidade e experiéncia de imobiliarias tradicionais.

A Luagge Imodveis firmou uma parceria com uma Imobilidria Digital, visando
relacionar a operagdo tradicional com a operacao digital. Essa parceria surgiu, de acordo com
o Diretor de Operagdes, porque a Quinto Andar percebeu uma dificuldade de relacionamento
com o0s proprietarios de imoveis, pois normalmente sdo pessoas com perfil mais conservador;
porém o contato com inquilinos funcionava muito bem na proposta 100% digital, entdao por
isso esta parceria foi estabelecida, para unir as operagdes que funcionavam bem. J4 a Guarida
Iméveis, de acordo com a Diretora de Aluguéis, vinha se preparando ha muito tempo, pois
perceberam o movimento em Sdo Paulo e a tendéncia dessa proposta digital chegar em Porto
Alegre. A Guarida automatizou a jornada do inquilino na parte comercial visivel para o
cliente, olhando para as oportunidades de inovagdao tecnoldgica que algumas empresas
trouxeram para o mercado imobilidrio.

Quanto as tecnologias que separam Imobilidrias Tradicionais e Imobilidrias Digitais, a
representante da Guarida Imdveis disse que percebe que a diferenca se encontra na cultura
onde, segundo ela, as startups possuem uma cultura de inovagao menos dolorida Outro ponto
de diferenca ¢ a utilizagdo de dados para todas as partes do processo. Ja4 na Luagge Imoveis,
tocou-se na questdo de garantias, onde o Diretor de Operagdes diz que as imobiliarias
tradicionais sofreram por nao possuirem uma solucao para a questao de demanda que estava
represada no mercado por dogmas e paradigmas do proprio setor, onde as imobiliarias
tradicionais estdo procurando se modernizar a partir de proptechs (acronimo de property
technology, utilizado para descrever as tecnologias aplicaveis ao espago do setor imobiliério).

Questionados em relagdo a agdes para se manterem competitivos no mercado, a
Guarida estd com uma proposta de terceirizacdo de algumas partes do processo, a principal
delas ¢ a manutengdo do imével, pois € considerada uma etapa critica, em que, normalmente,
as imobiliarias se apropriam muito para usar a base tecnoldgica de uma startup, melhorando a
jornada do cliente. Segundo a Diretora de Aluguéis, a inteligéncia artificial esta cada vez mais
presente, porém existem situagdes em que o cuidado humano ¢ essencial e insubstituivel, mas
que as imobilidrias tradicionais devem incorporar a cultura digital e mesclar os dois modelos
de negbcio. O Diretor de Operagdes da Luagge acredita também na mesclagem do modelo
tradicional com o modelo digital e foi por isso que se tornaram parceiros da Quinto Andar, em
um parceira de troca de informagdes nas operagoes; além da adocdo de softwares integrados,
que permite a digitalizacao e automatizacao de varias etapas do processo de locagao.

A burocracia, para o Diretor de Operagdes da Luagge, em teoria ¢ algo para melhorar
0 processo, € portanto, ¢ de certa forma necessaria para o processo. H4 um conflito entre
imobilidrias digitais e tradicionais por conta disso, onde imobilidrias digitais, segundo ele,
possuem uma visdo minimalista em relacdo aos processos, indo de encontro ao mercado
imobilidrio, que ¢ muito complexo, com grandes varidveis. A Diretora de Aluguéis da
Guarida afirma que o fato de tornar tudo digital faz com que tenha que abrir mao de certas
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burocracias e estar mais aberto ao risco, o que ¢ algo dificil para imobilidrias com perfil
conservador.

Quanto as expectativas em relacdo ao futuro do modelo de negocio tradicional, a
Luagge se posiciona dizendo que existe algo relevante que ainda prende na proposta
tradicional, mas que talvez com o passar dos anos e mudangas nas geracdes a situagdo pode
mudar e que dependeria das leis mudarem, pois existem etapas que ficam engessadas dentro
de processos. Diretora de Aluguéis da Guarida disse que ndo acredita em propostas 100%
online, nem em propostas 100% offline: a unido das duas propostas ¢ o melhor caminho,
onde, com certeza, a jornada do cliente serd muito melhor vista, € que imobilirias
tradicionais devem procurar consultorias para auxiliar neste processo de identificagao de
processos a melhorar.

4.2 IMOBILIARIAS DIGITALIZADAS

O projeto de digitalizacdo da imobilidria Casapé, surgiu através do CEO, que desde
2013 tinha um plano sendo tragado com tal objetivo. Contou que estava atento as
movimentagdes do mercado, porém, a regido onde esta localizada ¢ caracterizada por terem
recursos escassos € a populagdo local estava satisfeita com o modelo tradicional de negocio.
A entrada de imobilidrias digitais influenciaram esta transi¢do, pois, segundo ele, o seu plano
estava sendo tracado nos mesmos moldes destas imobiliarias digitais. Entdo, a partir desta
experiéncia, o fundador e CEO da Casapé entendeu que essa poderia ser uma oportunidade de
arriscar e tentar desburocratizar todo o processo de locagao.

Na Casarao, o processo de digitalizagdao se deu, inicialmente, pelo desejo de reduzir
custos e aumentar a produtividade. Segundo o atual CEO da Casardo, o primeiro grande
desafio foi a mudanca de mindset dos funcionarios, em que muitos ja somavam 30, 40 anos de
carreira no mercado imobiliario. O primeiro passo foi analisar os processos internamente,
trazer ferramentas, agregar servigos, € construir parcerias que nos ajudassem nesse processo.
Ap0s esta analise, era importante olhar para a jornada do cliente, inverter a logica tradicional
e colocar o cliente como centro de toda operagdo. A entrada de empresas 100% digitais, de
acordo com o CEO da Casardo, acelerou bastante o inicio do movimento das imobiliarias
tradicionais.

O fundador e CEO da Lockey, contou que o gatilho surgiu da vontade de expandir o
negocio. A partir deste desejo, ele iniciou a pesquisar e a se aprofundar em um modelo que
nao dependesse de estrutura fisica. Ele liderou toda a parte de planejamento de mudar o foco,
que antes era muito voltado para a empresa, e que deveria ser direcionado ao cliente. O CEO
expde que essa transformacgdo digital inicialmente ndo foi influenciada pela entrada de
imobiliarias digitais. Mas que ao longo do tempo essa troca de experiéncias foi acontecendo e
hoje as imobilidrias possuem um conceito no modelo de negdcio bastante similar.

O CEO da Terraz foi quem liderou o processo de digitalizagao na imobiliaria. Ele nao
se limitou a fazer uma andlise apenas do mercado imobiliario, ele percebeu uma tendéncia
geracional de maior interesse por aluguel e que carregava consigo uma demanda tecnolégica.
Ele comenta que enxergou uma oportunidade no sucesso da entrada imobiliarias digitais no
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mercado, e iniciou este processo em 2017, entdo elas tiveram bastante influéncia na
transformagao digital da Terraz.

Na Beiramar Imoveis, a digitalizagdo iniciou a partir do interesse dos gestores em
modernizar e entregar uma melhor experiéncia para o cliente, tornando-o centro do processo.
Segundo o Supervisor da Beiramar, um dos gestores chamado iniciou o processo de
digitalizacdo com o estudo de Design de Servigos, e foi quando a Beiramar identificou as
duas principais dores do cliente: o processo de manuten¢do do imoével (onde o cliente tinha
dificuldade de abrir um chamado de manuten¢do) e a emissao de boletos. Além de ter inserido
tecnologia para solugdo destes problemas, a Beiramar implementou a assinatura digital, envio
de documentacao via site, terceirizacdo de algumas etapas, por exemplo, a de vistoria, entre
outras agdes. A Beiramar, apesar de ser conhecida como uma empresa de tradi¢do na sua
regido, conquistou um grande crescimento na satisfagdo dos seus clientes a partir da adogao
de uma nova visao de mercado: eles estariam sempre disponiveis no modelo digital e, quando
fosse necessario, manteriam o atendimento fisico se fosse assim o desejo do cliente.

As imobiliarias atravessaram por algumas etapas muito parecidas neste processo de
digitalizacdo. A Terraz, por exemplo, iniciou o processo de digitalizacdo nas areas de
Marketing e Comercial, apds o entendimento de que eram as areas que mais entregam
resultados a curto/médio prazo. Segundo o até entdo CEO da Terraz, o principal objetivo da
imobiliaria era, e ainda €, automatizar ao maximo todos os processos repetitivos mantendo
somente humano onde ele ¢ realmente importante, mantendo o contato humano, porém na
modalidade online. Na Casapé, alguns processos seguiram na mesma linha da Terraz.
Segundo o fundador e CEO da Casapé, a digitalizagcdo foi pensada para que todo o processo
de locacdo pudesse acontecer sem a presenca fisica do cliente, ou seja, o ser humano esta
presente somente onde ele ¢ necessario

Na Lockey, todo o processo burocratico da locacdo sofreu mudancas, desde a
visitacdo, passando pela etapa da garantia, até a etapa de proposta e fechamento de contrato,
onde tanto inquilino quanto proprietario possuem acesso, assinatura digital e envio de
documentacdo sdo tecnologias basicas que estavam presentes desde o inicio do plano. O
fundador e CEO da Lockey disse que o estudo de casos ndo se limitou apenas ao mercado
imobilidrio e que o modelo atual envolve o contato direto entre inquilino e proprietario.

Na Casarao, as tecnologias foram implementadas comegando pela captacao de imovel
que seria o primeiro passo até assinatura do contrato de locagdo. O inquilino tem acesso a
fotos profissionais, ao tour 360 pelo imével, uma descricdo completa, pode agendar uma
visita presencial ou virtual, o envio de documentos ¢ também feito online. Além disso o
cliente tem acesso a todas as formas de fianga, que hoje em dia 60% sdo na modalidade sem
fiador, a assinatura de contrato ¢ feita de forma digital, entre outras tecnologias que melhoram
a jornada do cliente.

Para se manterem competitivas no mercado, visto que muitas imobilidrias tradicionais
estdo se digitalizando, as imobilidrias entrevistadas pontuam que ¢ cada vez mais necessario
voltar seu olhar ao cliente, colocando este como centro de todo o processo de locagao. O CEO
da Casarao, exemplifica esta agdo através da adocdo de plataformas, sistemas e ferramentas
como Movidesk, Net Promoter Score, entre outros. O CEO da Terraz sugere que as
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imobilidrias devem atuar de maneira nichada e focada, entregando valor aos seus clientes,
pois conhecem muito bem o mercado regional e as caracteristicas dos seus clientes.

A solucgdo, para o fundador e CEO da Casapé, ¢ entender a capacidade da empresa ter
acesso a todos os dados de maneira remota. Ja para o Supervisor da Beiramar, ¢ utilizar os
dados o tanto quanto possivel, tanto para as proprias etapas do processo quanto para tomada
de decisdo geral da empresa, por isso a implementacdo de um CRM integrado ¢ relevante para
a imobilidria. Desta forma, ¢ formada uma rede de compartilhamentos de dados relevantes,
que auxiliam na melhor visualizacdo das oportunidades que o mercado imobiliario esta
oferecendo. O CEO da Lockey disse que a fatia de mercado para imobilidrias digitais
aumentou significamente, ou seja, as imobiliarias que ndo se adaptarem e ndo atualizarem a
sua cultura para uma de inovagao ¢ bastante provavel que o negdcio ird ser extinto.

4.3 ESPECIALISTAS

Indagados sobre como imobilidrias que nasceram nessa proposta 100% digital
encontraram uma maneira de se inserir € inovar num mercado tdo tradicional e fechado, O
Especialista 1 afirmou que o momento do mercado era propicio para o surgimento das
imobiliarias digitais, pois o mercado foi banhado por uma série de novas tecnologias e
oportunidades, entdo tinha muito espago para inovagdo. Ja segundo o Especialista 2, o
mercado imobilidrio € um precursor da economia nacional, de qualquer nagdo, principalmente
no Brasil em que a demografia estd numa fase mais produtiva, dos 20 aos 40 anos, as pessoas
estdo mais atualizadas do que o proprio mercado imobilidrio e essa ¢ a grande brecha que as
imobiliarias digitais enxergaram: uma necessidade de digitalizagdo e automatizagdo do
processo de locagdo. A opinido da Especialista 3 vai ao encontro das opinides dos
especialistas, de que era um momento propicio e que o mercado demandava uma
modernizagdo, mas que teria que levar em consideracao os players, proprietarios e inquilinos,
que possuem perfis diferentes e que os servicos deveriam ser ofertados conforme fosse
conveniente para o cliente.

Conforme o Quadro 3, a segunda pergunta tinha como objetivo entender, de maneira
técnica, quais tecnologias e ferramentas que diferenciam imobilidrias tradicionais de
imobilidrias digitais. No trabalho de Consultoria que o Bloco faz, na qual a Especialista 3 faz
parte, ¢ levado em consideragdo o conceito de maturidade digital da imobilidaria. Um ponto
relevante, em que os trés entrevistados comentaram em comum, ¢ a questdo da importancia da
imobiliaria oferecer conveniéncia para o cliente através de, por exemplo, oferta de visita
virtual, assinatura digital, entrega de documentacdo por um sistema que seja integrado com as
etapas envolvidas, entre outras ferramentas. Especialista 2, CEO da Izee, destacou que ¢
fundamental uma plataforma ommnichannel, ou seja, uma plataforma de centralizacao das
informagdes (em que ha multiplas formas de inputs de informagao e canais de comunicagao).

A Especialista 3 reforca que para uma imobilidria tradicional se tornar digital
necessita, no minimo, de um CRM (Customer Relationship Management ¢ um ERP
(Enterprise Resource Planning bem estruturados. Outros termos relevantes de serem
colocados, que foram citados pela Especialista 3, sdo os seguintes: Data Warehouse, que ¢ um
deposito de dados digitais, onde a empresa armazena informacgdes detalhadas, possibilitando a
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criacdo e organizagdo de relatorios para tomada de decisdo com base nestes dados, e Business
Intelligence, que também estd relacionado com o processo de coleta, organizagdo, analise,
compartilhamento e monitoramento de informagdes que oferecem suporte a gestdo de
negocios.

Percebendo o movimento de muitas imobilidrias tradicionais procurando se tornar
digitais, ¢ interessante entender como as imobilidrias digitais podem continuar competitivas
no mercado. Na opinido do Rodrigo, a partir do momento que a tecnologia passa a estar
disponivel para todos e se massifica, a diferenciagdao passa a estar nas pessoas, na capacidade
de engajamento e comprometimento dos times em relagdo a satisfagdo dos clientes. Ele
complementa dizendo que a tecnologia ndo resolve tudo; ela favorece os melhores arranjos
produtivos e melhora a experiéncia do cliente, mas ndo substitui as pessoas por completo.
Seguindo na mesma linha, o Especialista 2 diz que o grande diferencial para uma imobiliaria
digital ¢ exatamente o humano que presta o atendimento ao cliente. A Especialista 3, lider de
projetos do Bloco, expds uma maneira diferente de lidar com a mesma situagao, utilizou o
termo Glocalization , o qual se refere a atuagdo global que todas imobilidrias deveriam ter,
que envolve estarem atentas as novidades e tendéncias do mercado global, mas sempre
tentando entender e respeitar a cultura onde a imobilidria esta inserida, escutando e
antecipando as possiveis demandas dos clientes, que podem variar de acordo com a faixa
etaria, regido, costumes, entre outros fatores.

Quanto a questdo do futuro do modelo tradicional de negécio, o Especialista 2 disse
que o caminho esta em aliar a tecnologia com o atendimento humano, sempre lembrando que
o diferencial estd na pessoa que presta o atendimento. A imobilidria deve oferecer o que for
conveniente para o cliente, conforme o seu desejo. A Especialista 3 ressalta a importancia de
levar em consideragdo a questao de perfil do cliente, seja ele o proprietario ou inquilino, entao
ter um modelo flexivel conforme for conveniente para o cliente. Esta opinido da Especialista
3 esta diretamente relacionada a colocagdo de Ribas (2019), que prevé que as solugdes serdao
cada vez mais personalizaveis, customizaveis, flexiveis e adaptaveis.

O Especialista 1 pontua que em cidades menores no interior, ainda hé espago para o
modelo tradicional, mas que a aderéncia do cliente a transformagao digital ¢ algo cultural que
vai ser construido com o tempo. Segundo ele, existem pragas em que o modelo digital ¢ mais
aderente, por exemplo em Florianopolis e Sao Paulo, pois ja canaliza cerca de 20% a 30% dos
negocios em que os clientes efetivamente ndo pisam na imobilidria e fazem a sua jornada de
uma forma muito fluida, com poucos pontos de contato fisico.

5 CONCLUSAO

A partir da realizacdo desta pesquisa, pode-se concluir que as imobiliarias digitais
influenciaram o movimento deste mercado. Houve uma aceleracdo na necessidade de
modernizacdo das imobilidrias, o que exibe uma transformag¢dao no perfil do cliente,
influenciada pela mudanga geracional da populagdo economicamente ativa. Um dos principais
pontos em que as imobiliarias encontram este conflito € na diferenca de perfil entre os dois
clientes: proprietarios e inquilinos. O inquilino, que ¢ um publico que normalmente estd em
uma faixa etaria mais nova em relagdo ao proprietdrio, estd mais exigente em relacdo a
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utilizacdo de tecnologias para facilitar o processo de locagdo, entdo neste caso o modelo
tradicional de locacdo torna-se obsoleto. Ao contrario, muitos proprietarios, que em geral sao
pessoas com mais experiéncia, ainda possuem muita afinidade com o modelo de negocio
tradicional e demonstram uma certa resisténcia ao digital.

De acordo com o que foi exposto, as imobiliarias que ainda se consideram tradicionais
no seu modelo de negdcio, no presente artigo, a Luagge Imdveis e a Guarida Imoveis, estdo
reforcando seus pontos fortes e buscando uma maneira de se adaptarem as novas exigéncias
dos seus clientes. A maioria das imobiliarias citadas nesta pesquisa que possuem uma cultura
mais aberta ao digital, que ja passaram ou que estdo em estado avancado da transformagao
digital, Beiramar, Casapé, Casarao, Lockey e Terraz, tiveram, de certa forma, influéncia com
a entrada de imobilidrias nascentes digitais, pois a partir delas que muitas deram o primeiro
passo de colocar em pratica o que talvez ja estava sendo planejado. Os especialistas
ressaltaram a importancia de um modelo hibrido de negdcio, que inclui a oferta de servigos
presenciais e servicos digitais, visto que, tanto inquilino quanto proprietario, possuem perfis
proprios e distintos. E que cabe as imobilidrias entenderem as necessidades dos seus clientes e
oferecer o servigo da maneira que for conveniente para eles.
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