ATRIBUTOS DETERMINANTES DE SATISFACAO PARA LOCADORES DE
IMOVEIS: UM ESTUDO QUALITATIVO EM NOVA PETROPOLIS

RESUMO

No presente trabalho foi desenvolvido um estudo sobre os atributos relevantes para clientes locadores
de imoveis de uma imobiliaria localizada em Nova Petropolis-RS, onde foram identificados, através
de uma pesquisa exploratdria com a utilizacdo da técnica de entrevistas em profundidade, uma relagdo
de atributos especificos considerados relevantes na prestagdo de servicos imobilidrios, além de
atributos que deixariam estes clientes insatisfeitos, um panorama de como estes percebem o mercado
imobiliario de locagdo para o futuro e a percepgao da imagem desta imobiliaria frente a este mercado.
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1 INTRODUCAO

Antes de desenvolver as ferramentas para manter ¢ atrair clientes, é indicada a realizacdo de
pesquisas que orientem a empresa sobre o que realmente ¢ importante para o mercado em que ela esta
inserida. Observa-se que, no mercado imobiliario, existem poucas pesquisas e estudos realizados que
atendam a este fim, ou seja, identificar o que realmente ¢ relevante para o cliente no momento da
contratagdo dos servigos de uma imobiliaria.

Com a identificacdo de atributos/fatores relevantes para o cliente, também se torna possivel
analisar agOes que a empresa esta realizando, porém que acabam por nao contribuir efetivamente para
a satisfagdo total do cliente. Neste sentido, ¢ salutar analisar quais os atributos/fatores que apresentam
um maior ou menor grau de relevancia para o cliente, de forma a canalizar agdes para atributos de
maior relevancia. Igualmente, ¢ oportuno identificar a opinido de clientes atuais e/ou potenciais do
mercado imobilidrio sobre o futuro do segmento, a fim de ofertar novas opgdes de imoveis ou prestar
uma assessoria imobilidria orientando sobre os melhores investimentos de determinada cidade ou
regido.

A Imobilidria' atua no mercado imobiliario de Nova Petrépolis ha 15 anos e atualmente
atende no setor de locacdo de imoveis, setor de administragdo de condominios e setor de venda de
iméveis. O presente estudo ¢ direcionado ao setor de locagdes, primeiramente em fungdo da
rentabilidade financeira que este setor gera em relagdo aos demais setores.

Desta maneira, é importante identificar os principais atributos/fatores percebidos pelos
clientes locadores de imdveis como relevantes para a sua satisfagdo e retengdo ao longo do tempo.
Quais s3o de fato os motivos que levam os locadores de imoveis a deixarem seus imoveis confiados a
Imobiliaria? Quais os atributos/fatores da qualidade mais relevantes na avaliagdo dos clientes
locadores da Imobilidria? Estes clientes estdo satisfeitos ou insatisfeitos com alguma acdo que vem
sendo tomada pela empresa? O que sera que este cliente locador espera do futuro, ele pretende fazer

novas aquisi¢des e investir mais no setor?

! Nome ficticio, com finalidade de preservar a identidade da empresa objeto do estudo.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 SATISFACAO DE CLIENTES

Verificam-se na literatura alguns debates relacionados ao tema qualidade percebida versus
satisfacdo do cliente, principalmente para determinar se a qualidade é percebida antes ¢ isto pode levar
a uma possivel satisfacdo do cliente ou, se a satisfagdo com um servigo vem antes e entdo ela conduz a
percepcao da qualidade. Para Gronroos (2004, p. 105), uma pessoa “que esteja consumindo um servigo
primeiramente percebe a qualidade das dimensdes de servigo e somente entdo e, novamente, talvez
considerando também outros aspectos, fique satisfeita ou ndo com a qualidade daquele servico”. O
autor indica que, claramente, a percepcao da qualidade de servico vem antes, e em seguida o cliente
percebe uma satisfacdo ou uma insatisfagdo em relacdo a qualidade recebida.

De uma maneira simples pode-se conceituar a satisfacdo como o resultado de uma avaliagdo
que um cliente faz em relacdo a um determinado produto ou servigo, como contemplando ou ndo suas
necessidades e expectativas (ZEITHAML e BITNER, 2003. p. 88).

Por sua vez, Jones e Sasser Jr. (1995) apud Eberle e Milan (2009) destacam alguns
elementos que interferem na satisfacdo, como: (a) fatores basicos a serem oferecidos; (b) suporte ao
cliente; (c) processo de reparagdo ao cliente se houverem falhas; (d) atendimento das necessidades e
desejos individuais de cada cliente; (e) performance técnica; e (f) nivel de interagdo entre clientes e
organizagao.

Em conformidade com Anderson, Fornell ¢ Lehmann (1992) apud Milan e Trez (2005) a
satisfacdo € “um constructo que depende da funcdo valor, a qual pode ser definida como o quociente
entre a qualidade percebida e o preco, ou pela relacdo entre os beneficios recebidos pelo cliente
comparativamente aos custos ou sacrificios incorridos para sua obtengdo”. Os autores explicam que a
satisfacdo dos clientes advém de uma avaliacdo global baseada em diversas relagcdes de compra junto a
empresa ao longo do tempo.

Por conseguinte, e de acordo com Fornell (1992) apud Eberle e Milan (2009) o que
configura como “medida de sucesso de uma estratégia baseada na satisfa¢do de clientes ¢ a intengdo da
retengdo que, se bem trabalhada, podera conduzir a lealdade e, consequentemente, a uma maior
lucratividade e rentabilidade para a empresa”.

Gronroos (2004, p. 165) ressalta que a disposicao dos clientes de continuar o relacionamento
e de fazer recompras junto a uma empresa, somente sera possivel se ela oferecer um pacote de servigos
que lhes fagcam muito satisfeitos. Para o autor, ¢ importante “surpreender os clientes de tal maneira que
sua percep¢do da qualidade seja satisfatoria o suficiente para reforcar sua lealdade e fazé-los

recomprar”.



9.5.2. Relac¢ao entre satisfacao, retenciao e lealdade de clientes

Para Oliver (1999) apud Milan e Trez (2005), a satisfagdo ¢ “um passo necessario em
diregdo a retengdo de clientes ¢ a formacdo de lealdade, a qual pode emergir da combinagdo da
superioridade percebida na oferta das empresas”. Isto significa dizer que, um cliente satisfeito podera
continuar mantendo relagdes comerciais junto a uma determinada empresa se verificar um grau
superior de qualidade dos servigos por ela oferecidos.

De acordo com Heskett, Sasser Jr. e Schlesinger (2002, p. 67), uma empresa somente retém
seus clientes quando passa a manter uma relacdo continua e ativa com eles, e isto acarreta no aumento
do fluxo da receita que vai se tornando mais rentdvel, com investimentos menores em marketing em
funcao da familiariza¢ao dos clientes junto a empresa e ao produto/servi¢o. Porém, para os autores nao
se pode ter a retencdo como certa, afinal os padrdes de compra dos clientes vao se modificando com o
tempo.

E por este motivo que Milan (2006) apud Eberle ¢ Milan (2009) define a retencio de clientes
como “o comportamento de repeticdo de compras ao longo prazo, configurando-se como a preferéncia
do cliente por um determinado fornecedor mesmo que nao haja um vinculo emocional com a marca ou
com o produto ou o servigo”. Neste caso, ndo existe para o autor a obrigatoriedade de exclusividade
com determinado fornecedor.

No mercado imobiliario, por exemplo, a retengdo de clientes locadores de imoveis podera
efetivar-se enquanto estes clientes mantiverem seus iméveis locados a uma mesma imobiliaria por
diversos anos. Porém, uma imobiliaria ndo pode acreditar que um cliente locador mantera um vinculo
continuo com a empresa, se esta ndo investir em sua satisfacdo ou em atributos que ajudardo a manter
a preferéncia um dia conquistada.

Diversas pesquisas junto a empresas individuais revelam que um aumento nos niveis de
satisfacdo pode estar associado a retengdo e a fidelidade de seus clientes, para tanto, Zeithaml e Bitner
(2003, p. 92), afirmam que “as empresas que simplesmente almejam a satisfacdo de clientes podem
ndo estar fazendo o suficiente para desenvolver a fidelidade: elas devem almejar mais do que
simplesmente satisfazer ou mesmo encantar seus clientes”.

Por outro lado, Reichheld (1996, p. 265) chega a concordar que medir a satisfacdo de
clientes ¢ importante, porém cita que problemas passam a existir quando a empresa ndo associa a
pontuagdo da satisfacdo com a lealdade do cliente e aos lucros gerados por ele ao longo do tempo.
Ainda segundo o mesmo autor, o que importa para as empresas nao ¢ o nivel de satisfagdo do cliente,
“mas o numero de clientes satisfeitos e rentdveis que conseguem manter”. Nesta dire¢do, uma forma
de medir adequadamente o nivel de satisfacdo para clientes locadores de imoveis poderia estar
relacionada ao tempo de manutengdo de imoveis numa mesma imobilidria para cada cliente, onde seria
possivel avaliar o indice de reten¢do de cada cliente e, consequentemente, medir o seu retorno

financeiro ao longo do tempo.



Ja o conceito de lealdade do cliente vai um pouco além, e passa a ser verificado quando
existe um compromisso efetivo com uma determinada marca ou empresa. Em conformidade com
Oliver (1997) apud Milan e Trez (2005) a lealdade é um compromisso efetivo, “profundamente
arraigado, associado a repeti¢do de compras ou a continuar dando a preferéncia a um produto ou
servigo ao longo do tempo, mesmo que influéncias situacionais e esforcos dos concorrentes tenham
potencial para provocar um comportamento de troca”.

A partir de estudos desenvolvidos por Reichheld (1996, p. 2) e seus colegas consultores em
diversas empresas, foi possivel descobrir alguns aspectos interessantes sobre a lealdade dos clientes.
Primeiramente, os estudos revelaram que era impossivel manter clientes leais sem uma base de
funcionarios leais (e que estes eram os funciondrios que desenvolviam o tipo de valor superior
valorizado por clientes leais). Em seguida, descobriram que a lealdade dos investidores, deveria estar
enraizada, afinal, seria dificil conquistar a lealdade dos funcionarios se eles ndo pudessem contar com
os proprietarios do negocio, se estes ndo compreendessem a verdadeira criagdo de valor para seus
clientes. Ainda para o mesmo autor, o segredo do sucesso de uma empresa estd em tentar reduzir o
indice de deser¢do (saida) em todos os trés grupos: clientes, funcionarios e investidores, e, afirma: “a
unica forma de uma empresa reter as lealdades do cliente e do funcionario ¢ oferecendo valor superior,

a alta lealdade é um indicativo certo da sélida criagdo de valor”.

3 METODOLOGIA
3.1 PROBLEMA DE PESQUISA

A questdo que norteia esta pesquisa ¢ a seguinte: Quais sdo os atributos/fatores da
qualidade percebidos pelos clientes locadores de imdveis de uma imobiliaria de Nova Petrépolis
como determinantes da sua satisfacdo, e que podem impactar na sua retencdo pela empresa de

locacao?

3.2 OBJETIVOS

O objetivo geral desta pesquisa ¢é identificar os atributos/fatores da qualidade percebidos
pelos clientes locadores de imoveis de uma imobiliaria de Nova Petropolis como determinantes da
sua satisfacdo, e que podem impactar na sua retencdo pela empresa de locagio.

Configuram-se como objetivos especificos:

a) identificar os atributos/fatores relevantes percebidos pelos clientes locadores, que

impactam na manutengdo dos iméveis locados na Imobiliaria ao longo do tempo;

b) avaliar se o nivel de experiéncia dos clientes locadores de imdveis altera o grau de

exigéncias sobre os atributos que geram satisfacao;



c) reconhecer possiveis pontos fracos na prestacdo dos servigos que poderiam gerar
insatisfacdo aos locadores de iméveis;

d) determinar se o investimento em imoéveis para locagdo € definido pelos locadores de
imoveis como seguro se comparado a outras fontes de investimento, identificando como

os locadores visualizam o setor de locagdes para o futuro.

3.3 METODO DE PESQUISA

A estrutura de metodologia para a realizagdo do trabalho, seguiu a dire¢do de uma pesquisa
qualitativa de carater exploratério, que buscou identificar os atributos/fatores da qualidade percebidos
pelos clientes locadores de imoveis desta imobiliaria como relevantes.

O numero de clientes locadores que mantém seus imoveis locados pela empresa atinge
aproximadamente 130 proprietarios, alguns dispdem de 30 imoveis alugados, enquanto outros
dispdem de 01 a 02 imoveis alugados. O estudo foi realizado junto a 06 clientes locadores que alugam
no maximo ha 02 anos junto a empresa e junto a 08 clientes locadores que alugam a mais de 05 anos
seus imoveis junto & empresa, todos foram escolhidos de forma aleatéria respeitando somente ao
critério de um menor ou maior nivel de experiéncia locador-empresa.

O processo de coleta de dados foi feito através da técnica de entrevistas individuais em
profundidade, utilizando-se de um roteiro basico de questdes onde os entrevistados podiam falar
livremente, respondendo as perguntas da pesquisa, o que proporcionou informagdes detalhadas sobre o
tema pesquisado. Apds a transcricdo dos contetidos provenientes das entrevistas, ja no processo de
analise dos dados foi realizada uma analise de contetdo em relagdo aos dados coletados em todas as

entrevistas.

3.4 ANALISEE INTERPRETACAO DOS RESULTADOS
3.4.1 Perfil dos entrevistados

As entrevistas individuais em profundidade foram conduzidas mediante a aplicacdo de um
roteiro de questdes que nortearam as entrevistas sendo aplicadas para o perfil de entrevistados
constante no Quadro 1.

No momento da escolha dos entrevistados foi observado o critério de menor ou maior nivel
de experiéncia dos clientes locadores junto a uma imobilidria, procurando relacionar a quantos anos o
cliente deixa seus imoveis alugados numa imobiliaria, pois, provavelmente, este critério poderia vir a
interferir nas respostas dos entrevistados, ja que as percep¢des podem mudar com o passar do tempo.

Quadro 1- Perfil dos entrevistados

L1 30 Masculino 6 meses
L2 31 Masculino 2 anos
L3 60 Masculino 1 ano

L4 50 Masculino 2 anos




L5 52 Masculino 2 anos
L6 51 Masculino 1 ano

L7 38 Masculino 15 anos
LS8 48 Feminino 5 anos
L9 56 Masculino 12 anos
L10 45 Masculino 7 anos
L11 59 Masculino 12 anos
L12 52 Masculino 15 anos
L13 45 Masculino 10 anos
L14 60 Masculino 15 anos

Fonte: Dados provenientes das entrevistas individuais em profundidade.

3.4.2 Nivel de experiéncia com servi¢cos imobiliarios

Com o intuito de analisar se as percepcdes e expectativas dos clientes locadores de imdveis
se alteram com o passar do tempo, ou seja, com o aumento no nivel de experiéncia que este cliente vai
obtendo junto a uma determinada imobiliaria, é que foi definido o critério de escolha dos entrevistados
representada da seguinte forma: clientes que alugam até no maximo 02 anos seus imoveis e clientes
que alugam a mais de 02 anos seus imoveis.

No ponto de vista dos clientes que alugam até no maximo 02 anos seus imoveis, a percepcao
de atributos importantes na realizagdo dos servigos imobilidrios baseia-se fundamentalmente: no
cuidado e preservagdo dos imoveis, bom atendimento dos funcionarios, idoneidade da imobiliaria,
boas estratégias de marketing para divulgacdo dos imoveis, além de uma adequada identificacdo do
cliente locatario para o qual a imobiliaria vai alugar o imével. Conforme relatos:

[...] A preservagdo do imovel é importante, quero receber o imdével nas mesmas
condigdes que entreguei no inicio para a imobiliaria (ENTREVISTADO L1).

[...] Acho importante identificar para quem a imobilidria vai alugar meus imoveis, o
perfil do cliente deve ser verificado, assim ele cumpre mais regras.
(ENTREVISTADO LA4).

[...] Gostaria que a imobiliaria dispusesse de pessoal qualificado para atender-me
bem e aos inquilinos também, além de realizar um marketing através de placas, site,
que divulguem meus imoveis, com muito mais conhecimento, a imobilidria conhece
o mercado e sabe como atingir cada segmento (ENTREVISTADO L5).

Por outro lado, clientes mais experientes e familiarizados com os servigos, acabam
identificando além destes, outros atributos que consideram importantes como: a seguranga do
recebimento do aluguel em dia, a experiéncia da imobilidria para resolver conflitos e administrar
corretamente as responsabilidades que sdo devidas aos locadores ou aos locatarios, agilidade apos a
desocupagdo dos imodveis, além de uma adequada assessoria e orientagdes sobre o mercado

imobiliario. Alguns relatos ilustram tais aspectos:



[...] Outro aspecto importante ¢ que em 12 anos sempre recebi em dia o aluguel dos
meus imoveis, se alugasse direto ndo saberia se o inquilino iria sempre pagar
pontualmente (ENTREVISTADO L11).

[...] Acho importante a agilidade no atendimento, na resolu¢do de problemas, tanto
as solicitacdes dos locadores e locatarios. Hoje eu quero que a imobiliaria me
mantenha atualizado em relagdo as novidades no mercado, que ela seja agil, que
tenha tempo para mim, me dé ateng@o, indique o que estd acontecendo no mercado,
estando atualizada em cursos, legislagdes, etc. (ENTREVISTADO L10).

3.4.3 Motivos que influenciam na escolha de uma imobiliaria

Todos os entrevistados deixam a administracdo de seus imoéveis aos cuidados de uma
imobiliaria, alguns somente decidiram por colocar seus imdveis numa imobiliaria apos passarem por
problemas, outros nem cogitam a possibilidade de administrarem diretamente seus iméveis.

[...] Tenho certeza que mesmo aposentado, sem nada para fazer, eu ndo administraria
meus imoveis de forma direta (ENTREVISTADO L12).

[...] A imobiliaria é especialista no ramo, conhece o mercado, eu desconhego as leis,
alugando direto eu ja me incomodei com inquilinos e s6 a imobiliaria que me passou
mais seguranga (ENTREVISTADO L14).

[...] Nao temos experiéncia com contratos, leis, o que o locador tem direito ou ndo,
além de que ndo queriamos nos incomodar, a imobiliaria filtra muito os problemas
(ENTREVISTADO L8).

Os clientes locadores buscam uma imobilidria, pois acreditam que ela dard maior seguranga
as suas transagdes, que € a imobilidria que conhece o mercado, estando por dentro das preferéncias dos
locatarios, é ela que apresenta um conhecimento profundo da legislagdo para realizar contratos e
escolher bons fiadores. Além disso, proporciona uma maior tranquilidade e comodidade aos locadores,
que, muitas vezes, por falta de tempo e foco, escolhem determinada imobiliaria que possa preencher
todas estas expectativas, o que pode ser ilustrados nos seguintes comentarios:

[...] Acredito que a seguranga ¢ maior quando alugamos através de uma imobiliaria,
ela sabe quais despesas sdo por conta do proprietario ¢ do locatario, eu ndo tenho
conhecimento no ramo, outro motivo ¢ pela pontualidade do recebimento do
aluguel. [...] Eu nd3o tenho formacdo para isso, ndo tenho tempo para isso
(ENTREVISTADO L4).

[...] Seguranca nas transagdes, este ¢ o motivo, atualmente & dificil conhecer o
cliente, a imobiliaria pode fazer isso para mim, reconhece este cliente, seu potencial
e passa a me dar esta seguranca que antes eu nao tinha quando alugava de forma
direta. Além disso, ndo disponho de conhecimentos técnicos para fazer contratos,
nem a lei para trabalhar junto ao locatario (ENTREVISTADO L3).

3.4.4 Atributos relevantes para os servicos imobilidrios

Para a realizacdo de servigos imobiliarios, verifica-se um envolvimento grande do cliente
locador com a imobiliaria, pois ele entrega o produto (imovel) para locagdo e durante todo o prazo de

contrato sdo mantidos contatos sobre as manutengdes no imével, as negociagdes do valor de aluguel,

7



entre outros contatos. Desta forma, a imobiliaria deve ter um dialogo aberto e transparente, conforme
afirmam alguns entrevistados:

[...] O mais importante ¢ o dialogo entre o proprietario ¢ a imobiliaria, tudo que
acontece no imovel eu gosto de estar a par, para ver o que posso fazer para ajudar,
tem que haver a comunicagéo clara (ENTREVISTADO L11).

[...] pois ela tem que sempre abrir o jogo, ser transparente entre a relagdo locatario-
locador, preciso sentir esta confianca durante as tratativas junto a imobilidria
(ENTREVISTADO L3).

[...] Acho importante quesitos como transparéncia, confianca, um trabalho honesto e
sério, além de poder receber meu aluguel em dia (ENTREVISTADO L2).

Nas entrevistas, percebeu-se que um atributo relevante para os servigos imobiliarios,
identificado diversas vezes e avaliado sob a otica dos clientes locadores ¢, de fato, a confianga
depositada na imobiliaria e transmitida através do dono da empresa e de seus funcionarios, conforme
relatos de diversos entrevistados (ENTREVISTADOS L2; L3; L7; L10; L13):

[...] Quando sinto que posso confiar no funciondrio de uma imobilidria, que ele
entendeu o que espero, posso iniciar uma relagdo continua, pois passo a confiar
plenamente na relagdo. Também avalio que a idoneidade da imobiliaria é outro
atributo relevante (ENTREVISTADO L3).

[...] Eu preciso ter confianga na imobiliaria ¢ ela precisa me passar seguranga, as
referéncias positivas também sao importantes, pois todo mundo comenta na cidade
sobre o trabalho de todas as imobiliarias (ENTREVISTADO L13).

Outro atributo relevante considerado pelos clientes locadores é o cuidado e a preservacdo dos
iméveis. Para tanto, uma imobiliaria deve criar agdes que contribuam para a preservagdo continua de
cada imével ao longo dos anos, afinal, ela administra o patrimonio fisico de seus clientes, muitas vezes
conquistado com muito trabalho e dedicacéo.

[...] Gostaria que a imobiliaria cuidasse para o imével ser restituido nas mesmas
condigdes que eu entreguei (ENTREVISTADO L14).

[...] Resolvi deixar numa imobiliaria porque ela cuida da manutengdo dos meus
imoveis, exige as coisas dos clientes, pintura, limpeza, estrutura, etc
(ENTREVISTADO L7).

Uma imobiliaria ¢ vista pela maioria dos entrevistados como uma provedora de solugdes, ou
seja, uma caracteristica relevante apontada ¢ que a imobilidria deve solucionar de forma agil e
eficiente todos os problemas e conflitos que se manifestarem entre a relagdo locador-locatario. Passa a
existir a necessidade de conhecer o cliente locador (o que ¢ essencial para ele) e também o cliente
locatario, atendendo as partes envolvidas de forma que as a¢des sejam orientadas para solugdes
rapidas onde ambos sintam-se satisfeitos ao longo de todo o contrato. Alguns posicionamentos
confirmam esta relagao:

[...] Primeiramente acho importante que a imobiliaria me conheca, ou seja, conheca
0 que para mim ¢ relevante quando alugo meu imoével, o que é essencial para mim
(ENTREVISTADO L3).



[...] Também quero que a imobilidria administre as reclamagdes, resolva os
problemas de forma agil, tenha solu¢des rapidas, pois eu ndo quero me envolver
(ENTREVISTADO L12).

[...] Em seguida, acredito que a imobiliaria ¢ a intermediadora entre locador e
inquilino, a imobilidria representa a minha pessoa, ¢ ela deve ter conhecimentos
legais e éticos para transmitir isto ao consumidor final. E fundamental que a
imobilidria saiba como eu penso, ¢ eu sei que o consumidor final tem que estar
satisfeito, que eu preciso ir de encontro aos desejos deste consumidor, ele ndo aceita
mais ser iludido e sim, bem atendido. Eu preciso também me identificar com o
trabalho da imobiliaria, a forma de trabalho tem que ir de encontro ao que essencial
para mim (ENTREVISTADO L10).

Diversos atributos foram expostos e revelam quais aspectos sdo importantes nos servigos
prestados por uma imobiliaria. Durante a realizacdo das entrevistas outros diversos aspectos foram
citados, como: a escolha de bons locatarios que ajudem a conservar o imével, a prestagdo de uma
assessoria sobre o mercado imobiliario, atendimento adequado aos locatarios para que os imoveis nao
fiquem desocupados, constante atualizacdo nas legislagdes sobre locagdes e praticas de marketing para

divulgar os imoveis.

3.4.4.1 Importancia da garantia do recebimento do aluguel

Com o intuito de aumentar a satisfacdo de clientes e melhorar a qualidade percebida,
diversas empresas fornecem garantias, muitas vezes a empresa disponibiliza uma assisténcia técnica
que rapidamente conserta uma possivel falha no produto, oferece outros servicos no lugar de um
servico que apresentou falhas ou ndo atendeu as expectativas de determinado cliente. Nos servicos
imobilidrios a garantia do recebimento do aluguel em dia é um atributo apontado por todos os

entrevistados como relevante, conforme relatos:

[...] Outro atributo importante é a seguranca de recebimento do aluguel, o locatario
sabe que se ndo pagar, a imobilidria ird tomar medidas e fazer cumprir o contrato
que foi assinado (ENTREVISTADO L4).

[...] A primeira coisa ¢ a garantia do aluguel, uma empresa que administre bem e nao
atrase o pagamento para mim, tenho casos onde alugo direto que isto acontece e ¢
bem dificil (ENTREVISTADO L12).

3.4.4.2 Atributo relevante para oferta de servicos imobilidrios semelhantes

Quando os entrevistados foram indagados sobre qual atributo seria determinante para
escolherem entre uma imobiliaria ou outra, ou seja, se duas imobiliarias oferecessem servigos
semelhantes, qual realmente seria o fator que faria o cliente locador optar entre uma ou outra,
novamente o atributo da confianca foi diversas vezes identificado. A maioria aponta que a confianga
junto ao proprietario da imobilidria e o atendimento sério e profissional dos funcionarios ¢ o que, de

fato, diferencia uma empresa da outra.



[...] Eu fiz um levantamento entre as opg¢des concorrentes, para ver o que uma fazia
melhor do que a outra, queria uma empresa correta, cheguei a ver opinidao junto a
inquilinos para verificar sobre o rigor na cobranga do aluguel, o rigor de quem sera
colocado no imoével, o rigor na aplicagdo das regras para se ter um bom convivio
entre todos, assim, para mim seria determinante escolher uma imobilidria que
cuidasse dos meus imdveis como se fossem dela (ENTREVISTADO L4).

[...] Eu escolheria a imobiliaria onde eu conheco o corretor ou dono, ¢ o corretor que
eu tenho mais afinidade, que me passa mais credibilidade, mais confianga, mais
profissionalismo (ENTREVISTADO L1).

3.4.5 A insatisfacao dos clientes nos servicos imobilidrios

Ao realizar as entrevistas, os entrevistados foram estimulados a responder quais sdo os

fatores ou servigos prestados por uma imobiliaria que lhes deixariam insatisfeitos em relacdo & mesma.

Alguns fatores foram citados como: a falta de habilidade para filtrar os problemas, somente

repassando ao locador os de maior importancia, tempo muito grande entre a saida de um locatério e

entrada do outro, a falta de comunicagdo e¢ de retorno as solicitagdes do locador, além da nao

observancia da sele¢dao de locatarios adequados ao perfil do imével. Neste sentido, foram resgatados

alguns posicionamentos:

[...] Ficaria insatisfeito se a imobilidria passasse todos os problemas e conflitos para
eu administrar, ela faz um papel de meio de campo, mas deve filtrar muitas coisas
(ENTREVISTADO L4).

[...] Eu ndo gostaria que meus imoveis ficassem desocupados, que a toda hora
ficassem me ligando, e eu tivesse que interferir muito durante a locagdo, quero
deixar meus imdveis numa imobilidria e ndo quero me incomodar
(ENTREVISTADO L2).

[...] Se eu precisar de atengdo, e ndo tiver, também ndo vou gostar, gostaria de
sempre ter retorno sobre as coisas (ENTREVISTADO L10).

[...] Nos servigos imobilidrios ndo gostaria que faltasse comunicagdo, ela sempre
precisara existir, ser clara, imediata (ENTREVISTADO L7).

[...] Eu ficaria insatisfeita se a imobiliaria escolhesse inquilinos que ndo cuidassem
do imovel, que fossem muitas pessoas num apartamento de 02 dormitorios ou que
um animal de grande porte fosse colocado no imoével, realmente gostaria que isso
nao acontecesse (ENTREVISTADO LS8).

Um fator a considerar, apontado por alguns dos entrevistados como algo que os deixaria

muito insatisfeitos, seria se eles perdessem a confianga na imobilidria, onde por qualquer motivo a

empresa omitisse problemas, deixando de ser honesta nas relagdes contratuais, de valores, entre outras

situagoes, conforme relato de diversos entrevistados :

[...] Falhas técnicas relacionadas ao servico s@o inerentes, podem acontecer, mas o
que me deixaria insatisfeito seria 0 momento que eu nao sentisse mais confianca nas
tratativas junto a imobiliaria (ENTREVISTADO L3).
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[...] O que me deixaria insatisfeito seria se a imobiliaria fizesse algo que quebrasse
essa confianga a ela depositada, prezo por relagdes de honestidade e caso isso nédo
ocorresse mais, ficaria muito chateado (ENTREVISTADO L5).

[...] Com certeza a omissdo e mentiras por parte da imobilidria, no caso de faltar
transparéncia, se pisar na bola prefiro que ela assuma o erro e resolva a situacdo
(ENTREVISTADO L10).

Seguindo nesta mesma diregdo, percebeu-se outro fator de extrema importincia apontada
pelos entrevistados, o qual geraria insatisfacdo: o ndo cumprimento do que foi prometido no inicio da
relacdo, como seguem alguns relatos:

[...] Primeiramente, ficaria insatisfeito se a empresa ndo cumprisse com 0 que se
comprometeu a fazer, um exemplo, seria se ela tivesse o aluguel garantido e daqui a
pouco eu chegasse no dia 10 e ndo recebesse meu aluguel (ENTREVISTADO L12).

[...] Acho muito importante evitar surpresas, numa relagdo de servigos tem que haver
transparéncia, deve-se falar tudo o que pode ocorrer, todos os custos que havera, ndo
depois que aconteceu algo somente comunicar ao locador (ENTREVISTADO L5).

[...] Quando temos uma relagdo aberta que as partes ja se acertaram no inicio ¢é
dificil ter surpresas, mas se as coisas que acordamos ndo fossem cumpridas eu
ficaria insatisfeita (ENTREVISTADO L38).

Por ultimo, outros dois aspectos merecem atencdo especifica para as empresas que realizam
servigos imobiliarios e, que, geraria insatisfacdo, seria se os locadores ficassem sem receber o aluguel
em dia e em caso de haver negligéncia ou descaso com a manutenc¢ao dos imoveis ao longo dos anos.
Seguem alguns comentarios:

[...] Se eu chegasse para receber meu aluguel e ndo pudessem efetuar o pagamento,
eu ficaria muito insatisfeito com isso; também daqui a pouco (uns 3 a 4 anos) se eu
fosse receber o imével de volta e ele me fosse entregue sem cuidados, com estragos,
etc. (ENTREVISTADO L9).

[...] Ficaria insatisfeito se a imobiliaria fosse relaxar na questdo de cobranca do
aluguel, no cuidado no imdvel, desrespeitar os contratos, e certamente, se eu nao
recebesse o aluguel em dia, também ficaria muito chateado (ENTREVISTADO
L11).

3.4.6 Locacgao de imdveis: um investimento seguro e rentavel?

Quando um locador de imoveis deixa seus imdveis para locagdo ele busca, acima de tudo,
obter um rendimento (retorno) sobre o investimento realizado. Ao realizar as entrevistas foi possivel
verificar que alguns adquiriram seus iméveis por heranca, enquanto outros compraram os terrenos para
construir imoveis para locacao, e, foi pensando em ter uma renda extra no futuro, que agregasse valor
a aposentadoria, que muitos dos entrevistados optaram por investir em imoveis.

[...] o imovel sempre esta valorizando, e quando coloco para alugar ¢ mais uma
questdo de manter o patrimonio e reduzir as despesas, voc€ investe pelo fato da
valorizag@o do imovel ao longo dos anos (ENTREVISTADO L7).
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[...] Eu investi para fins de aposentadoria ¢ assim ¢ seguro. Ndo acho rentavel
comparado a outros investimentos. Para o futuro, visualizo um crescimento no setor,
pois a cidade esta crescendo e sempre tera procura por imoveis de locacdo, esse
crédito abundante uma hora vai acabar e muitos irdo optar por morar de aluguel
(ENTREVISTADO L3).

A maioria dos entrevistados considera o investimento com locagdo de imdveis muito seguro,
porém ndo rentavel. Eles acreditam que ter imoveis para locagdo € seguro, pois tudo que ¢ investido
neles retorna em forma de aluguel e se um dia este imovel vier a ser colocado para venda, certamente
o imovel estard valorizado frente a outros investimentos que ao longo dos anos podem sofrer
desvalorizagdo. Os entrevistados consideram o investimento em iméveis algo mais seguro que outras
fontes de investimento como a poupanca, aplicagdes, acdes, visualizando, numa cidade como Nova
Petropolis, que cresce a cada ano, que a locagdo € uma opg¢ao de investimento com baixo risco. Eis
alguns comentarios:

[...] E seguro para a diversificagio de patrimdnio, afinal, se uma hora invisto tudo
num banco e amanhd ou depois acontece algo, eu fico sem nada, embora os
rendimentos com aplica¢des bancarias me rendam mais (ENTREVISTADO L7).

[...] Sim, investir em locag@o é seguro, pois tudo o que eu investi nos imoveis eu
tenho a garantia que eu vou receber em aluguéis e eles continuardo 14, os imoveis
estdo sempre valorizando, ¢ dificil perder dinheiro (ENTREVISTADO L11).

[...] A locag@o ¢ uma boa opgdo, se tenho imoveis ¢ ndo pretendo por enquanto
vender, eu alugo, crio renda, ¢ uma reserva de valor, que dificilmente ira
desvalorizar para o futuro (ENTREVISTADO L5).

[...] Realmente o retorno que se recebe de aluguel é baixo, enquanto que a
valorizag@o dos iméveis a venda ¢ alto, os valores de aluguéis ndo subiram, faz anos
que estdo estagnados, o indexador do IGPM ¢ baixo. O aluguel ¢ algo seguro, mas
nao considero como rentavel (ENTREVISTADO L13).

Para alguns entrevistados, o investimento em locagdes comerciais ¢ considerado um bom
negocio, € um segmento que acaba dando um retorno maior sobre os valores investidos, e geralmente,
existem menos preocupacdes e problemas, o cliente costuma entrar e ficar por um longo periodo de
tempo neste tipo de imdvel.

[...] Considero que os investimentos em imoveis comerciais sao mais rentaveis tanto
em nossa cidade como num geral, o retorno chega a ser num espago curto de tempo,
ndo considero rentavel alugar imdveis residenciais (ENTREVISTADO L3).

[...] Néao considero o investimento com a locagdo algo rentavel, somente nas
locagdes comerciais, por isso, ja faz algum tempo que trocamos de estratégia,
investindo em imoveis comerciais, pois as locac¢des residenciais ndo estdo valendo a
pena atualmente (ENTREVISTADO L12).

[...] A locagdo comercial ¢ mais tranquila e segura, geralmente os locatarios de um
comércio ficam anos na mesma sala, j4 os inquilinos residenciais mudam
freqiientemente, até porque as pessoas vao melhorando seu poder aquisitivo e vao
querendo algo melhor do que elas ja possuem (ENTREVISTADO L10).

Quanto ao futuro do mercado de locacao de iméveis, os clientes locadores divergem em suas

opinides. Enquanto alguns acreditam no crescimento da cidade, na vinda de novas empresas, gerando
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um aumento na renda da populagdo, e uma tendéncia de migracdo de pessoas que buscardo mais
qualidade de vida ou se estabelecerdo por questdes de uma nova oportunidade de emprego, outros
vislumbram um cendrio estavel para as locagdes, com poucas variagdes nos valores de aluguel e
manutengdo no niumero de ofertas de imoveis.

[...] No futuro, ndo visualizo uma melhora neste cendrio, acredito que tem projetos
do governo que as pessoas usam para comprar seu imovel proprio. Acredito que os
valores de aluguel também ndo terdo um grande crescimento para o futuro
(ENTREVISTADO L7).

[...] Para o futuro, com os projetos criados pelo Governo acaba diminuindo o
numero de pessoas que irdo morar de aluguel, pois eles compram seu imovel
proprio, se num futuro vierem novas empresas se instalarem na nossa cidade, quem
sabe aumente a demanda por locacgdo, se ndo houver esta migragdo e a procura nao
crescer, considero que a tendéncia ¢ que a situagcdo se mantenha a mesma, com o0s
valores de aluguéis parecidos com os existentes hoje (ENTREVISTADO L13).

[...] Para o futuro, preocupo-me um pouco, pois hoje existem muitos iméveis para
locagdo, ¢ caso ndo venham mais empresas para a cidade, ¢ a maioria acabar
adquirindo seu imovel, os imdveis de aluguel podem ficar vazios ou diminuir de
valor (ENTREVISTADO L11).

[...] No futuro, para quem quer investir somente ¢ negdcio se o cliente tem o terreno
e passa a construir apartamentos, mas se ele é obrigado a adquirir o terreno
praticamente se torna algo inviavel, pois os precos dos terrenos estdo
supervalorizados (ENTREVISTADO L9).

[...] a maioria tem atividades de trabalho que exigem uma mobilidade, eles trocam
muito de uma cidade para outra, almejando mais, ¢ a op¢do de morar de aluguel
neste caso, ¢ o ideal. A realidade atual, é que as pessoas apostam mais no
crescimento de sua carreira, ao invés de priorizarem a compra de um imével que,
muitos vezes, podera levar anos até terminar de pagar (ENTREVISTADO L4).

[...] No futuro, vejo um cendrio bem promissor, principalmente investir em pontos
comerciais. Além disso, as novas geragdes ndo querem mais criar tantas raizes, o
proprio ambiente de trabalho colabora para novas migragdes, conhecer outras
cidades, enfim, e talvez isso faga com que a opgdo da locagdo seja vantajosa para um
futuro proximo (ENTREVISTADO L10).

Torna-se uma tarefa dificil afirmar qual é a tendéncia ou cenario futuro para o mercado
imobiliario, mais especificamente no setor de locacdo de imoveis. As empresas precisam estar atentas
aos tipos de imoveis que estes locadores acreditam serem mais rentaveis, além de se preocuparem com

a gestao do relacionamento entre locador-imobiliaria.

3.4.7 A imagem da Imobiliaria no mercado

Diversos conceitos sdo destacados pelos entrevistados quando estes se lembram da
Imobiliaria localizada em Nova Petropolis: credibilidade, confiabilidade, honestidade, seguranca,
iniciativa, exceléncia em servigos, lider de mercado, entre outros.

[...] A primeira coisa que penso ¢ na credibilidade, penso logo na confianga que
tenho nas pessoas que trabalham 14, o diferencial delas no atendimento [...] se vocé
vai ver existem diversas imobiliarias na cidade, mas que vocé possa ficar tranquilo
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sabendo que eles irdo fazer um trabalho bem feito, s6 a Imobilidgria mesmo
(ENTREVISTADO L1).

[...]1 A Imobiligria ¢ lider de mercado, gera seguranga e confianca
(ENTREVISTADO L7).

[...] Bom, eu trabalho ha 15 anos com a Imobilidria e todos os imdveis que eu tenho
eu deixo aos cuidados da Imobilidria, entdo isto ¢ um sinal que eu estou satisfeito
com os servigos (ENTREVISTADO L14).

[...] E uma imagem extremamente positiva, mesmo que entro em contato somente
com algumas funcionarias ndo posso deixar de associar a imagem delas com a
empresa Imobilidria. E uma empresa de exceléncia em servigos imobilidrios, os
funciondrios tomam a iniciativa e tem uma capacidade muito boa de comunicagao
(ENTREVISTADO LS).

[...]1 A Imobiligria é a primeira imobilidria que me vem a mente na cidade, ¢ uma
empresa que acima de tudo transmite confianca. Pelo que percebo a Imobilidria ¢ a
maior empresa da cidade, e vejo que sua estrutura ¢ boa, se um funciondrio ndo esta
os demais sabem o que esta acontecendo e tudo continua fluindo, o atendimento de
todos € sério e padronizado (ENTREVISTADO L12).

Esta imagem positiva converge com a teoria, que confirma a importancia de identificar os
atributos da qualidade considerados relevantes para os servigos prestados, € que estas percepgoes
positivas que os clientes tém é que acabam gerando a satisfagdo com os servicos, além de boas
indicagOes a terceiros, repetigdes de compra ¢ uma possivel lealdade a determinada empresa.

Ademais, a rigidez nos critérios de avaliacdo dos clientes locatarios foi apontada como algo

que pode ser revisto pela empresa, conforme relato:

[...]1 A Imobiliaria transmite seguranca e confianca, mas tem o lado que comentei
que falta um pouco de flexibilidade na avaliagdo dos clientes para locagdo, isto cria
uma imagem de que na Imobiliaria ¢ muito dificil de alugar, o que pode gerar uma
dificuldade maior para locar meus iméveis (ENTREVISTADO L13).

Outro aspecto relevante que mostra a evolucdo da imagem que a Imobilidria tinha no
mercado imobiliario e, que, com o passar dos anos, mostrou adaptacdo as novas exigéncias e
tendéncias, ¢ evidenciada no seguinte comentario:

[...] A imagem de rigidez nos servigos que a Imobilidria tinha ha 10 anos atrds, me
transmitiu seguranga. A Imobilidria evoluiu no sentido de acompanhar outras
necessidades que sdo importantes para o locador e locatario nos tempos atuais, além
desta seguranca, hoje me preocupo em trabalhar com uma empresa que estuda o
mercado, acho mais importante que ela conhe¢a bem o consumidor final ao invés de
fomentar novos investidores, pois este vem, ¢ quer saber o que o consumidor final
deseja e quer. A Imobilidria vem buscando melhorar este relacionamento junto ao
locatario. Por final, considero que a Imobiliaria tem uma imagem positiva frente ao
mercado, tem um nome imponente até pelo seu tamanho, acaba tendo um nome a
zelar, € responsavel nas transagdes que faz, passando seguranca (ENTREVISTADO
L10).

3.4.8 Atributos da qualidade identificados
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Com o intuito de facilitar a visualiza¢do da identifica¢do dos atributos relevantes aos clientes

locadores de imodveis para manutencdo de seus iméveis numa imobiliaria ao longo dos anos,

apresenta-se no Quadro 2 a lista de atributos considerados relevantes pelos entrevistados.

Quadro 2: Atributos da qualidade para locadores de iméveis de uma imobiliaria

N° Atributos identificados
Cuidado e preservaciio dos iméveis alugados
Solugdes rapidas (retorno) para problemas relacionados aos imdveis alugados
Autonomia para resolver problemas que conduzam corretamente as responsabilidades do cliente locador e
3 | cliente locatério
4 | Competéncia dos funciondrios
5 | Profissionalismo dos funcionarios
6 | Cordialidade dos funcionérios
7 | Confianc¢a na proprietaria da empresa
8 | Dominio dos conhecimentos legais na drea imobilidria
9 | Recebimentos em dia do aluguel (dia 10 de cada més)
10 | Imagem/reconhecimento da imobiliaria no mercado
11 | Seguranca nas transacdes imobilidrias
12 | Transparéncia e didlogo na relacio da imobiliaria com o proprietario
13 | Assessoria e orientacoes sobre o mercado aos locadores de imdveis
14 | Alugar iméveis para determinado perfil de clientes
15 | Prestaciio de esclarecimentos (reajuste, manuten¢des) ao longo do contrato de locaciio
Intermediar através de equipe terceirizada (séria e eficiente) a realizacio de reparos e manutencdes nos
16 | iméveis
17 | Agilidade no caso de desocupacio dos imdveis
18 | Honestidade da imobiliaria
19 | Rigor na aplicaciio de regras para um bom convivio dos locatirios
20 | Atendimento adequado e conhecimento sobre o que é importante para os inquilinos
21 | Divulgacio dos iméveis (colocaciio de placas, site, contatos)
22 | Cumprir com o que prometeu no inicio da relacio
23 | Estrutura da imobiliaria (n° de funcionarios, n® de contatos com clientes, equipamentos disponiveis)
24 | Flexibilidade de exigéncias contratuais durante a avaliacio dos candidatos para locacio

Fonte: Dados provenientes das entrevistas individuais em profundidade.

4 CONCLUSOES

Os resultados gerados pelas entrevistas permitiram melhorar a compreensdo sobre o

comportamento dos locadores de imoveis. Muitos optam pelos servigos de uma imobilidria, pois ndo

pretendem se incomodar, os locadores ficam mais tranquilos e seguros do que se alugassem seus

imoéveis de forma direta, chegando a afirmar que ndo teriam principalmente a garantia do recebimento

do aluguel, considerado um dos atributos mais relevantes para os clientes locadores de imoveis. Ao

considerar-se que os servi¢os, de um modo geral, sdo buscados porque as pessoas ndo dispdem de
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tempo, estdo focadas em seus negdcios ou preferem usufruir de seu tempo livre sem preocupagdes,
pode-se afirmar que sempre existira demanda para este segmento.

Os locadores com um nivel de experiéncia maior junto a imobiliaria sdo os que, de fato,
apresentam exigéncias maiores, € como passam a conhecer situacdes até entdo desconhecidas, acabam
por requerer maiores habilidades dos funcionarios, como, por exemplo, a cobranca em relagdo ao
periodo que os imoveis ficam desocupados. Nesta diregao, clientes locadores com mais de 05 anos de
relacionamento junto a Imobiliaria acabam representando a importancia do valor da retengdo ao longo
do tempo, da fidelidade destes clientes e de uma possivel recomendacgdo positiva a terceiros.

Um dos atributos mais relevantes para clientes locadores ¢ a confiabilidade durante a
prestacdo de servicos imobilidrios, que ¢ alicercada na confiancga que eles t€ém nos donos da empresa e
nos funciondrios que hé anos trabalham na empresa.

Quanto aos aspectos ou fatores que lhes deixariam insatisfeitos em relacdo aos servigos
prestados por uma imobiliaria os clientes citaram a quebra de confianga depositada ao longo do tempo,
onde a imobilidria omitisse problemas e nao fosse honesta nas relacdes contratuais, além da empresa
passar a descumprir acordos firmados no inicio da relagdo. Outros fatores que deixariam os clientes
locadores insatisfeitos seria se eles ficassem sem receber o aluguel em dia e em caso de negligéncia ou
descaso com a manutengdo dos imoveis ao longo dos anos. Consoante a esta visdo, os locadores
buscam ser priorizados como clientes ¢ desejam que a empresa tenha uma boa comunicagdo e que
forneca retorno as suas solicitagdes.

Na opinido da maioria dos entrevistados o investimento em imoveis de locagdo ¢
considerado seguro, um investimento com baixo risco ¢ garantia de valorizagdo do imével no caso de
uma futura venda. Em funcdo disto, os locadores acreditam que manter seus imoveis locados ¢ algo
seguro, porém nao tdo rentavel se comparado a outras fontes de investimento, julgam apenas que o
investimento em imodveis comerciais apresenta retorno mais favoravel atualmente e acreditam que
devem investir neste tipo de imovel para o futuro.

A visdo de futuro para o mercado de locagdes diverge na opinido da maioria dos
entrevistados. Alguns acreditam na manutencdo dos atuais valores ofertados dos iméveis e que a
maioria da populacdo buscara recursos habitacionais disponibilizados pelo governo a fim de
comprarem seu imével proprio. No entanto, para outros locadores, o mercado deve crescer na cidade,
pois as tendéncias apontam pela busca de cidades de interior com maior qualidade de vida, além de
uma maior mobilidade das pessoas por questdes de novas oportunidades profissionais. Se houverem
atrativos para a populacdo economicamente ativa, com geracdo de novos postos de trabalho e maior
renda, muito provavelmente a demanda por iméveis de locagdo na cidade tende a aumentar.

Apos a realizacao das entrevistas e sua analise, foi possivel relatar uma lista de atributos
considerados relevantes para a prestacdo de servigos imobiliarios. Estes atributos foram utilizados para
elaboragdo de um instrumento para mensurar a satisfagdo dos clientes locadores de imoveis junto a

empresa com a qual trabalham. Com a aplicagdo do questionario aos clientes locadores serd possivel
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avaliar o nivel de importancia que cada atributo identificado tem aos olhos destes clientes, além de
mensurar o nivel de satisfagdo para cada atributo, ou seja, a verdadeira percepgdo sobre os servigos

realizados pela Imobiliaria Imoveis.
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