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RESUMO

O trabalho estuda o perfil do corretor de iméveis como principal agente de
distribuicdo dos iméveis numa visio logistica da Industria da Construgdo Civil
Conceitos de marketing, planejamento, projeto e suprimentos sdo analisados dentro desta
visdo.

Revisa-se a legislagdo pertinente e aspectos conceituais do treinamento profissional
para area, a partir da identificacdo das variaveis comportamentais (conhecimentos,
habilidades e valores) mais importantes, segundo a visdo dos 38 clientes, 81 corretores
de iméveis e 10 empresarios da Construgio Civil, que foram entrevistados no 5° Saldo
do Imével realizado em Florian6polis no periodo de 18 a 27 de julho de 1997.

Propde-se a itemizagdo de um programa de treinamento, preconizados através de
modulos e apresentados em forma de fichas contendo titulo, objetivo, topicos, métodos,

estratégias e técnicas utilizadas.



ABSTRACT

This research work analyses building realtors, as major actors in the construction
sector. Logistic concepts are brought into the discussion, in order to provide an adequate
setting for the analyses, going through concepts like marketing, planning, design, supply

and finance in the building sector.

Legislation in connection with the realtor profession is reviewed, along with

training concepts more in line with this kind of professional activity.
Though interviews with 81 realtors, 38 building clients and 10 building developers,
behavioural concepts like knowledge, habilities and values are ranked, trying to find the

more important ones to give start to a training program.

Training program contents are illustrated though courses syllabuses.
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CAPITULO I

INTRODUCAO

1.1. APRESENTACAO DO TEMA

Na Industria da Construgdo Civil tem-se notado uma maior preocupagdo com
seu processo produtivo, principalmente no que diz respeito a otimiza¢io de fluxo de
materiais e reducdo de desperdicio. Enfim, ha uma preocupagéo com o gerenciamento e
com as técnicas utilizadas para a elaboragdo do produto que muitas vezes afasta a
empresa de seus reais objetivos desenvolvidos na sua politica estratégica, entre estes
objetivos empresariais destaca-se o de conseguir vender o imovel construido. Nesta

atividade surge a figura do corretor de imoéveis entre o construtor € o comprador.

A corretagem € o servigo que viabiliza o funcionamento deste processo, € 0
corretor de iméveis é a principal interface, pelo fato de possuir conhecimento das
necessidades do mercado imobiliario e por estar em contato direto com os clientes

potenciais.
1.2. PROBLEMATIZACAO

A corretagem € um servico que pode ser utilizado pela logistica como uma das
atividades que oferece vantagens competitivas a nivel de atendimento ao cliente. O
comretor de imoveis, além de intermediar uma venda imobilidria, pode também,
funcionar como um elemento alimentador do fluxo informativo da empresa através da
implantacdo de um programa de atendimento ao cliente. O mesmo pode ser treinado
para coletar informagdes que revelam as percep¢des dos compradores potenciais em
relagdo ao produto, transmitido-as para os demais setores da empresa, para que se possa

ajustar o produto imobiliario as necessidades da demanda. A principal tarefa deste



sistema de informagdes € direcionar o foco da empresa para os seus clientes e promover

a integragdo de todos os setores da organizag@o.

Para isto, € necessario que se faga um estudo para identificar as caracteristicas
comportamentais do corretor de imoveis no intuito de propor um conteudo de topicos
para o seu treinamento, de modo que se possa modificar o comportamento deste

profissional no seu ambiente de trabalho.

1.3. JUSTIFICATIVA

Este estudo se justifica pela importdncia que representa o corretor de imoveis
para a sociedade, onde o mesmo é considerado como o principal incentivador e

materializador do grande sonho da casa propria.

Uma outra justificativa é identificada em termos numéricos, onde observou-se
um crescimento bastante elevado na procura desta profissdo na cidade de Florianopolis,
conforme mostra o grafico 1.1, que indica o nimero de pessoas que inscreveram-se nas

provas profissionalizantes para corretores de imoveis:

Gréfico 1.1: Dados estatisticos referentes a cidade de Florianopolis.
Fonte:Secretaria de Estado da Educag&o e do Desporto [1997].



O grafico mostra que em termos sociais, a profissdo de corretor de imoveis €
vista como uma possibilidade de carreira para um elevado numero de pessoas, 0 que
merece um estudo mais aprofundado para entender esta procura e para encaminhé-los

adequadamente em termos profissionais.
1.4. OBJETIVOS

Dentre os objetivos gerais e especificos pode-se citar:
1.4.1. Objetivo Geral

Identificar as caracteristicas comportamentais do corretor de imoéveis a fim de
desenvolver uma proposta de um conteudo de tépicos para o treinamento, no sentido de

recicla-los profissionalmente dentro de seu ambiente de trabalho.
1.4.2. Objetivos Especificos

1. Determinar o funcionamento do fluxo logistico na Industria da Construgio
Civil;

2. Determinar a importancia do corretor de imoveis no Canal de Distribuigio da

cadeia logistica na Indistria da Construgdo Civil;

3. Determinar as caracteristicas comportamentais do corretor de iméveis dentro

da visdo de suas habilidades, conhecimentos e valores;

4. Determinar as caracteristicas comportamentais do corretor de iméveis que
sdo mais relevantes para os agentes do mercado imobiliario (empresarios e

clientes);

5. Desenvolver proposta de um conteido de tOpicos para o treinamento de
corretores de imoveis a partir do levantamento bibliografico de métodos,

estratégias e técnicas que possam ser utilizadas para o seu desenvolvimento.



1.5. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS DO ESTUDO

Trata-se de um estudo exploratorio-descritivo. Possui um carater descritivo por
ser uma pesquisa fundamentada em uma revisdo bibliografica com teorias e conceitos
de areas diferentes da pesquisa, criando uma teoria de nivel de adapta¢do de analogias

sobre o objeto central do estudo (corretor de iméveis).

De acordo com a natureza exploratéoria do estudo, foi adotado o método
quantitativo para atingir os propositos da pesquisa. O instrumento de coleta de dados

utilizado foi um questionario estruturado, composto somente de perguntas fechadas.

As perguntas fechadas que compGem o questionario foram fundamentadas no
método classificatorio, mensuradas em escala nominal, mais precisamente, enumerando

os seus itens em ordem decrescente de valor.

Foram desenvolvidos trés questionarios envolvendo trés populagdes (corretores
de imodveis, empresarios e clientes) com o propodsito de identificar as atuais
caracteristicas comportamentais do corretor de imoveis, através dele mesmo e da
percepcdo das populagcdes que sdo influenciadas pelas suas agdes no ambiente de
trabalho. O questionario compreende trés fases distintas, possibilitando um maior
entendimento para o entrevistado e maior facilidade de avaliagio por parte do

entrevistador, conforme € explicado abaixo:

A primeira fase € constituida de seis questdes fechadas que analisam o
conhecimento do corretor de iméveis. Todos os itens foram enumeradas em ordem

decrescente de valor.

A primeira questio possui nove itens relacionados ao conhecimento do ramo
imobilidrio; a segunda questdo possui quatro itens relacionados ao conhecimento
técnico do produto imobiliario; a terceira questdio possui cinco itens relacionados ao
conhecimento de técnicas de vendas; a quarta questdo possui trés itens relacionados a

formacgdo complementar, a quinta questdo possui cinco itens relacionados ao



conhecimento empresarial, esta questdo so6 ndo ¢ valida no questionario direcionado ao

cliente e a sexta questdo possui cinco itens relacionados ao conhecimento em geral.

A segunda fase é composta de uma questdo fechada com dez itens para enumerar
em ordem decrescente de valor. Analisa as habilidades do corretor de imdveis como:
valorizag¢@o de oportunidades e pensamento criativo; capacidade de identificar o cliente
potencial; identificar o imovel certo para o cliente certo; comunicagdo persuasiva;, bom
relacionamento com os colegas; bom relacionamento com o empresario;, negocia¢io;
reunir informagdes; enfrentar situagGes novas quando ocorre crises financeiras na
imobilidria e enfrentar situagdes novas quando ocorre mudangas administrativas na

imobiliaria.

A terceira fase é composta de uma questdo fechada com dez itens para enumerar
em ordem decrescente de valor. Analisa os valores intrinsecos do corretor de imdveis
como: perseveranga, motivagdo;, dedicagdo; organizagio; apresentagdo;, controle

emocional; ética profissional; ambigio; lideranga; motivagdo e decisdo.

A coleta de dados foi desenvolvida no 5° Saldo do Imovel realizado no periodo
de 18 a 27 de julho de 1997, em que foram ofertados 73 empreendimentos e teve a

participagio de 33 Construtoras e 12 Imobiliarias da Grande Florian6polis.
1.6. LIMITACOES DA PESQUISA
As limitagdes do estudo compreendem:

e Analisar somente as caracteristicas comportamentais de corretores de

imoveis que estdo voltados para vendas imobilidrias de edificagdes verticais.

e No capitulo relacionado a Logistica na Industria da Construg¢do Civil, o
estudo limita-se a contextualizar com mais profundidade o Canal de
Distribui¢do, enfocando o papel desenvolvido pelo corretor de imoveis no

fluxo informativo.



e O tratamento dos dados se limita a analise geral, evitando informagdes

oriundas da percep¢do humana que refletem juizos de valor pessoal.

e No que diz respeito ao desenvolvimento do conteido de topicos para o
treinamento de corretores de imoéveis, o estudo limita-se a proposta, pois ndo

¢ finalidade da pesquisa sua implementagdo e avaliagdo dos resultados.

1.7. ORGANIZACAO DO ESTUDO

O presente estudo esta estruturado em capitulos, conforme mostra o esquema

abaixo:

Introdugéo

A papel do corretor de iméveis na Induastria da Construgio Civil
As caracteristicas comportamentais do corretor de imoveis

O processo de treinamento

Anadlise dos dados e resultados

Conclusio e sugestles para trabalhos futuros

II. Anexos

XN gs<<ERT

Bibliografia

O primeiro capitulo contextualiza o tema do estudo, onde sdo destacados, de

forma abrangente, as particularidades da pesquisa.

O segundo capitulo apresenta uma andlise da cadeia produtiva da Industria da
Construgdo Civil, dentro de um enfoque logistico, proporcionando um entendimento
maior do Canal de Distribui¢do, do qual o corretor de iméveis faz parte. Ainda neste

capitulo, encontra-se uma perspectiva historica da profissio de corretor de imoveis.

O terceiro capitulo aborda os aspectos comportamentais do ser humano através

de um modelo proposto, servindo de subsidio tedrico para o levantamento das



caracteristicas comportamentais do comretor de imoveis, e que sdo utilizadas como

variaveis do estudo no capitulo 5.

O quarto capitulo apresenta a revisdo bibliografica referente ao Treinamento.
Contextualiza, dentro do ponto de vista educativo, o Processo de Treinamento
Profissional com suas metodologias e técnicas utilizadas. Tem como objetivo,
proporcionar suporte teorico para o desenvolvimento de um conteudo de topicos para o

treinamento de corretores de imoveis proposto no capitulo 5.

O quinto capitulo apresenta a analise dos dados referentes as caracteristicas
comportamentais dos corretores de imoveis, os resultados da pesquisa e a proposta de
um conteido de topicos para o treinamento de corretores de imdveis, desenvolvendo um
mapeamento de métodos e técnicas especificas as caracteristicas comportamentais do

objeto central do estudo.

O sétimo capitulo apresenta as conclusdes e sugestOes para pesquisas futuras,

seguida dos anexos e referéncias bibliograficas utilizadas no estudo.



CAPITULO II

O PAPEL DO CORRETOR DE IMOVEIS NA INDUSTRIA DA
CONSTRUCAO CIVIL

2.1. INTRODUCAO

Este capitulo inicia-se com uma analise do processo da cadeia produtiva da
Industria da Construgdo Civil (ICC), visando entender a fungdo que desempenha o canal
de distribuicio do produto imobilidrio e sua importdncia através de um enfoque

logistico.

Esta andlise objetiva fundamentar a importincia do corretor de iméveis na
Industria da Construgdo Civil, onde ao longo deste capitulo, apresenta-se uma série de
itens que contextualizam o surgimento, a natureza, as peculiaridades, a jurisprudéncia, a
remuneracdo € os Orgdos regulamentadores que regem e influenciam a vida deste

profissional.

2.2. A CONSTRUCAO CIVIL DENTRO DE UM ENFOQUE LOGISTICO

Atualmente, o Brasil esta passando por profundas alteragGes no setor econémico
e produtivo. Dentre as caracteristicas desta mudanga, as mais relevantes sio a
globalizagdo, a abertura do mercado nacional, a criagdo do Mercosul, a privatizagdo de

estatais, clientes mais exigentes e a estabilidade da moeda.

Este novo ambiente econdmico desafia a classe empresarial brasileira a procurar
novos procedimentos administrativos para atingir melhores resultados, onde o patamar

minimo a alcangar, deve ser a sua sobrevivéncia no mercado.



Em conseqiiéncia desta situagdo, esta havendo uma exploragdo do potencial
logistico por parte das industrias com o intuito de adquirir diferenciais competitivos no
mercado, oferecendo produtos e servigos mais personalizados a fim de satisfazer os seus

clientes finais.

Segundo FABBE-COSTES [1993, p.1], “a logistica ¢ uma funcdo de
gerenciamento que se encarrega do fluxo fisico dentro e entre empresas e que para se
obter sucesso nesta missdo, deve-se construir sistemas de informagdo e comunicagdo
que auxiliem o desenho das cadeias, das rotas e a manutencdo da eficiéncia das

organizagdes”.

DIAS et al.[1996, p.370] relata que “a visdo dos empresarios sobre a logistica
tem se alterado nos ultimos anos, pois até pouco tempo, era vista como um instrumento
que tratava do fluxo de materiais, da matéria-prima até o produto acabado, sem integrar
as varias fungdes ao longo da cadeia”. Todavia, a figura 2.1 demonstra que a logistica
deve ser interpretada como uma abordagem de gerenciamento, onde considera-se de
forma sistémica todas as atividades que se relacionam direta e indiretamente com o0s

fluxos fisicos e de informagio.

—

SUPRIMENTO LOGiSTICA~DE DISTRIBUIGAO
FisiCO PRODUCAO FISICA

Figura 2.1: A cadeia Logistica. Fonte: Rodrigues [1996]

SOUZA [1995] relata que a Industria da Construgdo Civil, embora dotada de
grande inércia frente as mudangas estruturais da sociedade , também tem participado de
movimentos pela melhoria de seus processos de gerenciamento e da qualidade de seu
produto final, através da implantacdo de programas especificos de agdo voltados a

modernizag@o empresarial e & melhoria da qualidade de seu produto final.
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Em sua modernizagdo, GUS [1997] relata que a Industria da Construg@o Civil
tem usado o conceito da abordagem sistémica como uma forma de agrupar os varios
agentes intervenientes no processo de produgdo civil, de modo a identificar o papel de
cada um na cadeia produtiva e os respectivos mecanismos que resultam na melhoria da

qualidade e produtividade da construg@o civil como um todo.

SOUZA [1996, p.39] ressalta que a “cadeia produtiva que forma o setor da

Construgdo Civil € bastante complexa e heterogénea, contando com uma grande

diversidade de agentes intervenientes e de produtos parciais gerados ao longo do

processo de produgéo.”

Tendo em vista toda esta complexidade da cadeia produtiva da construgio civil,
procurou-se interpretar o seu funcionamento através de um enfoque logistico,
enfatizando a questdo do canal de distribuigdo que ndo € objeto das referéncias

anteriores, conforme € mostrado na figura 2.2:

———|nformagdes do Cliente
— Feedback

— Fluxo de materiais
— Visita Cliente ao Produto

COR 4._12.‘,CU

COR [« -'!.‘QC“

5 ®
COR € -.EQC“

|

z .

SUPRIMENTOS | | PRODUGAO | | CANALDEDISRBUICAO | CLIENTE

F = Fabricante ; C = Canteiro ; COR = Corretor ; CLI = Cliente
Figura 2.2: A cadeia Logistica na Industria da Construgéo Civil
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A figura expde, dentro de um carater sistémico, o funcionamento do processo da
cadeia produtiva da ICC, onde um conjunto de atividades predeterminadas pela
empresa/construtora (planejamento, projeto, marketing, incorporagdo e execugdo de

obras) geram produtos/servigos que devem atender as necessidades dos clientes finais.

A empresa funciona como o coragdo da cadeia, pois € a responsavel pela
sincronizagdo entre as partes envolvidas (suprimentos, produgdo, canal de distribuigdo e
cliente), relacionado-se direta ou indiretamente com todas as atividades dos fluxos de

materiais e de informagdes.

A atividade de suprimentos tem a fungdo de garantir o continuo abastecimento
dos materiais necessarios para os servigos executados na obra [PALACIOS, 1994]. A
empresa desenvolve uma relagdo de cliente-fornecedor com os fabricantes de materiais
de construgio, levando em conta o prego mais favoravel ao custo total do produto final,
o prazo de entrega de acordo com o periodo desejado e a qualidade e quantidade do
material solicitado pelo comprador (qualidade no sentido de atender as especificagdes

do comprador).

Decidido estes fatores, os fabricantes mandam seus produtos para os
revendedores, onde os repassam para o setor de compras da empresa e/ou direto para os
canteiros de obra. Todavia, existem casos em que o produto € entregue pelo proprio

fabricante aos canteiros de obra, como € o caso do cimento, areia, s€iXo € ago.

A produgdo € responsavel pelas atividades de fluxo e processamento dos
materiais visando & realizagdo do produto final [KOSKELA, 1992], sendo que o
canteiro de obra € visto como um ambiente improvisado e negligenciado. Sdo
identificados inimeros problemas como o uso inadequado e precario de equipamentos
de transporte de materiais, falta de planejamento para a colocagdo de materiais que vao
chegar a obra, fluxos de movimentag¢@o cruzados, falta de delimitagdo e uso exclusivo
de corredores de transportes e a falta de protegdo dos materiais entregues no local de
aplicagdo. Além disto, HANDA apud SAURIN [1997] relata que as atitudes dos
engenheiros tém sido a de que as decisGes sobre o processo sdo feitas com o progresso

da obra, sem levar em conta os minimos conceitos de layout e planejamento.
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O canal de distribuigdo € a atividade responsavel por promover a venda dos
empreendimentos. FRIEDMAN [1986] relata que o corretor de iméveis € o principal
distribuidor do produto imobilidrio. Esta atividade inicia-se quando a empresa repassa
aos seus corretores de imoveis (no caso de incorporagdo) e as imobiliarias contratadas,
ferramentas relacionadas ao planejamento do produto e ao atendimento do cliente, como
planilhas de vendas, memorial descritivo, programagdo do empreendimento € pesquisas
relacionadas ao conhecimento do mercado (pesquisa mercadologica). Logo a seguir, os
corretores de imdveis colocam em exercicio a intermediacdo com clientes potenciais.
No caso das imobiliarias contratadas, a administragdo da corretora organiza estas

ferramentas de acordo com sua estratégia de venda e repassa aos seus corretores.

No pleno exercicio da intermedia¢do, o corretor de iméveis discute com os
supostos clientes as modalidades da proposta e as condi¢des do comprador de fazer o
negdcio no momento. Caso o imével esteja disponivel, propde-se uma visita para a
demonstragdo dos seus componentes descritos no memorial descritivo. Despertado o
interesse do comprador, o intermediador aproxima as partes interessadas (empresa e
cliente), encaminhando para a empresa o que ficou acertado com o cliente. Esta ira

estudar a negociagdo, permitindo ou ndo, a concretizagcdo da venda.

Para o entendimento da cadeia logistica e o papel do corretor de iméveis €
fundamental novamente trazer a tona as caracteristicas significativas da Industria da
Construgdo Civil. Algumas sdo identificadas por MESSEGUER [1991] como: E uma
industria de carater ndmade; cria produtos Unicos, fixos e ndo seriados, onde o cliente
vai até o produto; € uma industria muito tradicional, com grande inércia as alteragdes e
o grau de precisdo com que se trabalha nesta industria € bem menor do que em qualquer
outra, seja em prazo, or¢amento e qualidade aparente do produto. Sdo peculiaridades
que dificultam a transposi¢do de conceitos logisticos para esta industria, mas mesmo

assim, n3o invalida a utiliza¢do dos conceitos.



13

2.3. 0 FLUXO LOGISTICO NA INDUSTRIA DA CONSTRUCAO CIVIL

A constru¢do de um sistema logistico tem como objetivo providenciar niveis de
servigos adequados aos clientes a um custo razoavel. Uma das formas de visualizar o
processo administrativo e operacional deste sistema ¢ através da integragdo de trés

fluxos:

e Fluxo Material: E o mapeamento do fluxo das matérias-primas, produtos em
processo e produtos acabados;

e Fluxo Monetario-Financeiro: Demonstra o ciclo econémico, evidenciando
como sdo feitos os pagamentos e cobrangas (fluxo de caixa) que possibilitam
a movimentagdo do fluxo de material,

e Fluxo Informativo: E considerado como um facilitador da integragio de todo
o ciclo do produto, desde o fornecedor até o cliente final. E o que comanda
os fluxos monetario-financeiro e material, pois 0 mesmo gera informagdes
necessarias para o controle do fluxo de caixa da empresa e transmite de
forma eficiente dados sobre os clientes para que a cadeia de fornecimento
possa se ajustar para atender a demanda. E neste fluxo que situa-se a
presenga mais forte dos corretores de imoveis e das nogdes de distribui¢do

dentro da visdo logistica.

A integragdo destes fluxos € apresentado, graficamente na figura 2.3:

FIGURA 2.3: Fluxos logisticos. Fonte: RODRIGUES [1996].



14

Dentro de uma enfoque sistémico, a empresa deveria mobilizar todos os esforgos
possiveis para absorver a filosofia da logistica de parceria integrada. Todos os setores e
atividades sdo clientes e fornécedores uns dos outros (compras, produgdo, vendas,
marketing e finangas), com o objetivo de cumprir cronogramas, prazos e programas

mercadologicos que satisfagam as metas econdmico-financeiras da empresa.

Com o intuito de enfatizar o objeto central deste estudo, o trabalho se limita a
explicagdo da influéncia do canal de distribuigio no fluxo logistico da Industria da
Construgdo Civil, especificamente o corretor de imdveis, abordando as areas afetadas

pelo mesmo, dentro de um fluxo informativo.

Segundo DIAS [1996, p.1], “a informagdo pode ser vista como o sangue vital de
um sistema logistico. Sem um fluxo homogéneo e sem a transferéncia de informagio, ¢
impossivel ao sistema logistico funcionar adequada e efetivamente. Com esse fim, é
importante que a empresa desenvolva uma estratégia corporativa, adequada as suas

necessidades de informag&o™.

Na Industria da Constru¢do Civil, o corretor de imoéveis tem um papel
fundamental no fluxo informativo, por estar mais préoximo ao cliente, é a ele que o
comprador expressa suas criticas e desejos. Estudos realizados no mercado imobiliario
de algumas cidades brasileiras, comparandov a visdo mercadologica do corretor de
imoveis com a identificacdo das necessidades dos clientes, indicaram que a experiéncia
profissional do intermediador imobiliario deve ser levado em conta. E ele que consegue
expressar os desejos e necessidades dos consumidores em relagio as principais
caracteristicas que influenciam o planejamento de um empreendimento [AZEVEDO et
al., 1997].

Em conseqiiéncia deste resultado, o corretor de imdveis, além de distribuir o
produto, passa a ser um veiculo essencial de informagdes sobre o ambiente
macroecondmico da demanda, influenciando nas atividades de marketing, projeto,

planejamento, suprimentos e finangas, descritas com detalhes a seguir:
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Marketing

Esta atividade tem como objetivo orientar a administragdo da empresa,
proporcionando a satisfagdo e o bem-estar do cliente, através de processos de troca
[KOTLER, 1980]. Uma de suas responsabilidades ¢ o langamento do produto, definindo

a estratégia da forga de vendas, promogéo e propaganda, dentre outros.

No que diz respeito a forga de vendas, a defini¢do de sua estratégia precisa estar
voltada ao fomecimento de informagles claras e completas sobre o mercado
imobiliario, por parte dos corretores de imoveis. Sendo assim, foram propostas algumas

ag¢Oes para melhorar a eficiéncia das vendas:

e Desenvolver uma relagdo de parceria com os corretores e€/ou imobiliarias
contratadas;

e Treinar tanto corretor de iméveis como pessoal de obra para orientar clientes
nas visitas ao imével,

e Desenvolver um programa de capacitagio para corretores de imoveis,

integrado-o ao ambiente total da empresa.

. Projeto

E considerado um dos maiores responsaveis pelos problemas observados na
ICC. Segundo GUS [1997, p.29], “estudos revelam que aproximadamente 50% dos
problemas ocorridos durante e apOs o processo de execugdo de obra, derivam da etapa
de projeto. Além disto, é durante esta etapa que as decisdes importantes podem ser

tomadas com menor custo € maior repercussio nos resultados".

Assim, o conjunto de informagGes coletado pelo corretor de iméveis sobre a
concep¢do, desenvolvimento, detalhamento das caracteristicas fisicas e tecnologicas do
empreendimento, sob a oOtica do cliente, servirdio de condi¢Ges pré-existentes para
elaboragdo do projeto. Se esta atividade for bem executada, minimizara certos efeitos
negativos na produgio como perdas de materiais, necessidade de desmanchar e refazer

servigos, reprogramar, paralisar e atrasar a obra, além do efeito no fluxo financeiro e
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econdmico do empreendimento, decorrentes do desconhecimento das necessidades e

desejos dos clientes.

Planejamento

Segundo BERNARDES apud LAUFER & TUCKER [1997, p.59], “o processo
de planejamento tem sido colocado como uma forma de garantir uma melhor
coordenagdo entre os varios intervenientes, auxiliando a diregdo da empresa a clarificar

os objetivos do empreendimento”.

O planejamento esta presente em todas as atividades de uma empresa de
Constru¢do Civil. No intuito de melhor identifica-la dentro de uma estrutura
organizacional, apresenta-se uma sintese de atividades adaptadas da proposta de

BERNARDES et al. [1997] e demonstrada no quadro 2.1 abaixo, classificando as

atividades do planejamento, com as respectivas fungdes e responsabilidades:

ATIVIDADE “ENVOLVIMENTO

Define o escopo e¢ as metas a serem{O desenvolvimento do

Estratégico

alcangadas pelo empreendimento quanto a
fatores como qualidade, custo € tempo

empreendimento de acordo com
as necessidades e desgjos do
mercado alvo da empresa

Tatico

Seleciona ¢ define quais € quantos recursos
devem ser usados para alcancar as metas
definidas no planejamento estratégico

Plancjamento ¢ controle fisico
das etapas de producio

Operacional

Seleciona, a curto prazo, o curso das
operages de producio necessario ao alcance
das metas

Planejamento do canteiro de
obras, do dimensionamento das
equipes de trabalho e suas
atividades de producgio na obra

Orgamento

Responsidvel pela prévia quantificacio ¢
distribuicio dos recursos fisicos € monetarios
a0 longo da realizagfio do empreendimento

Plancjamento ¢ controle de custos

Suprimentos

Deve garantir o continuo abastecimento dos
materiais necessarios para 0S  SErvigos
executados na empresa

Plancjamento da entrega de
materiais, controle de estoques €
relacionamento com 0s
fornecedores

Quadro 2.1: Classificagdo das atividades do planejamento. Fonte: adaptado de Bernardes et al. {1997]

Nesse contexto, as informagdes adquiridas sobre o mercado imobiliario tém

assumido um importante papel no desenvolvimento do planejamento, pois forneceram

dados gerais de seus clientes e especificagdes basicas de um empreendimento almejado
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como, localizagdo, condicionantes do terreno, nimero de unidades por andar, nivel de
acabamento e prazo de execu¢do. Estas informac¢des afetardo diretamente as metas
definidas pelo planejamento estratégico que integrando-se ao tatico, deverdo

compatibilizar a etapa do projeto com o processo construtivo.

SUPRIMENTOS

A atividade de suprimentos tem a fungio de abastecer as tarefas executadas nas
obras com materiais necessarios, de modo que estejam disponiveis na quantidade,
qualidade e tempo certo. Segundo COSMO FILHO et al. [1997] o suprimento “¢ um
segmento que requer uma atengdo especial por parte dos administradores da construgéo,

em face dos custos elevados que 0 mesmo empenha”.

Esta atividade é influenciada indiretamente pelas informagdes obtidas pela forga
de vendas através de dados coletados de seus clientes sobre o detalhamento das
caracteristicas fisicas de um imével. Estas informag¢des sdo transmitidas a cadeia de
suprimentos para que os materiais solicitados e a execugdo de obra possam estar

ajustados com as exigéncias da demanda.

FINANCAS

E a atividade relacionada a tesouraria e ao setor de contabilidade da empresa. E
responsavel pela obteng¢do de fundos, utilizagdo do dinheiro, contato com os bancos

financiadores e cumprimento das obrigagdes de ordem fiscal e tributaria.

A disponibilidade financeira da empresa ¢ identificada com base nas
informagdes monetarias da for¢a de vendas, através da potencialidade de pagamentos a
efetuar pelos clientes, comparativamente aos desembolsos gerados pela produgdo. A
atual situagio monetaria da empresa deve ser sempre comparada com a prevista no

or¢amento, atividade esta, gerada no planejamento.
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Com base na explicagdo deste fluxo, pode-se concluir que o principal ator na
cadeia de distribuigdo é o corretor de imdveis, pois as informagSes coletadas por este
profissional afetam, direta e indiretamente, as atividades da cadeia produtiva da

Induastria da Construgdo Civil.

24. O SURGIMENTO E A OFICIALIZACAO DA PROFISSAO DE
CORRETOR DE IMOVEIS NO BRASIL

O corretor € toda pessoa fisica ou juridica que serve de intermédio entre o
vendedor € o comprador. Sdo varios os tipos de corretores como de imodveis, de
telefones, de automéveis, de mercadorias, de bolsas de valores, de seguros, de fundos

publicos e de navios.

De acordo com o Dicionario AURELIO Eletronico [1994] “a palavra corretor
significa agente comercial que serve de intermediario entre o vendedor e comprador,
representando, um ao outro eventualmente. O termo corretor vem do verbo correr,

significando o que anda, procura ou agencia”.

No codigo civil a corretagem ndo € contemplada, porém no codigo comercial, o
artigo 35 , regula a matéria dos corretores. A matéria segundo o coédigo comercial, o
assunto se prende aos atos de comércio, pois nesse caso o corretor ¢ considerado um

agente auxiliar de comércio. O artigo 35 cita o seguinte [OLIVEIRA, 1995, p.8]:

“Sdo considerados agentes auxiliares do comércio, sujeitos as leis comerciats
com relag@o as operagdes que nessa qualidade lhes respeitam:
Os corretores de imoveis;
Os agentes de leilGes;
Os feitores, guarda-livros e caixeiros;

Os trapicheiros e os administradores de armazéns de deposito;

“» ok WD -

Os comissarios de transportes”.
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Existe uma forte discussdo sobre a natureza da corretagem imobiliaria. O autor
através de conversas informais no inicio do trabalho, identificou as mais variadas
defini¢Ges de corretagem, como: A corretagem é um mandato e/ou uma prestagdo de
servigo; € um contrato sui generis de natureza especial e inconfundivel. Todavia, estas
colocagdes ndo possuem um embasamento académico, sendo o conceito que mais se
aproxima da realidade € o de JUNQUEIRA [1994, p.129] relatando que “a corretagem ¢
uma prestagio de servigos em relagio de dependéncia, aproximando as partes

interessadas em uma transagio”.

Com este conceito, entende-se qué os corretores de imdveis sd3o pessoas
mediadoras, com a finalidade precipua de aproximar vendedor e comprador numa
operagio imobiliaria. E o profissional que procura o negocio imobilidrio, quer
vendendo, trocando, locando, administrando, vistoriando e avaliando iméveis. Em

linhas gerais, a corretagem ¢€ a intermediagdo de negécios.

No inicio do exercicio desta profissdo, ndo havia qualquer lei que
regulamentasse o corretor de iméveis como um profissional de fato. Esta profissio s6
foi reconhecida e regularizada com a Lei n° 4.116 em 27 de agosto de 1962 [COFECI,
1997].

Entretanto, a Lei que regulamentava a profissdo foi considerada inconstitucional
e sendo substituida pela lei n° 6.530, de 12 de maio de 1978, regulamentada pelo
Decreto n° 81.871, de 29 de junho de 1978. Este Decreto deu uma nova forma a
profissdo, sendo que, no seu artigo 2°, estabelece a obrigatoriedade de habilitagio para
Técnico de Transagido Imobiliaria para mediar vendas, compras e locagdes imobiliarias,
administrar bens imoOveis e condominios e vistoriar € avaliar imoveis. Esta habilitagdo

foi aprovada pelo Parecer 61/76 do Conselho Federal de Educagio.

Desta maneira percebe-se que sO recentemente houve uma regulamentagéo da
profissio de corretor de imoveis com exigéncias a nivel de formagdo para o seu
exercicio. Assim € possivel encontrar uma grande heterogeneidade entre os
profissionais da categoria, reforcando as necessidades de programas de agdo que

busquem o nivelamento dos corretores de imoveis.
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A Lei n° 6.530, em seu artigo 1°, explicita [COFECI, 1997, p.11]:

“O exercicio da profissdo do corretor de imoveis em todo o territério nacional

somente sera permitido:

1. ao possuidor do titulo de Técnico em Transa¢des Imobilidrias, inscrito
no Conselho Regional de Corretores de Iméveis da jurisdigio;
2. ao corretor de imdveis inscrito nos termos da Lei n° 4.116 de 27 de

agosto de 1962, desde que requeira a revalidagio de sua inscrigio”.

Segundo PEREIRA [1986], uma singularidade da Lei n° 6.530 € que ela atribuiu
ao COFECI (Conselho Federal de Corretores de Imoéveis), competéncia para
estabelecer, em resolugdo, as condi¢cdes de inscrigdo dos candidatos & atividade de

intermediagdo no mercado imobiliario.

2.5. 0 QUE E PRECISO PARA SER UM CORRETOR DE IMOVEIS

Atualmente, para ser um corretor de imoOveis, € necessario registrar-se
legalmente junto ao CRECI (Conselho Regional de Corretores de imdveis) € possuir o
titulo de Técnico em TransagGes Imobiliarias. Para adquirir este titulo, o candidato

devera submeter-se a um curso profissionalizante prdprio da area.

A formagio na area tem sido resolvida de varias maneiras, por exemplo, no Rio
de Janeiro estabeleceu-se o Curso FTTL Este constitui-se em um dos projetos
operacionalizados pelo CECAP (Centro de Capacitagdio e Aperfeicoamento
Profissional) de Niteréi e que estd devidamente aprovado -e autorizado pelo Parecer
n°44/90 de 25 de janeiro de 1990 do Conselho Federal de Educagio, sendo reconhecido
em todo o territorio nacional. Tém como objetivo preparar técnicos habilitados a
fazerem face as eﬁcigéncias do mercado imobiliario, dando condi¢des legais de exercicio

da profissdo aqueles que vém desenvolvendo atividades no setor de imoveis.
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De acordo com o manual de implantagio do Curso FTTI, a metodologia usada
envolve estratégias de ensino como o BEI (Blocos de Ensino Individualizado),
encontros pedagdgicos com especialistas de diversas disciplinas, desenvolvimento de
trabalhos individuais e em grupos e um estagio obrigatério que serd acompanhado pelo
CRECL

Ao final do curso, aqueles que apresentarem o certificado de conclusdo de 2°
grau receberdo o Diploma de Técnico em Transagio Imobiliarias e aos possuidores de
1° grau completo, receberdo o Certificado de Conclusdo do Curso de Qualificagdo
Profissional em Transagdes Imobiliarias. Em ambas situac¢Ges, os candidatos possuem a

mesma autonomia profissional, respeitando apenas formalidades legais.

No caso de Florianopolis, ndo existem cursos destinados ao profissional
imobiliario. Portanto os candidatos sdo submetidos a Exames de Supletivos
Profissionalizantes proporcionados pelo SED (Secretaria de Estado da Educag@o e do
Desporto), em nivel de 2° gréu, na modalidade de Técnico em Transagdes Imobiliarias,
com base nas resolucdes n”14/77, de 23 de agosto de 1977 e 22/81, de 18 de agosto de
1981 do Conselho Estadual de Educagio. "

Estes exames sio divulgados ao publico através de Edital e realizados pelo
DISU/GESUP (Diretoria de Ensino Supletivo/Geréncia dos Exames Supletivos). Para a
realizagio desses exames, os candidatos devem enquadrar-se em requisitos como, ter 21
anos completos, comprovar o exercicio pelo prazo minimo de dois anos em atividades
relacionadas com a modalidade de Técnico em Transagdes Imobiliarias € possuir

escolaridade completa de 1° grau.

Segundo o DIARIO OFICIAL [Edital n"02, 1997], tem-se que as provas dos
Exames Supletivos Profissionalizantes, na modalidade de Técnico em Transagdes
Imobiliarias, sdo realizadas em uma unica etapa, ou seja,wbProva Teobrico-Pratica.
Considera-se aprovado o candidato que obtiver um minimo de 50% de acertos em cada

disciplina.
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As disciplinas argiiidas pelos exames sdo direito e legislagdo, economia e
mercado, organizagdo e técnica comercial, operagdes imobilidrias, desenho
arquiteténico e nogdes de construgdo civil, e relagdes humanas. Todas atendem os

minimos exigidos pelo CFE (Conselho Federal de Educagio).

2.6. 0 CORRETOR DE IMOVEIS EM EXERCICIO

O corretor de imdveis tem a fungdo de intermediar, ou seja, aproximar o cliente
interno (empresario imobiliario, construtor ou vendedor do imével) e o cliente externo

(comprador potencial) a um objetivo comum, o imével, conforme mostra a figura 2.6:

Figura 2.4: O fluxo dos agentes imobilidrios

Do ponto de vista juridico, o intermediador imobiliario comega o seu trabalho ao
assinar um Contrato de Prestagdo de Servicos ou Opgdo de Vendas. Com esta
assinatura, cria-se um vinculo juridico entre o corretor de iméveis e o cliente interno,
provando assim, a participagdo do intermediador na venda do produto imobiliario e
consequentemente, garantindo os direitos de exclusividade de venda e de cobranga da

comissdo ao término da transagdo imobiliaria.

Segundo RAPOSO [1995, p.71] cita, “¢é ilegal trabalhar sem o Contrato de
Prestagdo de Servigos, conforme estabelecem, expressamente, o item VI do artigo 16 da
Lei n° 6.530, de 12.05.78; o artigo 1° da Resolug@o n° 5 do COFECI (Conselho Federal
de Corretores de Imoveis), de 09.09.78; e ainda, o inciso IX do artigo 4° da Resolugdo
n° 326 do COFECL de 25.06.92 (Codigo de Etica)”. Com este contrato concluido, o
corretor de iméveis tera permissdo legal de anunciar o imovel, de contactar e

recepcionar clientes externos potenciais.
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Explicada a parte inicial do processo de intermediagdo de uma venda
imobiliaria, sdo identificadas uma série de atividades que podem ser descritas da

seguinte maneira:

Ao receber um suposto pretendente a aquisi¢io do imoével, o intermediador
devera fazer uma triagem junto ao comprador, como saber o tipo de imével desejado,
preco, localizagdo, quando deseja obter o imdvel, etc. Depois disto, escolhe-se na pasta
de estoque de avulsos (pasta usada pelos corretores para arquivar as fichas de cada
imovel a venda) o imovel que esteja mais proximo de satisfazer os anseios do
interessado. Caso o imével esteja disponivel, propde-se uma visita para a demonstragédo

dos aspectos fisicos, acabamento, equipamentos e materiais usados na construgéo.

Despertado o interesse do cliente externo, passa-se para a fase de negociagao,
onde s3o discutidas a modalidade do negécio (se a vista ou a prazo) e a disponibilidade

financeira do comprador.

Decidindo o cliente externo pela realizagdo do negocio, o corretor devera
aproxima-lo ao cliente interno para preparar a documentagdo apropriada para o

fechamento do negocio.

Do ponto de vista juridico, o trabalho do corretor de imdveis esta concluido com
o recebimento do sinal de negoécio, mais conhecido como arras (em vendas financiadas
ou a prazo) ou a totalidade do valor combinado. Entretanto, sobre o ponto de vista
profissional, o trabalho de qualquer prestador de servigos s6 acaba quando ndo ha mais
nada a fazer em relagdo ao negocio, ou seja, o corretor de imoveis deverd acompanhar
todos os passos da transagdo imobiliaria até que o nome do cliente externo esteja

assentado no Cartorio de Registro de Iméveis.

Cada uma destas atividades pode ser objeto de treinamento e recomendagdes

especificas sobre a melhor maneira de proceder diante de uma venda imobiliaria.
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2.7. A REMUNERACAO IMOBILIARIA

A remuneragdo imobiliaria é o retorno financeiro que o corretor de imoveis

recebe pelos servigos prestados como intermediador da transag@o imobiliaria.

E muito comum neste ramo, o uso equivocado da palavra comissio para definir
este retorno, porém deve-se deixar bem claro que o corretor de imdveis, por ser um
profissional liberal (Diario Oficial de 09 de julho de 1986, portaria n"3.245 de 08 de
julho de 1986), ndo cobra comissdes e sim honorarios. No atual Codigo de Processo
Civil, no seu artigo 275, letra “m”, esta previsto o rito sumarissimo para a cobranga de

honorarios de profissdes liberais.

Os valores a que faz juz o CI pela execugdo de seus servigos profissionais de
corretagem sdo fixados pelos 6rgdos competentes como CRECI, através de tabelas que

estipulam os percentuais dos honorarios que aumentam conforme a localizag@o.

Em se tratando da cidade de Floriandpolis, a Tabela de Honoréarios de Servigos

Profissionais do Corretor de Iméveis, no que diz respeito a vendas imobiliarias, contém

o seguinte:

I1POS DE IMOVEIS PORCENTAGENS
Imoveis avulsos, ¢/ edificagées, situados no perimetro urbano 6%
Imoveis avulsos, s/ edificagoes, situados no perimetro urbano 8%
Imoveis avulsos, ¢/ edificagoes, situados em regides suburbanas 6%
Imoveis avulsos, s/ edificagoes, situados em regides suburbanas 8%
Imoveis avulsos, situados em zona ou fora do municipio sede de 10%

atividades do Corretor de Imoveis

Loteamentos 10%

Tabela 2.1: Tabela de honorarios de servigos profissionais do corretor de iméveis. Fonte: SINDIMOVEIS/SC [1996]
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Esta Tabela de Honorarios Imobiliarios foi elaborada pelo SINDIMOVEIS-SC,
em reunido de Diretoria, aprovada em Assembléia Geral Extraordinaria de 28 de junho
de 1996 e homologada pelo CRECI 11* Regido SC, em Sessdo Plenaria de 22 de agosto
de 1996.

A remuneracdo imobilidria € significantiva perante os outros custos de
constru¢io, mas hd de lembrar que a discussdo até agora, mostrou o quanto
potencialmente ha de trabalho até o final da concretizagdo da intermediagdo e quanta
informacdo poderia ser gerada neste processo. Por outro lado, esta € a remuneragdo para
distribuir o produto a partir da unidade produtiva e deveria ser analisada
comparativamente aos custos necessarios para Suprir os materiais e insumos para dentro

das empresas.
2.8. ORGAOS REGULAMENTADORES

Como em toda profissio regulamentada por lei, sdo criados autarquias
responsaveis pela disciplina, fiscalizagdo e representacdo dos legitimos interesses da

categoria profissional perante a sociedade.

Os principais 6rgdos regulamentares séo o COFECI (Conselho Federal de
Corretores de Imoveis) e os CRECI’s (Conselhos Regionais de Corretores de Iméveis),
responsaveis pela disciplina e fiscalizagdo do exercicio da profissdo de corretor de
imoéveis, constituidos em autarquia, dotada de personalidade juridica de direito pablico,
vinculada ao Ministério do Trabalho, com autonomia administrativa, operacional e

financeira (Lei n”6.530 de 12 de maio de 1978, no artigo n'’5).

O COFECI ¢ um orgdo federal que possui sede e foro na Capital da Republica e
jurisdigio em todo territorio nacional. E composto por dois representantes, efetivos e
suplentes, de cada Conselho Regional, eleitos dentre os seus membros. E encarregado
de explicitar a legislagdo e expedir normas, para a sua correta execugdo, bem como

disciplinar os casos omissos (Resolu¢io-COFECI n"013/78).
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A organizagio auxiliar desta autarquia compreende:

v Secretaria Executiva;

v Assessoria juridica;

v' Assessoria contabil e financeira;
v" Grupos de trabalho.

O COFECI, no uso das atribui¢des que lhe confere o artigo 16, item XVII, da lei
n"6.530, de 12 de maio de 1978, e tendo em vista o disposto no artigo 16, item XIV, do
mesmo diploma legal, podera intervir temporariamente nos Conselhos Regionais, nos
casos de comprovada irregularidade na administragdo ou de atrasos injustificado no

recolhimento da parcela de contribui¢do ao COFECL

O CRECI é uma autarquia responsavel em credenciar, orientar e fiscalizar o
exercicio da profissio de corretor de imoveis. Atualmente, existem 24 CRECI’s
sediados em capitais no Pais. Estes ainda possuem escritorios no interior de cada estado,

chamados de Delegacia Regional.

Além desses orgdos regulamentadores, existe um Sindicato dos Corretores de
Imoéveis (SINDIMOVEIS), que visa representar os interesses dos corretores de imovesis,

para que os mesmos tenham seus beneficios profissionais assegurados.

Dentre as varias atividades promovidas pelo SINDIMOVEIS, RAPOSO [1995]
destaca as atividades de carater cultural como a promogdo de cursos, palestras,
congressos € seminarios, e de carater social como organizagio de festas comemorativas

e a realiza¢do de convénios com entidades sociais, tais como casas de saide e escolas.

Desta maneira ja existem institucionalizados orgdos regulamentadores que

podem gerir e promover as mudangas nesta profisséo.



CAPITULO 111

AS CARACTERISTICAS COMPORTAMENTAIS DO CORRETOR
DE IMOVEIS

3.1. INTRODUCAO

Este capitulo estuda as caracteristicas particulares dos corretores de iméveis,
determinantes para 0 seu comportamento e necessarias para uma adequada distribui¢do

e venda do produto imobiliario.

Para tal estudo, parte-se de um marco conceitual para explicar o comportamento
humano e, a partir deste, se apresentam suas principais caracteristicas encontradas na
literatura. Desta maneira se oferece melhor entendimento acerca das principais etapas

do processo comportamental e varidveis envolvidas no perfil do corretor de imoveis.

3.2. O PROCESSO COMPORTAMENTAL

A importancia de estudar o processo comportamental esta no fato de que as
empresas sdo constituidas de pessoas e somente funcionario se as mesmas estiverem
ocupando seus cargos € desempenhando suas fungdes de acordo com o que lhes foi
solicitado. S@o os individuos que planejam ou ordenam, decidem onde e como utilizar
equipamentos, aperfeicoam técnicas empregadas em servigos, asseguram o capital

necessario e tomam decisGes nas areas contabeis e fiscais [CHIAVENATO, 1994].

Contudo, para compreender os procedimentos das empresas, precisa-se estudar o
comportamento dos seus individuos, respeitando o ser humano como pessoa, dotada de
caracteristicas proprias de personalidade, aspiragdes, valores, necessidades, motivagdes
e objetivos individuais e como recursos, dotada de habilidades, conhecimentos e

competéncias, necessarios para desenvolver uma determinada tarefa organizacional.
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O comportamento humano orienta-se basicamente para a consecugdo de
objetivos, ou seja, geralmente é motivado pelo desejo de alcangar um objetivo. Segundo
LEZANA et al. [1996, P.6], “o comportamento € entendido como o mecanismo que um
individuo utiliza para dar resposta a um determinado evento, na busca de satisfazer seu
conjunto de necessidades”. Esta defini¢cdio € melhor explicada através de um modelo de
processo comportamental, proposto pelo mesmo autor, representado por uma seqiiéncia
de etapas em que o individuo percorre para responder a um determinado evento. Isto

pode ser visto na figura abaixo:

Figura 3.1: O Modelo do Processo Comportamental. Fonte: LEZANA et al. [1996].

Os eventos sdo acontecimentos capazes de produzir um estimulo, seja de origem
interna ou externa, que influencia no comportamento. Os eventos sdo identificados pelo

organismo através dos 6rgéos sensoriais, num processo de percepcao.

A percepg¢do é fundamental para a compreensdo do comportamento, pois ela
organiza, interpreta e traduz todas as informagdes extraidas dos 6rgdos sensoriais. Se o
evento é percebido como uma oportunidade para satisfazer uma necessidade, ou um
conjunto delas, este se transforma em um estimulo, sendo portanto, capaz de motivar o
individuo. v

A motivagdo é o impulso fundamental para gerar um comportamento. Segundo
HERSEY&BLANCHARD [1986, p.18], “a motivagdo das pessoas depende da

intensidade dos seus motivos, que podem ser definidos como necessidades, desejos ou
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impulsos oriundos do individuo e dirigidos para objetivos, que podem ser conscientes
ou subconscientes”. No processo comportamental, a motivagdo sera responsavel pela
energia que o individuo alocara para executar a a¢do. E uma relagédo entre o grau que se

encontra a necessidade e a oportunidade de satisfaze-la.

A geragdo de alternativas € o processo de busca de possiveis agdes que permitem
utilizar o evento para satisfazer um determinado conjunto de necessidades. Quanto mais
elevado for o nivel de necessidades, maior ira ser o nimero de alternativas geradas.
Neste caso, o individuo interpretara o evento, em seguida elaborard um plano de agéo
através da organizag@o de uma série de alternativas de respostas e por tltimo escolhera

entre as varias opgOes a que melhor satisfaga as suas necessidades.

E importante ressaltar que para gerar essas alternativas, o individuo utilizara o
conhecimento e as habilidades. O esfor¢o despendido para executar a a¢dio escolhida,

estara diretamente relacionado com o seu grau de motivagao.

Geradas as alternativas de respostas, o individuo passara para o processo de
decisdo de escolha das alternativas mediante um sistema de valoragdo. O critério usado
neste processo esta relacionado aos valores do individuo, em que a alternativa escolhida
proporcionard maior satisfagdo do conjunto de necessidades, obedecendo os valores

internos de cada individuo.

Apbs a decis@o de escolha, o individuo passara para o processo de execugdo da
alternativa denominado de resposta, que € a manifestacdo do comportamento

propriamente dito.

Entretanto, existe um outro tipo de tomada de decisdo que ndo segue o processo
comportamental descrito: a decisdo reflexa. Ocorre quando o individuo percebe o
evento, associando-o a conceitos aprendidos através de experiéncias passadas ou

quando o evento lhe induz a responder de forma instintiva.

Através do processo comportamental proposto neste modelo, constata-se que as
caracteristicas fundamentais do comportamento humano sfo: necessidades,

conhecimentos, habilidades e valores.
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3.3. AS CARACTERISTICAS DETERMINANTES DO COMPORTAMENTO

As caracteristicas determinantes do comportamento s3o as variaveis envolvidas
nas etapas do modelo do processo comportamental descrito acima. A partir da revisao
na literatura, estas variaveis serdo apresentadas de forma descritiva, sem entrar em
consideragdes psicologicas e sociologicas sobre a forma como se originam ou

modificam.
Necessidades

E um estado de tensio ou de desequilibrio interno do individuo, responsavel pela
ativagdo do mesmo para uma determinada ag3o, podendo ser satisfeita, frustada ou
compensada. Segundo LEZANA et al. [1996, p.3], “a necessidade surge quando se
rompe o estado de equilibrio do organismo, causando um estado de tensdo, insatisfag@o,

desconforto e desequilibrio”.

Por outro lado, BERGAMINI [1990, p.38] conceitua a necessidade como “uma
condi¢do no interior do individuo que o dinamiza e predispde para certos tipos de

comportamento”.

Entretanto, para Abrahm Maslow, uma pessoa € motivada a alcangar um
determinado objetivo por possuir internamente a necessidade de alcanga-lo. Os autores
HERSEY&BLANCHARD [1986] relatam que Maslow estruturou as necessidades em
niveis (primarios e secundarios), numa hierarquia de importdncia e de influéncia,
subdivididas em fisiolégicas, que constituem as necessidades humanas bésicas para a
propria subsisténcia do individuo, como o alimento, vestuario e moradia; seguranga, que
¢ essencialmente a necessidade de estar livre do medo do perigo fisico e da privagio das
necessidades fisiologicas (autopreservagdo); sociais, relacionadas a necessidade de
pertencer e ser aceito num determinado meio social; estima, como sendo um forte
desejo de ser estimado, reconhecido e valorizado pelo meio em que se vive e; auto
realizacdo, € a necessidade que o individuo possui de tornar-se aquilo de que € capaz, ou

seja, de maximizar o seu proprio potencial, seja ele qual for.



31

Conhecimentos

Segundo LONGEN [1997, P.70], “o conhecimento representa aquilo que as
pessoas sabem a respeito de si mesmas e sobre o ambiente que as rodeia.- O
conhecimento é profundamente influenciado pelo ambiente do qual o individuo faz
parte, pela estrutura e processos fisiologicos, e pelas necessidades e experiéncias

anteriores de cada ser humano”.

Todavia, PIAGET [1996] ressalta que o conhecimento funciona como um
processo que se constroi historicamente, onde é fundamental a integragdo entre o sujeito
e o seu meio. Ainda o mesmo autor identifica, sob o ponto de vista dos problemas
biolégicos, trés formas de conhecimento: os conhecimentos adquiridos gragas a
experiéncia fisica em todas as suas formas; os conhecimentos estruturados por uma
programagao hereditaria e os conhecimentos 16gico-matematicos. Neste caso, a segunda
forma de conhecimento (programagdo hereditatria) n3o é pertinente ao estudo da

proposta de um contetido de topicos para treinamento, objeto desta dissertag3o.

Habilidades

O termo habilidade implica na facilidade de atingir determinados objetivos por
meio da soma de esfor¢os. Segundo LONGEN [1997, P.72], “as habilidades se
manifestam através de agles executadas a partir do conhecimento que o individuo
possui, por ja ter vivido situagdes similares. A medida que se pratica ou enfrenta
repetidamente uma determinada situag@o, a resposta que a pessoa emite vai se
incorporando ao sistema cognitivo”. Refor¢cando este conceito, MOTTA [1991] relata
que as habilidades e os conhecimentos, no seu conjunto, sio complementares entre si e
constituem o teor central para a capacitagdo do individuo de realizar um determinado

tipo de atividade.

KATZ [1976] apresenta um enfoque mais voltado para a administragdo de
recursos humanos, que apoia-se em trés habilitagSes basicas: habilidade técnica, que
trata-se de aptiddo técnica que subentende compreensdo e proficiéncia que um ser

humano possui de dominar conhecimentos, adotar métodos e processos e aplicar
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técnicas e instrumentos de um campo de especializag@o; habilidade humana, que € a
facilidade de trabalhar com e por meio de pessoas, incluindo o conhecimento do
processo de motivagdo e a aplicagio eficaz de liderancga e; habilidade conceitual, que é a
aptiddo que o ser humano possui de compreender a complexidade da organizagdo como

um todo.
Valores

Segundo LEZANA et al. [1996], “os valores sdo entendidos como um conjunto
de crengas, preferéncias, aversGes, predisposi¢Ges internas e julgamentos que

caracterizam a visdo de mundo do individuo™.

Para KLUCKHOHN [1965, p.4], “os valores sdo principios complexos e
ordenados , resultantes da interagdo de trés elementos, analiticamente distintos: os
elementos cognitivos, afetivos e diretivos, que ddo ordem e dire¢do para o fluxo
continuo dos atos e pensamentos que dizem respeito a solugdo dos problemas humanos

comuns’.

Segundo EMPINOTTI [1994, p.55] os valores podem ser classificados em:
valores existenciais, referentes a vida no seu sentido mais amplo, como os valores vitais
(saude, alimentagdo e lazer) e os valores econdmicos oriundos do trabalho (salério,
economias e produgdo); valores estéticos, que sdo ligados a sensibilidade, desde os
sensoriais adequados aos cinco sentidos até as formas mais requintadas de expressio;
valores intelectuais, que sdo os valores referentes ao intelecto do individuo (inteligéncia
humana); valores morais, relacionados ao conjunto de doutrinas, principios, normas e
padrdes que orientam o ser humano a possuir uma conduta correta € honesta e; valores
r;ligiosos, referentes as atitudes religiosas que o ser humano necessita para manifestar

seus mais profundos sentimentos.

Como qualquer ser humano, o corretor de iméveis possui um conjunto de
caracteristicas comportamentais. No estudo destas caracteristicas, é preciso ordenar as
informagdes disponiveis dentro de uma base teodrica e, a partir deste, aperfei¢oar o

conhecimento das variaveis que determinam o seu comportamento.
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3.4. AS CARACTERISTICAS COMPORTAMENTAIS DO CORRETOR DE
' IMOVEIS

O modelo comportamental proposto neste estudo € utilizado para determinar as
caracteristicas da personalidade dos corretores de mméveis, acreditando-se que a
corretagem € o instrumento utilizado pelo profissional imobilidrio para satisfazer suas

necessidades, em consonincia com seus valores, conhecimentos e habilidades.

Com isto, apresenta-se um conjunto de atributos baseado nas caracteristicas
determinantes do comportamento, inspirado na revisdo da literatura especializada
descrita neste capitulo no item anterior, técnicas de vendas e técnicas de transagdes

imobiliarias. De acordo com o conjunto de atributos, tém-se:
Conhecimentos

A corretagem € uma atividade profissional que requer um certo conhecimento
generalizado de variadas areas técnicas e humanas. Desta maneira, o conhecimento

relacionado ao corretor de imoveis € apresentado da seguinte forma:

e Conhecimento do ramo imobilidrio: Refere-se ao conhecimento que o corretor de
imoveis possui do mercado imobiliario. E preciso que o corretor de imdveis domine
conhecimentos de outras areas como a engenharia civil e arquitetura, para que seja
capaz de interpretar e ler tecnicamente todos os elementos basicos que concretizam o
projeto arquitetdnico (planta baixa, cortes e fachadas); direito comercial, para ter um
bom entendimento da area juridico-fiscal e a legislagdo que rege a profissio como,
direitos, deveres, obriga¢Ges e limitagGes; economia, com nog¢des basicas sobre o
sistema financeiro de habita¢do; finangas, dominando operagSes simples de matematica
financeira e tipos de moedas e, operagdes imobilidrias, relacionadas com os
procedimentos e formalidades legais da profissdo. Cada uma destas areas tem alguma

relagdo com o produto imobiliario.

TRAVASSOS [1991] relata que além dos itens relacionados acima, o corretor

de iméveis necessita estar permanentemente atualizado sobre os acontecimentos
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nacionais e mundiais importantes, pois 0 mesmo precisa possuir cultura geral suficiente
para manter um dialogo adequado com clientes que possuam formagdo, educagdo e

posi¢do social diferenciados.

e Conhecimento técnico do produto imobilidrio: Um dos fatores decisivos para
conquistar a confianga do cliente € o pleno conhecimento do imével por parte do
corretor de imoveis. De nada adianta possuir habilidade para contato e experiéncia em

vendas sem o dominio deste atributo.

E necessario que o intermediador imobiliario conhega do imdvel os aspectos
fisicos (tamanho, nimero de quartos e suites, etc.); localizagdo, incluindo informagdes
como a zona , vias de acesso, transportes, bairro e vizinhanga e, quanto ao acabamento e

material usado na construgdo do imovel.

e Conhecimento de técnicas de vendas: Segundo VERDI [1990, p.15], “vender ¢
conduzir um processo interativo, no qual uma das partes — o vendedor -, utilizando a
comunicagdo persuasiva, ajuda a outra parte — o comprador — a tomar a decisdo de
adquirir um bem ou servigco que satisfaga necessidades suas ou de terceiros”. A venda
imobiliaria é estruturada em diversas etapas que podem ocorrer em uma ou mais
entrevistas, nas quais corretores tentam atrair o interesse do suposto pretendente a
aquisi¢io do imdvel através de uma negociagdo objetiva a respeito do produto
imobiliario. E necessario um determinado nivel de conhecimento técnico na forma de
anunciar, descrever e demonstrar o imével; na forma de negociar e na forma de discutir

o plano de financiamento usado pela imobiliaria.

e Conhecimento Empresarial: Refere-se ao conhecimento das atividades
responsaveis pela administragdo de uma empresa como um todo. S#o elas: marketing,
visa & otimizag@o dos lucros de uma empresa com a plena satisfagdo das necessidades
do cliente; finangas, referentes aos procedimentos financeiros na negociagdo do imoével,
como o estudo de fluxo de caixa de uma aplicagdo financeira, administragio de
recursos humanos, € a atividade que envolve todas as agdes que tém como objetivo a
integracdo do trabalhador no contexto da organiza¢do; gestdo empresarial, no sentido

de conhecer a politica administrativa que determina os objetivos da empresa e; gestdo
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da produgdo, que envolve o conhecimento do processo de desenvolvimento do produto

imobiliario, desde a elaborag@o do projeto até a sua distribuicéo.

A importincia desta varidvel estd no fato de que determinados corretores de
iméveis possuem um adequado conhecimento empresarial, geralmente aqueles que
possuem formagdo académica em administragdo ou que ja possuiram uma pequena
empresa, podendo ocupar uma posi¢do de maior destaque na empresa como de gerente

de vendas.

o Formacio Complementar: S3o os conhecimentos adquiridos em experiéncias
passadas com outras atividades que aparentemente ndo tém nenhuma relagdo com a
profissdo atual do individuo, mas que podem ter uma participa¢do decisiva para
resolver uma determinada necessidade gerada pelo proprio negocio. No caso da
corretagem, as experiéncias que mais contribuem para um bom exercicio da profissdo
de intermediador imobilidrio, sdo: experiéncia empresarial, de constru¢do civil e de
vendas.

Os conceitos apresentados acima sdo apresentados, resumidamente, na tabela

abaixo:

GRUPO CARACTERISTICAS
Cultura geral

Mercado imobiliario

Concorréncia

Defini¢des de procura, oferta e demanda
Defini¢des de tipos de moedas
Economia e Finangas

Operagdes Imobilidrias

Direito Imobiliario

Nocdes Arquitetdnicas

Aspectos fisicos do imovel

Localizagio do imével

Topografia e idade de construgéo
Acabamento e material usado

Forma de descrever o imovel

Forma de anunciar o imével

Forma de demonstrar o imével

Forma de discutir o plano financeiro

Conhecimento do ramo imobiliario

Conhecimento técnico do produto
" imobilidrio

Conhecimento técnico de vendas

Marketing

Finangas

Administragdo de Recursos Humanos
Gestio Empresarial

Gestio de Producgio

Experiéncia Empresarial

Experiéncia com Vendas

Experiéncia de Construciio Civil

Quadro 3.1: Conhecimentos necessarios para o servigo da corretagem

Conhecimento empresarial

Formag&o complementar
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Habilidades

O sucesso de uma venda imobiliaria depende também das habilidades dos
corretores de imoveis, que correspondem a facilidade para atingir seus objetivos através

da utilizagdo eficiente de suas capacidades.

Os atributos desta variavel foram identificados e agrupados de acordo com o

modelo comportamental. No que diz respeito as habilidades pode-se citar:

e Habilidade de valorizacio de oportunidades e pensamento criativo: E a
habilidade de perceber e de visualizar muito mais longe que os demais, atribuindo valor
aquilo que se apresenta como uma boa oportunidade de negdcio. Além disto o corretor
de imoveis precisa de uma boa dose de criatividade para identificar novas

oportunidades.

o Habilidade de identificar um cliente potencial: E a habilidade de perceber que
um determinado cliente est4 realmente disposto € em condigdes de adquirir um imdvel

naquele determinado momento.

o Habilidade de identificar o imével certo para o cliente certo: E a habilidade de
aliar a percepg¢do de identificar o cliente potencial com um determinado imovel
disponivel. Desde que o produto imobiliario oferecido possa atender a maioria das

necessidades e expectativas do suposto comprador.

e Habilidade de comunicacio persuasiva: E a facilidade de comunicagio que ¢
utilizada para conduzir o processo mental do comprador durante a entrevista [VERDL
1990]. O objetivo € despertar o interesse do comprador pelo produto imobiliario,

identificando os beneficios desejados para direcionar a sua argumentag¢do neste sentido.

e Bom relacionamento com o empresirio imobilidrio e seus colegas de trabalho:
E a habilidade de estabelecer um relacionamento de interagio grupal no trabalho,
compreendendo melhor os seus colegas, clientes e seu superior. Apesar da corretagem

ser uma profissdo que proporciona um clima competitivo, € necessario que a relagdo
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entre profissionais desta categoria esteja embasada na lealdade, justica e moral,

proporcionando um ambiente de trabalho mais prazeiroso e produtivo.

e Habilidade de negociacdo: E a habilidade de negociar, utilizando os recursos
disponiveis (técnicos, conceituais e de relacionamento humano) em prol da consecugio
de seus objetivos. No caso da corretagem, é o fechamento de uma transagio

imobiliaria.

e Habilidade de reunir informacées: E a habilidade de coletar, adquirir e agrupar
informagdes. Revela-se como um diferencial competitivo, pois o corretor de imoveis
deveria reunir as informagGes necessarias sobre o produto que esta oferecendo, o
produto da concorréncia e da situagdo do mercado imobiliario como um todo,

aproveitando-as para inserir na sua argumentacdo de venda.

o Habilidade de enfrentar situacdes novas: E a habilidade de utilizar
sistematicamente operagdes mentais, a fim de, encontrar respostas para desafios e
superar os obstaculos que a profissdo lhe proporciona. No caso da corretagem, sio
situacdes referentes a ocorréncia de mudangas na politica administrativa das
imobiliarias, crises financeiras no setor da Construg¢do Civil ¢ modifica¢Ses sociais e

econdmicas de seus clientes potenciais.

Valores

Os atributos referentes aos valores, da mesma forma que as habilidades, foram
identificadas e agrupadas de acordo com o modelo comportamental. No que diz respeito

aos valores pode-se citar:

e Perseveranca: Em determinadas situagbes, o corretor de imoveis fica durante
algum tempo sem vender um imoével por motivos diversos. Por esta razio a
perseveranga € uma caracteristica importante para o individuo nio esmorecer e
conservar-se firme no proposito especifico de que ira concretizar uma transagdo

imobiliaria a qualquer momento.
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¢ Dedicagiio: O corretor de imoveis idealmente deveria possuir uma grande forga de
vontade, pois precisa exercé-la de forma muito intensa, tendo que sacrificar algum de
seus finais de semanas em stands de vendas com o propdsito de fechar um negocio
imobiliario. A diferenga da dedicagdo em relagdo a perseveranga esta no fato de que a
primeira ndo se limita a venda do imével, abrange o esfor¢o de cativar o cliente e

acompanha-lo profissionalmente até a entrega das chaves do imovel.

¢ Organizacéio: A corretagem € uma profissdo que requer uma boa organizag¢do no
trabalho e no método de atendimento ao cliente. A falta de organizagio conduz o
intermediador imobiliario & perda de tempo, como chegar atrasado em reunides com o
grupo de trabalho e em entrevistas domiciliares. Pode também proporcionar a perda de
clientes devido ndo possuir, por exemplo, uma pasta bem organizada de estoque de

imoveis disponiveis e de relagdo de clientes.

e Apresentagio: O corretor de imdveis deve estar sempre bem apresentavel (limpo,
barbeado e bem vestido) para causar uma boa impressdo ao cliente, transmitindo-lhe
um ar de profissionalismo. ARMSTRONG [1994] relata que as pessoas julgam um
profissional em parte, pelo modo como esta vestido, e se estdo julgando-o, também

estdo julgando a empresa para a qual ele trabalha.

e Controle emocional: A corretagem imobiliaria € uma profissio que atende pessoas
com diferentes niveis de educagdo, personalidades, temperamentos, reagdes e atitudes
diversas. Com isto, € necessario que o corretor de iméveis possua um bom controle de
suas emogdes. O descontrole emotivo, como angustia, temor e irritagdo, podem levar o

profissional a cometer erros quando em contato com os seus clientes e superiores.

e Ktica profissional: Esti relacionada com a obrigagdo de possuir uma postura
positiva em relagdo ao comprador, exercendo a profissio com zelo, discrigio e
probidade. O corretor de iméveis ndo deve omitir qualquer informagdo para o seu
cliente, procurando alerta-lo dos possiveis riscos existentes no negocio; prestar contas
de todos os valores ou documentos recebidos; trabalhar somente com contrato de

intermediacdo imobiliaria, zelando por sua responsabilidade exclusiva no negocio e
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limitando-se apenas a orientacio técnica da transagdo imobiliaria, deixando as decisGes

de carater pessoal para o cliente.

e Ambigio: E o desejo de alcangar aquilo que valoriza, como bens materiais, poder,
gléria, riqueza e posi¢do social. Este atributo estd bem nitido no comportamento do
corretor de imoéveis, pelo fato de ser uma profissio onde a possibilidade de ganho
monetario esta em honorarios pagos pelo percentual de iméveis vendidos, e ndo na

tranqiiilidade de um salario fixo.



CAPITULO IV

O PROCESSO DE TREINAMENTO

4.1. INTRODUCAO

Este capitulo visa enfocar a atividade de treinamento sob o ponto de vista
educativo, apresentando conceitos de alguns autores sobre esta atividade e um modelo do
processo de treinamento profissional proposto por ODIORNE [1979] com métodos e
técnicas utilizadas. O objetivo deste capitulo é fundamentar, teoricamente, a proposta de
um conteudo de topicos para o treinamento de corretores de iméveis a partir de suas

caracteristicas comportamentais, que serdo analisadas no capitulo 5.

4.2. O TREINAMENTO SOB O PONTO DE VISTA EDUCATIVO

E bastante comum encontrar na literatura especializada uma profusio de conceitos
sobre atividade de treinamento, havendo uma confusio muito grande a partir da
terminologia da mesma [FARNSWORTH, 1976]. CHIAVENATO [1985] relata que a
palavra treinamento possui muitos significados e que cada autor a conceitua da maneira
que lhe é mais proprio. Neste estudo, o treinamento sera enfocado sob o ponto de vista

educativo.

Educacdo € toda influéncia 'que um individuo recebe do seu ambiente social
durante a sua existéncia, com o objetivo de adaptar-se as normas e valores da organizag¢do
em que vive. Segundo CARVALHO [1988, p.4] “torna-se praticamente impossivel
separar o processo de treinamento da reconstru¢do da experiéncia individual. Isso porque
a educagdo envolve todos os aspectos pelos quais a pessoa adquire compreensdo do
mundo que a cerca, bem como a necessaria capacidade para melhor lidar com seus

problemas”.
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No presente estudo, o enfoque da atividade de treinamento ¢ identificada na forma
de educagdo especializada, denominada também como educagio técnica ou profissional.
Segundo CHIAVENATO [1989, p.24] a educagdo profissional é a educagdo
institucionalizada ou ndo, que visa o preparo do homem para a vida profissional, onde a

educag@o, propriamente dita, compreende trés etapas:
Formacao Profissional

E a educagio institucionalizada ou nio que visa preparar e formar o homem para
o exercicio de uma profissdo. Segundo SANTOS [1978, P.128] “a Formagio Profissional
ou Educagdo Técnica é um sistema intencional voltado para criar habilitagGes, tanto
quanto possivel permanentes, para os papéis que a sociedade exige na produgdo de bens e
servigos. Coloca o individuo em um panorama completo, integrando-o como ente
produtor de alguma coisa mas, também, como ser social que julga e dirige seus atos de

trabalho™.
Desenvolvimento

E a educagio que visa ampliar, desenvolver e aperfeicoar a pessoa para O seu
crescimento em uma determinada carreira profissional ou maior eficiéncia e
produtividade no cargo que possui numa determinada organiza¢do. CARVALHO [In:
BOOG, 1994] relata que o processo de desenvolvimento prepara o individuo para
posi¢des mais complexas em termos de carreira profissional, ou seja, amplia as
potencialidades do individuo, capacitando-o a ocupar cargos que envolvem mais

responsabilidade e poder.
Treinamento
E a educagdo, institucionalizada ou nio, que visa adaptar a pessoa para o

exercicio de determinada func¢do ou para a execugio de tarefa especifica, em determinada

organizac@o. Consiste na aplicagdo de um somatério de atividades técnicas provenientes
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da pedagogia e psicologia, objetivando a aprendizagem de novas respostas a situagdes

especificas. Em suma, apresenta-se no quadro 4.1 a visdo de nove autores sobre o

conceito de Treinamento ao longo do tempo.

AUTOR DATA CONCEITO

OATLEY in| 1977 | Treinamento ¢ qualquer atividade que procura, deliberadamente, melhorar

HAMBLIN a habilidade de uma pessoa no desempenho de uma tarefa (p.19).

HESSELING in| 1978 Treinamento € uma seqiiéncia de experiéncias ou oportunidades destinadas

HAMBLIN a modificar o comportamento para atingir um objetivo declarado (p.18).

HAMBLIN 1978 Treinamento abrange qualquer tipo de experiéncia destinada a facilitar um
ensino que serd util no desempenho de um cargo atual ou futuro (p.15).

FERREIRA 1979 | Treinamento dentro de uma empresa podera objetivar tanto a preparagio

do elemento humano para o desenvolvimento de atividades que vird a
executar, como desenvolvimento de suas potencialidades para o melhor
desempenho das que ja executa (p.219).

CHIAVENATO | 1985 Treinamento € o processo educacional, aplicado de maneira sistémica,
através do qual as pessoas aprendem conhecimentos, atitudes e habilidades
em funcdo de objetivos definidos (p.288).

TOLEDO 1986 Treinamento na Empresa é acdo de formagido e capacitagdo de mdo-de-
obra, desenvolvida pela propria organizacdo, com vistas a suprir suas
necessidades (p.88).

MACIAN 1987 Treinamento ¢, assim, uma forma de educacdo. Sua caracteristica essencial

consiste em educar para o trabalho (p.9).

GOLDSTEIN in| 1991 Treinamento € o processo de aquisicdo sistematica de atitudes, conceitos,
conhecimentos, regras ou habilidades que resultem na melhoria da
VARGAS performance no trabalho (p.127).

ANDRADE e|1996 |Treinamento de pessoal ¢ caracterizado pelo esforgo dispendido pelas
organizacdes para propiciar oportunidades de aprendizagem aos seus
CASTRO integrantes. Tem como os propdsitos a identificacdo e a superacdo de
deficiéncias no desempenho de empregados, a preparagdo de empregados
para novas fungdes e a introducdo de novas tecnologias.(p.112).

Quadro 4.1: Conceitos do termo Treinamento adaptado de BONFIM [1995].

Sdo varias as defini¢des caracterizando o treinamento como o processo de
preparar pessoas para executarem tarefas exigidas por um posto de trabalho, ou seja,
educar para o trabalho. Todavia, o conceito de Treinamento tem passado por uma
profunda mudancga, que vai além da capacitagdo profissional do individuo, mas também,
preocupando-se com principios morais € comportamentais que possam ser utilizados em

um conjunto mais amplo de situagdes.

Em conseqiiéncia desta evolugdo, alguns autores concordam que os termos

treinamento e desenvolvimento ndo podem ser dissociados. CARVALHO [In BOOG,
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1994], compartilhado da visio de DONADIO [1996] coloca os dois processos
indistintamente sob a sigla T&D (Treinamento e Desenvolvimento). Entende-se que para
instruir um individuo a exercer operagdes técnicas e mecanicas da sua tarefa de trabalho,
deve-se ir mais além, aumentando a possibilidade de melhoria da sua performance
profissional e crescimento individual através de experiéncias organizadas de
aprendizagem, em um periodo de tempo. Considera-se que ambos os conceitos propdem
suprir a empresa com as competéncias de que ela necessita para o seu funcionamento ao

longo do tempo.

Com isto, LATHAN apud VARGAS [1988, p.127] reconceitua o Treinamento
como sendo um “desenvolvimento sistematico dos padrdes comportamentais e de
atitudes-habilidades-conhecimento requeridos por um individuo de forma a desempenhar

adequadamente uma tarefa ou trabalho”.
4.3. 0 PROCESSO DO TREINAMENTO PROFISSIONAL

Este processo pode ser visualizado através de uma abordagem sistémica, cobrindo
uma seqiiéncia programada de etapas que o compde. Na figura 4.1, apresenta-se um
sistema simplificado de treinamento proposto por ODIORNE [1979, p.65], onde o
mesmo relata que o modelo retratado presume que “as necessidades sejam identificadas
pela organizagdo, que os processos de treinamento satisfagam essas necessidades e que a
avaliagdo mega o seu efeito”. E um plano para restabelecer o desempenho da organizagéo
através de mudanga do comportamento de seus profissionais que necessitam de

modificagZo.

Figura 4.1: Sistema de Treinamento. Fonte: ODIORNE [1979]
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De acordo com o modelo descrito acima, as etapas envolvidas séo dividas em:
Necessidades de Treinamento

E o processo que tem como finalidade identificar as necessidades de individuos
ou grupos para possibilitar uma melhor execuc@o das tarefas necessarias para atingir os
objetivos de uma organizagdo. GIL [1994] relata que este processo pode ser efetuado em

trés niveis diferentes de analise:

e Anilise Organizacional: Envolve a empresa como um todo. Consiste na
identificagio do comportamento da organizagdo; como se efetua, a que se
deve e quais os fatores que dificultam e facilitam o seu crescimento; quais os
recursos disponiveis para a consecugdo de seus objetivos e; quais as areas em

que o treinamento se torna necessario.

e Analise de Tarefas: Consiste em estudos para identificar as atividades que
compdem as tarefas e determinar o tipo de comportamento que os empregados

devem desempenhar, bem como os seus conhecimentos, habilidades e valores.

e Analise dos Recursos Humanos: Consiste em verificar até que ponto os
individuos dispdem dos conhecimentos, habilidades e valores para melhor

exercerem as suas atividades atuais e futuras na organizacio.

A interpretag@o dos itens acima relacionados e propostos por GIL [1994] permite
entender que: os objetivos da organizagio identificados pelos empresarios e construtores
sdo esclarecidos pela analise organizacional, as atividades que precisam ser treinadas s@o
determinadas pela analise de tarefas e as caréncias comportamentais dos individuos

quanto a execugdo de suas fungdes sio verificadas pela analise dos recursos humanos.
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Esforc¢o de Treinamento

Consiste na programagdo e execu¢do do processo de treinamento para atender as
necessidades diagnosticadas na etapa de levantamento. Na programagdo do treinamento

sjo definidos:

¢ Quais os conteudos a serem desenvolvidos;

¢ Quais os métodos, técnicas e instrumentos que devem ser utilizados;

e Quais os recursos necessarios (infra-estrutura) para coloca-lo em pratica;

¢ Quantas pessoas e servigos serdo atingidos;

¢ Qual o custo provavel para a sua implementagio

e Como serdo avaliados e mensurados os resultados finais obtidos no

treinamento.

A execugdo de treinamento € elaborada a partir da programacgio e centrada na
relaciio instrutor-aprendiz. Os aprendizes s30 pessoas que anseiam adquirir novos
‘conhecimentos ou melhora-los na perspectiva de executar um melhor trabalho na sua
tarefa e os instrutores sdo especialistas de determinada area ou atividade que repassa o
conhecimento ao aprendiz de forma organizada. GIL [1994] relata que a execu¢do do

treinamento requer algumas providéncias como:

¢ Qualificagio dos instrutores;
e Selecgio dos treinandos de acordo com suas aptidGes e interesses pessoais;
¢ Qualidade do material e das técnicas de instrugdo;

¢ Envolvimento das chefias.

Em se tratando de treinamento, deve-se fazer sempre uma referéncia sobre a
aprendizagem, pois a palavra aprender significa adquirir determinado comportamento ou
modificar comportamentos ja adquiridos. CARVALHO [1988, p.116] cita que no

processo de Treinamento, “aprender significa adquirir comportamento profissional ou
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introduzir alteragdes em comportamento ja assimilado através do aperfeicoamento no

exercicio do trabalho™.

Segundo BASTOS [In: BOOG, 1994, p.142] a aprendizagem pode ser definida
como o processo pelo qual o Homem adquire experiéncias que o leva a aumentar a sua
capacidade, a alterar disposi¢Ges de a¢do em relagdo ao ambiente e a modificar o seu

comportamento.

E de muita importincia a compreensdo da natureza do processo de aprendizagem,
pois no processo de treinamento o treinando visa buscar uma constante aquisi¢io de
novos conhecimentos, habilidades e valores de natureza profissional através da
manipulagdo de métodos, técnicas, instrumentos e relatorios. Estas atividades, ao longo
do tempo, sdo passiveis de mudangas que requerem do treinador aprender novos

conhecimentos afim de lidar com novas formas de trabalho.

Avaliac¢io

Consiste no processo de obtencio de informagles sobre os efeitos que um
programa de treinamento tem na concretizagdo das metas da empresa. Compreende em

quatro niveis de avaliagdo:

e Avaliacio de Reagio: Avalia a reagdo dos treinandos quanto ao conteido
desenvolvido, métodos e técnicas utilizadas e a atuag¢do do instrutor. Utiliza-se

de questionarios;

e Avaliacio de Aprendizagem: Avalia até que ponto o treinando aprendeu o
que foi proposto pelo treinamento. Utiliza-se de entrevistas objetivas ou testes

de perguntas abertas;

e Avaliacio Comportamental: Avalia as mudancas de comportamento do

treinando no cargo apds a execugdo do treinamento. E o nivel de avaliagdo
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mais complexo, pois ndo pode ser feito de maneira imediata, geralmente leva
algum tempo para que as mudangas comportamentais possam ser observadas e
analisadas. Utiliza-se de amostragem de atividades, diario do observador,

autodiario, entrevistas e questionarios;

e Avaliacdo do Resultado Final: Avalia se os objetivos gerais do programa de
treinamento atingirio as mudangas pretendidas pelas metas da organizagdo
como um todo. A grande dificuldade deste nivel de avaliagdo esta em separar

os efeitos do treinamento dos efeitos de outras atividades e eventos.
Feedback

Consiste na retroagio de resultados, levantados pela avaliagdo, com o intuito de
aperfeicoar o processo de treinamento. E considerado um facilitador do processo de

aprendizagem, por fornecer informagdes a respeito do desempenho dos treinandos.

E importante ressaltar que a abordagem sistémica de treinamento, em sua
plenitude, apresenta modelos muito mais complexos que categorizam e melhor detatham
as etapas envolvidas no processo. Todavia, acredita-se que o modelo escolhido atende, na

sua simplicidade, ao escopo deste trabalho.
4.4. METODOS E TECNICAS DE TREINAMENTO

Neste item aborda-se os principais métodos e técnicas utilizados no processo de
treinamento. CARVALHO [1988] estipula a diferenga entre o método de treinamentb ea
técnica de capacitagéo. O primeiro constitui-se em um conjunto de técnicas que regulam
as agOes voltadas para o processo de formagio. O segundo é um procedimento didatico
empregado pelo instrutor, cuja finalidade é contribuir para a realizagdo de parte da

aprendizagem do treinando a que se propde o método.
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Existem diversas formas para categorizar os métodos e as técnicas utilizados.
Neste estudo, resolveu-se utilizar a classificagdo de URIS [1996], abordando quatro

grandes grupos metodologicos, sendo que cada um comporta uma variedade de técnicas,

conforme mostra o quadro 4.2:

METODOS ESTRATEGIAS TECNICAS

Meétodo Pratico Aprende fazendo Estzigio
o Entrevistas
Meétodo Conceitual Aprender pela teoria e Decbates

e Explanacio do instrutor
e Explanacdo dos alunos
e  Material impresso

e Painéis

Método Simulado Aprender imitando a realidade e Jogos e exercicios
¢  Dramatizac¢Ges
e Jogos de empresa

e Estudos de caso

Meétodo Comportamental Desenvolvimento psicologico ¢ Dindmica de grupo
e Vivéncias

e Auto-analise

Quadro 4.2: Categorizagio dos instrumentos de treinamento. Fonte: TONELLI [1997].
Método pratico

E o método no qual o individuo aprende com a experiéncia que vai adquirindo ao
longo do tempo com a prética, ou seja, aprende fazendo. E considerado um dos métodos
mais antigos do mundo e a sua maior vantagem esta na obteng¢do de resultados a curto
prazo, pois ndo ha um espago de tempo entre a produgdo e a aprendizagem, podendo
avaliar o desempenho do aprendiz quase que imediatamente. Entretanto, este método
influencia diretamente no comportamento do individuo, limitando a sua criatividade e
fazendo-o acreditar que aquela é a unica forma correta de agdo. As técnicas utilizadas

sdo:
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e Entrevistas: E uma técnica que possibilita a aquisi¢do de informagdes sobre o
aprendizado do treinando através de uma conversa com um profissional da

area, ocorrendo a obtengdo de uma visio pratica dos conteiidos aprendidos.

e Estagios: E uma técnica que possibilita o treinando aplicar o seu aprendizado

tedrico através da pratica em uma institui¢do.
Métedo Conceitual

E o método de aprender pela teoria, ou seja, adquirir conhecimento através de
novos conceitos. E considerado o principal instrumento de educacfo, pois estimula o
senso critico e a criatividade do treinando. Todavia, ndo garante a transferéncia da
aprendizagem para a situagdo da realidade, pois ndo afeta o comportamento, limitando-se

a opinides ou a adesdo a raciocinios l6gicos. S3o utilizadas as seguintes técnicas:

o Debates: E uma técnica verbal em que um determinado assunto ou tema sera
discutido por dois ou mais grupos com diferentes pontos de vista. Geralmente
o debate termina com o predominio de alguns pontos de vista,

complementando e ampliando o tema discutido em forma de conclusdes.

e Explanacio do instrutor: E uma técnica que usa o instrutor como veiculo
principal para repassar o conhecimento, com a predominincia da palavra oral.
Segundo BISCARO [In: BOOG, 1994. P.218] “o sucesso dessa técnica
depende quase que exclusivamente da habilidade do comunicador”.

e Explanacio dos alunos: E a técnica em que o treinando realiza uma
exposi¢do verbal, apresentando suas contribui¢des sobre o tema. A habilidade

do apresentador também influencia no sucesso desta técnica.

e Material impresso: E a técnica que utiliza apostilas, livros e textos para

repassar novos conceitos aos treinandos. A qualidade de impressdo e a
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linguagem usada influenciam na motivagdo dos treinandos e respectivamente

no sucesso desta técnica.

Painéis: Consiste na discussio - entre especialistas perante um auditorio,
tratando um determinado assunto sob diferentes pontos. de vista e
confrontando-os entre si. Logo em seguida, a platéia encaminha as perguntas.

O objetivo desta técnica € gerar polémica.

Método Simulado

E o método de aprendizagem por imitagdo da realidade. Funciona como uma

vivéncia simulada dos conceitos e teorias, € o mais adequado para desenvolver as

habilidades manuais, verbais e de relacionamento dos treinandos. Segundo VARGAS

[1996, p.132] “a simulagd@o € a representagdo de uma situagdo da vida real, geralmente,

requer agdes e reagles apropriadas ou a demonstragio de uma habilidade técnica™. As

técnicas mais utilizadas sdo:

Jogos e exercicios: é uma técnica que utiliza jogos e exercicios dindmicos
destinados a tornar o aprendizado mais atraente € menos desgastante possivel.
Entretanto, a utilizagdo de tais recursos podera desviar a atengdo dos
treinandos do verdadeiro objetivo da técnica, que € a potencializagdo de

alguma habilidade ou aquisi¢io de conhecimentos através de um conceito.

Dramatizacdes: E a técnica de simulagdo mais econbémica, pois nio envolve
0 uso de recursos computacionais ou de maquinario. Consiste no emprego de
atores previamente treinados com a finalidade de repassar o complemento ou
a fixagdo de conceitos, através de representagdes dramatizadas ou

teatralizadas.

Jogos de Empresas: E uma poderosa técnica de ensino de habilidades

empresariais, permitindo aproximar-se da situagdo real através de sua
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competitividade, regras bem definidas, conflitos e envolvimento [SOUZA,
1997]. Segundo KEYS [1990, P.309] os “jogos empresariais s3o utilizados
para criar um ambiente simulado dentro do qual mudangas comportamentais e
aprendizagem podem ocorrer e 10 qual o comportamento gerencial pode ser

observado™.

e Estudos de caso: Sdo discussbes organizadas e sistematizadas de casos
tomados na vida real no intuito de que o treinando possa identificar os
objetivos da a¢do realizada e que sugira varias solugdes alternativas em

relagdo ao caso apresentado.
Método Comportamental

E o método relacionado a mudanga de comportamento do individuo em relagdo ao
trabalho, tendo como objetivo ndo s6 alcangar as instincias racionais das pessoas, mas

especialmente sua emogdo. As técnicas utilizadas sdo:

e Dinimica de grupo: E uma técnica de grupo que trabalha basicamente com
aspectos comportamentais, atinge as atitudes e amplia a autopercepgio e a

sensibilidade dos treinandos.

e Vivéncias: E uma técnica de grupo em que o treinando experimenta situagdes
sugeridas pelo instrutor. Tem como objetivo aprender a desenvolver as suas
habilidades, ajudar os colegas e reconhecer deficiéncias e processos de

aceitag@o de si mesmo e dos outros [TONELLI, 1997].

e Auto-anilise: E a técnica que através do auto-conhecimento analisa os
aspectos comportamentais. O recurso mais apropriado para a utiliza¢do desta

técnica € o Feedback.
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BISCARO [1994] relata que cada um dos métodos e técnicas descritos acima
possuem uma determinada fungdo e utilidade. Néo existe nenhum estudo empirico que
comprove que um determinado método exclusivo é o melhor ou que satisfaga todos os
objetivos de um programa de treinamento, e sim, volumosos artigos que defendem
determinados métodos (geralmente os que estdo em moda), sem nenhum respaldo

cientifico.

VARGAS [1996] relata que para desenvolver um pfograma de treinamento deve-
se fazer um rastreamento de todos os métodos existentes e diagnosticar as suas vantagens
e limitagGes. Em seguida, agrupar os métodos em trés niveis como técnicas de contetdo,
técnicas de processo e técnicas mistas. A partir do agrupamento, escolher os métodos de

treinamento levando em consideragio critérios como

Os tipos de comportamentos a serem adquiridos;

¢ O nimero de individuos a serem treinados;

As diferengas individuais entre os treinandos;

O custo para desenvolver o treinamento;

A incorporag@o de principios de aprendizagem.

Escolhidos os métodos de acordo com sua utilidade em relagdo aos objetivos que
se pretende atingir, faz-se uma combinagio entre os métodos de acordo com que se

pretende treinar.

E importante levar em considera¢io que os assuntos descritos neste capitulo sdo
utilizados como base empirica no desenvolvimento de um conteido de topicos para
treinamento, particularmente no treinamento de corretores de imdveis. Mas para isto €
necessario que se faga uma pesquisa para identificar as reais necessidades de se treinar

este profissional, objetivo do proximo capitulo.



CAPITULO V

ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

5.1. INTRODUCAO

Neste capitulo, o estudo tem o proposito de determinar as variaveis
comportamentais do corretor de imoveis consideradas como as mais importantes através
da visdo dos clientes, empresarios e dos proprios corretores de imdveis. Em seguida,
propde-se um contetido de tdpicos para o treinamento dos corretores de imoveis a partir

das vanaveis analisadas.
5.2. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo possui um carater exploratorio, por possuir como objetivo
descrever, explicar e explorar um fenomeno. Na coleta de dados, o instrumento
utilizado pela pesquisa foi a aplicagdo de questionarios estruturados, compostos de
perguntas fechadas, onde suas variaveis foram enumeradas em ordem decrescente de

importancia (1 = mais importante a 10 = menos importante).

As questdes foram elaboradas a partir das caracteristicas comportamentais dos
corretores de iméveis descritas no capitulo 3. Escolheu-se a utilizagdo deste instrumento
por proporcionar a coleta de um nimero maior de individuos com significativa

economia de tempo, além de facilitar o tratamento dos dados na analise.

Antes de colocar em pratica o questionario final, foram realizados dois pré-testes
com perguntas abertas, no intuito de estudar melhor o ambiente de trabalho dos
corretores de imoveis e de conseguir extrair os principais atributos comportamentais que

regem os conhecimentos, habilidades e valores destes profissionais.
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5.3. DELIMITACAO DO UNIVERSO DA PESQUISA

5.3.1. Periodo de Tempo da Pesquisa

A pesquisa foi realizada no 5° Saldo do Imoével realizado no periodo de 18 a 27
de julho de 1997, onde foram ofertados 73 empreendimentos € teve a participagdo de 33

construtoras e 12 imobiliarias da grande Florianépolis.

5.3.2. Popula¢io e Unidades de Analise

O estudo implicou no envolvimento de trés populagGes: corretores de imoveis,
empresarios e clientes. Cada um reiine um conjunto de visGes sobre o comportamento

dos corretores de imoveis.

Assim, por conta das diferentes posi¢des em que se encontram na estrutura
organizacional em estudo, a percep¢do dos empresarios e clientes tendem a se
manifestar com base nas agdes exercidas pelos corretores de imdveis, cujas
conseqii€ncias os afetam mutuamente. A percepgdo dos corretores de imdveis, por sua

vez, fundamenta-se na intengdo de suas agdes.

A populagdo analisada foi representada por 129 pessoas, conforme mostra o

quadro abaixo:

UNIDADES DE PESQUISA

No. DE ENTREVISTADOS

Corretores de imoveis (grupo 1) 81
Empreséarios (grupo 2) 10
Clientes (grupo 3) 38
TOTAL . 129

Quadro 5.1: Populag&o envolvida na pesquisa.

O grupo 1 compreende somente os corretores de imoveis que estdo relacionados
ao ramo de vendas de lancamentos imobiliarios (imoveis novos), o grupo 2 é

constituido de empresarios de construtoras/incorporadoras e imobiliarias e; o grupo 3



55

refere-se a clientes que compraram imoveis novos recentemente (ha menos de um ano)
por intermédio de um corretor de iméveis. E necessario ressaltar que foram
entrevistados apenas empresarios que possuem empresas relacionadas a venda de

edificacdes verticais, destinados a moradia.
5.3.3. Metodologia de Coleta dos Dados

No intuito de coletar os dados necessarios para a realizagdo desta pesquisa foi
utilizado o método de entrevista focalizada individual, em que o entrevistador abordava
individuos que se enquadravam nos requisitos do grupo 3 (clientes) e conduzia-os para
um stand, onde eram respondidos os questionarios e discutidas as duvidas e questdes

levantadas.

O procedimento junto aos corretores de imoveis e empresarios foi diferente, pois
o entrevistador aproveitava as horas de menor movimento no evento e se dirigia aos
stands das imobiliarias e construtoras, solicitando aos corretores de iméveis e aos
empresarios que estavam presentes que respondessem ao questionario. No que se refere
aos empresarios, houve a necessidade de aplicar alguns questionarios com entrevistas

previamente marcadas nos seus locais de trabalho.

Cada entrevista teve uma duragdo média de 30 minutos. Além do questionario
estruturado, o entrevistador teve a oportunidade de abordar varios outros aspectos
relacionados ao mercado imobiliario através de conversas informais. Estas conversas
levaram a um enriquecimento pessoal do entrevistador face as variaveis envolvidas na

pesquisa.
5.4. ANALISE DOS DADOS

Na analise dos dados foi utilizado o programa computacional denominado de
Statistica, que determinou os valores das medianas das respostas dos grupos envolvidos.
O valor da mediana foi escolhido para contornar os problemas de outliers e de pequenas

amostras, conforme mostra o quadro 5.2.



Variaveis Mediana | Mediana | Mediana

Grupol | Grupo2 | Grupo 3

CONHECIMENTO | Cultura geral 5,000000 | 6,5000000 | 7,000000
DO Mercado imobiliario 3,000000 | 1,5000000 | 2,000000
RAMO Concorréncia 6,000000 | 7,0000000 | 7,000000
IMOBILIARIO | Definicsio de procura e oferta 5,000000 |7,000000 | 6,000000
Definicfio de moedas 7,000000 |8,000000 |6,000000

Economia 5,000000 |5,000000 | 4,000000

Operagdes. Imobilidrias 3,000000 |2,000000 |3,000000

Direito imobilidrio 6,000000 |5,500000 |4,000000

Nogdes arquitetonicas 5,000000 |4,000000 |4,000000
CONHECIMENTO | Aspectos fisicos do imével 3,000000 |2,000000 |2,000000
DO Localizagio 1,000000 | 1,000000 |2,000000
PRODUTO Topografia 4,000000 |4,000000 | 4,000000
IMOBILIARIO | Acabamento 2,000000 |2,000000 | 2,000000
CONHECIMENTO | Descrever o imovel 2,000000 |1,500000 |2,000000
. DE Anunciar o imével 4,000000 |4,000000 |4,000000
TECNICAS DE | Demonstrar o Imével 2,000000 |2,000000 |3,000000
VENDAS Negociar o imével 3,000000 |3,000000 | 3,000000
Discutir plano financeiro. 4,000000 |4,000000 |4,000000

FORMAGCAO Experiéncia empresarial 3,000000 |3,000000 | 3,000000
COMPLEMENTAR | Experiéncia de vendas 1,000000 |1,000000 | 1,000000
Experiéncia de construcdo civil | 2,000000 |2,000000 | 2,000000
CONHECIMENTO | Marketing 2,000000 |1,500000 | 0,000000
EMPRESARIAL | Financas 3,000000 |{4,000000 |0,000000
Administragio de RH 3,000000 |3,000000 |0,000000

Gestiio empresarial 3,000000 |2,000000 |0,000000

Gestdo de produgio 4,000000 |4,500000 |0,000000
CONHECIMENTO | Ramo imobilirio 2,000000 |1,000000 |2,000000
Produto imobilidrio 2,000000 |2,000000 |2,000000

Técnicas de vendas 2,000000 |3,000000 |3,000000

Formagdo complementar 4,000000 |4,000000 |4,000000

Conhecimento empresarial 5,000000 | 5,000000 |0,000000

HABILIDADES | Pensamento criativo 5,000000 |4,500000 |6,000000
Identificacdo do cliente potencial | 3,000000 |3,500000 | 3,5000000

Identificacio do imével certo 2,000000 |1,000000 | 1,000000

Comunicagdo persuasiva 3,000000 |3,000000 | 4.500000

Boa relagio com os colegas 6,000000 |8,000000 |8,000000

Boa relagio com 0 empresario 7,000000 |8,500000 |7,000000

Negociagio 5,000000 |4,000000 |4,000000

Reunir informagdes 7,000000 |6,000000 |5,000000

Enfrentar crises financeiras 8,000000 |7,500000 |7,000000

Enfrentar mudanca administrativa | 9,000000 | 7,500000 | 8,000000

VALORES | Perseveranca 4,000000 |5,000000 |7,000000
Dedicagdo 4,000000 |5,000000 |4,000000

Organizacio 5,000000 |5,500000 |3,000000

Apresentacio 5,000000 |4,000000 |4,000000

Controle emocional 6,000000 |7,500000 |5,000000

Etica profissional 3,000000 |2,000000 | 1,000000

Ambigio 6,000000 |5,000000 |9,000000

Lideranca 9,000000 |9,000000 |8,000000

Motivagio 4,000000 |3,000000 |5,000000

Decisdo 7,000000 |7,500000 |7,000000

Quadro5.2: Valores das medianas dos grupos 1,2 e 3.

56
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No processo de selegdo das varidveis acima relacionadas, resolveu-se , para

efeitos de analise, destacar as variaveis que obtiveram valores mais relevantes dentro de

cada grupo de interesse. A metodologia utilizada para identifica-las variou de acordo

com cada grupo, dependendo do nimero de niveis que os valores das medianas podem

assumir, conforme mostra o quadro 5.3:

Varlévels esco]hidas Mediana | Mediana | Mediana Critério
Grupol | Grupo2 | Grupo 3 de
inclusdo
CONHECIMENTO | Mercado imobilidrio 3,000000 | 1,5000000 | 2,000000 | Valores
DOO Operagdes. Imobilidrias 3,000000 |2,000000 |3,000000 |[dela3
IMOBILIARIO
CONHECIMENTO | Aspectos fisicos do imével 3,000000 |2,000000 |2,000000 |Valores
PR(%)UTO Localizagdo 1,000000 |1,000000 |2,000000 |dela2
IMOBILIARIO Acabamento 2,000000 |2,000000 |2,000000
CONHECIMENTO | Descrever o imével 2,000000 |1,500000 |2,000000 | Valores
., DE Demonstrar o Imével 2,000000 |2,000000 {3,000000 {dela2
TECNICAS DE
VENDAS
FORMACAO Experiéncia de vendas 1,000000 | 1,000000 | 1,000000 | Valores
COMPLEMENTAR ignaisa 1
CONHECIMENTO | Marketing 2,000000 |1,500000 |0,000000 |Valores
EMPRESARIAL | Gestdo empresarial 3,000000 |2,000000 |0,000000 |dela?2
CONHECIMENTO | Ramo imobilidrio 2,000000 | 1,000000 |2,000000 | Valores
Produto imobiligrio - 2,000000 |2,000000 |2,000000 |dela2
HABILIDADES | Identifica¢do do cliente potencial | 3,000000 |3,500000 | 3,5000000 | Valores
Identificagdo do imovel certo 2,000000 | 1,000000 |1,000000 |dela4
Comunicagdo persuasiva 3,000000 | 3,000000 |4.500000
Negociagio 5,000000 |4,000000 |4,000000
VALORES Dedicacio 4,000000 | 5,000000 |4,000000 |Valares
Organizacdo 5,000000 |5,500000 |[3,000000 |dela4
Apresentagdo 5,000000 | 4,000000 |4,000000
Etica profissional 3,000000 |2,000000 |1,000000
Motivacio 4,000000 | 3,000000 |5,000000

Quadro 5.3: Variaveis escolhidas como as mais importantes.

A titulo de exemplo, serdo apresentados graficamente os resultados de algumas

das variaveis relacionadas acima que irdo ser objeto da proposta dentro de um conteado

de topicos para treinamento de corretores de imoveis. Objetiva-se com os graficos

mostrar: a importancia destes itens na visdo dos corretores de imdveis, empresarios e

clientes, a coeréncia no grau de importancia atribuida pelos grupos e a tendéncia a

unanimidade nessas classificagdes, dentro das respostas dos 81 corretores de imoveis,

10 empresarios e 38 clientes.
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O procedimento estatistico utilizado foi o de Box&Whiskers, que permite

visualizar a posi¢do das medianas dos grupos envolvidos na amostra, conforme mostra

os graficos 5.1 a 5.14:

No que diz respeito ao conhecimento do ramo imobilidrio, destacaram-se os

seguintes graficos:
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Gréfico 5.1: Box&Plot da varidvel mercado imobiliario  Grafico 5.2: Box&Plot da variavel operagdes imobiliarias

Analisando em conjunto os graficos 5.1 e 5.2, percebe-se que os empresarios

atribuiram maior importancia para as variaveis acima. Entretanto ndo foi conferido o

mesmo nivel de importancia por parte dos clientes e corretores de imoveis.

No que diz respeito ao conhecimento do produto imobiliario, destacaram-se os

seguintes graficos:
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Griéfico 5.3: Box&Plot da variavel aspectos fisicos do imével
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Griéfico 5.4: Box&Plot da variavel acabamento
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O grafico 5.3 demonstra claramente pelos valores das medianas dos grupos
envolvidos na pesquisa, que os corretores de imoveis ndo deram a mesma importancia a
variavel aspectos fisicos do imével em relagdo aos empresarios e clientes, apesar dos

mesmos, possuirem uma variagdo maior de suas respostas.

O grafico 5.4 demonstra nitidamente que ha uma unanimidade das medianas das

respostas de todos os grupos em relagdo a importancia da variavel acabamento.

No que diz respeito ao conhecimento em técnicas de vendas, destacaram-se os

seguintes graficos:
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Grafico 5.5: Box&Plot da variavel descrever o imével.  Grafico 5.6: Box&Plot: da variavel demonstrar o imével.

O grafico 5.5 demonstra que os empresarios atribuiram maior importancia a
variavel descrever o imdvel do que os clientes e corretores de imdveis. Além disso,
percebe-se uma maior variagdo entre as respostas dos corretores de imdveis, o que
sugere que para uma parcela significativa do mesmo, a variavel € considerada menos

importante em relacdo aos demais grupos da pesquisa.

O grafico 5.6 demonstra que os corretores de imdveis atribuiram maior
importancia a variavel demonstrar o imovel. Entretanto ndo foi conferido o mesmo nivel

de importéancia a esta variavel por parte das respostas dos clientes e empresarios.
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No que diz respeito ao conhecimento empresarial, destacaram-se os seguintes

graficos:
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Grafico 5.7: Box&Plot da variavel marketing
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Grafico 5.8: Box&Plot da variavel gestdo empresarial

O grafico 5.7 demonstra que os empresarios atribuiram maior importancia a

varidvel marketing do que os corretores de imoveis, apesar de suas respostas

apresentarem dispersdes em relagdo a dos corretores de imoveis. O grafico 5.8

demonstra um comportamento dos dados da amostra semelhante ao grafico 5.7: a

diferenga esta no nivel de importancia conferida a esta variavel, que apresenta um valor

menor para todos 0s grupos.

No que diz respeito ao conhecimento, destacaram-se os seguintes graficos:
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Grafico 5.9: Box&Plot da varidvel ramo imobilidrio
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Grafico 5.10: Box&Plot: Box&Plot da variavel produto imobilidrio
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O graficos 5.9 demonstra a grande importancia atribuida a varidvel ramo
imobiliario por parte dos empresarios. No grafico 5.10, percebe-se maior unanimidade
nas respostas, ja que todos os grupos entrevistados atribuiram na mediana os mesmos

valores de importancia.

No que diz respeito as habilidades, destacaram-se os seguintes graficos:
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Grafico 5.11: Box&Plot da variavel identificar o im6vel Grafico 5.12: Box&Plot da variavel comunicagfo persuasiva

Os graficos 5.11 e 5.12 demonstram em conjunto, a grande importancia conferida

pelas respostas dos empresarios e clientes em relagdo a variavel identificar o imovel

certo. Analises internas explicam que ndo basta o corretor de imoveis possuir uma certa

aptiddo para se relacionar com as pessoas, mas conhecer as necessidades dos clientes

aliada ao conhecimento do imével que negocia.

No que diz respeito aos valores, destacaram-se os seguintes graficos:
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Grafico 5.13: Box&Plot da varidvel organizagdo

Grafico 5.14: Box&Plot da variavel ética profissional
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Os graficos 5.13 e 5.14 ilustram a importancia atribuida pelas respostas dos clientes
em relacdo a estas varidveis. Entretanto, nfo foram conferidas pelas respostas dos
corretores de imoveis 0 mesmo nivel de importincia. Durante as entrevistas com os
clientes, o autor percebeu uma certa deficiéncia destes valores (grafico 5.13 e 5.14) por
parte dos corretores de iméveis, devido a reclamagdes dos entrevistados no que se refere

a estas variaveis.

5.5. PROPOSTA DE UM CONTEUDO DE TOPICOS PARA O TREINAMENTO
DE CORRETORES DE IMOVEIS

Determinadas as variaveis comportamentais para as quais sdo atribuidas maior
importancia pelos grupos envolvidos na pesquisa, principalmente por parte dos clientes
e empresarios na analise descrita acima, foi desenvolvido um contetido pedagogico de

tépicos para treinamento que visa reciclar profissionalmente o corretor de iméveis.

" Os tdpicos propostos pelo contetido de treinamento s@o classificados conforme
as variaveis identificadas na analise, onde o conteudo sera dividlo em modulos
abrangendo métodos, estratégias e técnicas. A proposta ¢ composta dos seguintes

modulos:

» Mobdulo 1: Ramo imobiliario;

» Modulo 2: Conhecimento do produto imobiliario, subdividido em:

m] Modulo 2A: Leitura de projetos;
Q Mboédulo 2B: Nogdes de materiais de construgao;

a Modulo 2C: Nogdes de execugdo de obras;

» Modulo 3: Habilidades;
» Modulo 4: Organizagdo;
» Modulo 5: Etica profissional.
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No intuito de um entendimento melhor do conteido dos modulos, foram
desenvolvidas fichas pedagégicas [TONELLIL, 1997] que contém o titulo, o objetivo, os
topicos a serem estudados e/ou desenvolvidos, métodos, estratégias e técnicas sugeridas

para a aplica¢do do treinamento:

No que diz respeito ao médulo 1, o seu conteido resume-se na figura 5.1:

CONHECIMENTO DO RAMO IMOBILIARIO E EMPRESARIAL

Titulo: A intermediagdo imobiliaria

Objetivo: Conscientizar o corretor de imoveis sobre o mercado em que trabalha e como
se desenvolve o exercicio de sua profissdo.

Tépicos: O mercado imobiliario; a fungdo do corretor de iméveis; o processo de
intermediagio em uma venda imobiliaria; marketing imobilidrio e nogdes
técnicas de administragdo de imobiliarias.

Métodos: Conceitual.

Estratégias: Aprender pela teoria.

Técnicas: Explanagdo do instrutor; material impresso.

Figura 5.1: Modulo 1 referente ao conhecimento do ramo imobiliario.

O modulo 1, referente ao conhecimento do ramo imobiliario, visa ressaltar a
importancia do conhecimento do mercado e dos procedimentos que regem o exercicio
da profissdo, através de material didatico especializado aliado a explanagdo do instrutor.
Neste modulo também sdo incluidos os topicos referentes a marketing e gestdo
empresarial, que apesar de serem relacionados a varidvel conhecimento empresarial
(quadro 5.3), podem ser treinados com o mesmo método usado no conhecimento do

ramo imobiliario e, consequentemente, utilizando as mesmas técnicas.
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No que diz respeito ao médulo 2, o seu conteudo resume-se nas figura 5.1 a 5.3:

CONHECIMENTO DO PRODUTO IMOBILIARIO

Titulo: Leitura de projetos arquitetonicos e memorial descritivo

Objetivo: Capacitar o comretor de iméveis a ler e traduzir plantas arquitetdnicas e

memoriais descritivos.

Topicos: Definigdes de simbologias arquitetonicas; defini¢des de termos técnicos de um
projeto arquitetonico; estudo de fachadas; estudo de plantas baixas; estudo de
cortes; estudo de telhados; andlise e interpretacio num projeto de uma
edificagdo de multiplos pavimentos, memorial descritivo e diferengas entre
memorial descritivo e projeto arquitetonico.

Métodos: Conceitual e simulado.

Estratégias: Aprender através da teoria e aprendendo imitando a realidade.

Técnicas: Explana¢io do instrutor; material impresso e explanagio dos alunos.

Figura 5.2: Médulo 2A referente a leitura de projetos arquiteténicos € memoriais descritivos.

No médulo 2A, o treinamento sera voltado ao aprendizado da leitura de projetos
arquitetonicos € memoriais descritivos através da distribuigio de material didatico
especializado agregado a explanagdo do instrutor. Ao final do médulo, os corretores de
imoOveis irdo apresentar e analisar um projeto de uma edificacio de multiplos

pavimentos frente aos colegas, supondo serem estes clientes potenciais.

CONHECIMENTO DO PRODUTO IMOBILIARIO

Titulo: Nog¢Ges de materiais de construgio

Objetivo: Capacitar o corretor de imoveis a conhecer os principais materiais usados na

construgdo de um imovel a nivel de acabamento.

Topicos: Tipos de revestimentos ceramicos; tipos de tintas; tipos de madeiras e tipos de
equipamentos como tomadas, interruptores, chuveiros, duchas higi€nicas,
torneiras, etc.

Meétodos: Conceitual; pratico e simulado

fEstratégias: Aprender através da teoria, aprender fazendo e aprender imitando a
~ realidade.

Técnicas: Explanacio do instrutor, material impresso, explanagio dos alunos e

entrevistas.

Figura 5.3: Modulo 2B referente ao conhecimento de nogdes de materiais de construgdo
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No moédulo 2B, o treinamento sera voltado a aquisicdo de conhecimentos
relacionados aos materiais usados na construgdo de um imovel. - Serdo distribuidas
apostilas relacionadas ao assunto, complementadas pela explanagdo de um profissional
da area, no caso, um engenheiro civil. Posteriormente, os métodos pratico e simulado

serdo utilizados conjuntamente com o modulo seguinte.

CONHECIMENTO DO PRODUTO IMOBILIARIO

Titulo: NogGes de execugdo de obra.

Objetivo: Capacitar o corretor de imdveis a conhecer o procedimento construtivo de
alguns elementos relacionados a constru¢do do imovel.

Tépicos: Tipos de alvenarias; tipos de telhados; tipos de pisos e tipos de
impermeabilizagGes. |

Métodos: Conceitual; pratico e simulado.

Estratégias: Aprender através da teoria; aprender fazendo.

Técnicas: Explanacio do instrutor, material impresso; explanagdo dos alunos;

entrevistas.

Figura 5.4: Médulo 2C referente ao conhecimento de execugdo de obras

No moédulo 2C, os corretores de imoveis serdo treinados para adquirir nogoes de
procedimentos construtivos dos elementos que chamam mais atengdo dos clientes
durante uma entrevista imobiliaria, mais precisamente, os elementos relacionados ao
acabamento. Serdo distribuidos materiais didaticos referentes aos assuntos que serdo

complementados pela explana¢ido do mesmo instrutor do médulo anterior.

Ao término da utilizagdo do método conceitual nos dois ultimos moédulos
descritos acima, os corretores de imoveis participantes do treinamento, serdo levados a
uma edificagdo vertical em fase final de acabamento para serem submetidos a uma
entrevista imobiliaria, onde o instrutor e/ou 0s colegas exercerdao o papel de um cliente
potencial. Durante a entrevista, o treinando sera submetido a questionamentos
relacionados aos principais materiais utilizados na obra e como foram processados,
vivenciando uma situacio semelhante a realidade. E importante ressaltar que neste
modulo serdo treinados, avaliados e corrigidos os conhecimentos dos corretores de

imoveis quanto a forma de descrever e demonstrar o imovel.
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No que diz respeito as habilidades, o conteiido deste item resume-se na figura

abaixo:

HABILIDADES

Titulo: As habilidades necessarias para ser um corretor de iméveis.

Objetivo: Conscientizar o corretor de imoéveis das principais habilidades que

influenciam uma intermediagido imobilidria e desenvolvé-las.

Topicos: Habilidade;, habilidade de identificar o cliente potencial; habilidade de
identificar o imovel certo para o cliente certo e habilidade de comunicagio
persuasiva.

Meétodos: Conceitual; simulado; pratico e comportamental.

Estratégias: Aprender pela teoria; aprender imitando a realidade; aprender fazendo e

desenvolvimento psicoldgico.

Técnicas: Explanac¢do do instrutor; material impresso; estudos de caso; estagio e auto-

analise

Figura 5.5: Médulo 3 referente as habilidades

O moédulo 3 inicia-se com a utilizagdo do método conceitual, onde serdo
distribuidos materiais impressos relacionados aos tdpicos, complementados pela
explana¢io de um profissional da area, no caso, um psicélogo. Logo a seguir, serdo
propostas discussdes organizadas e sistematizadas de casos tomados na vida real (estudo
de casos), no intuito de que os treinandos possam sugerir varias alternativas para

solucionar os casos apresentados.

Em seguida, os corretores de iméveis irdo ser submetidos a um curto estagio
para colocarem em pratica o que foi aprendido no moédulo. Finalizar-se-4 com a
utilizagdo do método comportamental, em que os treinandos ao retornarem do estagio
prestardo depoimentos relacionados a modificagéo de suas habilidades no ambiente de

trabalho, apés o conteido aprendido neste modulo.

No que diz respeito a organizagdo, o conteudo deste item resume-se na figura

5.6, referente ao médulo 4.
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ORGANIZACAO

Titulo: Como organizar o seu trabalho.

Objetivo: Capacitar o corretor de imoveis a organizar-se dentro de seu ambiente de
trabalho.

Tépicos: Como organizar: a pasta de registro de clientes; a pasta de estoque de iméveis;
a pasta de tabela de pregos, o material de pronto uso e a agenda do
profissional imobiliario.

Métodos: Conceitual, pratico e comportamental.

Estratégias: Aprender pela teoria, aprender fazendo e desenvolvimento psicolégico.

Técnicas: Explanagdo do instrutor e material impresso.

Figura 5.6: Modulo 4 referente a organizaggo.

O moédulo 4 possui o objetivo de capacitar o corretor de imdveis a organizar as
suas ferramentas de trabalho, utilizando material especializado com o auxilio da
explanagdo do instrutor. Os métodos praticos e comportamentais serdo utilizados apds o

término do mddulo seguinte.

No que diz respeito a ética profissional, o conteido deste item resume-se na

figura abaixo:

ETICA PROFISSIONAL

Titulo: Postura profissional

Objetivo: Conscientizar o corretor de iméveis a possuir uma postura positiva perante o
cliente.

Tépicos: Estudo dos valores e a relagio com o comportamento; estudo tedrico da
resolug@o n°326 do COFECI, estudo sobre deveres profissionais e obrigagoes
relacionadas ao cliente e estudo sobre agdes ilegais na profissio e suas
punigoes.

Métodos: Conceitual, comportamental e simulado.

Estratégias: Aprender fazendo e aprendendo imitando a realidade.

Técnicas: Explanacio do instrutor; explanagdo dos alunos; material impresso; debates e

auto-analise.

Figura 5.7: Médulo 5 referente a ética profissional.
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O modulo 5 visa conscientizar o corretor de imoveis sobre a importdncia de uma
postura profissional perante o cliente. Este modulo € constituido de debates sobre a
| importancia da ética profissional e apostilas impressas com resolugdes do COFECI com
deveres e obrigagdes da profissdo, sendo auxiliadas pela explanag¢do do instrutor. Ao
final deste mddulo, os treinandos serio novamente submetidos a curtos estagios para
colocar em pratica o conteido aprendido nos modulos 1, 2 e 3, mas desta vez, de forma

mais organizada e dentro de uma orientagdo ética profissional.

O treinamento seria concluido com a técnica de auto-analise entre os treinandos
para verificar as mudangas comportamentais ocorridas no final do treinamento proposto

neste trabalho.



CAPITULO VI

CONCLUSOES E SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

6.1. SINTESE CONCLUSIVA

As consideragdes principais que podem ser levantadas apds o desenvolvimento do

trabalho e que servem como sintese conclusiva sdo:

1.

O trabalho utilizou o potencial logistico para ressaltar que na Induastria da Construgdo
Civil olha-se sempre para traz na obtengido dos insumos e ndo hd a preocupagdo de
analisar como funciona o Canal de Distribuigdo dos produtos imobiliarios, pois esta
distribui¢do est4 mais a nivel de informago e nio a nivel fisico como para as demais
industrias. Entre os trés fluxos da cadeia logistica, material, monetario-financeiro e
informativo, a presenca do corretor de imoveis € maior neste ultimo. As informagdes
fornecidas por ele giram em torno das atividades de marketing, projeto, finangas e até

mesmo nos suprimentos;

A profissdo do corretor de imodveis, apesar de possuir um papel bem definido na
intermedia¢do imobiliaria, s recentemente foi regulamentada e seus conhecimentos
formalizados através de cursos e exigéncias de diplomas. Desta maneira, ainda existe

uma heterogeneidade dos profissionais da area, devido a sua origem e formac@o;

Identificou-se uma atuagdo bastante intensa dos Orgdos que regulam a profissdo
(CRECI e COFECI) que, desta maneira, tem a primazia para desenvolverem programas

de treinamentos respectivos a area;

Identificou-se através de estudos comportamentais as principais caracteristicas que
influenciam os individuos a responderem uma determinada a¢io de mudanga de

comportamento (conhecimentos, habilidades e valores). Estas caracteristicas serviram
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de base tedrica para determinar as varidveis comportamentais que regem o profissional

de corretagem,;

5. A bibliografia relacionada ao treinamento que visa desenvolver as caracteristicas
anteriores ¢ identificada, sob o ponto de vista educativo, em trés etapas quais sejam:
formagdo profissional, desenvolvimento e treinamento. Combinou-se os dois ultimos
para o desenvolvimento de uma proposta de conteudo de topicos para o treinamento de

corretores de imoveis, utilizando os seus métodos e técnicas de aprendizagem,

6. Na analise dos dados, as respostas advindas dos questionarios com 129 pessoas
envolvendo 81 corretores de imoveis, 10 empresarios e 38 clientes, indicam que os
entrevistados sdo consistentemente capazes de indicar aqueles itens mais importantes
dentro das varidveis comportamentais escolhidas, mesmo que para‘ algumas

caracteristicas existissem 9 a 10 itens a serem ordenados;

7. Para cada uma das caracteristicas comportamentais associadas ao corretor de iméveis
(conhecimentos do ramo imobiliario, do produto; de técnicas de vendas, de formagdo
complementar, empresarial; habilidades e valores) destacaram-se de dois a trés itens

identificadas como prioritarias pelos agentes envolvidos;

8. Em relagdio ao conhecimento imobiliario foram destacados os conhecimentos relativos
ao mercado e operagdes imobiliarias em detrimento aos demais como direito

imobiliario, economia de mercado e moedas de indexagio de contratos;

9. Em relagdo ao conhecimento do produto imobiliario é apontado a area de localiza¢do
como a mais importante, o que esta de acordo com a visdo usual de mercado que indica

ser a inser¢@o do imével na malha urbana a principal variavel de decisdo dos clientes;

10. No conhecimento técnico de vendas aparecem as variaveis relativas a apresentagdo do

produto e ndo tanto as questdes negociais;
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Quanto a formagio complementar destaca-se a experiéncia na atividade fim do corretor
de iméveis -vendas- e ndo aquelas relativas a direcdo e geréncia da atividade imobiliaria

e da construggo civil,

No conhecimento empresarial reforca-se a visdo do item anterior, enfatizando com
maior importincia o marketing que possui interacio com as atividades relacionadas as

vendas imobilidrias;

.Resumindo os aspectos anteriores, onde os 5 grupos sio comparados entre si

(conhecimentos do ramo imobiliario, do produto; de técnicas de vendas, de formacdo
complementar e empresarial), destaca-se o conhecimento do mercado imobiliario e de

seus produtos;

Quanto as habilidades aparecem as questGes relativas a identifica¢do correta do bindmio
cliente e produto, no entanto sem deixar de lado as habilidades de comunicagdo. As
questdes relativas a relacionamento, negociagio, criatividade e flexibilidade para
enfrentar mudancas de ordem financeira e administrativa n3o sio vistas com tal

importancia;

Quanto aos valores, destaca-se a preocupagdo com a ética profissional antes de qualquer
outro valor de comportamento que o corretor de iméveis possa manifestar. Em seguida
aparecem os valores relativos a organizagdo e dedicagdo, necessarios a manutengdo do
esforco de venda dentro de um ramo naturalmente dificil pelo peso das decisGes

envolvidas e das dificuldades financeiras dos clientes;

O software estatistico permitiu a visualizagdo das medianas e suas dispersdes relativas
ao grau de importincia dos itens argiiidos, conferindo maior confianga na anélise toda
vez que a dispersio dos resultados foi pequena, como também, quando ocorreram
diferengas significativas entre as visdes dos clientes, empresarios e dos proprios
corretores de iméveis. Pode-se assim, determinar com seguranga as variaveis

comportamentais consideradas prioridades para o treinamento. E o caso, por exemplo,
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das respostas sistematicamente convergentes relativas ao conhecimento do ramo
imobiliario, produto imobiliario, identificagdo do imével certo para o cliente certo e

habilidade de comunicagao;

A proposta do conteudo de tOpicos para treinamento de corretores de iméveis foi
desenvolvido inicialmente em cinco moédulos correspondentes aos itens de maior
importincia destacados anteriormente. Para cada um deles sdo criadas fichas
pedagoégicas que contém os objetivos do médulo, os topicos, métodos, estratégias e
técnicas utilizadas, conforme a categorizagio exposta no capitulo referente a teoria de

treinamento profissional.

6.2. CONCLUSAO

1.

Algumas conclusdes sdo delineadas ao final da pesquisa:

Os numeros relacionados a quantidade de profissionais envolvidos na corretagem
imobiliaria e seu crescimento, a énfase na regulamentagio da profissdo e a
disseminagdo dos conceitos de qualidade e produtividade da Industria da Construgdo
Civil, fazem concluir que a visdo logistica que enfatiza o Canal de Distribui¢do ¢ um
elemento essencial para o sucesso empresarial e para a atividade de construgio. Nesse
sentido a dissertagdo restabelece um equilibrio na visdo da cadeia produtiva da Industria
da Construggo Civil, chamando aten¢fo para os fluxos de produtos e informagdes que

saem da unidade produtora (a empresa de construgio);

O profissional de corretagem necessita efetuar um treinamento de reciclagem
i)roﬁssional, ja que sua atividade envolve um grande nimero de conhecimentos,
habilidades e valores, embutidas em areas como relagdes humanas, conhecimento
técnico do produto, de mercado e de técnicas de vendas/fluxos do processo da
intermediagdo. O conhecimento advindo da prética que institucionalizou o registro dos
profissionais mais antigos precisa ser substituido por um ensino mais formalizado em

programas de treinamento;
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O volume de conhecimentos a serem transmitidos podem ser adequadamente
repassados através de sua hierarquiza¢do segundo graus de importéncia atribuidos pelos

clientes e empresarios relacionados ao servigo de corretagem,

A hierarquizacdo das variaveis comportamentais mostrou-se factivel através do
questionario proposto, indicando que o fundamental a desenvolver no corretor de
imoéveis sdo os aspectos de ética profissional, conhecimento do produto imobiliario e
conhecimento do mercado imobiliario. Afasta-se assim, a vis@o tradicional de que os
corretores de imoveis deveriam ser profissionais que apenas dominam técnicas de
vendas em relacionamentos de curto prazo com os seus clientes, caracterizados pelo

imediatismo.

6.3. SUGESTOES E RECOMENDACOES PARA FUTUROS TRABALHOS:

Algumas areas podem ser delineadas a fim de continuar o trabalho ora

desenvolvido. S3o elas:

1.

O aprofundamento de linhas que foram percebidas como necessarias ao longo da
pesquisa. Algumas delas estdo relacionadas a identificagdo do perfil do corretor de
imoveis quanto ao seu grau de instrugfo, faixa etaria e experiéncia profissional em

vendas,

A implantagido de um programa de treinamento de reciclagem profissional utilizando o
contetido de topicos proposto em médulos e desenvolvidos no capitulo cinco, avaliando

as técnicas e métodos de aprendizagem preconizadas;

A produgdo e atualizagdo do material didatico da area utilizando recursos modermnos,
como o ensino a distancia, para que se possa atingir um maior namero de corretores de

imoveis, profisso esta exercida de forma dispersa em todo territorio nacional.
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UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO
MESTRANDO: JOVANE MEDINA AZEVEDO

QUESTIONARIO DO EMPRESARIO

Com a pretensdo de poder contribuilr para o aprimoramento do
perfil do corretor de imbdveis em nossa capital, (objetivo de
nossa dissertacéo de Mestrado junto a UFSC/EPS),
gostariamos de poder contar com a sua colaboracgdo, no
sentido de obter a sensibilidade oportuna sobre o perfil
deste profissional mediante suas respostas nas perguntas
abaixo:

1. De acordo com os conjuntos de atributos apresentados
abaixo, ordene em ordem decrescente (1= mais importante
e 10 = menos importante), os atributos relacionados aos
corretores de imdveis:

CONHECIMENTO

@ No que diz respeito ao nivel de conhecimento do ramo
imobiliario:

( Ycultura geral (atualizada com o dia-a-dia do Mundo;

{ Ymercado imobiliario;

( Yconcorréncia;

( Ydefinicdes de procura, oferta e demanda;

( Ydefinigdes de tipos de moedas e suas fungdes (poupanga,
investimentos, inflacdo e CUB);

( Jeconomia e financas: nocdes basicas sobre o SFH, juros e
mercado financeiro;

( )operacdes imobilidrias: classificacdo de imdbveis,
identificacdo do vendedor e comprador, classificagdo dos

- tipos de aquisigdes e formalidades legais;

{ Ydireito imobilidrio, tributédrio e legislacdo que regem a
profissao: direitos, deveres, obrigacdes e limitac¢des;

( Ynogcdes arquitetdnicas: leitura de plantas baixas, cortes
e fachadas.

& No que diz respeito ao nivel de conhecimento técnico do
produto imobiliério:

{ Ygquanto aos aspectos fisicos do imdvel;

( Yquanto a localizagdo do imével, informando a zona, vias
de acesso, transportes, bairro e vizinhancga:

( Yquanto a topografia e idade de construcgido;

( )gquanto ao acabamento e material usado na construgdo do
imével.
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® No que diz respeito ao nivel de conhecimento de técnicas

)
)
)
)
)

de vendas:

na forma de
na forma de
na forma de
na forma de
na forma de
corretora.

descrever o imével;

anunciar o imdével;

demonstrar o imdével;

negociar;

discutir o plano financeiro usado pela

% No que diz respeito a formacgdo complementar do corretor

(
(
(

de imdéveis:

)quanto a experiéncia empresarial;
)quanto a experiéncia com vendas;
) quanto a experiéncia de construcdo civil.

@ No que diz respeito ao nivel de conhecimento
empresarial:

(
(
(
(
(

marketing:;
financas;

gestdo empresarial;

)
)
)administracdo de recursos humanos;
)
)

gestdo de producgéo.

& No que diz respeito aos tépicos do conhecimento, citados
acima. Ordene em ordem decrescente de importéncia:

) conhecimento do ramo imobilidrio;

) conhecimento do produto imobiliario;

) conhecimento de técnicas de vendas;
)
)

(
(
(
(
(

formacdo complementar;
conhecimento empresarial.

HABILIDADES

& No que diz respeito as habilidades do corretor de

(

o~ e o~

(

imbéveis:
yhabilidade
criativo;

) capacidade
) capacidade
certo;
habilidade

de

de
de

de

valorizagdo de oportunidades e pensamento

identificar um cliente potencial;
identificar o imével certo para o cliente

comunicag¢do persuasiva com o cliente;

bom relacionamento e interag¢do com os colegas;

habilidade de negociacéo;
habilidade de reunir informacgdes;

)
)
)bom relacionamento com o empresario imobiliério;
)
)
)

habilidade de enfrentar situacgdes novas quando ocorre
uma crise financeira na imobilidria;

) habilidade de enfrentar situag¢des novas quando ocorre
uma mudanga na estratégia e politica administrativa da
imobiliaria;



83

VALORES

& No que diz respeito aos valores do corretor de imdbveis:
)perseveranca;
)dedicacéo;
)organizacéo;

) apresentacgéo;
)controle emocional;
yética profissional;
)yambicdo;

) liderancga;
Jmotivacgéo;
)deciséao.

P i N N T e e e N N

Agradecemos a prestimosa colaboragdo que ora nos prestou, e
nesta oportunidade reafirmamos o interesse em mantermos com
V.Sa. contatos profissionais de elevado nivel em todo o
transcorrer de nossos trabalhos académicos.:

PS: Todas as informacdes coletadas por este questionario
sdo confidenciais e nd3o sera divulgado o nome do
entrevistado.

Atenciosamente,

Floriandpolis, julho de 1997.

Jovane Medina Azevedo
Eng. Civil
CREA-PA 10.037
Mestrando em Engenharia de Producgdo UFSC/EPS



ANEXO 2




85

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO
MESTRANDO: JOVANE MEDINA AZEVEDO

QUESTIONARIO DO CORRETOR DE IMOVEIS

1. De acordo com os conjuntos de atributos apresentados

abaixo, ordene em ordem decrescente de importéncia (1 =
mais importante e 10 = menos importante), os atributos
relacionados a sua profisséo:

CONHECIMENTO

@ No que diz respeito ao nivel de conhecimento do ramo

(
(
{
(
{

(
{

—~ o~ o~ o~ —

imobiliario:

)cultura geral (atualizada com o dia-a-dia do Mundo;

Jmercado imobilidrio;

) concorréncia;

)definicbes de procura, oferta e demanda;

)defini¢bdes de tipos de moedas e suas fung¢des (poupancga,
investimentos, inflacdo e CUB);

)economia e financas: noc¢des basicas sobre o SFH e juros,
mercado financeiro;

)operacdes imobilidrias: classificacdo de imdveis,
identificacdo do vendedor e comprador, classificacg¢do dos
tipos de aquisicdes e formalidades legais;

ydireito imobilidrio, tributédrio e legislagdo que regem a
profissdo: direitos, deveres, obrigagdes e limitagdes;

ynocdes arquitetdédnicas: leitura de plantas baixas, cortes
e fachadas.

No que diz respeito ao nivel de conhecimento técnico do
produto imobiliario:

) quanto aos aspectos fisicos do imével;

)gquanto a localizacdo do imdével, informando a zona, vias
de acesso, transportes, bairro e vizinhancga;

)quanto a topografia e idade de construgdo;

)quanto ao acabamento e material usado na construgdo do
imével.

No que diz respeito ao nivel de conhecimento de técnicas
de vendas:

yna forma de descrever o imdvel;

Yna forma de anunciar o imével;

yna forma de demonstrar o imdvel;

yna forma de negociar;

Jna forma de discutir o plano financeiro usado pela
corretora.
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& No que diz respeito a formacdo complementar do corretor
de imdveis:

( Yquanto a experiéncia empresarial;

{ Jquanto|a experiéncia com vendas;

( Yquanto|a experiéncia de construcdo civil.

@ No que diz respeito ao nivel de conhecimento
empresargal:

( Ymarketing;

( ) financas;

( )adminiétragéo de recursos humanos;

( )gestéolempresarial;

( )gestdo de producéo.

® No que diz respeito aos tépicos do conhecimento,
citados acima. Ordene em ordem decrescente de
importancia:

(
(
(
(
(

) conhecimento do ramo imobiliério;
) conhecimento do produto imobilidrio;
) conhecimento de técnicas de vendas;
) formacdo complementar;

) conhecimento empresarial.

HABILIDADES

& No que diz respeito as habilidades do

(

o~ o~ o~ o~ —

{

imbéveis:
yhabilidade
criativo;

) capacidade
) capacidade
certo;
habilidade

de

de
de

de

valorizacgédo

identificar
identificar

comunicacéo

corretor de
de oportunidades e pensamento

um cliente potencial;
o imével certo para o cliente

persuasiva com o cliente;

bom relacionamento e interag¢do com os colegas;

habilidade de negociacédo;
habilidade de reunir informacdes;

)
)
)bom relacionamento com o empresario imobiliério;
)
)
)

habilidade de enfrentar situag¢des novas quando ocorre
uma crise financeira na imobilidria;

) habilidade de enfrentar situag¢des novas quando ocorre
uma mudanca na estratégia e politica administrativa da
imobiliédria;
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VAILORES

¥ No que diz respeito aos valores do corretor de imébéveis:
) perseveranca;
)dedicacéo;
)organizacao;
)apresentacéao;
)controle emocional;
)ética profissional;
)ambicdo;

) lideranca;
Jmotivacdo;
)decisao.

Agradecemos a prestimosa colaboracdo que ora nos prestou, e
nesta oportunidade reafirmamos o interesse em mantermos com
V.Sa. contatos profissionais de elevado nivel em todo o
transcorrer de nossos trabalhos académicos.

PS: Todas as informagdes coletadas por este questionario
sdo confidenciais e nadao serda divulgado o nome do
entrevistado.

Atenciosamente,

Floriandépolis, julho de 1997.

Jovane Medina Azevedo
Eng. Civil
CREA-PA 10.037
Mestrando em Engenharia de Producgdo UFSC/EPS
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UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ENGENHARIA DE PRODUGCAO
MESTRANDO: JOVANE MEDINA AZEVEDO

QUESTIONARIO DOS CLIENTES

Com a pretensdo de poder contribuir para o aprimoramento do
perfil do corretor de imdéveis em nossa capital, (objetivo de
nossa dissertacéo de Mestrado junto a UFSC/EPS) ,
gostariamos de poder contar com a sua colaboragdo, no
sentido de obter a sensibilidade oportuna sobre o perfil
deste profissional mediante suas respostas nas perguntas
abaixo:

1. De acordo com os conjuntos de atributos apresentados
abaixo, ordene em ordem decrescente (1= mais importante
e 10 = menos importante)os atributos que vocé acha mais
importante para o perfil de um bom corretor de imdbveis:

CONHECIMENTO

& No que diz respeito ao nivel de conhecimento do ramo
imobiliario:

( Ycultura geral (atualizada com o dia-a-dia do Mundo;

( Ymercado imobiliario;

( )concorréncia;

( Ydefinicbes de procura, oferta e demanda;

( Ydefinicdes de tipos de moedas e suas fungdes (poupanga,
investimentos, inflacdao e CUB):;

( Yeconomia e financas: noc¢des basicas sobre o SFH, juros e
mercado financeiro;

( )operacdes imobilidrias: classificacgdo de imdveis,
identificacdo do vendedor e comprador, classificagdo dos
tipos de aquisicgdes e formalidades legais;

( Ydireito imobiliario, tributdrio e legislacgdo que regem a
profissdo: direitos, deveres, obrigag¢des e limitacgdes;

( )nocdes arquitetdnicas: leitura de plantas baixas, cortes
e fachadas.

& No que diz respeito ao nivel de conhecimento técnico do
produto imobiliédrio:

( )guanto aos aspectos fisicos do imdvel;

( )gquanto a localizacdo do imdével, informando a zona, vias
de acesso, transportes, bairro e vizinhanga;

( Yquanto a topografia e idade de coenstrugdo;

( )quanto ao acabamento e material usado na construgao do
imével.
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@ No que diz respeito ao nivel de conhecimento de técnicas
de vendas:

Jna forma de descrever o imével;

Jna forma de anunciar o imével;

Jna forma de demonstrar o imdvel;

yna forma de negociar;

Jna forma de discutir o plano financeiro usado pela
corretora.

@& No que diz respeito a formagdo complementar do corretor
de imdveis:

( Jgquanto a experiéncia empresarial;

( Jguanto a experiéncia com vendas;

( Jguanto a experiéncia de construgdo civil.

& No que diz respeito aos tépicos do conhecimento, citados
acima. Ordene em ordem decrescente de importéncia:
( )conhecimento do ramo imobili&rio;
( )conhecimento do produto imobilidrio;
( )conhecimento de técnicas de vendas;
( )formagd@o complementar;

HABILIDADES

® No que diz respeito as habilidades do corretor de

iméveis:
( Yhabilidade de valorizagdo de oportunidades e

pensamento criativo;

( )capacidade de identificar um cliente potencial;

( )capacidade de identificar o imével certo para o cliente

certo;

)habilidade de comunicacgdo persuasiva com o cliente;

)bom relacionamento e interagdo com os colegas;

)bom relacionamento com o empreséario imobiliario;

Yhabilidade de negociagédo;

Yhabilidade de reunir informacg¢des;

Yhabilidade de enfrentar situag¢des novas quando ocorre

~ uma crise financeira na imobilidria;

( ) habilidade de enfrentar situac¢des novas quando ocorre
uma mudanca na estratégia e politica administrativa da
imobilié&ria;

—~ o~~~ o~ —~
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VALORES

& No que diz respeito aos valores do corretor de imdéveis:
Jperseveranca;
)dedicagio;
Jorganizacdo;

) apresentagao;
)controle emocional;
)ética profissional;
)yambicdo;
)lideranca;
ymotivacgéao;

) deciséo.

Agradecemos a prestimosa colaboracdo que ora nos prestou, e
nesta oportunidade reafirmamos o interesse em mantermos com
V.Sa. contatos profissionais de elevado nivel em todo o
transcorrer de nossos trabalhos académicos.

PS: Todas as informagdes coletadas por este questionario
sdo confidenciais e nao sera divulgado o nome do
entrevistado.

Atenciosamente,

Floriandpolis, julho de 1997.

Jovane Medina Azevedo
Eng. Civil
CREA-PA 10.037
Mestrando em Engenharia de Producdo UFSC/EPS



