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RESUMO

Sabe-se que a qualidade nos dias atuais vem ganhando grande espaco dentro das
organizacfes, uma vez que, com a concorréncia aumentando, as empresas precisam utilizar
estratégias para conseguir fidelizar sua carteira de clientes. Neste contexto, este artigo teve
como objetivo analisar na percepcao dos proprietarios dos imoveis, a qualidade dos servi¢os
prestados pela imobiliaria Investlar Imdéveis, no setor de aluguel de imoéveis, em Campina
Grande — PB. Para alcancar o objetivo proposto, utilizou-se uma abordagem qualitativa,
seguida de pesquisas exploratéria, descritiva, de campo, bibliogréfica e estudo de caso. O
instrumento de pesquisa foi uma enquete, aplicada junto a 31 proprietarios de imdéveis que
correspondem a aproximadamente 35% em um universo de 88 proprietarios. A coleta de
dados foi feita mediante contato pessoal, por e-mail e atravées do WhatsApp pela
pesquisadora, exclusivamente, no setor de atuacao, nos meses de fevereiro e marco de 2017,
conforme autorizag&o da instituicdo. Nos resultados, verificou-se que a maioria das respostas
obtidas foram satisfatorias, destacando-se: potencialidades: satisfagdo com o0s servicos
prestados, credibilidade, seguranca e atendimento. Entretanto, outros aspectos como:
melhorar a divulgacdo dos imoveis e o feedback deverdo ser melhorados. Espera-se, que 0s
dirigentes reflitam e implementem estratégias que sirvam de subsidios para minimizar essas
fragilidades.

Palavras-chave: Qualidade. Qualidade em Servi¢os. Dimensdes da Qualidade em Servigos.

ABSTRACT

It is known that today's quality has been gaining a great deal of space within organizations,
since with increasing competition, companies need to use strategies to achieve customer
loyalty. In this context, this article had the objective of analyzing in the perception of real estate
owners, the quality of the services rendered by the real estate Investlar Iméveis, in the rental
sector of real estate, in Campina Grande - PB. To achieve the objective, we used a qualitative
approach, followed by exploratory, descriptive, bibliographical research, case study and field.
The survey instrument was a survey, applied to 31 homeowners that corresponded to
approximately 35% in a universe of 88 owners. The data collection was done through personal
contact, by e-mail and through whatsApp by the researcher, exclusively, in the sector of
performance, in the months of February and March of 2017, as authorized by the institution.
In the results, it was verified that the majority of the answers obtained were satisfactory,
highlighting as potentialities: satisfaction with the services rendered, credibility, security and
care. However, other aspects such as: improving real estate disclosure and feedback should
be improved. Leaders are expected to reflect and implement strategies that serve as a basis
for minimizing these weaknesses.

Keywords: Quality. Quality Services. Dimensions of Quality in Services.
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1 INTRODUCAO

A qualidade no ambito geral é algo que esta em evidéncia dentro das
organizacdes no século XXI, independente do ramo ao qual ela atua, principalmente
porque, com a economia globalizada e a concorréncia cada vez maior, ha a
necessidade de estabelecer uma relagéo duradoura com o cliente.

A qualidade de um servico é sentida de forma diferente de um produto, pois
segundo Martins (2005), o servico € intangivel; ndo pode ser armazenado; ndo pode
ser inspecionado; ndo tem tempo meédio de vida; envolve relacionamento entre
pessoas, ou seja, de forma geral, sua qualidade é subjetiva e ir4 variar de cliente para
cliente.

Segundo Kotler e Keller (2006), a qualidade € a principal ferramenta de uma
instituicdo para criar valor e satisfacdo de seus clientes, fazendo com que seus niveis
de qualidade cres¢am, tendo como resultado, maior satisfacao.

Assim, ndo se pode falar de qualidade sem interliga-la com cliente, toda e
qualquer organizacao, seja ela do setor publico ou privado possui clientes internos e
externos. Os clientes internos séo os colaboradores, aqueles que estao diretamente
ligados ao produto ou servigco prestado, ja os clientes externos séo aqueles que pagam
pelo produto ou servi¢o, porém ambos devem ser tratados com qualidade.

O setor de servico encontra-se em grande ascensdo e desenvolvimento, no
cenario atual, em funcdo de sua representatividade econdmica despertar nas
organizacdes a importancia de servir ao cliente, transformando a prestacdo de
servicos em uma fonte geradora de recursos. Porém, através deste método o setor de
servicos torna-se cada vez mais disputado, pressionando as organizagbes a
buscarem estratégias efetivadas de diferenciacdo e competitividade (ZAMBONI;
GARCIA, 2013).

Neste contexto, Zamboni e Garcia (2013), evidenciam que é fundamental
conhecer os critérios que os clientes utilizam para avaliar o servico, a fim de assimilar
melhor as suas expectativas para conseguir atende-las ou até mesmo supera-las.
Deste modo, é fundamental que as prestadoras de servigos identifiquem as
expectativas de seus clientes, buscando sempre melhorias que proporcionem uma
percepc¢ao positiva em relagéo a qualidade do servigco prestado.

O setor habitacional € um ambiente caracterizado pelo grande envolvimento

entre clientes, entdo para atender as necessidades, faz-se necessario constantes



mudancas das organizacgdes a fim de se reestruturarem para conseguirem atender o
mercado e as novas tecnologias que surgem.

Em meio ao setor habitacional abrasado, verifica-se um aumento na locacao
dos imoveis e uma busca maior dos proprietarios destes bens por imobiliarias, uma
vez que quando a locacéo é realizada de forma direta sem a intermediacdo de uma
empresa especializada, constata-se que os proprietarios destes imoveis podem sofrer,
algumas frustracdes na transacdo, em funcdo de muitos ndo ter o conhecimento
necessario da lei do inquilinato (Lei 8.245/91), para realizacdo das cobrancas devidas.

Na imobiliaria Investlar Imodveis observa-se o acréscimo na quantidade de
clientes, trazendo assim uma série de fatores correlacionados que influenciam
diretamente na percepcdo que 0s proprietarios dos imoveis tém a respeito dos
servicos prestados, especialmente no que se refere a qualidade. Neste contexto,
questiona-se: Qual a percepcdo dos proprietarios dos imdveis, com relacdo aos
servigos prestados pela Imobilidria Investlar Iméveis, especificamente no setor de
aluguel, em Campina Grande-PB?

Diante do exposto, este artigo tem como objetivo analisar na percepcado dos
proprietarios dos iméveis, a qualidade dos servicos prestados pela imobiliaria
Investlar Imoveis, no setor de aluguel de iméveis, em Campina Grande — PB.

Face ao exposto, este estudo é de grande relevancia pelo fato de evidenciar a
condicdo dos servicos prestados, pois € de grande importancia e validade, para que
a organizacao possa atuar com ética e profissionalismo sabendo que a chave para o
sucesso dos servicos é a satisfacdo dos seus clientes, tendo a certeza que a qualidade
deve estar presente em todas as fases do processo, trazendo para a organizagcao
informacdes estratégicas para que a administracdo possa adotar medidas que julgar
necessaria.

O presente artigo dispde da seguinte estrutura: Resumo, Abstract, Introducéao,
Referencial Teoérico, Caracterizacdo da Empresa, Metodologia, Analise dos

Resultados, Consideracdes Finais e Referéncias.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE — CONCEITO E DEFINICOES

Cierco et al. (2003, p. 18) afirmam que: “Vive-se a era do conhecimento. Nao
basta produzir ou prestar servigos. O profissional precisa conhecer profundamente o
mercado em que atua, a fim de se posicionar a frente de seus concorrentes e esta
preparado para a chegada de novos competidores”.

Neste cenério, o0 autor destaca que conhecer o mercado e as necessidades do
seu cliente, é essencial para assegurar-se de que a execucdo de seu produto ou
servico esta atendendo as expectativas dos consumidores.

O conceito de qualidade pode partir de varios pontos, uma vez que ela esta
cada vez mais presente dentro das organizagbes. Campos (2004, p. 2) afirma que:
“Qualidade ¢ todo produto ou servico que atende perfeitamente, de forma confiavel,
de forma acessivel, de forma segura no tempo certo as necessidades do cliente”.

Nota-se que a qualidade vem crescendo dia apds dia e ganhando importancia
no ambiente organizacional, segundo Paladini (2007, p. 315), “[...] A qualidade passou
a ser uma variavel estratégica das organizacdes. Em vez de decidir entre produzir e
produzir com qualidade, as empresas hoje decidem entre produzir com qualidade ou
colocar em risco sua sobrevivéncia”.

Neste contexto, identifica-se que a qualidade é uma ferramenta estratégica
guando se fala de uma relagdo promissora entre o cliente e a empresa (PALADINI,
2007, p. 315).

Apesar de existir imensuraveis estudos sobre a qualidade, identifica-se que
ainda existem discordancias na literatura, em razdo de ndo haver uma concordancia
em relac@o ao seu conceito, para Marshall Junior et al. (2007, p. 19), “Qualidade € um
conceito espontaneo e intrinseco a qualquer situacdo de uso de algo tangivel, a
relacionamentos envolvidos na prestacdo de um servigo ou a percepgdes associadas
a produtos de natureza intelectual, artistica, emocional e vivencial’. Nota-se que o
autor expde a qualidade como algo subjetivo, proprio dos desejos e expectativas do
consumidor, variando de acordo com cada individuo, em funcdo de suas
caracteristicas como cultura, idade, género, classe social entre outros, colaborando
assim, com a imprecisao do conceito de qualidade. Oliveira (2011, p. 9) afirma que:

“O conceito de qualidade depende do contexto em que é aplicado, podendo-se



considerar diversas percepcdes em ralacao a qualidade, em face da subjetividade e
complexidade de seu significado”. Entretanto, para Maximiano (2006, p. 115), existem

diversas definicdes de qualidade, conforme apresentadas no Quadro 1, a seguir:

Quadro 1 - Defini¢gdes da ideia da qualidade

¢ O melhor que se pode fazer. O padrao mais elevado de desempenho em

Exceléncia =
qualquer campo de atuacgao.
¢ Qualidade como luxo. Maior numero de atributos (...). Valor é relativo e
Valor depende da percepgao do cliente, seu poder aquisitivo e sua disposigao para

gastar.

e Qualidade planejada. Projeto do produto ou servigo. Definigdo de como o
produto ou servigo deve ser

Conformidade e Grau de identidade entre o produto ou servigo e suas especificagdes.
Regularidade ¢ Uniformidade. Produtos ou servigos idénticos.
Adequacédo ao uso| ¢ Qualidade de projeto e auséncia de deficiéncias.

Fonte: Maximiano (2006, p. 115).

Especificagoes

No quadro exposto, observa-se que o autor destaca alguns indicadores de
qgualidade; bem como, o seu significado. Logo, percebe-se que a qualidade se

encontra implicita em todos eles.

2.2 QUALIDADE EM SERVICOS

2.2.1 Definicdes

Na contemporaneidade, com a concorréncia a cada dia mais acirrada, uma boa
qualidade no servico é essencial para se manter no mercado, uma vez que, para a
sobrevivéncia das organiza¢fes a qualidade é um fator fundamental.

Para Las Casas (2006, p. 29), “Fica evidente, portanto, a importancia de manter
clientes para a lucratividade da empresa. Um cliente conquistado é um dos maiores
patrimonios a empresa. Preserva-lo € uma necessidade para os negocios bem-
sucedidos a longo prazo”.

Ainda, na visdo de Las Casas (2007, p. 397), “Os servicos podem ser
considerados como atos, a¢fes e desempenho. Como tal, 0s servigos sdo intangiveis
e estao presentes em quaisquer ofertas comerciais. O que muda é o grau de prestacao

de servicos incluidos no objeto de comercializagao”.
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Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p. 139), a qualidade de servigo, define-

Sé comao:

Em servicos, a avaliacdo da qualidade surge ao longo do processo de
prestacao do servico. Cada contato com um cliente é referido como sendo no
momento de verdade, uma oportunidade de satisfazer ou ndo ao cliente. A
satisfacdo do cliente com a qualidade do servico pode ser definida pela
comparacdo da percepcdo do servico prestado com as expectativas do
servico desejado. Quando se excedem as expectativas, o servico é percebido
como de qualidade excepcional e, também, como uma agradavel surpresa.

Neste contexto, pode-se considerar que, assim como 0 servico, a qualidade em
servigos, é um aspecto intangivel, ou seja, ela ndo pode ser tocada, apenas sentida.
Deste modo, a definicdo de qualidade em servicos pode ser considerada através da
visdo do consumidor, como sendo 0 servi¢co que atende ou excede suas expectativas
(LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011).

7

Dessa maneira, € necessario que as organizacbes saibam administrar as
expectativas de seus clientes, pois como visto, sao eles que definem a qualidade de
um servico, utilizando como base suas experiéncias adquiridas com a organizacao e
com as concorrentes ou até mesmo através da indicacdo de outras pessoas. Para

que, assim, o0 servi¢o gere satisfacéo e fidelizacao de seus clientes.

2.2.2 Caracteristicas dos Servicos

Em servico algumas diferencas nos produtos podem ser observadas, seja ela
em relacdo a determinados aspectos ou caracteristicas. E para que essas diferencas
entre produto e servico sejam entendidas, Las Casas (2007, p. 24), ressalta que

existem quatro caracteristicas basicas sobre o servico, séo elas:

a) Intangibilidade: significa que os servigcos sdo abstratos. Isso requer um
tratamento especial ao compara-los com outras atividades de marketing.

b) Inseparabilidade: refere-se a outro importante determinante
mercadolégico de comercializacdo, ndo se pode produzir ou estocar
servicos como se faz com os bens, geralmente 0s servicos sao prestados
quando o vendedor e o comprador estéo frente a frente.

c) Heterogeneidade: trata-se da impossibilidade de se manter a qualidade
do servigco constante, pois como 0s servicos sdo produzidos pelo ser
humano, que é de natureza instavel, a qualidade da producdo sera
também instavel.

d) Simultaneidade: refere-se que a producdo e o consumo ocorrem ao
mesmo tempo e sendo assim, serd necessario sempre considerar o
momento de contato com a clientela como fator principal de qualquer
esforco mercadoldgico.
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As caracteristicas expostas acima, estabelecem a natureza ao qual o servigo
pertence, diferenciando assim o servi¢co do produto. Proporcionando uma visdo mais
clara a respeito da importancia do conhecimento do servi¢o prestado a fim de garantir

uma exceléncia dos servicos prestados por uma empresa.

2.2.3 Dimensdes da Qualidade em Servicos

Almeida (2001, p. 62), expde as dimensdes ou caracteristicas de um servico do

seguinte modo:

e Aspectos Tangiveis: diz respeito a alguns fatores que circundam a
atividade de prestacdo de servicos sdo eles: o ambiente fisico, a
decoracdo, as instalacdes, os equipamentos e a aparéncia dos
colaboradores.

e Empatia: Compreende na capacidade de colocar-se no lugar
(sensibilidade), no grau de cuidado e cortesia dispensados ao cliente e
na atencédo individualizada.

e Competéncia: Significa a habilidade e preparac@o técnica para que
possa desempenhar a funcao.

e Confiabilidade: Diz respeito, ao fornecimento do produto, no tempo
certo, com precisdo, como também na habilidade de transmitir confianca
ao cliente.

e Responsividade: Diz respeito a velocidade de resposta e a disposi¢ao
de servir do cliente.

O autor elenca cinco caracteristicas que fazem parte das organizacdes, sendo
através da sua estrutura fisica, dos seus processos, produtos ou servigos, ou até
mesmo a sua imagem junto aos seus clientes.

Entretanto, Miguel e Rotondaro (2005, p. 344-345), vdo mais além, quando
listam quatorze dimensdes que os clientes buscam para julgar sobre a qualidade, que

sdo elas:

e Tangiveis: Aparéncia das facilidades fisicas, equipamentos, pessoal e
comunicacao material.

¢ Atendimento: Nivel de atencdo dos funcionarios no contato com o
cliente.

e Confiabilidade: Habilidade em realizar o servico prometido de forma
confiavel e acurada.

o Resposta: Vontade de ajudar o cliente e fornecer servigos rapidos.

e Competéncia: Possuir a necessidade, habilidade e conhecimento para
efetuar o servico.

e Consisténcia: Grau de auséncia de variabilidade entre a especificacao

e 0 servigo prestado.

Cortesia: Respeito, consideracéo e afetividade no contato pessoal

Credibilidade: Honestidade, tradic&o, e confianga no servico.

Seguranca: Inexisténcia de perigo, risco ou divida.

Acesso: Proximidade e contato facil.
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e Comunicacédo: Manter o cliente informado em uma linguagem que ele
entenda.

e Conveniéncia: Proximidade e disponibilidade a qualquer tempo dos
beneficios entregues pelos servigos.

e Velocidade: Rapidez para iniciar e executar o atendimento/ servico.

e Entender o cliente: Fazer o esforco de conhecer o cliente e suas
necessidades.

Considerando as quatorze dimensodes citadas pelos autores, verifica-se que 0s
clientes poderao realizar um confronto entre as suas expectativas sobre o servigo e 0
que realmente foi lhe dado como resultado, dando base ao cliente para uma
percepcédo melhor sobre a qualidade do servico.

E muito importante que a organizacdo verifiqgue se as quatorze dimensdes
estdo sendo seguidas dentro da instituicdo para garantir a exceléncia nos seus
servi¢os. Segundo Albrecht (2000, p. 13):

Exceléncia de servico: um nivel de qualidade de servico, comparado ao de
seus concorrentes, que é suficientemente elevado, do ponto de vista dos seus
clientes, para Ihe cobrar um preco mais alto pelo servico oferecido, conquistar

uma participacdo de mercado acima do que seria natural, e/ou obter uma
margem de lucro maior do que a de seus concorrentes.

Diante do exposto, a organiza¢do que consegue atingir e manter um bom nivel
de qualidade e um servigco de exceléncia se destaca em meio aos seus concorrentes
aumentando, assim, sua importancia dentro do mercado e ganhando reconhecimento

e fidelizac&o por parte dos seus clientes.

3 CARACTERIZACAO DA EMPRESA?

A Investlar Iméveis € uma imobiliaria, atualmente situada a Av. Januncio
Ferreira, n. 651, no bairro Lauritzen, em Campina Grande — PB. Oferece 0s servi¢os
de compra, venda, financiamento bancario, administracdo de empreendimentos e de
aluguéis de imoveis. Tem como missao: “prestar servigo imobiliario especializado a
pessoas fisicas e juridicas, na base do respeito, ética e profissionalismo,
desenvolvendo vinculos duradouros”. Sua visdo é: “Ser uma imobiliaria completa
dentro de 03 anos, reconhecida pelo mercado e admirada pelos clientes”, e seus
valores: “persisténcia, foco, iniciativa, criatividade, comprometimento, disciplina,

autodesenvolvimento, ética, resiliéncia e motivacao.

3 As informacdes sobre a caracterizacdo da empresa foram adaptadas do site: <www.investlar.com>



13

Idealizada pelo empreendedor e diretor o Sr. Marcos Rodrigues, que aos 27
anos abriu, no ano de 2003, a sua primeira imobiliaria - a corretora Marcos Rodrigues,
marcando uma nova fase de sua vida. A corretora de imoveis situada a Rua José
Goncalves de Lucena, n° 105, no bairro da Liberdade, nesta cidade, comec¢ou a operar
com um funcionario (secretéria), um corretor e o diretor Marcos Rodrigues que
realizava as vendas, nesta fase, a empresa atuava apenas com a compra, venda de
imoveis e financiamento bancério.

Em 2009, o diretor Marcos Rodrigues decidiu iniciar o processo de construcao
da marca Investlar Imoveis em funcédo da empresa ter apresentado um crescimento
expressivo durante os ultimos anos nas vendas dos imoOveis. Em 2011, surgiu a
primeira filial sediada no shopping Luiza Motta, no bairro do Catolé, em funcdo da
carteira de clientes ter aumentado e do mercado esta receptivo para o ramo de
corretagem de imoéveis. Um ano depois, em 2012, o Sr. Marcos, verificou a
necessidade de reestruturacdo administrativa da empresa, partindo para a diviséo de
setores e a criacdo do setor de administracdo de aluguel.

Com a empresa crescendo, dia apés dia, a sede ndo comportava mais a
demanda de clientes e colaboradores existentes, diante disto, em agosto 2013, foi
inaugurada a nova sede, onde situa-se atualmente, composta por seis setores
(diretoria, financeiro, comercial, correspondente bancéario, administracdo de
empreendimento e administracdo de aluguéis de imdveis) a empresa conta com a
colaboracdo de 35 pessoas, sendo 15 funcionarios e 25 corretores agregados
(autbnomos).

No que se diz respeito ao setor de aluguel, em 2012, iniciou sua administracao
com um funcionério juntamente com a equipe de corretores e aproximadamente 20
imoveis para locacdo e 12 imoveis alugados resultando em uma carteira média de R$
7.000,00 mensal.

Atualmente, o setor dispbe de 3 funcionarios e 25 corretores, contém
aproximadamente 82 imoveis para locacdo e 220 imoQveis alugados resultando em
uma carteira 16 vezes maior que a de seu inicio.

O setor de aluguel de iméveis sempre foi visto como algo “problematico” dentro
do ramo imobilidrio uma vez que € um processo complexo, exige muito tempo, requer
um bom gerenciamento e bastante conhecimento de leis, além da comissdo ser
pequena quando comparado a venda. Entretanto, a Investlar Iméveis vem se

destacando no mercado e crescendo gradativamente a cada ano.
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Para melhor entendimento do processo operacional do setor de aluguel, veja a

Figura 1:

Figura 1 — Processo operacional do setor de aluguel da Investlar.

2. Assinatura 4. Realizacdo

1. Captacdo do Fr———— 3. Divulgacdo de

imovel .. ” do imovel .
administragdo atendimentos

6. Negociacdo
de propostas
junto ao
proprietario

5. Agendamento
de visitas ao
imovel

7. Assinatura
do contrato de
locacéo

8. Administragdo
da locacao

Fonte: Autoria propria, 2017.

Na etapa 1, capta-se os dados do proprietario e do imével; na etapa 2, firma-se
0 contrato de administracdo permitindo que a imobiliaria represente o proprietario na
locacdo do imoével; na etapa 3, ocorre a divulgacdo do imoével no site oficial da
empresa, nos portais OLX e viva real, além das redes sociais como Instagram,
Fanpage e grupos de WhatsApp; nas etapas 4 e 5, acontecem os atendimentos e
posteriormente 0 agendamento das visitas com os clientes interessados nos imoveis,
na etapa 6 ocorrem as negociacdes de valores, prazos, formas de pagamento entre
outros pontos que sao necessarios para que seja realizado; a etapa 7, que é a
assinatura do contrato de locagéo, e por vim realiza-se a administracdo da locacao
com o acompanhamento do pagamento do aluguel, das despesas do imével como
agua, luz, condominio, entre outras questdes.

4 METODOLOGIA

Segundo Vergara (2011, p. 47), “pesquisa metodoldgica é o estudo que se
refere a instrumentos de captacdo ou de manipulacdo da realidade. Esta, portanto,
associada a caminhos, formas, maneiras, procedimentos para atingir determinado
fim”. Assim, € através da metodologia que sédo demonstradas as maneiras utilizadas

para a elaboracéo do trabalho académico.
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Os tipos de pesquisas utilizados para a realizacdo deste trabalho foram
propostos pela autora acima citada, que classifica a pesquisa cientifica em dois
aspectos, quanto aos fins e quanto aos meios.

Quanto aos fins: exploratoria, que conforme Gonsalves (2001, p. 65), “se
caracteriza pelo desenvolvimento e esclarecimento de ideias, com objetivos de
oferecer uma visdo panoramica uma aproximacao a um determinado fenémeno que é
pouco explorado”. Nesta circunstancia, foi feita uma verificagdo que contribuiu para
um maior conhecimento da area e do tema escolhidos para o estudo.

A pesquisa € descritiva, pois, “expde caracteristicas de determinada
populagado ou de determinado fenébmeno. Pode também estabelecer correlagdes entre
variaveis e definir sua natureza” (VERGARA, op. cit., p. 47). No caso, levou-se em
consideragao a percepgao dos proprietarios dos imoveis, com relagdo a qualidade de
servicos prestados.

Quanto aos meios, foi utilizada a pesquisa de campo, pois foi “realizada no
local onde ocorre o fendbmeno ou que dispde de elementos para explica-los. Pode
incluir entrevistas, aplicagcdo de questionarios, testes e observagao participante ou
nao” (idem, p. 47-48). A pesquisa foi realizada na propria empresa, com O0s
proprietarios dos imoveis. Bibliografica, por ser um “estudo sistematizado
desenvolvido com base em material publicado em livros, revistas jornais, redes
eletrénicas, isto € material acessivel ao publico em geral” (idem, p. 48). Considerando
que foram feitas pesquisas na area e tema de estudo, na percepcéao de varios autores
que embasaram a parte conceitual deste trabalho.

A pesquisa é um estudo de caso, que “é um circuito a uma ou poucas
unidades, entendidas essas como pessoa, familia, produto, empresa, 6rgao publico,
comunidade ou mesmo pais” (idem, p. 49). E estudo de caso em fungdo do
desenvolvimento do trabalho levar em consideracdo apenas um setor dentro de uma
organizagao, no caso o setor de aluguel, na empresa Investlar Iméveis, em Campina
Grande — PB.

O método de abordagem foi o Qualitativo, pois “preocupa-se com a
interpretacdo do fenbmeno considerando o significado que os outros déo as suas
praticas” [...] (GONSALVES, 2001, p. 68). Neste cenario, apds a aplicagao da enquete
foi feita uma andlise e interpretacdo da percepcao dos envolvidos na pesquisa.

Atualmente o setor de aluguel da Investlar Iméveis, conta com um universo de

88 proprietarios de iméveis. Deste modo, foi escolhido por critérios de acessibilidade,
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uma amostra de 31 proprietarios, que corresponde a aproximadamente35% deste
universo, que puderam livremente expressar opinides sobre a qualidade dos servigos
prestados.

Como instrumento de pesquisa foi utilizada uma enquete, contendo uma
pergunta simples e direta, que permitiu aos proprietarios dos iméveis externar sua
opinido sobre: Para vocé o que esta imobiliaria podera fazer para melhorar a
gualidade dos servicos prestados pelo setor de aluguel? A coleta de dados foi
feita mediante contato pessoal, por e-mail e através do WhatsApp junto aos sujeitos
envolvidos na pesquisa, pela pesquisadora, no setor de atuacdo, nos meses de
fevereiro e margo de 2017, conforme autorizacdo da empresa. Assim, a diretoria da
Investlar, podera observar os dados coletados e, mediante os resultados, devera criar
estratégias que promovam melhoria na qualidade do servigo prestado, assim como,
reduzir a evasao de proprietarios de iméveis atendendo a satisfacdo dos mesmos.

ApOs a aplicagdo da enquete os depoimentos foram transcritos na integra e
posteriormente, foi feita uma analise qualitativa corroborada com autores da area, a
saber: Chiavenato (2000), Duarte (2002), Las Casas (2006-2009), Spiller et. al. (2004).

5 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

5.1 TRANSCRICAO DOS DEPOIMENTOS

Para chegar ao objetivo proposto, utilizou-se uma enquete, a qual foi aplicada
junto a 31 proprietarios dos imoveis, para que assim, oS mesmos pudessem se
expressar, dando suas opinides e analisando a qualidade dos servigos prestados pela
Investlar Iméveis, especificamente no setor de aluguel. A enquete expds a seguinte
pergunta: Para vocé o que esta imobiliaria podera fazer para melhorar a
gualidade os servicos prestados pelo setor de aluguel? Assim, a seguir os
depoimentos serdo transcritos na integra e posteriormente apresentar-se-a uma
analise dos respectivos depoimentos.

- Depoimento 01: “N&o consegui pensar em nada que possa ser feito para

melhorar. Na minha opinido os servicos ja sdo muito bons. Gostei da
agilidade da imobiliaria e da praticidade em resolver problemas pelo

WhatsApp. Acho que os servi¢os sao satisfatérios”.
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Depoimento 02: “Na condicdo de proprietario de imovel alugado, vejo
como muito importante a selecdo do locatario, que seja uma pessoa que
efetue seus pagamentos previstos e em dia e, que sobre tudo zele e cuide
de seu imovel, essa confiabilidade no servico € o que nos faz procurar e
indicar a Investlar”.

Depoimento 03: “Bom, ja tive experiéncias com outras imobilidrias e até
agora, a Investlar tem atendido todas as minhas necessidades, apesar de
ter uma taxa mais alta, encontro-me muito mais satisfeito do que nas
demais”.

Depoimento 04: “Sou suspeita em falar sobre esta imobiliaria, pois desde
gue comecei a dar um passo a mais na minha vida econdémica, ou seja,
guando precisei alugar um imovel fui indicado para procurar por uma
imobilidria que realmente tivesse compromisso com o dono do imodvel e
para quem iria locar o imével entdo ao ter o primeiro contato com vocés
senti uma satisfacdo e seguranca muito grande, pois a mesma tem um perfil
muito interessante. Essa imobiliaria ndo s6 vé o valor financeiro, mas
também, a parte humana, ou seja, ela ndo vé o tamanho ou valor do imovel;
se vai obter um lucro com esse imével. Ela se preocupa com o bem estar
do cliente para que ambos se sintam bem na negociacao. Portanto, sempre
gue precisei dessa imobiliaria fui acolhida de forma segura e sempre indico
para as pessoas que precisam de recorreram a uma imobiliaria, procura-la.
Considerando que, ela realmente tem compromisso com o cliente e sendo
assim deixo aqui minha sincera opinido sobre vocés e familia Investlar”.
Depoimento 05: “Acho que esta bem a prestacao de servigos”.
Depoimento 06: “O atendimento da empresa € muito bom, as meninas sao
super atenciosas, e sempre me passam seguranga’.

Depoimento 07: “Em tempos de crise como os dias de hoje e a alta
valorizagédo imobiliaria, fica mais complicado conseguir um bom inquilino.
Assim, no uso do marketing, seria interessante criar idéias que focassem
nos perfis dos clientes de locagao, mostrando que o aluguel pode ser uma
Otima solucao para atender a demanda do cliente”.

Depoimento 08: “Acredito que se houvesse maior divulgacdo dos imoveis,

o tempo médio de ‘estoque’ diminuiria muito”.
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Depoimento 09: “Para mim esta tudo bem, ndo tenho nenhuma queixa,
sempre conseguimos resolver tudo que diz respeito ao aluguel, da melhor
forma possivel”.

Depoimento 10: “Uma melhor divulgacao dos iméveis”.

Depoimento 11: “No meu entendimento, a imobiliaria Investlar, poderia
melhorar no sentido de fazer FUP (follow-up) com o cliente (locatario) a
respeito das atualizacdes de informacbes do imovel, a exemplo de:
pagamentos, dados cadastrais, informacfes do imével (estado atual,
avarias, e etc.). Outro segmento importante nos dias atuais € a
implementacdo de pagamentos via débito automéatico mensalmente pelo
locador. Grandes empresas em Recife fazem esse tipo de
acompanhamento e penso ser importante, todos 0os meses 0S mesmos
entram em contato para informar que o boleto bancério ja foi encaminhado
via e-mail, referente ao més vigente e confirmam o0 pagamento em
referéncia ao més anterior. Outra forma de melhor presteza no servico, é a
criacdo de um banco de dados dos imoveis que estejam ao menos, dois
meses do vencimento do contrato, onde ndo havera renovagdo, assim
estes imoveis, poderdo ser disponibilizados no site da imobiliaria, sites de
anuncios e redes sociais, afim de uma visualizacdo e captacdo de novo
cliente com mais celeridade”.

Depoimento 12: “No geral sou satisfeito com o setor, porém acho que
precise de uma maior divulgacdo dos imoveis para alugar, maior
comunicacdo com o0s proprietarios, a fim de ter mais transparéncia nos
contratos de locacao firmados”.

Depoimento 13: “Talvez uma melhor divulgagdo dos imdveis disponiveis
para locacéo, haja vista que, do atendimento, credibilidade, confiabilidade
€ 0s demais pontos suprem as minhas expectativas”.

Depoimento 14: “Na minha opinido como cliente da Investlar, estou muito
satisfeita com os servicos prestados pelo setor de aluguel a exemplo de:
atendimento, confiabilidade, credibilidade, resposta, e todas as demais
dimensdes sdo motivos que me fazem gostar de trabalhar com a Investlar”.
Depoimento 15: “A empresa poderia melhorar a divulgacdo dos imoveis

para achar um cliente mais rapido”.
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Depoimento 16: “Nao tenho nenhuma reclamacédo, super indico a
empresa’.

Depoimento 17: “Na verdade encontro-me bem satisfeita com os servicos
da Investlar. Sempre consigo entrar em contato com a imobiliaria quando
necessito; funciona bem por e-mail, por telefone e agora aqui pelo
WhatsApp. Mas, investir em comunicacao é, acredito eu, sempre uma boa
forma de evoluir. Portanto, acredito que a atengdo as formas de se
comunicar com proprietarios e inquilinos é sempre necessaria. E deve ser
constantemente melhorada. A boa comunicacéo acaba gerando confianca,
é sinal de competéncia e traz agilidade”.

Depoimento 18: “Nao vejo o que melhorar, apenas agradeco a equipe do
setor que sempre me deu suporte, passando confianga e credibilidade”.
Depoimento 19: “A Investlar tem um diferencial em termos de servico que
se trata da opcao de administrar os imoOveis e nos oferecer a seguranca do
aluguel todo més, mesmo cobrando uma taxa de 20% do valor do aluguel.
O atendimento esta sendo satisfatorio, apenas sinto falta de mais
divulgacdo do imével para alugar. No meu caso, apenas uma divulgacao
em um més, apareceu no facebook. Pouco feedback, ndo sei quantas
vezes o apto foi oferecido e quantas pessoas ja foram visitar. A sensacao
€ que nao ha muito esforco por parte da Investlar em divulgar mais os
imoveis. Entdo, em termos de respostas devera haver maior interacdo com
o cliente. Com relacéo a confianca, atendimento, cortesia e conhecimento,
considero satisfatorio o servigo”.

Depoimento 20: “Na minha opinido poderia melhorar a comunicagao via
telefone, pois ligamos para os telefones fixos, e por muitas vezes sé
chama”.

Depoimento 21: “Eu sei que a partir do momento que colocamos um imovel
em uma imobiliaria, devemos confiar na empresa, e se despreocupar com
relacdo aos inquilinos, mas acho que seria muito bom se a empresa
pudesse nos dar algum tipo de relatério sobre a situacdo atual do meu
imovel”.

Depoimento 22: “E necessario que haja clareza e transparéncia em
relacdo ao locatario, de tudo que estar sendo proposto e assinado pelo
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locador, no contrato de aluguel. O locatario deve receber copia desse
contrato toda vez que o mesmo € renovado”.

Depoimento 23: “Ao colocar o meu imovel na imobiliaria Investlar percebi
a importancia que tem de uma empresa em se responsabilizar pela parte
burocratica e financeira do negécio. A assisténcia oferecida foi suficiente
em todos os sentidos, na minha opinido a Unica mudanca por mim sugerida
seria baixar a taxa de repasse de 20% para 12%, como vi em outras
imobiliarias (algumas, ndo em todas), mas por indicacao e averiguacao in
loco percebi a seriedade e respeito com o locador preferi ndo arriscar em
outras”.

Depoimento 24: “Precisa melhorar a comunicagao/retorno aos donos dos
imoveis avisando sobre quantidade de visitas, nivel de interesse ou algum
questionamento por partes dos clientes que visitam o imovel”.
Depoimento 25: “Trabalho com a empresa ha anos e gosto dela, em
funcdo dos funcionarios serem transparentes, atenciosos e bem
disponiveis para esclarecimentos”.

Depoimento 26: “Mais conforto na infraestrutura da empresa, por exemplo,
climatizacdo da recepcao e disponibilizar café, cha ou guloseimas”.
Depoimento 27: “Nao tenho nenhuma reclamacéao a fazer com relagcéo a
imobiliadria Investlar, pelo contrario, s6 tenho elogios. Recebi toda a
orientacdo necessaria da corretora e acho que eles tém um atendimento
nota dez, com funcionarios qualificados e muito prestativos”.

Depoimento 28: “Melhor feedback sobre a situagéo atual do meu imovel”.
Depoimento 29: “Embora ndo tenha criticas ao servigo a mim prestado até
0 momento, gostaria de ressaltar alguns pontos que me chamaram atengéo
guando resolvi procurar a Investlar: atendimento diligente e de qualidade,
informacgdes precisas acerca do negocio que seria realizado, presteza e
prontiddo na resolucdo de problemas. Por fim, didlogo claro, direto e
sincero no contato com o cliente”.

Depoimento 30: “Eu gosto de trabalhar com a empresa, e me dou super
bem com as pessoas ao qual fazem parte do setor, porém sinto falta de
receber brindes em datas comemorativas, como por exemplo, no meu

aniversario”.
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- Depoimento 31: “Sempre pode melhor, mas nao tenho nada a reclamar, a
empresa tem credibilidade e passa muita confianca, além de ter muita

agilidade nos servigos”.

5.2 ANALISE DOS DEPOIMENTOS

No cenéario atual, onde o setor de servico encontra-se em grande ascensao e
desenvolvimento, a qualidade na prestacdo de servigos torna-se cada vez mais
importante para as organizagdes que visam atender as necessidades e expectativas
dos seus clientes, criando assim uma relacdo duradoura. Porém, faz-se necessario
gue as organizacdes estejam em busca de constantes processos de atualizacao,
implementando mudancas inovadoras que visem assegurar a qualidade, conseguindo
assim atender com eficiéncia e eficAcia o mercado, garantindo a competitividade e
credibilidade da empresa, estando sempre receptiva para as novas tecnologias que
surgem.

Desta maneira, por intermédio de depoimentos obtidos juntos aos proprietarios
dos imoveis, foram identificadas potencialidades tais como: satisfacdo com os
servi¢cos prestados, credibilidade, seguranca, atendimento e fragilidades como
melhorar a divulgacdo dos imoéveis e o feedback.

Logo, verifica-se que foram identificados trés aspectos que obtiveram uma
maior relevancia com relacdo as potencialidades:

» O primeiro aspecto mais citado foi a credibilidade. Sabe-se que com a
expansdo do mercado, a concorréncia s6 aumenta, exigindo assim das
empresas uma prestacao de servigco confiavel e com precisdo, em busca do
“erro zero”, uma vez que a credibilidade € um dos critérios mais importantes
ao qual os clientes julgam a qualidade do servi¢o prestado (SPILLER, et al.
2004).

» O segundo aspecto mencionado foi seguranca, considerando que para Las
Casas (2006, p. 78) “os consumidores querem dos prestadores de servigos
a habilidade de transmitir seguranca e confianga caracterizada pelo
conhecimento e cortesia dos funcionarios”. Desta maneira verifica-se que,
ao adquirir esta confianca do consumir utilizando do conhecimento acerca
do servico prestado, havera maior probabilidade de atender as expectativas

do cliente, acarretando na qualidade do servico.
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» O terceiro aspecto refere-se ao atendimento, Chiavenato (2000), afirma que
a qualidade no atendimento compreende a satisfacdo das exigéncias dos
clientes. Desta maneira, verifica-se que a qualidade esta relacionada
diretamente ao cliente, o atendimento constitui um sinbnimo de atengcéo. No
entanto, é importante que as organiza¢cdes compreendam que atender o
cliente com qualidade ndo significa apenas trata-lo bem. Para obter a
qualidade é necessario saber ouvir para entender e atender as necessidades

de seus clientes, superando assim, suas expectativas.

Verificou-se ainda dois aspectos que obtiveram uma maior relevancia com

relacdo as fragilidades:

» O primeiro aspecto mais citado foi melhorar a divulgacdo dos imoveis,
segundo Las Casas (2009, p.286): “a propaganda pode ser promocional ou
institucional. Enquanto a primeira visa estimular uma venda imediata, a
segunda visa divulgar a imagem da empresa ou do produto, com o intuito da
venda indireta. Existe ainda a propaganda cooperativa, na qual parceiros se
unem para fazer e rateiam os custos”. Ainda, segundo Las Casas (2009, p.
287) “é necessario avaliar fatores tais como disponibilidade de midias e dos
valores disponiveis para investimento em promocao”. Desta forma, a
empresa tera que rever as formas de propaganda tais quais: venda direta,
por mala direta, por folders, por telefone e por internet, para se adequar das
necessidades se seus clientes.

» O segundo aspecto mencionado foi o feedback, de acordo com Duarte
(2002, p. 199) o feedback é a “retroalimentagao, realimentagao ou retorno”,
ou seja, € um mecanismo responsavel pela revisdo de um processo ou do
agrupamento de informagdes ao longo do mesmo. Sabe-se que atualmente
com o mundo globalizado e com os bombardeios de informacdes chegando
de todos os lados, os clientes buscam por informagfes rapidas e concisas
principalmente por se tratarem de um bem adquirido, percebe-se que o0s
proprietarios solicitam o maximo de informacdes possiveis sobre o seu
imovel. Missel (2012), afirma que o feedback empresarial se trata de uma
técnica que consiste em realizar retornos sistematicos, possibilitando assim
gue os gestores ajudem seus funcionarios a tornarem-se consistentes de

seus proprios desempenhos, sendo eles, negativos ou positivos.



23

Além dos aspectos mencionados, outros, foram apontados com menor
frequéncia, a exemplo de: agilidade, confiangca, suporte, respeito, atencgéao,
transparéncia, melhorar a infraestrutura, atendimento por telefone, comunicacéo,
entrega de brindes e que o servico ndo tinha nada a melhorar em funcdo do mesmo
ja ser de boa qualidade.

Diante do exposto, € importante que 0s gestores busquem atender as
sugestdes supracitadas, tendo em vista a contribuicdo e relevancia desta pesquisa no
que diz respeito ao aumento do nivel de satisfacdo dos proprietarios dos imoveis,
proporcionando assim, satisfacao e fidelizagéo de seus clientes e consequentemente

se destacando no mercado, em fung&o de apresentar um servigco de qualidade.

6 CONSIDERACOES FINAIS

O mundo atual dos negdcios possui varias vertentes, a qualidade nos servi¢cos
torna-se atualmente uma estratégia que traz um diferencial significativo para a
organizacdo que consegue aplica-la de forma a fortalecer sua marca, conquistar e
fidelizar seus clientes e obter um crescimento exponencial ao seu negocio.

O objetivo proposto pelo presente trabalho foi analisar na percepgcdo dos
proprietarios dos imdéveis, a qualidade dos servi¢os prestados pela imobiliaria Investlar
Iméveis, no setor de aluguel de iméveis, em Campina Grande — PB. Para isto foi
realizada uma pesquisa junto aos proprietarios dos imdéveis, através de uma enquete
elaborada e aplicada pelo préprio pesquisador, composta por apenas uma pergunta
simples e direta, permitindo assim, que eles expressassem suas opinides sobre o que
o setor de aluguel poderé fazer para melhorar a qualidade dos seus servicos.

Desta maneira, ap0s a coleta de dados verificou-se os seguintes aspectos:

v' Como potencialidades foram citados trés aspectos com maior frequéncia:

credibilidade, seguranca e atendimento.

v’ Como fragilidades foram citados dois aspectos com maior frequéncia:

feedback e melhorar a divulgacdo dos imoéveis.

Aléem destes aspectos mencionados, foram apontados outros com menor
frequéncia, a exemplo de: agilidade, confianga, suporte, respeito, atencéo,

transparéncia, melhorar a infraestrutura, atendimento por telefone, comunicacéo,
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entrega de brindes e que o servi¢co ndo tinha nada a melhorar (o servigo prestado ja €
de boa qualidade).

Garantir que 0s servicos prestados por uma organizacdo sejam sempre de
qualidade n&o é uma tarefa facil, porém partindo do principio que a qualidade tornou-
se uma ferramenta estratégica, € primordial que as organizacdes que almejam
crescimento e fidelizagdo de seus clientes, busquem aplica-la de acordo com suas
necessidades.

Diante do exposto, verificou-se que o objetivo foi alcancado, trazendo para a
organizacao e seus gestores informacgdes importantes, que provavelmente servirdo
de subsidios para reflexbes, acerca do nivel de satisfacdo de seus clientes.
Possibilitando assim, que a empresa, possa investir na manutencado dos aspectos
positivos (potencialidades), e que a mesma busque solucfes alternativas e rapidas
para 0s aspectos negativos (fragilidades), sejam sanadas. Uma vez que uma
organizagdo que ndo da a devida importancia a opinido de seus clientes, esta fadada
ao fracasso, por ndo ter a capacidade de reconhecer suas fragilidades, acarretando

assim, repeticdo destes erros, provocando a perda ou insatisfacdo de seus clientes.
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