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Resumo: Em razao das diversas possibilidades e combina¢des de perfis dos
profissionais de marketing que podem atuar no setor imobiliario, este estudo
procurou compreender, na visdo de gestores de imobiliarias, os pontos favoraveis e
desfavoraveis envolvidos ao terceirizar ou assumir a gestdo do marketing digital no
atendimento a clientes, com vistas a identificar qual a melhor opgao a ser adotada:
um profissional de marketing interno ou uma agéncia de marketing terceirizada.
Para desenvolver esta pesquisa, foi aplicado um questiondrio com questdes
objetivas e subjetivas a 15 gerentes imobilidrios de Juiz de Fora, além de duas
entrevistas semiestruturadas. Esses dados foram enriquecidos com relatos pessoais
de um dos autores, que trabalhou por quase oito anos prestando servigcos de
marketing ao setor imobilidrio. Os resultados mostraram que, nessas empresas, 0
investimento em marketing é visto como caro, independentemente do profissional
que presta esse servico. Também foi detectado que a maioria das imobiliarias
trabalha com agéncias de marketing terceirizadas, pela sua relagdo custo-beneficio,
apesar de acharem que um profissional interno é mais eficaz para seus propositos.
A analise dos dados também sugere que a combinacdo dessas duas opgodes -
profissional interno e agéncia terceirizada - poderia ser um excelente formato, pois
o profissional interno poderia coordenar as demandas internas, considerando a
realidade da empresa, enquanto a agéncia terceirizada poderia contribuir com
diferentes profissionais e diferentes especialidades de marketing, pagando um valor
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Unico, permitindo que a imobilidria conte com uma equipe multifuncional de
marketing.

Palavras-chave: marketing no setor imobiliario; agéncia de marketing terceirizada;
profissional interno de marketing.

Marketing in the Real Estate Sector: manangers’ considerations about
the different forms of the service provision

Abstract: Due to the different possibilities and combinations of marketing
professionals’ profiles who can work in the real estate sector, this study sought to
apprehend, from the point of view of real estate managers, the favorable and
unfavorable points involved in outsourcing or taking over the management of digital
marketing in customer service clients, in order to identify the best option to be
adopted: an internal marketing professional or an outsourced marketing agency. To
develop this research, a survey with objective and subjective questions was applied
to 15 real estate managers in Juiz de Fora, in addition to two semi-structured
interviews. These data were enriched with personal reports from one of the authors,
who worked for almost eight years providing marketing services to the real estate
sector. The results showed that, in these companies, investment in marketing is seen
as expensive, regardless of the professional who provides this service. It was also
detected that most real estate agencies work with outsourced marketing agencies,
due to their cost-effectiveness, although they believe that an in-house professional
is more effective for their purposes. Data analysis also suggests that the combination
of these two options - internal professional and outsourced agency - could be an
excellent format, as the internal professional could coordinate internal demands,
considering the company's reality, while the outsourced agency could contribute
with different professionals. and different marketing specialties, paying a single
amount, allowing the real estate agency to have a multifunctional marketing team.

Keywords: marketing on real estate sector; outsourced marketing agency; internal
marketing professional.

1 INTRODUCAO

O setor imobiliario# brasileiro tinha, no ano de 2020, aproximadamente 84 mil

empresas registradas e empregava cerca de 256 mil pessoas, tendo em vista

4 0 setor imobiliario é responsavel pelas transacdes e negociagdes dos imoveis, sejam elas compras,
vendas ou aluguéis. Neste cendrio, conforme explicam Matos e Bartkiw (2013), varios podem ser
os envolvidos, como imobiliadrias, corretoras de imoéveis autdbnomas, profissionais corretores de
imoveis, proprietario, empreiteiras de mao de obra e empresas da construgao civil. Matos e
Bartkiw (2013) ainda acrescentam as empresas de propaganda e marketing, atuantes na
comercializacdo de empreendimentos imobilidrios, como componentes deste setor.
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pesquisa empreendida pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE
(2020). Segundo essa mesma pesquisa, este setor foi responsavel pela geracao de
uma receita superior a 18 bilhdes de reais em 2020, o que ressalta sua importancia

no contexto econémico nacional.

Entretanto, cabe ressaltar que o mercado imobilidrio apresenta peculiaridades
quanto a seus aspectos financeiros, pois suas operagdes comerciais abrangem
valores muito superiores em comparacdo com a maioria das atividades econémicas.
Além disso, trata-se de um setor que, do ponto de vista do consumidor, envolve uma
quantidade muito pequena - ou unica - de transagdes ao longo da vida. Nesse
contexto, ndo somente as caracteristicas dos imoéveis influenciam na decisiao do

consumidor, mas também o modo como as imobilidrias as apresentam.

Em pesquisa realizada no estado do Rio de Janeiro, Cruz (2015) mostrou que, em
geral, consumidores dos servicos imobilidrios tendem ndo somente a fazer buscas
extensas em relacdo as caracteristicas dos imodveis, mas também consideram

significativamente a opinido de outras pessoas durante o processo de decisao.

Trata-se, portanto, de um cenario em que as a¢des de marketing a serem adotadas
pelo setor imobilidrio adquirem crescente importancia, principalmente no que
tange a midia digital, posto que ela representa o veiculo mais eficaz de otimizagao

da comunicagdo entre empresa e cliente (Barreto, 2019).

Considerando que, das quase 84 mil empresas do segmento imobilidrio atuantes no
Brasil, pouco menos de 1500 operam com 20 ou mais funcionarios (IBGE, 2020), é
possivel depreender que as imobiliarias, em geral, sdo classificadas como micro e
pequenas empresas. Para este perfil de empresas, considera-se que os sistemas de
informacao de marketing (SIM) devem ser percebidos como ferramentas essenciais
ao planejamento das suas atividades e que devem ser considerados, entre outros
aspectos, os desejos e necessidades do consumidor, bem como as ac¢des dos
concorrentes, a evolucdo do mercado e o comportamento de diversas variaveis

exégenas (Diana et al,, 2017).

Com o objetivo de gerenciar estas informacgdes e planejar acdes de marketing, as

imobiliarias podem contratar uma agéncia terceirizada especializada em marketing,
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bem como ter um funcionario dedicado a este trabalho. Nesse sentido, o presente
trabalho objetivou compreender, na visao de gestores de imobiliarias e de um dos
autores desta pesquisa que trabalhou na area de marketing imobiliario, os pontos
favoraveis e desfavoraveis envolvidos ao terceirizar ou assumir a gestdo do
marketing digital no atendimento a clientes, com vistas a identificar a melhor opgao
a ser adotada: um profissional de marketing interno ou uma agéncia de marketing
terceirizada. A justificativa para esta pesquisa se baseia na escassez de pesquisas
cientificas sobre o assunto, fato identificado apds extensa pesquisa em portais
académicos como Google Scholar, Scielo, Periédicos Capes, EBSCO etc. Tal escassez
também foi identificada apds busca em sites e blogs especificos do setor imobiliario.
Assim, este trabalho procurou contribuir ndo somente com conhecimento cientifico
acerca deste tema, mas também fornecer potenciais insights de cunho gerencial para

profissionais do mercado imobilidrio.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Transformacao digital e o setor imobiliario

Atransformacao digital, segundo Moro et al. (2022), compreende todas as mudancas
que uma empresa promove no sentido de desenvolver ou aprimorar um modelo de
negocios digital para criar mais valor para ela. Um conceito mais detalhado também
é fornecido por Matt et al. (2015), segundo os quais a transformacao digital pode ser
compreendida como um conjunto de estratégias com foco na transformacdo de
produtos, processos e aspectos organizacionais referentes a novas tecnologias,
baseadas em quatro dimensdes: uso de tecnologias, mudancas na criagdo de valor,

mudangas estruturais e mudancas de carater financeiro.

Nesse sentido, Rabelo (2023) indica que a transformacdo digital em uma empresa
tem, como objetivos primdrios, aumentar a velocidade de suas respostas, aprimorar
a personalizacdo do atendimento, melhorar o desempenho e aumentar o alcance da
marca, priorizando tanto clientes quanto os préprios funcionarios. Ainda segundo a
autora supracitada, a transformagdo digital é parte de um processo maior de
progresso tecnolégico, como ilustrado na Figura 1Erro! Fonte de referéncia nao

encontrada..
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Figura 1 - Processo de progresso tecnolégico

Digitizacéo: processo de transicdo da informacdo anal6gica para uma forma

digital.
-
Digitalizacdo: mudancas reais adotadas nas empresas, por meio das
tecnologias, buscando entendé-las de forma integral.
S ] — -
Transformacao Digital: efeito total e geral da digitalizacdo na N

sociedade, provocando mudancas e evolugdo nas organizagdes, alterando
estruturas socioecondmicas, padrdes organizacionais, barreiras culturais
e até mesmo aspectos juridicos.

Fonte: Adaptado de Rabelo (2023)

As tecnologias digitais sdo, portanto, responsaveis pelas mais recentes disrupgoes
no mundo corporativo. Assim, empresas tradicionais precisaram se adaptar para
sobreviver neste “novo mundo”, em que ha uma demanda crescente por melhor
experiéncia, engajamento dos clientes, simplificacdo de operacdes gerais e criacdo

de negocios inovadores (Yamashiro; Mantovani, 2021).

De acordo com Siniak et al. (2020), raras serdo as empresas que conseguirdo escapar
das adaptagdes necessdarias a transformacgdo digital na economia globalizada, e o
mercado imobilidrio ndo sera exce¢do. Em relacdo a este setor, Castro et al. (2020)
apontam que as novas tecnologias levam a simplificagcdo do processo de compra/ou
locacdo de imoveis por meio de ferramentas como inteligéncia artificial e realidade
virtual, dinamizando a comunicacao entre oferta e demanda, reduzindo questdes

burocraticas e agilizando questdes financeiras.

Cabe ressaltar que, a despeito de sua relevancia socioecondémica, o papel do
segmento imobilidrio no contexto holistico da era digital - ou quarta revolucdo
industrial - ainda é pouco explorado, talvez em func¢do de suas particularidades

quando comparado a outras atividades economicas (Lecomte, 2019).

O setor imobiliario é muito sensivel a estimulos externos, demandando constantes
atualizacdes para encontrar as melhores tecnologias para comunicagao com seus
potenciais clientes (Luis et al., 2022). Especificamente no Brasil, o referido mercado
apresentou, em funcdo da pandemia de Covid-19, uma necessidade urgente de
dinamizar seu processo de transformacdo digital, em funcao das restricdes de

contato pessoal entre ofertantes e consumidores, bem como das restricbes de
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visita¢des locais aos imdveis (Moro et al., 2022). Baptista et al. (2022) indicam que,
apesar das manifestacOes prévias desta tendéncia, a demanda pela digitalizacdo dos
negocios do campo imobilidrio sofreu forte aceleragdo em questdo de meses no
inicio da pandemia, considerando que os consumidores passaram a buscar solu¢ées

virtuais para suas demandas por imdveis.

Com isso, o fluxo de informacgdes passou por grandes transformacdes e, neste novo
ambiente digital, empresas do setor imobiliario perceberam as novas necessidades
de seus clientes, levando a modificagdo de suas estratégias de comunica¢do
(Campani, 2019). Esse processo de reconhecimento e de adaptagao do novo cendrio
indicou que os consumidores passaram a ter maior empoderamento na relacdo

oferta-demanda com o advento da internet e das midias sociais.

Por outro lado, empresas que aprimoraram seus sistemas de informac¢do passaram
a contar com grandes bases de dados (big data), de modo a facilitar a compreensao
do comportamento de seus consumidores e se ajustarem mais facilmente a ele
(Rabby et al., 2022). Com isso, as empresas pertencentes a este mercado tém a
possibilidade de desenvolver melhores estratégias de marketing, como sera

abordado no préximo topico.

2.2 Marketing no setor imobiliario

As atividades de marketing no setor imobiliario podem ser definidas como um
processo de identificacdo e atendimento - de forma lucrativa - dos requisitos
impostos pelos consumidores em um complexo sistema em que tal demanda esta

mutuamente condicionada a prépria oferta (Barbosa, 2019; Luca; Ciobanu, 2016).

Trata-se de um campo de trabalho especifico, no qual geralmente o cliente realiza
poucas ou mesmo uma Unica transa¢do, de modo que conceitos como satisfacao e
confianga sdo fundamentais tanto para a realiza¢cdo da primeira negociacao quanto
para a manutencdo da relacdo entre cliente e imobiliaria (Luca; Ciobanu, 2016).
Shaine e Gbadegesin (2015) corroboram essa informacdo ao evidenciar que, sob o
ponto dos agentes imobilidrios, a ética, o profissionalismo e a reputacdao do
corretor/agéncia sao fundamentais para o cliente, bem como a criatividade nas

acoes de marketing.
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Neste cenario de transformacdes tecnologicas, gestores imobiliarios precisam se
adaptar e reconhecer as forcas de diferentes plataformas e ferramentas para

aprimorar arelagdo entre o cliente e a marca de sua imobiliaria (Rabby etal., 2022).

Arndt et al. (2017) apontam que a avaliagdo do cliente em relacdo aos atributos do
imovel é significativamente influenciada pelos atributos da imobiliaria em si, o que
corrobora a importancia da credibilidade e a confianga da imobiliaria para a tomada
de decisao do cliente. Além disso, a avaliacao do imdvel e da imobiliaria também é
influenciada por formadores de opinidao (Cruz, 2015). Neste novo cenario, este papel
é representado pelo influenciador digital, que pode ser capaz de mobilizar milhares
de pessoas (ou mais) por meio do compartilhamento de informagdes e dicas em

midias sociais (Schinaider; Barbosa, 2019).

Portanto, é possivel concluir que, sendo o setor imobilidrio dependente da qualidade
do fluxo de informacdes, ele sofreu extrema influéncia das mudangas na area de TI
e, dentro desse contexto, o marketing digital assumiu um papel crucial dentro do seu

mix de estratégias (Ying; Yusoff, 2020).

O uso de ferramentas de marketing digital alterou radicalmente o segmento
imobiliario, principalmente no que se refere a facilitacdo do acesso de potenciais
clientes as informac¢des que julgam necessarias para a tomada de decisdo, o que
levou a um aumento significativo do alcance das imobilidrias em relacdo a seu
publico-alvo (Oluwatofunmi; Amietsenwu, 2019). Campani (2019) indica que o uso
de estratégias envolvendo marketing digital permite que as imobiliarias nao
somente atraiam novos clientes, mas que também aprimorem seu
acompanhamento apds a venda e, em alguns casos, até mesmo resgatem clientes
cujas transacdes ndo se concretizaram, identificando as causas do insucesso e
eliminando-as. Em resumo, o uso de tais ferramentas aumentou a eficiéncia dos
processos de coleta e andlise de dados para as imobilidrias, elevando sua

produtividade e a qualidade dos servigos prestados (Siniak et al., 2020).

Pelo lado da demanda, Petermann (2021) aponta que as midias on-line reduziram

significativamente os custos de procura para os consumidores, pois apresentacdes
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on-line substituiram visitas presenciais, bem como reduziram o tempo despendido

em pesquisas por informagdes e valores.

As ferramentas digitais sdo consideradas muito mais poderosas que as ferramentas
tradicionais de marketing (Luis et al., 2022). Entretanto, Petermann (2021) indica
que ndo se trata do abandono dessas ultimas, mas, sim, da adi¢do de novos canais de
comunicacao a estratégia de marketing. Essa informacdo pode ser corroborada pela
questdo da dificuldade de adaptagdo as inovagdes tecnolédgicas pelos consumidores

de maior faixa etaria.

Portanto, fica claro que a¢des como telefonemas, visitas presenciais nos iméveis e
escritérios continuam sendo vdalidas na intermediacdo entre ofertantes e

demandantes, como ilustrado na Figura 2.

Figura 2 - Intermediacao tradicional e digital no setor imobiliario

Ferramentas Digitais Agentes Imobilidrios
Motores de busca, portais de Corretoras independentes ou
imobiliarias, redes sociais vinculadas ao sistema bancario
Intermediacdo digital Intermediagdo tradicional
Ofertante Imobiliario Demandante Imobiliario
Interessados em ofertar imdveis Potenciais inquilinos ou
para aluguel ou venda compradores

Fonte: Adaptado de Petermann (2021)

Entre as principais ferramentas de marketing digital a serem utilizadas no ambito
do trabalho das imobiliarias, destacam-se o e-mail marketing, as midias sociais, o
marketing de afiliacdo, marketing nos motores de busca, a publicidade on-line e a
publicidade pay-per-click (Matidza et al., 2020). Além disso, hA um movimento
crescente de utilizacdo de ferramentas de visitas virtuais 360°, realidade virtual e
realidade aumentada como novas vantagens competitivas no setor visando a

fornecer uma experiéncia mais sofisticada e imersiva aos clientes, que, assim,
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podem tomar suas decisdes de forma mais segura e tranquila (Campani, 2019; Luis

etal., 2022).

Portanto, conclui-se que essa atividade passa por um processo inevitavel de
adaptacdo ao qual as imobilidrias necessitam se ajustar para utilizar e/ou aprimorar
o uso das ferramentas de marketing digital, visando a sobreviverem/consolidarem
no setor. Em funcdo disso é que esta pesquisa investigou como as ag¢des de
marketing digital estdo sendo executadas nas imobiliarias e qual a melhor op¢ao
para executar tais agdes. Nesse sentido, o proximo tépico apresenta os aspectos

metodolégicos desta investigacao.

3 METODOLOGIA
3.1 Coleta de dados

Segundo critérios estabelecidos por Remenyi et al. (1998), esta pesquisa tem
propoésitos descritivos e explicativos, pois visa a documentar e a compreender
melhor como as imobilidrias executam as atividades de marketing, quem é o
responsavel por isto e quais os critérios utilizados para escolher este responsavel.
Para tanto, a coleta de dados demandou nao somente a aplicagdo de um

questionario, mas também entrevistas semiestruturadas e observagao participante.

No que diz respeito a populacdo de interesse, ela foi composta por gestores de
imobiliarias do municipio de Juiz de Fora (MG). De acordo com o Cadastro Central
de Empresas (CEMPRE) do IBGE (2021), no ano de 2020 havia 273 empresas
registradas no setor de intermediacao na compra, venda e aluguel de imé6veis no
municipio de Juiz de Fora. A selecao de respondentes, por sua vez, ocorreu pelo
critério da conveniéncia, em func¢ao da possibilidade e/ou facilidade de acesso a
determinados elementos da populacdo. Especificamente, foi considerado o fato de
eles fazerem parte de uma Rede Imobiliaria (ou seja, empresas que trabalham em
conjunto) com a qual um dos autores deste trabalho tem contato préximo. A coleta
de dados ocorreu entre outubro e novembro de 2022. Cabe ressaltar que, de acordo
com Creswell (2010), a coleta de dados de natureza qualitativa ndo necessariamente
demanda um grande niumero de participantes e/ou técnicas rigidas de amostragem,

considerando que a ideia principal é a sele¢do intencional dos participantes.
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Visando investigar os aspectos favoraveis e desfavoraveis de cada uma das opgoes
de utilizagdo de profissionais de marketing por parte das agéncias imobiliarias, foi
aplicado um questionario via Google Forms com questdes objetivas e discursivas
para gestores pertencentes a Rede Imobilidria supracitada (as perguntas estao

disponiveis no material suplementar).

0 questionario coletou, além dos dados supracitados, informagdes sobre o tempo de
atuacao dos respondentes no mercado imobiliario, bem como o tempo de atuagao
de suas atuais empresas. Também foram solicitadas as seguintes informacgdes:
principais atividades de marketing desenvolvidas pela empresa; se tais atividades
sao executadas por profissional interno e/ou agéncia terceirizada; se, no caso de
terem profissional interno, se ele tem formacao e/ou experiéncia especifica na area
de marketing; e se os respondentes acreditam que o nivel hierarquico deste

profissional exer¢a influéncia sobre o desempenho das atividades de marketing.

E importante mencionar que o questionario foi exaustivamente avaliado pelos
autores para assegurar que todas as perguntas nele contidas fossem essenciais para
a pesquisa, estivessem apresentadas de modo claro e conciso. Além disso, ele passou
por uma etapa de pré-teste junto a dois profissionais da area imobiliaria,
procedimento que resultou na modificagdo da ordem de algumas questdes para que
ele se tornasse um instrumento de coleta de dados mais fluido, bem como na
inser¢do de duas perguntas - a identificacdo da area de atuacdo da empresa e da

quantidade de colaboradores de que dispoe.

A aplicacdo do questionario ocorreu de modo idéntico para todos os respondentes,
tendo sido abordados inicialmente por um e-mail convidando-os a colaborar com a
pesquisa e, em intervalos de sete dias corridos, foram encaminhadas duas ondas de
lembretes, tanto por e-mail, quanto por aplicativo de mensagens de celular. Segundo
Rasmussen e Thimm (2009), recorrer a lembretes € essencial para a obtenc¢do de

respostas.

Dando sequéncia ao estudo, oito respondentes do questionario foram selecionados
(também por conveniéncia) para as entrevistas semiestruturadas, entretanto seis

deles optaram por ndo as conceder. A justificativa foi que o periodo de coleta de
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dados ocorreu durante a Copa do Mundo, de modo que dias reduzidos de jornada de
trabalho e sobrecarga de tarefas impossibilitaram o agendamento das entrevistas
para aquele ano. As entrevistas com os dois respondentes foram gravadas e
transcritas e tiveram duracgao de, aproximadamente, cinquenta minutos cada. Estas
entrevistas foram realizadas com os respondentes 7 e 15 e procuraram aprofundar
as questdes propostas no questionario. Por meio delas, foi possivel validar e
conhecer mais detalhes sobre os pontos mais citados no formulario aplicado e
compreender mais amplamente as informa¢des mencionadas apenas
esporadicamente. Nessas entrevistas, as respostas que os participantes enviaram
via formulario foram revistas junto aos respondentes para que fossem comentadas,
com o maior nivel de detalhes possivel, suas percepcoes, impressoes e vivéncias
acerca do tema estudado. Além disso, foi oportunizado aos respondentes fazer
acréscimos de assuntos que por ventura eles ndo tivessem abordado na etapa

anterior de sua participagdo na pesquisa.

Por fim, as informagdes coletadas no questionario e nas entrevistas foram
trianguladas por comparagdo com publicagdes especificas do setor e da observacao
participante de um dos autores desta pesquisa, que tem experiéncia de quase oito
anos no setor imobilidrio, em especial na prestacao de servicos da area de
marketing. Durante esses anos, atuou ativamente no intermédio com agéncias de

comunicacao, equipe interna e/ou gestores.

Para detalhar o processo a observacdo participante que contribuiu com este
trabalho, é necessario elencar alguns fatos que marcaram o desenvolvimento da
carreira de uma das autoras do artigo neste mercado. Durante aproximadamente
trés anos, atuando como analista de marketing em uma imobiliaria bastante
tradicional, que, a época, ja estava no mercado ha quase quarenta anos, a autora se
deparou com uma empresa que se encontrava em periodo de transicao do off-line
para o on-line, tendo auxiliado a incorporar o marketing digital na rotina da
empresa. Para tanto, promoveu altera¢gdes no site, adotou um novo sistema
informatizado de apoio aos corretores, elaborou textos para blogs e posts para o
Facebook e Instagram. Durante esse periodo, era responsavel pela interface com a

agéncia. Buscava informacdes sobre o tipo de contetdo pelo qual o publico mais se
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interessava, e a agéncia executava, sob sua orientacdo, alguns servicos de elaboracao

desses contetuidos.

Na sequéncia, a autora trabalhou durante quase cinco anos na gestido de uma
imobiliaria, ocupando o cargo de gerente de marketing. Nessa segunda experiéncia,
se deparou com uma empresa mais aberta a transformacdo digital e com perfil
organizacional mais jovial. Neste cargo, era também responsavel pela interface com
agéncias, entretanto, contava também com uma equipe com trés profissionais
internos, dedicados inteiramente a area de marketing da empresa. Em fun¢do dessa
experiéncia, ela se relacionou por alguns anos com uma agéncia juizforana
especifica do segmento imobilidrio e, na sequéncia, transferiu as demandas para
uma ageéncia da cidade de Sao Paulo, que tinha experiéncia nesse mercado, mas que

nao atuava somente nele.

Ao longo desse percurso, acompanhou o trabalho de diversas agéncias, em especial
das duas com as quais trabalhou por mais tempo e, com isso, extraiu muitas
informacdes sobre as dificuldades que essas empresas encontravam para prestar o
servico, bem como suas percep¢des acerca desse mercado. Além disso, conheceu
muitos corretores e gestores de imobiliarias que sempre lhe perguntavam se era
melhor admitir uma equipe de marketing interna ou transferir o trabalho para

agéncias, fossem elas especializadas ou nao no segmento.

3.2 Tratamento dos dados

Os dados de natureza quantitativa foram tratados por meio de Estatistica Descritiva,
ao passo que as informacdes de natureza qualitativa foram tratadas por meio da
técnica de Analise de Contetudo (AC). Segundo Bardin (2009, p. 38), “a andlise de
conteido é um conjunto de técnicas de analise das comunica¢gdes que utiliza
procedimentos sistematicos e objetivos de descri¢cdo do conteudo das mensagens”.
A AC tem, entre outras finalidades, a funcao de enriquecer a tentativa exploratdria,
buscando descobrir mais informag¢des. Em outras palavras, a AC é um procedimento
que permite fazer inferéncias a partir de caracteristicas especificas do contetido das

mensagens (Franco, 2012).
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Para tanto, a AC demanda que os conteudos sejam categorizados para permitir a
analise de seus constituintes. Nesse sentido, Franco (2012) indica que as categorias
podem ser criadas a priori e/ou a posteriori em relacao a coleta dos dados. No caso
desta pesquisa, optou-se pela utilizacdo da categorizacdo mista, baseada nos
principais temas de interesse da pesquisa (categorizacdo semantica),
complementados com os temas mais mencionados pelos respondentes nas
perguntas discursivas do questionario e nas entrevistas semiestruturadas. O Quadro

1 apresenta as categorias utilizadas na Analise de Conteudo.

Quadro 1 - Categorias utilizadas na analise de contetudo

CATEGORIAS DEFINIDAS A PRIORI SUBTEMAS DEFINIDOS A POSTERIORI

(TEMAS)
Maior conhecimento da realidade da
Aspectos positivos e negativos empresa;
do profissional interno Maior agilidade no atendimento das
dedicado ao marketing demandas; e

Maior custo.
Melhor custo-beneficio;
Falta de expertise e padronizagado excessiva
do contetido; e

Aspectos positivos e negativos
do uso de uma agéncia

terceirizada Atencao difusa e demora na entrega.
Alto custo;
Principais obstaculos as Dificuldade de encontrar bons profissionais; e
atividades de marketing Relacao gestor/profissional e/ou
gestor/ageéncia.

Fonte: Dados da pesquisa.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Analise descritiva dos dados

Ao todo, foram obtidas 15 respostas do questionario, e as principais caracteristicas

dos respondentes estdo dispostas no Quadro 2.

Quadro 2 Caracteristicas dos respondentes

NUMERO DE PRINCIPAIS REGIOES
RESPONDENTE | GENERO | COLABORADORES | ATENDIDAS EM JUIZ DE | CARGO/FUNCAO
NA EMPRESA FORA (MG)
R1 Feminino Acima de 50 Todas Proprietario(a)
R2 Masculino Menos de 10 Sdo Mateus e Alphaville Proprietario(a)
R3 Masculino Entre 11 e 20 Centro e Zona Sul Proprietario(a)
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R4 Masculino Menos de 10 Todas Proprietario(a)
R5 Feminino Menos de 10 Todas Proprietario(a)
R6 Masculino Menos de 10 Manoel Honério Proprietario(a)
R7 Masculino Menos de 10 Todas Proprietario(a)
R8 Masculino Menos de 10 Todas Proprietario(a)
R9 Feminino Menos de 10 Todas + cidades vizinhas | Proprietario(a)
R10 Masculino Entre 41 e 50 Zona Sul e Cidade Alta Proprietario(a)
R11 Masculino Menos de 10 Todas Proprietario(a)
R12 Masculino Menos de 10 Todas Gerente

R13 Feminino Entre 11 e 20 Centro, 3o Mateus e Sdo Proprietario(a)

Pedro

R14 Masculino Menos de 10 Zona Norte Proprietario(a)
R15 Feminino Entre 11 e 20 Todas Gerente

Fonte: Dados da pesquisa.

A andlise descritiva dos dados coletados permitiu identificar que todas as empresas
participantes da pesquisa desenvolveram atividades de marketing, principalmente
em redes sociais e portais imobiliarios (sites que rednem diversas imobilidrias, bem
como pessoas fisicas, para facilitar a divulgacdo da oferta de imoveis para

venda/aluguel), conforme ilustrado na Figura 3.

Figura 3 - Principais atividades de marketing desenvolvidas pelas imobiliarias

analisadas
100,0% 93,3%
60,0% 60,0% 60,0%
40,0%
20,0%
Redes Sociais Portais Comprade Organizagdo Producdode Producgaode Outros
Imobiliarios midia de Eventos fotos e videos material
grafico

Fonte: Dados da pesquisa.

Esses resultados sugerem que a transformagdo digital, mais especificamente
relacionada a processos organizacionais, explicada anteriormente por Matt et al.

(2015), estad ocorrendo nas empresas em que os respondentes atuam, com destaque
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para as ac¢oes e tecnologias que possibilitam o aprimoramento da comunicag¢ao com
o consumidor. Nesse sentido, o uso mais intenso das redes sociais, a compra de
midia e a exposicdo em portais imobiliarios vao ao encontro do que preconiza
Matidza et al. (2020). A producdo de fotos, de videos e de materiais graficos, por sua
vez, gera conteudo que possibilita alimentar todas as formas de comunicagdo das
empresas do setor. Ademais, Pacheco (2020) enfatiza a importancia do marketing
para a captacdo de leads, tanto online quanto offline, o que pode ocorrer por meio
de promocdo de eventos, campanhas de midia, producdo de contetido e inbound

marketing.

Para a execucdo destas atividades, 73,3% das imobiliarias investigadas utilizam um
profissional dedicado ao marketing. Destas empresas, 26,7% tém um profissional
dedicado em seu quadro de funcionarios, com formacdo especifica em marketing, ao
passo que outros 26,7% das empresas também utilizam profissional interno
dedicado, porém sem formacao especifica. No que diz respeito ao desempenho deste
profissional, 40% dos respondentes afirmam que seu nivel hierarquico influencia no
desempenho destas atividades, indicando a necessidade de valorizacao deste

profissional dentro do quadro da empresa.

Além disso, 60% das imobilidrias utilizam servicos prestados por agéncias
terceirizadas, evidenciando que, em muitos casos, as imobiliarias utilizam tanto um

profissional interno dedicado quanto uma agéncia terceirizada.

4.2 Analise de conteido
4.2.1 Pontos positivos e negativos do uso de um profissional interno dedicado

Os resultados da pesquisa indicam que, para os gestores que utilizam um
profissional de seu quadro de funcionarios de forma dedicada as atividades de
marketing, o principal beneficio desta escolha reside no fato de este funcionario ter
maior conhecimento do dia a dia da empresa, propiciando maior entendimento em
relacdo a suas prioridades e desafios. Tal entendimento, segundo os respondentes,
leva este profissional a apresentar maior nivel de aten¢ao, humanizacao e foco para
criar, visando ao crescimento da empresa. Por fim, os relatos também indicam que

este profissional, em fun¢do da sua exclusividade, tem capacidade de receber,
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ajustar e adaptar as demandas didrias da empresa com muito mais agilidade,
atuando de forma quase sincronizada com a gestdo da empresa. Além disso, tal
agilidade permite um acompanhamento mais eficaz dos resultados de suas a¢des de
marketing, considerando que nao tem sua aten¢do dividida com demandas e a¢des

de outras empresas.

Conforme ja sinalizado por Rabelo (2023), o processo de transformacao digital
busca, principalmente, aumentar a velocidade das respostas organizacionais,
aprimorar o atendimento, elevar o desempenho e o alcance da marca e, nesse
sentido, ao dispor de um profissional interno dedicado ao trabalho da area de
marketing, as imobilidrias se colocam numa posicdo que permite atingir esses

objetivos com mais facilidade.

Por outro lado, os resultados também apontam que os custos com a manutencao de
um funcionario dedicado sdao muito elevados, principalmente quando ha multiplas
demandas simultaneas ou quando a empresa deseja contratar um profissional com

maior expertise.

Para desenvolvimento de maior nimero de projetos, sendo mais
rapidos e de maior qualidade, é necessaria uma equipe para
atribuicdo de funcdes, e o custo para montar e manter uma equipe
€ maior, o que pode inviabilizar, dependendo do orgamento. [...]
Profissionais mais experientes tém custos maiores, o que leva
muitas imobiliarias a contratar profissionais com menor vivéncia
laboral, o que pode impactar nas orientacdes fornecidas e nos
custos dos materiais também (R13).

4.2.2 Pontos positivos e negativos do uso de uma agéncia de marketing
terceirizada

Os respondentes indicaram o elevado custo como o principal empecilho para a
utilizacdo de um profissional interno, ao passo que apontam o custo-beneficio como
o principal atrativo para a contratagdo de uma agéncia de marketing terceirizada.
Abreu (2019) corrobora essa percep¢do dos respondentes. De acordo com os
gestores entrevistados, tal relacdo é favorecida pelo fato de as imobiliarias ndo
precisarem arcar com determinadas despesas trabalhistas, além de poderem contar
com o suporte de diversos profissionais com diferentes expertises e formacgdes,

tendo em vista que, “com uma contratacao, vocé atinge diversas areas” (R13). Além
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disso, o custo de aquisicdo de determinadas ferramentas de marketing, por parte da
agéncia terceirizada, é “rateado” entre seus diversos clientes, o que nao acontece
quando as a¢des de marketing sdao desenvolvidas somente por um profissional
interno. Corroborando com essa ideia, Abreu (2019) aponta as agéncias como
agregadoras de conhecimento, tecnologia e especialistas em buscar os melhores

caminhos para uma empresa atuar.

Entretanto, a contratacdo de uma agéncia terceirizada também apresenta
diversos pontos negativos, entre eles a falta de expertise em relagdo as atividades
das imobilidrias e o excesso de padronizacdo do contetdo, massificando-o e
repetindo-o para varios clientes, incluindo imobilidrias concorrentes. Expressoes
como “copia e cola”, “ndo tem exclusividade” e “engessados” foram mencionadas

como criticas dos entrevistados as agéncias terceirizadas.

Por fim, outro aspecto negativo muito citado pelos respondentes diz respeito ao fato
de a agéncia terceirizada de marketing descumprir prazos de entrega, em razao do
atendimento a diversos clientes. Além de ser este um dos fatores responsaveis pela
massificagdo do contetdo (outro fator seria a falta de criatividade), a atencdo difusa

prejudica os prazos demandados pelas imobiliarias porque

por trabalhar com varios clientes simultaneamente, a produgao dos
materiais necessita de mais tempo do que um funcionario inserido
nas dependéncias da empresa. A velocidade de comunicacdo para

7

ajustes e adaptacdo é menor, pois precisam passar por mais
pessoas e por mais meios de comunicacao (R13).

Considerando a importancia da credibilidade e confianca da imobiliaria para a
tomada de decisao do cliente - seja ele proprietario de imo6vel que pretende vendé-
lo ou disponibiliza-lo para locacao, ou o consumidor final, que planeja comprar ou
alugar um imovel - elementos ja ressaltados por Arndt et al. (2017), depreende-se
que a falta de celeridade das agéncias para atender as demandas, aliada a pouca ou
nenhuma personalizacdo desse atendimento, dificulta para a imobilidria o
estabelecimento de uma reputagcdo pautada na confianca e na credibilidade. Isso
ocorre porque, entre outras coisas, os proprietarios esperam que seus imoéveis
sejam divulgados de forma rapida, sem erros, com detalhes informados de maneira

correta, e os clientes, por sua vez, buscam acesso a ofertas apresentadas de modo
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claro, detalhado e de facil compreensado. Sem a rapidez que esse mercado requer,
oportunidades de negocios deixam de ser aproveitadas e, dessa forma, torna-se
inviavel que a imobiliaria seja reconhecida adequadamente. Afinal, como confiar em
um processo de trabalho que ndo cumpre com um dos requisitos fundamentais do

setor, a capacidade de expor os imdveis ao publico certo no momento certo?

4.2.3 Principais obstaculos as atividades de marketing

Os respondentes dos questionarios e das entrevistas semiestruturadas apontaram,
como principais obstaculos as atividades de marketing nas imobiliarias, o alto custo,
a dificuldade de encontrar bons profissionais, que, por vezes, se sobrepde a questao
do alto custo, e as dificuldades oriundas da relacdo entre o gestor da imobiliaria e o

profissional de marketing (seja interno ou terceirizado).

No que tange aos custos, as respostas indicaram que alguns gestores ainda nao
compreendem a dificuldade de mensuragao dos resultados dos investimentos em
marketing, pois julgam ser um elevado custo sem retorno imediato. Isso é
compreensivel, pois muitas das atividades advindas da area de marketing impactam
outros campos organizacionais, algo que nem sempre é facil de ser mensurado,
sobretudo de modo imediato. Por exemplo, uma das a¢des promovidas pela autora
deste artigo, que atuou com o marketing imobiliario, foi a ado¢ao de um novo
sistema informatizado para apoiar e conferir mais agilidade e precisao ao trabalho
dos corretores de imodveis. Os resultados desse trabalho, apenas ao longo do tempo,
se revelam tanto no cotidiano dos corretores como no resultado entregue aos
clientes da imobiliaria, ou seja, vdo ao encontro do que preconiza Rabelo (2023),
quando afirma que, no processo de transformacao digital, tanto clientes quanto os

proprios colaboradores precisam ser priorizados.

Além disso, os altos custos também foram analisados sob a ética da dificuldade de
encontrar um profissional com expertise tanto nas ferramentas de marketing
quanto no conhecimento acerca do mercado imobiliario. Neste ultimo caso, é
importante ressaltar que uma capacitacdo complementar que agregasse
conhecimentos do mercado imobilidario também seria considerada financeiramente

inviavel.
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Por fim, a relacdo entre os gestores imobilidrios e os profissionais de marketing
também foi considerada um empecilho para alguns respondentes, tendo em conta
que, como mencionado anteriormente, a medi¢do dos resultados fica a cargo dos
gestores, que geralmente nao tém conhecimento na area de marketing, “o que pode
gerar um certo ruido e perda de rendimento” (R15). Nesse sentido, ter um
profissional interno dedicado de forma concomitante a presta¢do de servigo por
uma agéncia terceirizada é considerado a solucdo ideal por varios respondentes,
pois uma forma de reduzir os ruidos de comunicacdo entre agéncia e gestores

envolve

[...] ter dentro da equipe [da imobilidria] alguém que acompanhe o
dia a dia e tenha conhecimento para tomar medidas de maneira
proativa, ndo somente a partir do pedido do gestor que, as vezes,
ndo entende nada sobre o assunto (R15, grifo nosso).

Como complemento ao cendrio aqui descrito, um dos autores desta pesquisa, em
funcdo de sua expertise no setor imobiliario, afirma que a maioria dos gestores de
imobiliarias com quem teve contato sdo, na verdade, corretores imobiliarios, que, ao
se tornarem bem-sucedidos, decidiram sair de seus empregos e abrir suas proprias
imobiliarias. Em funcdo disso, tais gestores geralmente nao tém amplo
conhecimento acerca de todos os processos e atividades que ocorrem em uma

imobiliaria, incluindo as atividades de marketing.

Apesar disso, grande parte dos gestores acabam por atuar em diversas atividades
da empresa de maneira simultanea, nao conseguindo se dedicar adequadamente a
uma fun¢do em especial. Esta falta de expertise, por parte do gestor, é um dos
grandes entraves na relagdo com os responsaveis pelas atividades de marketing,
levando a falhas de comunicacgao e desvios em relagdo aos resultados esperados. Por
exemplo, muitos gestores desejam que o marketing parta da sua visdo e/ou
interesse em relacdo aos assuntos que precisam ser divulgados, por vezes incluindo
assuntos ndo relevantes para o publico-alvo, como valor de comissionamento,
numero de unidades disponiveis ou até mesmo relagdo préxima com o proprietario

do imoével.

Outro problema decorrente do fato de os gestores participarem de diversas

atividades na empresa é a demora nas suas a¢des, tanto no que diz respeito ao

{BERTAS

Revigia de Cibnclas Soclsle Aplicadas | [IBERTAS: Rev. Ciénci. Soc. Apl., Belo Horizonte, v. 13, n. 2, ago./dez. 2023



Marketing no Setor Imobilidrio: consideragdes dos gestores acerca das diferentes formas de prestagéo de servigo

repasse das informagdes para o profissional de marketing iniciar suas atividades
quanto no que se refere a validacao e aprovacdo ao término destas atividades. Em
decorréncia disto, muitas vezes o gestor acaba solicitando servigos “em carater de
urgéncia” aos profissionais de marketing, levando a entregas que acabam por nao
apresentar toda a qualidade que poderia ter, caso a solicitagdo tivesse sido feita em

tempo habil.

E possivel perceber, diante das dificuldades relatadas, que as empresas gerenciadas
pelos respondentes ainda apresentam grandes entraves no processo de progresso
tecnolégico descrito por Rabelo (2023), especificamente no que diz respeito a etapa
de digitalizacdo. O entendimento integral das necessidades tecnolégicas ainda nao é
algo presente na mentalidade dos profissionais de marketing atuantes nessas
empresas. Isso, em conjunto com uma pressao interna e/ou externa para a execucao
da etapa de transformacdo digital (Moro et al., 2022), leva a sobreposicdo de
problemas que, em teoria, deveriam ocorrer e serem resolvidos em momentos

distintos, ampliando desnecessariamente a complexidade do referido processo.

5 CONSIDERAGCOES FINAIS

Em funcdo das diferentes possibilidades existentes no que diz respeito ao uso de
profissionais para as atividades de marketing em imobilidrias, esta pesquisa
procurou, sob o ponto de vista de gestores e/ou proprietarios, identificar quais as
principais atividades de marketing realizadas pelas imobilidrias, se elas sao
executadas por profissionais do quadro de funcionarios da empresa e/ou por
agéncias terceirizadas, e quais os aspectos positivos e negativos de cada opcao
utilizada, com vistas a identificar a melhor opcdo de prestacdo de servicos de

marketing para o campo imobiliario.

Para tentar compreender melhor o ponto de vista destes gestores, eles foram
solicitados a responder a um questionario e, entre os participantes, dois foram
solicitados a participar de uma entrevista semiestruturada. As respostas foram
complementadas por um dos autores desta pesquisa, que tem experiéncia de,

aproximadamente, oito anos na area de marketing imobiliario.
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Foi possivel concluir, com respaldo na interpretacio dos resultados, que
proprietarios e gerentes das imobiliarias consideram que o investimento especifico
para acoes de marketing envolve um alto custo, independentemente da escolha em

relacdo ao tipo de profissional utilizado.

Essa percepcgdo ocorre, principalmente, em fungao tanto do custo de contratagao de
profissionais internos e/ou de agéncias terceirizadas quanto em fun¢do da auséncia,
por parte dos respondentes, de mensuracao adequada dos resultados destas agdes.
Em relagdo a este ultimo empecilho, um dos autores desta pesquisa observou que
isto ocorre pelo fato de estes gestores e/ou proprietarios, em geral, serem
corretores imobilidrios bem-sucedidos, que decidiram abrir sua prépria empresa,
nao tendo noc¢ao adequada do impacto das a¢des de marketing, tampouco dos

prazos de obteng¢do dos resultados desejados.

Em relagdo a escolha entre a utilizagdo de um profissional interno ou uma agéncia
terceirizada, de maneira geral, foi possivel identificar que a op¢do ideal envolveria o
uso combinado destas duas a¢des, por aliar uma acdo mais eficaz de uma equipe
terceirizada ao conhecimento do mercado imobiliario por parte de um profissional
interno. Entretanto, esta opcao envolve maiores dispéndios, se tornando inviavel
para a maioria dos respondentes. Dentro das limitagdes org¢amentarias dos
respondentes, em geral, eles tendem a optar por um profissional do préprio quadro
de funciondrios. Tal opc¢do, apesar de suas limitacdes, se mostrou mais adequada
pelo fato de este funcionario ter mais conhecimento da realidade da empresa, se

ajustando melhor as suas demandas e prazos.

No que diz respeito ao uso da agéncia terceirizada, apesar da possibilidade de o
contratante contar com uma equipe multidisciplinar para a execuc¢do das agoes de
marketing, a relacdo entre a agéncia e o gestor surgiu como principal empecilho pela
escolha por esta opcdo. Nesse sentido, duas questdes surgem em destaque: a falta
de exclusividade e a excessiva padronizacao dos contetudos por parte da agéncia
terceirizada e, por outro lado, a dificuldade dos gestores e/ou proprietarios em
fornecer prazos adequados a realidade da agéncia de marketing, tanto no que se
refere ao repasse de informagdes quanto a data para entrega das solicitacdes. Ha

espaco e oportunidade para as agéncias publicitarias atenderem melhor ao setor
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imobiliario, bastando observa-lo como um nicho que tem demandas e prazos muito

especificos.

Esta pesquisa pode ser utilizada por ambas as partes envolvidas, com o propoésito
de buscar alternativas que procurem mitigar essa dificuldade de relacionamento
entre gestores e agéncias terceirizadas, considerando que os empecilhos
apresentados geram ruido de comunicacgao, e o fornecimento de acdes de marketing
que, em fung¢do dos prazos inadequados, ndo vai apresentar a qualidade ideal e, por
consequéncia, pode ndo alcangar os resultados desejados, que, conforme
mencionado anteriormente, ja sdo de dificil mensuracdo e compreensao para os

gestores.

Além dessa contribuicdo de aspecto gerencial, esta pesquisa também procurou
contribuir no aspecto académico, uma vez que existe uma caréncia de estudos a

respeito da gestao de marketing imobiliario.

Entretanto, essa pesquisa ndo teve o objetivo de ser definitiva, pois seus resultados
ndo podem ser generalizados para todo o setor. Isto porque os dados coletados
foram predominantemente qualitativos, obtidos de uma sele¢do intencional de
respondentes. Além disso, os dados poucos dados quantitativos que foram coletados
tiveram apenas o objetivo de apresentar uma descri¢do das empresas participantes

da pesquisa, ndo visando a criar inferéncias para toda a populacao de interesse.

Outra limitacdo do estudo diz respeito ao instrumento de coleta de dados utilizado.
O uso de um questiondrio dissertativo, apesar de possibilitar a captacao de
informagdes inacessiveis aos instrumentos quantitativos tradicionais de coleta de
dados, pode nao captar adequadamente a percepc¢ao dos respondentes em relacao
ao fendmeno de interesse. Além disso, no que tange a entrevista semiestruturada,
houve participacdo de somente dois dos respondentes do questionario, o que

possivelmente impediu o alcance da saturacdo tedrica desejada.

Dessa forma, sugere-se que sejam feitas pesquisas futuras explorando um maior
numero de imobilidrias, uma variacao de cidades e/ou regides e até mesmo, uma
comparacao em nivel nacional e internacional para que seja mais bem explorada a

comparacgao entre a melhor opcao de marketing para o ramo imobiliario.
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Ainda assim, esta pesquisa pode ser o passo inicial para que, no futuro, este tema
possa ser aprofundado ao explorar ndo somente um maior nimero de imobiliarias,

extrapolando até mesmo o espago geografico utilizado na amostra.
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