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RESUMO

Este estudo aborda a Gestéo de Processos como uma vantagem competitiva no setor imobiliario
de Santana do Livramento - RS. A pesquisa adotou uma abordagem qualitativa e descritiva,
com coleta de dados realizada por meio de entrevistas semiestruturadas e observacédo direta em
escritdrios imobiliarios do municipio. Os principais processos identificados como cruciais para
uma gestdo eficiente foram discutidos, incluindo planejamento estratégico, competéncias
operacionais, satisfacdo do cliente e uso estratégico da tecnologia e das midias sociais. As
conclusdes destacam a importancia de praticas como o planejamento estratégico alinhado com
metas realistas, a capacitacdo continua dos colaboradores, a anélise da satisfacdo do cliente e 0
investimento estratégico em tecnologia. Recomenda-se as empresas do setor imobiliario em
Santana do Livramento adotarem uma abordagem proativa na gestdo de processos, buscando
constantemente melhorias e inovagdes que agreguem valor aos servigos prestados e fortalecam
sua posicdo competitiva no mercado. O estudo reforca a relevancia da Gestdo de Processos
como um diferencial significativo para o sucesso das empresas imobiliarias na regido,
destacando a necessidade de uma visdo estratégica, capacitacdo dos colaboradores e foco na
satisfacdo do cliente como pilares fundamentais para a competitividade e sustentabilidade no
setor.
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PROCESS MANAGEMENT AS A COMPETITIVE ADVANTAGE IN THE REAL
ESTATE SECTOR IN THE SANTANA DO LIVRAMENTO REGION - RS

ABSTRACT
This study addresses Process Management as a competitive advantage in the real estate sector
of Santana do Livramento. The research adopted a qualitative and descriptive approach, with
data collection carried out through semi-structured interviews and direct observation in
selected real estate offices. Key processes identified as crucial for efficient management were
discussed, including strategic planning, operational skills, customer satisfaction and strategic
use of technology and social media. The conclusions highlight the importance of practices such
as strategic planning aligned with realistic goals, continuous training of employees, analysis
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of customer satisfaction and strategic investment in technology. It is recommended that
companies in the real estate sector in Santana do Livramento adopt a proactive approach to
process management, constantly seeking improvements and innovations that add value to the
services provided and strengthen their competitive position in the market. The study reinforces
the relevance of Process Management as a significant differentiator for the success of real
estate companies in the region, highlighting the need for a strategic vision, employee training
and focus on customer satisfaction as fundamental pillars for competitiveness and
sustainability in the sector.

Keywords: Processes management; Competitive advantage; real estate agencies.

LA GESTION DE PROCESOS COMO VENTAJA COMPETITIVA EN EL SECTOR
INMOBILIARIO EN LA REGION DE SANTANA DO LIVRAMENTO - RS

RESUMEN

Este estudio aborda la Gestion de Procesos como ventaja competitiva en el sector inmobiliario
de Santana do Livramento. La investigacion adopté un enfoque cualitativo y descriptivo, con
la recoleccion de datos realizada a través de entrevistas semiestructuradas y observacion
directa en oficinas inmobiliarias seleccionadas. Se discutieron los procesos clave identificados
como cruciales para una gestion eficiente, incluida la planificacion estratégica, las habilidades
operativas, la satisfaccion del cliente y el uso estratégico de la tecnologia y las redes sociales.
Las conclusiones destacan la importancia de practicas como la planificacion estratégica
alineada con objetivos realistas, la formacion continua de los empleados, el anélisis de la
satisfaccion del cliente y la inversion estratégica en tecnologia. Se recomienda que las
empresas del sector inmobiliario de Santana do Livramento adopten un enfoque proactivo en
la gestion de procesos, buscando constantemente mejoras e innovaciones que agreguen valor
a los servicios prestados y fortalezcan su posicién competitiva en el mercado. El estudio
refuerza la relevancia de la Gestion por Procesos como un diferenciador significativo para el
éxito de las empresas inmobiliarias de la regién, destacando la necesidad de una vision
estratégica, la capacitacion de los empleados y el enfoque en la satisfaccion del cliente como
pilares fundamentales para la competitividad y la sostenibilidad del sector.

Palabras-clave: Gestidn de procesos; Ventaja competitiva; agencias inmobiliarias.
1 INTRODUCAO

Com o avanco da tecnologia, 0os negdcios passaram por mudancas significativas,
mudando a abordagem na conducdo das operac@es e consequentemente, exigindo uma revisao
estratégica das empresas em seus processos e acdes em geral. Devido aos desafios enfrentados
no mercado de trabalho atual, os gestores e suas equipes deparam-se com um futuro incerto,
contudo, a vantagem competitiva surge para solucionar este desafio, tornando-se uma tarefa
crucial nas organizacdes.

As constantes mudancas e o alto desempenho da concorréncia no cenario empresarial
atual sujeitam as organizacBes a adaptarem-se neste ambiente dindmico e competitivo,
relacionando sua sobrevivéncia a capacidade de atender as necessidades de todas as partes
envolvidas e, a0 mesmo tempo, destacar-se na execucdo de seus processos (Camargos; Souza,
2009). Em razéo disso, as operacOes e estratégias das empresas sdo impactadas diretamente,
tornando a adaptacdo ndo apenas uma questdo de reacdo, mas também de antecipacdo e



preparacdo. Isso requer uma cultura de aprendizado continuo, flexibilidade organizacional e
capacidade de inovagéo.

A rentabilidade das empresas, por exemplo, é diretamente influenciada pela exceléncia
na prestacdo de servigos, ja que a satisfacdo dos clientes esta diretamente ligada a qualidade
desses servigos. Ao focar na eficacia da entrega dos mesmos, as empresas naturalmente buscam
maximizar seus resultados financeiros. Assim como a exceléncia na prestagdo de servicos
imobiliarios desempenha um papel fundamental em seus resultados financeiros, tambem
impacta positivamente no crescimento do setor e na economia do pais.

O setor imobiliério, ao longo dos anos, tem demonstrado um crescimento notavel no
Brasil. Sua relevancia se torna ainda mais evidente com o crédito imobiliario, que desempenha
um papel significativo em fornecer moradia acessivel para a populagdo, particularmente para
aqueles com renda mais baixa. Esse fendmeno ndo apenas melhora a qualidade de vida das
pessoas, mas também contribui de forma substancial para o desenvolvimento econémico e
social do pais.

Apesar de ainda apresentar elevadas taxas de juros, observa-se um aumento notavel no
crédito imobiliario brasileiro. Conforme os dados apresentados pela Associacdo Brasileira das
Entidades de Crédito Imobiliario e Poupanca (ABECIP) os financiamentos imobiliarios com
recursos das cadernetas do Sistema Brasileiro de Poupanca e Empréstimo (SBPE) somaram R$
17,4 bilhdes em margo de 2023, apontando um crescimento de 66,4% em relacéo a fevereiro
do mesmo ano.

Por ter um alto custo financeiro e, por vezes, conter investimento emocional, as
negociagdes no processo de compra tornam-se longas e custosas. Portanto, atentar-se em cada
execucdo é crucial. Diante disso, a gestdo de processos desempenha um papel fundamental no
setor imobiliario, oferecendo vantagens competitivas, como otimizacdo de operacfes, maior
eficiéncia e satisfacdo do cliente.

A valorizacdo da gestdo de processos como vantagem competitiva ndo apenas se reflete
na capacidade de adaptacéo e eficiéncia organizacional, mas também tem um impacto tangivel
em setores especificos, como o imobiliario. Em Santana do Livramento, por exemplo, um
mercado em crescimento € impulsionado pela presenca de faculdades que atraem estudantes
vindos de fora, gerando uma demanda crescente por alugueis, bem como oportunidades de
investimento tanto para brasileiros quanto para uruguaios, dadas as caracteristicas fronteiricas
da regiao.

Essa interconexd@o entre habilidades gerenciais e oportunidades de mercado destaca a
importancia da gestdo de processos ndo apenas para o sucesso profissional, mas também para
0 desenvolvimento econdmico local. Com o tempo, a cidade expande cada vez mais seu
mercado imobiliario, afunilando a entrada de novos concorrentes. Além disso, o significativo
aumento na construcdo civil em Santana do Livramento também contribui para a abrangéncia
imobiliaria local. Para exemplificar, segundo uma matéria publicada pelo Jornal A Plateia
(2020), em meio a pandemia, a Construtora SOTRIN Ltda manteve em Livramento, mais de
200 funcionérios trabalhando, mesmo no momento de crise. Uma vez que isso ocorre, as
imobiliarias preocupam-se em destacar-se profissionalmente, necessitando estratégias para
manter a carteira de clientes e para a conquista de novos. Logo, a gestdo de processos surge
como uma estratégia para a obtencdo de vantagem competitiva no setor imobiliario local.

Entdo, este estudo busca responder a seguinte pergunta: Como a Gestdo de Processos
pode ser uma vantagem competitiva no mercado imobiliario de Santana do Livramento — RS?
Para abordar essa questdo, este trabalho tem como objetivo analisar como a Gestao de Processos
se torna uma vantagem competitiva nesse mercado, identificando 0s processos mais
importantes e examinando as praticas de Gestdo de Processos adotadas pelas empresas
concorrentes na cidade.



Assim, ao estudar a gestdo de processos no ramo imobiliario de Santana do Livramento,
busca-se ndo apenas compreender sua relevancia local, mas também contribuir para a
compreensdo mais ampla do setor imobiliario brasileiro, em seu contexto econémico, politico
e social.

E importante ressaltar que existem alguns estudos sobre gestdo no setor imobiliario,
como por exemplo Oliveira (2020) que estuda a influéncia da estratégia no desempenho de uma
rede imobiliaria especifica. Ou ainda Queiroz (2023) que estuda a implementacdo de um
sistema para a melhoria da gestdo de processos em startups de aluguel de imdveis para
temporada. Entretanto, os estudos sobre o tema na regido de Santana do Livramento ainda séo
escassos, tornando desafiador encontrar pesquisas especificas.

O estudo da gestao de processos possibilita identificar areas para aumentar a eficiéncia,
resultando em transacbes mais rapidas, menores custos e uma experiéncia melhor para os
clientes. Isso torna a compra e venda de imdveis mais acessivel e eficaz, além de melhorar a
transparéncia e a confianca no setor imobiliario, beneficiando a populagdo ao garantir
tratamento justo e ético para compradores e vendedores.

A adocdo das melhores praticas de gestdo de processos pode tornar as empresas locais
mais competitivas a nivel municipal, criando um diferencial importante em um mercado
desafiador. Além disso, € possivel fortalecer o setor imobiliario da cidade e atrair investimentos
externos, o que, por sua vez, pode impulsionar o crescimento econdmico da regido de Santana
do Livramento, gerando empregos, investimentos e oportunidades de negocios.

Além dos beneficios préaticos, a pesquisa pode contribuir para o corpo de conhecimento
académico na area de gestdo de processos, sendo valioso para futuros pesquisadores e
profissionais que desejam estudar ou trabalhar nesse ramo.

Espera-se que os resultados da pesquisa fornegam recomendac6es e orientacdes praticas
para as empresas do setor imobiliario na regido de Santana do Livramento. Isso pode incluir
diretrizes para aprimorar seus processos, treinar funcionarios ou adotar tecnologias especificas.

O artigo esta estruturado em cinco se¢des distintas, sendo a primeira a introducdo, na
qual apresenta o contexto e a relevancia do estudo, delineando claramente os objetivos e a
problematica abordada. Ja a segunda secdo apresenta um referencial tedrico abordando o
mercado imobiliario, a gestdo de processos e a vantagem competitiva. Na terceira sec¢éo, sdo
descritos os procedimentos metodoldgicos da pesquisa. Em seguida, na analise dos resultados,
examina-se os achados obtidos a luz das questdes de pesquisa, fornecendo interpretacGes
significativas. Por fim, as consideracdes finais sintetizam os resultados, discutem implicacfes
praticas e tedricas e sugerem direcOes para futuras pesquisas, concluindo o trabalho de forma
reflexiva e conclusiva.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste referencial tedrico serd abordado os aspectos do mercado imobiliario, bem como
a dindmica do mercado imobiliario local. Também serdo abordados conceitos e evolucdo da
gestdo de processos e vantagem competitiva. A seguir, serd apresentado o tépico 2.1 que
relaciona o papel do mercado imobiliario como fundamental na intersec¢do entre habitacéo,
investimento e transformacdo do espaco urbano em ativos imobiliarios, influenciando
significativamente a dindmica econdmica.

2.1 Aspectos do mercado imobiliario



Arraes e Souza (2008) afirmam que o ser humano possui uma necessidade essencial de
habitacdo, uma vez que o ato de residir é inerente a sobrevivéncia.

A valorizacgdo do espago urbano desempenha um papel fundamental na transformacéo
desse ambiente em ativos imobiliarios e, por conseguinte, em capital (Corréa, 1995). A medida
que as cidades crescem, areas anteriormente subutilizadas se tornam atrativas para investidores
imobiliarios, isso ocorre devido a escassez de terras e a demanda crescente por espacos
habitacionais e comerciais. Fatores como revitalizagdo, melhoria da infraestrutura e
proximidade a servigos essenciais impulsionam essa valorizagdo. A valorizacao do terreno leva
a valorizacdo dos imdveis, criando oportunidades de lucro para investidores e destacando a
transformacdo do espaco urbano em capital como uma caracteristica inerente ao
desenvolvimento das cidades.

Kremer (2008, p. 4), analisa 0 mercado imobiliario da seguinte forma:

A estrutura do mercado imobilidrio é bastante diversificada (hd um nimero
consideravel de empresas atuando); o produto comercializado é de grande importancia
para a maioria das pessoas, seja 0 produto em si (imdvel) ou os servicos (locacdo,
corretagem, administragdo de imdveis e condominios, entre outros).

Para Corréa (1995) os promotores imobiliarios sdo responsaveis por comercializar ou
transformar o capital-mercadoria em capital-dinheiro (imoveis) através da estratégia de
produzir residéncias com novidades que as tornem mais valiosas do que as construgdes antigas,
resultando em precos de venda crescentes ao longo do tempo. No entanto, ha incertezas em
relacdo ao futuro do mercado imobiliario devido a intervengdo governamental, que pode afetar
leis de financiamento, negocia¢des em bolsa e o uso do fundo de garantia, etc.

Contudo, apesar do setor imobiliario ter sido fortemente afetado pela COVID-19 com o
aumento da demanda por imoveis, a queda das ofertas e a oscilacdo dos precos (Maranhéo,
2023, p. 2), a economia do pais tem demonstrado sinais de recuperacdo. O mercado imobiliario
tem seguido a mesma tendéncia, refletindo essas mudancas por meio de dados disponiveis em
fontes autorizadas (Nunes, Longo, Alcoforado & Pinto, 2020).

2.1.1 Dindmica do mercado imobiliario local

Santana do Livramento e Rivera formam uma regido binacional, compartilhando uma
fronteira entre o Brasil e o Uruguai. Essa caracteristica geografica influencia diretamente a
dinamica do mercado imobiliario dessas cidades ao longo dos anos.

Ao longo do tempo, ambas as cidades experimentaram um crescimento populacional e
urbano, impulsionado por diversos fatores, como migracdo interna e internacional,
desenvolvimento econdmico e oferta de servicos. E possivel evidenciar esse fato através do
Censo de 2022 realizado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), que
resultou em um aumento de 2,37% em relacdo ao Gltimo censo, realizado em 2010.

A proximidade entre as duas cidades resulta em uma forte integracdo econdmica entre
elas. Isso se reflete no mercado imobiliario, onde a demanda por propriedades pode ser
influenciada por fatores econémicos e politicos de ambos os paises. A regido também ¢é
conhecida por atrair turistas devido a sua localizacdo fronteirica e a diversidade cultural. 1sso
impacta fortemente o mercado imobiliario, especialmente no segmento de aluguel de temporada
e investimentos em propriedades voltadas para o turismo. Ainda, as flutuacGes na economia
brasileira e uruguaia afetam diretamente o mercado imobiliario da regido. Mudancas nas taxas
de juros, politicas econdmicas e condicdes de credito influenciam os precgos das propriedades e
a demanda por imoveis.

Em dados levantados através de anincios de jornais e imobiliarias locais, percebe-se
que houve uma certa flutuagdo nos precos dos imdveis de Santana do Livramento nos ultimos
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anos. Em 2021, 2022 e 2023 por exemplo, o valor de locacdo para um apartamento central de
um dormitério era em média R$1.400,00. Por outro lado, o inicio do ano de 2024 ja apresenta
mudancgas com um aumento nos precos. Agora, a média de valor para um apartamento central
de um dormitério subiu para R$1.600,00. Essa alta pode indicar uma recuperacdo do mercado
imobiliério local pds pandemia, com os proprietarios buscando ajustar os precos para refletir
uma demanda renovada ou condi¢des favoraveis de mercado.

Em suma, essas flutuacdes nos precos dos imdveis ao longo dos anos em Santana do
Livramento s&o comuns e podem ser influenciadas por uma série de fatores dinamicos. E
importante que compradores, vendedores e locatarios estejam atentos a essas mudancas e
compreendam como elas podem impactar suas decisdes no mercado imobiliario.

Em seguida, sera apresentado o topico 2.2 Gestdo de Processos, no qual retne os
conceitos e evolugdo da Gestdo de Processos.

2.2 Gestao de Processos

Entende-se processo como uma série de acdes ou etapas organizadas e interligadas que
sdo realizadas para atingir um objetivo especifico. Para Cruz (2015) um processo envolve a
transformacdo de entradas (inputs) em saidas (outputs) por meio de acOes planejadas e
coordenadas. Cada procedimento segue uma sequéncia de tarefas com recursos e materiais
especificos, organizadas em etapas com inicio e fim claros. Essas tarefas sdo orientadas para
alcancar os objetivos definidos em cada fase do processo, com énfase principal na propdésito do
"como fazer” como um requisito fundamental para atingir com éxito os objetivos de cada etapa.
Ocorre que estes processos precisam estar alinhados as estratégias da organizacao para que
possam contribuir com a realizacdo dos objetivos planejados no nivel estratégico da
organizacgdo (Daehn; Bianchi, 2020).

O objetivo ¢ fornecer beneficios ao cliente final envolvido no processo. Os processos
representam as atividades diarias da empresa, e a Figura 1 esquematiza essa dindmica,
mostrando a interacdo entre seus componentes.

Figura 1: Representacdo esquematica da gestdo dos processos imobiliarios

Ponto de Inicio Atividades Ponto de Final

Fontes de Fontes de
Entradas Saidas

- Comissodes de Vendas e
Locagdes

- Taxas de Gerenciamento de
Propriedades

- AvaliagGes de iméveis

- Clientes

- Custos Operacionais

- Marketing e Publicidade

- Treinamento e
Desenvolvimento

- Impostos e Taxas

- Sistemas de Software de - Tomada de Decisdes
Gestdo Imobilidria Estratégicas

- Ferramentas de Andlise de - Gerenciamento de Riscos
Dados - Inovagdo e Melhoria

- Feedback dos Clientes Continua

- Relatérios Financeiros

Fonte: Elaborada pela autora, a partir da NBR 1SO 9001:2015.

Originalmente, a discussdo sobre processos associava-se a engenharia industrial e
estudos de sistemas sociotécnicos, mas, com o0 avanco da tecnologia e do mundo profissional,
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essa concepgdo se expandiu para diferentes contextos. A Primeira Revolucdo Industrial, que
trouxe novas maquinas para otimizar o tempo e o trabalho, desempenhou um papel importante
na evolucdo da Gestdo de Processos. Inicialmente, o foco estava na producdo, mas ao longo do
tempo, outros setores reconheceram a importancia dos processos e comegaram a aplica-los.
Seguindo a trajetoria, atualmente tem-se o Business Process Management (BPM) como um
guia que ajuda a agilizar as operacOes e aumentar a eficiéncia de uma empresa, partindo de um
principio basico e elementar: processos sao a base de uma organizacao.
A 1SO 9001:2015 (n.p) afirma que:

Compreender e gerenciar processos inter-relacionados como um sistema contribui
para a eficacia e eficiéncia da organizacdo no alcance dos resultados pretendidos. Esta
abordagem permite a organizacdo controlar as inter-relacdes e interdependéncias entre
0s processos do sistema, para que o desempenho global da organizacdo possa ser
melhorado (traducdo nossa).

Sabe-se que a aplicacdo da Gestdo de Processos é composta de alguns elementos como
a identificacdo e 0 mapeamento dos processos, a analise dos processos, 0 desenho dos mesmos,
a implementacdo deles, o monitoramento e o controle dos processos, etc. Exemplos de
ferramentas e tecnologias que auxiliam no gerenciamento dos processos das organizagdes sao:
software de BPM, modelagem de processos e automacao de processos. Em relagdo ao software
de BPM, existem ferramentas como Bizagi, IBM BPM, e Appian que auxiliam no desenho,
implementacao e monitoramento de processos. Ja para a modelagem de processos, recomenda-
se notacdes como BPMN (Business Process Model and Notation) para a criagdo de diagramas
de processos. Por fim, € possivel desenvolver a automacgdo de processos através da RPA
(Robotic Process Automation), que automatiza tarefas repetitivas com baixo valor agregado.

Uma das questdes de suma importancia para qualquer empresa reside na eficaz
organizacgdo de seus processos operacionais. Atualmente a busca da melhor forma de gerir uma
organizacgdo tem sido uma preocupacao central dos gestores (Macées, 2019). No entanto, ainda
existem organizac6es que enfrentam desafios de desorganizacdo, como a falta de estrutura e
comunicacéo eficaz, o que pode resultar em prejuizos nao percebidos imediatamente. E crucial
entender os efeitos negativos da desorganizacdo e agir proativamente para evita-los. “Uma
empresa desorganizada esta fadada a ter constantes prejuizos e, pior, na maioria das vezes sem
0 saber, 0 que a leva a ndo conseguir salvar-se a tempo da faléncia” (Cruz, 2015, p. 01).

Segundo Daehn e Bianchi (2020):

A crescente demanda pela modernizagdo dos processos no ambito da administracéo
publica tem levado os gestores a apostarem na gestdo de processos com o intuito de
aprimorar o desempenho organizacional, proporcionar a melhor experiéncia para o
usuério e garantir transparéncia nas acdes desenvolvidas (Daehn, Bianchi, 2020, p.
491).

Compreende-se que a organizacdo deve direcionar seus esforgcos para criar um valor
diferenciado, através da realizacdo de atividades que satisfacam as exigéncias de seus
consumidores. Portanto, a gestdo de processos aparece para garantir que a empresa ndo apenas
sobreviva, mas também prospere em um ambiente empresarial desafiador.

2.3 Vantagem Competitiva

A vantagem competitiva é crucial para o sucesso de uma empresa, significando sua
capacidade de superar concorrentes e alcancar melhor desempenho em indicadores-chave. Ela
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é uma parte essencial da estratégia de negdcios e pode ser alcancada de varias maneiras como:
custo e eficiéncia, diferenciacdo, foco, inovacdo, gestdo estratégica, marketing e
sustentabilidade.

Bem como “a inovacdo é o caminho para ascensdo da empresa obtendo vantagem
competitiva frente aos concorrentes” (Santos, 2020), ha evidéncias de que o servi¢o ao cliente
também se torna uma das principais questdes de gestdo para a melhoria da competitividade
(Donaldson, 1995).

Luce e Hexse (1988) afirmam que organizagbes com maior participacdo de mercado
obtém potenciais oportunidades para explorar as economias de escala. “Considerando que
lideranga em participacdo de mercado por longos periodos conduziria a maiores volumes
cumulativos de producéo, o ofertante nestas condi¢Ges poderia aproveitar melhor os efeitos de
experiencia”.

Ainda, sabe-se que as habilidades operacionais desempenham um papel essencial no
entendimento sobre o desenvolvimento e sustentacdo da vantagem competitiva. As habilidades
operacionais, ou competéncias operacionais, sao “conjuntos de habilidades, processos e rotinas
especificas da firma desenvolvidas dentro do sistema de gestdo de operacdes, que séo
regularmente utilizados na resolucédo de problemas através da configuracdo dos seus recursos
operacionais” (Wu; Melnyk; Flynn, 2010, p. 726).

Em um ambiente altamente competitivo, as decisdes tomadas pelos lideres da empresa
sdo influenciadas pela maneira como eles procuram utilizar esses recursos para melhorar o
desempenho da organizacao. 1sso pode incluir considerar a expansdo das operagdes da empresa
por meio da diversificagdo de suas atividades, como sugerido por Penrose (1959).

As pesquisas sobre vantagem competitiva evoluiram ao longo das ultimas décadas
devido a sua conex@o com varias teorias e correntes académicas. Elas também se expandiram
para além do ambiente académico e agora influenciam diferentes areas do conhecimento e até
mesmo a vida cotidiana das pessoas. (Nunes, 2006).

Nos dias atuais da segunda década do século XXI, as redes sociais sdo fontes valiosas
de informacGes para as empresas, permitindo que elas acompanhem as preferéncias dos clientes
e identifiguem oportunidades de mercado. Isso proporciona uma vantagem competitiva em
relacdo as concorrentes que ndo adotam essas praticas. (Ottonicar; Barbosa; Yafushi; Moraes,
2021). E valido considerar também, que a demanda por produtos e servicos no mercado é
crescente quando estes incorporam praticas sustentaveis (Walchhutter; Hanna; Souza, 2019)

Silveira (2021) afirma que a partir do momento que as empresas admitirem suas areas
de compras como setores estratégicos e, fizerem investimentos conscientes em sistemas de
informacdo integrados a processos eficazes, estardo bem-posicionadas para adquirir as
vantagens competitivas essenciais para prosperar em um ambiente de mercado cada vez mais
complexo e em constante evolucdo.

Um planejamento estratégico consiste em garantir a eficiéncia e eficacia na consecucgéo
dos objetivos e metas da organizacao, sendo assim, é possivel que, através dele, as empresas
obtenham vantagem competitiva no mercado em que estao inseridas (Santos; Chiarettos, 2019).

Para uma compreensdo mais clara, a Figura 2 apresenta alguns dos processos que afetam
a obtencdo e aprimoramento da vantagem competitiva nas empresas imobiliarias.

Figura 2: Processos essenciais para vantagem competitiva no setor imobiliario
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Fonte: elaborado pelo autor.

A partir da figura 2, surgem diversas propostas para melhoria organizacional, dentre as
quais se destaca a gestdo de processos (Ellwanger, 2011). Empresas modernas enfrentam
desafios em um ambiente de negdcios em constante mudanca, e muitas percebem que suas
estruturas organizacionais tradicionais baseadas em fungdes podem ser limitantes. Portanto,
consideram abordagens mais flexiveis e adaptaveis para enfrentar esses desafios. A gestdo de
processos ajuda a fazer a transicdo de uma estrutura organizacional funcional para praticas de
trabalho interfuncionais ou estruturas de equipe. (Lindsay; Downs; Lunn, 2003).

E possivel verificar de forma resumida, no Quadro 1, o pensamento de alguns autores sobre 0s
elementos influenciadores da vantagem competitiva:

Quadro 1: Perspectivas dos autores sobre os elementos para uma Vantagem Competitiva
ELEMENTO AUTOR
Satisfacdo do Cliente DONALDSON (1995)
Competéncias WU; MELNYK; FLYNN (2010, p. 726)
Operacionais
Diversificacdo de PENROSE (1959)
Atividades
Inovacéo SANTOS (2020)
Tecnologia / Midias SILVEIRA (2021); OTTONICAR; BARBOSA; YAFUSHI;
Sociais MORAES, 2021
Sustentabilidade WALCHHUTTER; HANNA; SOUZA 2019
Planejamento SANTOS; CHIARETTOS 2019
Estratégico

Fonte: elaborado pela autora

Nesse sentido, a busca pela vantagem competitiva € uma missdo continua para as
organizacdes que desejam se destacar em mercados cada vez mais dindmicos e competitivos.
Ao considerar elementos como a satisfagdo do cliente, a adocdo de préticas sustentaveis, o
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desenvolvimento de competéncias operacionais sélidas, a inovacdo tecnologica, a
diversificacdo de atividades, 0 uso estratégico das midias sociais e a implementacdo de um
planejamento estratégico eficaz, as empresas podem fortalecer sua imagem e posi¢do no
mercado. A capacidade de se adaptar e se antecipar as mudangas no ambiente de negdcios é
essencial. Portanto, a busca constante por melhorias nessas areas permitira que as empresas ndo
apenas sobrevivam, mas também prosperem, superando assim, seus concorrentes.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para analisar como a Gestdo de Processos se caracteriza como uma vantagem
competitiva no setor imobiliario da cidade, a presente pesquisa consiste em um estudo de carater
descritivo e abordagem qualitativa, porque conforme sugerido por Neves (1996), inclui a coleta
de informacdes descritivas por meio da interacdo direta do pesquisador com a situacdo que esta
sendo estudada.

Como técnica de coleta de dados, sera realizada uma pesquisa de campo em escritorios
imobiliarios com grande volume de vendas e aluguéis no municipio de Santana do Livramento,
atraves de entrevistas semiestruturadas e da observacédo direta de seus processos. As entrevistas
serdo realizadas com os gestores imobiliarios dos escritorios abordados. Posteriormente, sera
feita uma analise, através de um mapeamento, dos processos similares adotados pelas empresas,
sendo possivel realizar uma observacdo detalhada das semelhancas e divergéncias que um
Mesmo processo apresenta e, consequentemente, quais elementos adotados pelas empresas que
tornam o processo vantajoso ou ndo em relagdo ao seu concorrente.

A selecdo das imobilidrias serd feita através de um informante chave, delegado
representante da cidade de Santana do Livramento no CRECI-RS, no qual classifica as
imobiliarias de mais sucesso do municipio. O intuito de selecionar escritorios imobiliarios bem
posicionados no setor em Santana do Livramento, esta ligado a facilidade de identificar
empresas ja estabilizadas no mercado imobiliario da cidade, e entdo, admitir sua vantagem em
relacdo as demais organizacoes do setor.

Conforme afirma Seidman (2019), através da observacdo serd possivel perceber a
pratica dos processos realizados nas imobiliarias, a partir da perspectiva particular, enquanto
com a realizacdo de entrevistas, serd possivel compreender a rotina das empresas a partir da
Otica deles. O proprio autor indica que perguntas abertas convidam o participante a reconstruir
sua experiéncia vivida e o significado que da a essa experiéncia.

As entrevistas serdo marcadas a partir do contato por telefone com os estabelecimentos
e quando isso nao for possivel, serd feita uma visita no local. O roteiro de entrevista é
constituido por vinte e cinco perguntas, sendo as primeiras relacionadas aos processos das
imobiliarias e as ultimas relacionadas a vantagem competitiva da empresa em relacdo aos seus
concorrentes, ele consta no Apéndice A. O roteiro sera direcionado para os gestores das
imobiliarias ou para algum funcionario que seja indicado pelos mesmos. O quesito para
responder a entrevista é conhecer a fundo todos os processos rotineiros do escritorio. No
Apéndice B, apresenta-se 0s tdpicos que serdo observados durante a visita aos estabelecimentos,
sendo possivel realizar uma observacdo direta durante o expediente.

Por fim, a analise dos dados se dara através do método da analise interpretativa. Os
dados serdo tratados e interpretados, para entdo, ser realizada a comparacdo dos principais
processos imobiliarios similares e seus respectivos beneficios para a vantagem competitiva.

O Quadro 2 apresenta e sintetiza de forma esquematizada o0s procedimentos
metodoldgicos que serdo utilizados.

Quadro 2: Esquema metodoldgico

Primeira Fase: Esquematizacdo da pesquisa e escolha do método
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Abordagem qualitativa | Caréter descritivo. | Método Pesquisa de Campo

Segunda Fase: Escolha do Caso

Imobiliarias da cidade de Santana do Livramento - RS

Terceira Fase: Coleta de Dados

Entrevistas Semiestruturadas | Observagoes

Quarta Fase: Analise dos Dados

Andlise Interpretativa

Fonte: elaborado pela autora.

Sendo assim, sera possivel analisar de que maneira a gestdo de processos dessas
empresas agregam a vantagem competitiva dentro do mercado imobiliério da cidade.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Com base nas entrevistas realizadas nas imobiliarias selecionadas, foram identificados
0S principais processos que se destacam como fundamentais para uma gestdo eficiente e
competitiva, com base nas categorias definidas no referencial tedrico, elencadas previamente
no Quadro 1. Tais processos englobam reunides para averiguar as metas e melhorias
estabelecidas, cursos e treinamentos oferecidos aos funcionarios, anélise da satisfagdo do
cliente e utilizacdo de trafego pago.

Ambas as empresas entrevistadas foram indicadas pelo delegado do Conselho Regional
dos Corretores de Imoveis (CRECI) de Santana do Livramento. A entrevistada da Empresa 1
foi a proprietaria da imobiliaria, na qual possui uma experiéncia de mais de duas décadas na
cidade, estando desde o ano 2000 no mercado imobilidrio da fronteira. A imobiliaria esta
localizada no mesmo local a muitos anos, na regido central da cidade, mas em setembro de 2023
passou por uma reforma significativa, modernizando seu espaco e layout, trazendo mais
conforto e tecnologia aos clientes e colaboradores, reforcando seu status de uma das
imobiliarias mais conhecidas do mercado imobiliario santanense.

Assim como na Empresa 1, o entrevistado da Empresa 2 também é o proprietario da
imobiliaria que, do mesmo modo, situa-se no centro da cidade. Seu diferencial € contar com
assessoria juridica de experientes e conceituados advogados, sendo ele, além de corretor de
iméveis, advogado, com amplo conhecimento em direito imobiliario. Essa combinagdo de
conhecimentos proporciona aos clientes uma sensacdo de seguranca e confianca nas
negociacoes realizadas com a imobiliaria. Apesar de ser uma imobiliaria relativamente nova no
mercado imobiliario local, na qual atua a pouco mais de nove anos, ela também tem adquirido
um grande sucesso e aumentando sua abrangéncia de clientes muito rapidamente durante esses
altimos anos. Da mesma maneira que a Empresa 1, em fevereiro deste ano, renovou seu espacgo
fisico, melhorando suas condicdes de atendimento e imagem empresarial.

No contexto das entrevistas, foram identificadas semelhancas e diferencas nas
abordagens de gestdo de processos entre as empresas. Ambas as empresas utilizam métricas e
indicadores de desempenho para avaliar a eficacia de seus processos, destacam a importancia
de cursos e acompanhamento para inovacao e aprendizado continuo, e utilizam tecnologia e
midias sociais para promover seus servicos. Entretanto, foram observadas algumas diferencas
nas abordagens de Gestéo de Processos.

A Empresa 1, por exemplo, mencionou atividades especificas de praticas sustentaveis,
como aproveitamento de papel, separacdo de lixo e uso de painel solar, aléem de adotar um
controle com planilhas e contato com outras imobilidrias para identificagdo e analise da
concorréncia. Ela também promove a rotagdo de fung¢bes para ampliar o conhecimento interno
e possui mais de um sistema de software para controlar e gerenciar seus servigos, fatores esses
que ndo sdo aplicados nas rotinas de operacdes diarias da Empresa 2.

11



Porém, ambas as empresas também apresentam condigdes similares, como por exemplo
a oferta de treinamentos e programas de desenvolvimento para os funcionarios, bem como a
busca do feedback pds-transacdo, elementos esses que contribuem para a reducéo do tempo de
servico e melhoria da eficiéncia, fortalecendo a competitividade delas.

Além das diferencas nas abordagens de Gestdo de Processos, € crucial destacar que as
empresas apresentam divergéncias significativas em seus layouts e processos de atendimento.
A Empresa 1 demonstra um ambiente organizacional dividido por setores, como sala para
corretores de imoveis, setor financeiro, setor de marketing, recepcédo, sala da proprietaria da
imobiliéria e sala de reunides. Esse arranjo permite um direcionamento direto dos clientes aos
setores responsaveis, otimizando o fluxo de atendimento e distribuindo as tarefas de forma mais
eficiente entre os funcionarios especializados em cada area. Por outro lado, a Empresa 2 possui
um ambiente mais integrado, com um Unico espaco para corretores de imoveis, recep¢do, sala
do proprietario da imobiliaria e sala de reuniGes. Essa configuracdo pode resultar em uma
sobrecarga de trabalho para os corretores, uma vez que a maioria dos clientes é atendida
diretamente por eles, sem uma distribuicéo clara de responsabilidades entre os setores. Portanto,
a divisdo por setores, como na Empresa 1, possibilita uma execucdo mais eficiente de cada
funcdo, evitando a sobrecarga de trabalho e garantindo um atendimento mais eficaz e
personalizado aos clientes.

Ao dividir a empresa em setores, facilita-se a comunicagéo interna entre os funcionarios
que trabalham em areas relacionadas. Isso reduz a possibilidade de mal-entendidos e agiliza o
fluxo de informagdes necessarias para tomada de decisdes. Com equipes dedicadas a areas
especificas, os funcionarios podem se concentrar melhor em suas responsabilidades principais,
0 que geralmente leva a um aumento na produtividade e na qualidade do trabalho realizado.
Além disso, ter uma estrutura organizacional clara com setores distintos facilita a gestdo da
empresa. Os gestores podem monitorar 0 desempenho de cada departamento de forma mais
eficaz, identificar areas de melhoria e tomar decisdes estratégicas com base em informacdes
especificas de cada area.

Conforme exemplificado nas Figuras 3 e 4, é possivel visualizar essas diferencas de
layout e de processo de atendimento ao cliente.
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Figura 4: Layout e processo de atendimento das empresas entrevistadas
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As abordagens citadas e préaticas de gestdo de processos, quando bem implementadas e
alinhadas com a estratégia da empresa, impactam positivamente a competitividade no setor
imobiliario ao proporcionar servicos eficientes, inovadores, sustentaveis e focados na satisfacéo
do cliente. Portanto, a eficiéncia na gestdo de processos é fundamental para a vantagem
competitiva, pois permite o planejamento, a identificacdo de erros e a busca constante por
melhorias. Os resultados obtidos confirmam a hip6tese de que a gestdo de processos pode ser
uma vantagem competitiva significativa para empresas em cidades pequenas e fronteiricas.

Em conclusdo, a andlise dos resultados sublinha a relevancia pratica da gestdo de
processos como uma estratégia para fortalecer a competitividade e promover um
desenvolvimento sustentavel em regides especificas. Os dados coletados e analisados fornecem
uma base sélida para recomendacOes préticas e politicas que podem beneficiar ndo apenas as
empresas locais, mas também a comunidade e a economia regional como um todo. A seguir
serdo apresentadas as categorias analisadas na pesquisa, conforme o referencial tedrico:
Planejamento estratégico; Competéncias Operacionais; Satisfacdo do Cliente; Tecnologia /
Midias Sociais; E também a Anélise de Tendéncias Futuras e 0 Impacto na Gestao de Processos.

4.1. Planejamento estratégico

A partir do momento que sdo estabelecidas metas e projetos, toda e qualquer empresa
deve realizar um planejamento que inclui atividades e prazos. “O planejamento estratégico,
como uma especificacdo do planejamento, é a busca pela definicdo precisa de objetivos, acdes
e atividades que devem determinar metas e a forma de alcanca-las” (Santos; Chiarettos, 2019).
Ao lidar com prazos, o planejamento estratégico estabelece cronogramas realistas e alcancaveis,
e para isso, 0s gestores devem levar em consideracdo a complexidade das atividades, a
disponibilidade de recursos e as habilidades da equipe, para evitar qualquer tipo de sobrecarga
de trabalho.

Nas empresas estudadas, isso acontece através de reunides periodicas, tanto mensais
guanto semanais, assumindo um papel crucial na empresa ao alinhar as estratégias com as metas
estabelecidas. Elas possibilitam uma revisao periodica dos objetivos, a identificacdo de desafios
e oportunidades, bem como a definicdo de acbes para melhorias continuas. Além disso, as
reunides contribuem para a gestéo eficiente ao garantir o alinhamento de todos os colaboradores
com os objetivos da empresa, promovendo, assim, uma cultura organizacional focada em
resultados e colaboracdo. Ao estabelecer metas possiveis de alcancar, a equipe motiva-se em
conjunto e, ao alcanca-las, aumenta a motivacdo dos colaboradores, ja que eles percebem que
uniram seus esforcos para um objetivo em comum.

Um ator fundamental nesse processo de alcance do sucesso de um processo de
planejamento, sdo 0s gestores das empresas, que atuam como motivadores, devendo
empenharem-se na busca pelos objetivos e resultados da organizacéo de forma eficiente e eficaz
(Santos; Chiarettos, 2019). Sendo assim, percebe-se que 0s proprietarios das imobiliarias
estudadas executam um papel essencial no desempenho organizacional, orientando todos os
colaboradores durante as reunides periddicas, definindo quem é responsavel por cada atividade,
como elas se relacionam entre si € como contribuem para 0s objetivos estratégicos da
organizacdo. eles também definem as metas e corrigem operacdes realizadas em busca de
resultados cada vez mais positivos, criando um ambiente de trabalho mais organizado. Além
disso, durante as reunifes, os funcionarios tém a possibilidade de relatar problemas e
dificuldades que obtiveram durante a semana ou durante 0 més, que, até entdo, ndo eram de
conhecimento dos gestores. Com essa troca de informagdes, é possivel identificar falhas que
por vezes sao simples e por vezes mais complexas, mas juntos, com uma comunicagao efetiva,
a equipe é capaz de corrigi-las.
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Consequentemente, as reunides tém o proposito de permitir que o gestor monitore o
progresso das tarefas e dos projetos, bem como ajuste certos aspectos do planejamento. Isso
ocorre porque, conforme o trabalho avanca, as demandas podem mudar. Porém, ndo somente
as metas e objetivos sdo pautados durante as reuniBes, questdes sobre analise de mercado,
estratégias de marketing e vendas, gestdo de recursos, inovacdo e adaptacdo e gestao de riscos
também séo abordadas.

Conforme relatado pelos entrevistados, é indispensavel entender o mercado em que
atuam, incluindo tendéncias, demanda por tipos especificos de imdveis, precos e
regulamentacdes. As reunides envolvem essa andlise de mercado para tomar decisdes
informadas. Com base na analise de mercado, o planejamento estratégico ajuda a imobiliaria a
desenvolver estratégias de marketing e vendas eficazes. 1sso pode incluir a segmentacéo de
clientes, uso de midias digitais, estratégias de precificacdo, entre outras acfes. Por ser um
mercado em constante evolucdo, é excepcional ter um planejamento estratégico para que a
imobiliéria inove e se adapte a essas mudancas de forma proativa.

Em resumo, foi possivel identificar pontos de planejamento estratégico aplicados pelas
empresas entrevistadas, que ajudam a definir direcGes, alocar recursos, tomar decisoes
informadas e adaptarem-se a um ambiente de negdcios dinamico, confirmando o que Santos e
Chiarettos (2019) relatam em seu estudo sobre planejamento estratégico como vantagem
competitiva de mercado.

4.2. Competéncias Operacionais

Um dos investimentos cruciais para o sucesso das empresas no mundo empresarial atual
é 0 desenvolvimento e capacitacdo dos colaboradores. Essa préatica € essencial para aprimorar
suas habilidades técnicas e comportamentais, resultando em equipes mais qualificadas,
motivadas e preparadas para lidar com as demandas do mercado. Consequentemente, essa
capacitacdo impacta positivamente o desempenho das empresas ao aumentar a produtividade,
reduzir erros, melhorar a qualidade do atendimento ao cliente e fomentar a inovacao.
Funcionérios capacitados tendem a propor solucGes criativas para os desafios do cotidiano,
impulsionando a competitividade da empresa.

Segundo Wu, Melnyk e Flynn (2010), fundamental para se obter competéncias
operacionais € a combinacdo Unica de recursos e capacidades organizacionais. Os recursos
podem ser tangiveis (recursos financeiros e fisicos), intangiveis (tecnologia, reputacdo e
cultura) ou humanos (habilidades e conhecimentos especializados, comunicacdo e motivacao).
E as capacidades sdo um conjunto de aptiddes, habilidades e tecnologias que uma empresa tem
que a deixa com um melhor desempenho em relagdo a seus concorrentes.

Nas empresas estudadas foram relatadas atividades como oferta de cursos, treinamentos
e palestras aos funcionarios, o que € raro de acontecer em uma cidade pequena como Santana
do Livramento, onde os empreséarios estdo mais focados em questdes financeiras e resultado
final, do que propriamente no processo em si. Isso faz com que os funcionarios se sintam
valorizados pela empresa e consequentemente seus desempenhos aumentam. Ainda, na
Empresa 1, percebe-se que ha a rotatividade de funcBes entre a equipe, para que ndo haja
nenhuma falta significativa quando alguém néo esta presencialmente na imobiliaria. Assim, a
equipe esta preparada para situacdes emergenciais ou afins.

Esta préatica de rotatividade traz varios beneficios tanto para os colaboradores quanto
para a organizagdo como um todo, especialmente no contexto da gestdo de processos,
permitindo que os funcionarios desenvolvam uma ampla gama de habilidades e competéncias.
Ao serem expostos a diferentes areas da organizagcdo, 0s colaboradores adquirem
conhecimentos multifuncionais, desenvolvem novas habilidades técnicas e gerenciais e
melhoram suas capacidades de resolucdo de problemas e tomada de decisdes. Funcionarios que
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tém experiéncia em diferentes areas podem entender melhor o fluxo completo dos processos de
negécios, o que facilita a identificagdo de ineficiéncias e oportunidades de melhoria. Além
disso, mudar de fungéo regularmente ajuda a reduzir a monotonia do trabalho repetitivo e pode
aumentar a motivacdo dos funcionarios.

Esses tipos de processos ja conferem vantagem competitiva para as duas empresas
locais, mas também é importante estabelecer uma rotina desafiadora aos colaboradores, pois
isso Ihes permite aplicar as capacidades e habilidades adquiridas por meio de cursos, palestras
e treinamentos oferecidos pelas empresas, tornando-os cada vez mais aptos a lidar com diversas
situacgdes e facilitando a tomada de decisdes. Isso se torna uma potencial fonte de aumento de
competitividade para as mesmas.

4.3. Satisfacdo do Cliente

A anélise da satisfacdo do cliente é uma peca-chave para o sucesso no setor imobiliario.
Clientes satisfeitos tém maior propensao a retornar, recomendar a empresa e contribuir para sua
reputacdo positiva. Essa préatica contribui significativamente para o desempenho das empresas
ao identificar pontos de melhoria nos produtos e servicos oferecidos, fortalecer o
relacionamento com os clientes, aumentar a fidelizacdo e a rentabilidade.

A satisfacdo do cliente é fundamental para a gestdo de processos em uma imobiliaria,
pois impacta diretamente a fidelizacdo, a reputacdo, a eficiéncia operacional e as receitas. Um
atendimento de qualidade diferencia a imobilidria no mercado competitivo e o feedback
recebido ajuda a identificar areas de melhoria, otimizando os processos. Processos eficientes
aumentam a satisfacdo do cliente, que também tende a gastar mais e contratar servicos
adicionais. Além disso, um foco na satisfacdo do cliente reduz conflitos e melhora a relacéo
com os clientes, criando um ciclo positivo de melhoria continua e sucesso financeiro.

No artigo de Donaldson (1995), ele afirma que melhorar os servigos de atendimento ao
cliente € uma estratégia vital para manter a competitividade no mercado. Donaldson argumenta
gue um maior comprometimento com o cliente pode resultar em maiores niveis de satisfacao e
lealdade, o que, por sua vez, pode levar a um desempenho financeiro superior e a uma vantagem
competitiva sustentavel. Ainda, em seu artigo, ele enfatiza que as empresas que adotam uma
abordagem centrada no cliente e fazem investimentos continuos em servicos de alta qualidade
estardo melhor posicionadas para prosperar no ambiente competitivo em constante mudanca. O
autor apresenta exemplos de empresas que conseguiram melhorar significativamente seu
atendimento ao cliente e, como resultado, alcancaram uma posi¢do mais forte no mercado.

Nas empresas estudadas, foi relatado que essas praticas sdo realizadas no pds-venda,
quando os clientes finalizam o seu processo de compra e venda com a imobiliaria. Porém, foi
percebido que essa questdo de satisfacdo ndo é levantada para atendimentos de aluguéis, o que
torna-se uma sugestao interessante para a aplicacdo em ambas imobiliarias, ja que os aluguéis
também sdo fonte de renda para as empresas, podendo resultar em melhores desempenhos
financeiros tanto como a venda.

Concentrar a analise de satisfacdo do cliente apenas no pos-venda de imdveis e nédo
estendé-la a area de aluguéis e outros servigos € um ponto falho na gestdo das imobiliarias. A
experiéncia do cliente abrange todas as interacdes com a imobiliaria, e clientes que alugam
propriedades ou utilizam outros servigos também precisam ser ouvidos. A satisfacdo em todas
as areas € crucial para a fidelizacdo e a reputacdo da imobiliaria, além de fornecer feedback
valioso para melhorias continuas. Ignorar a satisfagdo em aluguéis e outros servigos significa
perder oportunidades de identificar problemas e garantir uma qualidade de servigo uniforme.
Portanto, é essencial que as imobilidrias ampliem a analise de satisfacdo do cliente para incluir
todas as areas de servico, promovendo uma visdo completa da experiéncia do cliente e
fortalecendo o negdcio em todos 0s aspectos.
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Os feedbacks dos clientes sdo recebidos por meio das redes sociais, seja via Instagram,
Facebook, Whatsapp ou também via Google. O corretor que realizou a venda é responsavel por
procurar esse retorno do cliente que, algumas vezes, quando positivo, é exposto nas redes
sociais. Ao demonstrar para as pessoas que clientes ficam satisfeitos ao fecharem negécio com
a imobiliaria, elas externam seriedade, confianca e boa reputacdo. 1sso atrai outros possiveis
clientes, visto que no mundo de negdcios atual, as pessoas demandam mais do que apenas
produtos de qualidade, elas querem servigos excepcionais que complementem esses produtos.

A satisfacdo pode ser conquistada através de atendimentos eficientes e eficazes e, para
iSS0, é necessario investir em treinamentos para os funcionarios, focando no desenvolvimento
de habilidades de atendimento ao cliente. Recomenda-se também implementar sistemas de
gerenciamento de relacionamento com clientes para acompanhar e melhorar a interacdo com os
clientes. Sabe-se que existem desafios ao tentar melhorar seus servigos ao cliente, como a
resisténcia a mudanga e custos iniciais de implementacdo, porém é importante supera-los para
conquistar um sucesso organizacional. Donaldson sugere que a superagdo desses desafios
requer uma mudanca cultural dentro das organizagdes, onde o atendimento ao cliente seja visto
como uma responsabilidade de todos, ndo apenas do departamento de vendas ou suporte.

Portanto, procurar satisfazer o cliente ndo € apenas uma questdo de boa pratica, mas
uma necessidade estratégica.

4.4. Tecnologia e Midias Sociais

No contexto atual de negdcios, onde a competitividade é intensificada pela globalizacéo
e avancos tecnologicos rapidos, o investimento em tecnologia € crucial para 0 sucesso
organizacional. A tecnologia, quando utilizada de maneira estratégica, pode se transformar em
uma fonte de vantagem competitiva. A capacidade de adotar e adaptar novas tecnologias
rapidamente pode diferenciar uma empresa no mercado, permitindo-lhe responder de forma
mais agil as mudancas e demandas do ambiente de negdcios (Silveira, 2021).

A tecnologia desempenha um papel fundamental na otimizacdo dos processos,
reduzindo custos e melhorando a eficiéncia operacional. Ela também pode levar a uma melhor
tomada de decisdo através da andlise de dados e insights em tempo real. Ao melhorar a
eficiéncia operacional, facilitar a comunicacdo e colaboracdo, e utilizar dados para tomar
decisdes informadas, as empresas podem nao apenas aumentar sua produtividade, mas também
oferecer um valor superior aos clientes, diferenciando-se da concorréncia.

Como mencionado anteriormente, o proprietario da Empresa 2 dispde de um amplo
conhecimento em direito imobiliario, e esse conhecimento além de ser transmitido aos clientes
durante as negociac@es, também é exposto nas redes sociais da imobiliaria, através de videos e
fotos informativas, bem como conteudos interativos, principalmente no Instagram. Demonstrar
expertise no setor aumenta a credibilidade e atrai clientes que confiam em especialistas,
ademais, mostra que a empresa se preocupa em educar e informar seu publico e ndo apenas em
vender. Além disso, publicacBes informativas e educativas tém maior potencial de serem
compartilhadas, aumentando o alcance organico e atraindo um publico maior sem custo
adicional. Um conteldo especializado tende a gerar mais engajamento, quando o proprietario
compartilha insights valiosos, isso pode aumentar a visibilidade da imobiliaria nas midias
sociais. A presenca ativa e informativa nas midias sociais contribui para a constru¢do de uma
imobiliaria forte e confiavel. Isso fortalece a imagem da empresa perante o publico. Em resumo,
a presenca ativa e informada do dono da empresa nas midias sociais pode trazer mualtiplos
beneficios, desde a constru¢do de uma imagem de autoridade até o aumento do engajamento e
da confianca do publico.

Outro ponto importante é a utilizagdo de trafego pago, ferramenta utilizada por ambas
empresas. E uma estratégia inteligente de investimento em marketing digital, na qual é investido
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dinheiro nas plataformas de anuncios para que um site ou pégina seja mostrado com mais
frequéncia as pessoas. Essa prética € importante para atrair leads qualificados, aumentar a
visibilidade da empresa no mercado e gerar oportunidades de negdcio, direcionando mensagens
para o publico certo, no momento certo. Quando bem planejado e executado de forma
estratégica, o trafego pago contribui para o desempenho das empresas ao impulsionar as vendas,
ampliar a base de clientes e otimizar o retorno sobre o investimento em marketing.

Entretanto, assim como a mudanga nos servicos de atendimento ao cliente geram
desafios, a implementacdo de novas tecnologias também, isso inclui resisténcia a mudanca por
parte dos funcionarios e 0s custos iniciais de aquisicdo e integracdo de sistemas. Para isso, €
necessario treinamento adequado e continuo para garantir que a equipe esteja bem equipada
para usar as novas ferramentas de maneira eficaz.

Uma fonte de inteligéncia competitiva sdo as midias sociais, ricas de dados e de insights,
que permitem que as organiza¢fes monitorem tendéncias, percepcdes de clientes e atividades
de concorrentes em tempo real (Ottonicar; Barbosa; Yafushi; Moraes, 2021). Por isso é
importante que as empresas explorem as midias sociais e as usem ndo apenas para marketing,
mas também para inteligéncia competitiva, identificando oportunidades e ameagas no mercado.

Sugere-se que as empresas realizem uma andlise detalhada de suas necessidades
especificas e escolham tecnologias que melhor se alinhem com seus objetivos estrategicos.

4.5. Analise de Tendéncias Futuras e o Impacto na Gestdo de Processos

A dindmica do mercado imobiliario estd continuamente moldada por tendéncias
emergentes que afetam diretamente as estratégias e praticas de gestdo das empresas do setor.
Entre as tendéncias mais significativas atualmente, destacam-se a adocdo de tecnologias
disruptivas, mudancas nas preferéncias dos clientes e regulamenta¢Ges governamentais em
constante evolugéo.

O avanco da inteligéncia artificial, realidade virtual e outras tecnologias disruptivas por
exemplo, esta remodelando a forma como as empresas imobiliarias interagem com seus clientes
e gerenciam seus processos internos. A utilizacdo de chatbots para atendimento ao cliente,
analise de dados preditiva para identificacdo de oportunidades de mercado e tours virtuais de
imdveis estdo se tornando préaticas cada vez mais comuns no setor. O uso de inteligéncia
artificial para analise de dados de mercado pode otimizar a identificacdo de oportunidades de
negocio e a personalizacdo dos servicos oferecidos aos clientes. A integracao de tours virtuais
de imdveis pode melhorar significativamente a experiéncia do cliente, permitindo visitas
virtuais imersivas e facilitando o processo de tomada de decisdo. Assim como as expectativas
dos clientes em relacéo aos servicos imobiliarios estdo evoluindo. A demanda por experiéncias
personalizadas, transparéncia nas transacdes e sustentabilidade ambiental esta influenciando
diretamente as estratégias de gestdo das empresas.

Outro fator impactante para o setor imobiliario sdo as regulamentacdes governamentais,
como leis de protecdo de dados e politicas ambientais. A conformidade com essas
regulamentacfes tornou-se uma preocupacdo critica para garantir a sustentabilidade e a
reputacdo das organizacdes. Ja a cidade de Santana do Livramento apresenta caracteristicas
Unicas que devem ser consideradas ao analisar as tendéncias futuras no setor imobiliario. E
fundamental contextualizar essas tendéncias globais no cenario local para compreender seu
potencial impacto nas empresas da regido.

Embora as tendéncias futuras oferecam oportunidades significativas para as empresas
do setor imobiliario, também apresentam desafios que exigem atencdo e planejamento
estratégico. O uso crescente de tecnologias digitais requer medidas robustas de seguranca
cibernética e protecéo de dados para mitigar os riscos de violagdes e vazamentos de informagdes
sensiveis.
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A adocdo proativa de tendéncias emergentes pode posicionar as empresas como lideres
de mercado, oferecendo servicos inovadores e diferenciados que atendam as expectativas dos
clientes modernos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo desta pesquisa, foi possivel analisar em profundidade como a Gestdo de
Processos se caracteriza como uma vantagem competitiva no setor imobiliario de Santana do
Livramento, proporcionando diversas contribui¢cdes importantes, especialmente para o contexto
de uma cidade pequena e fronteirica.

Primeiramente, a pesquisa identificou e demonstrou como a implementagdo de uma
gestdo de processos eficaz pode otimizar a utilizagdo de recursos locais, aumentando a
eficiéncia operacional das empresas. Em uma cidade pequena, onde os recursos podem ser mais
limitados e a competicdo mais acirrada, esta otimizacdo é crucial para a sobrevivéncia e
prosperidade dos negdcios.

Através de um estudo descritivo e uma abordagem qualitativa, com base em entrevistas
e observacgOes diretas em empresas imobiliarias de destaque na regido, foi possivel identificar
praticas e estratégias que contribuem significativamente para a eficiéncia operacional e o
sucesso competitivo dessas organizacoes.

No que tange ao planejamento estratégico, destaca-se a importancia das reunides
periddicas como um pilar fundamental para alinhar metas, estratégias e aces, promovendo uma
cultura organizacional focada em resultados e colaboracdo. A capacitacdo dos colaboradores
também se mostra essencial, permitindo o desenvolvimento de competéncias operacionais que
impulsionam a produtividade e a qualidade dos servigos prestados.

A andlise da satisfacdo do cliente emergiu como uma pratica-chave para 0 sucesso das
empresas no setor imobiliario. Por isso, recomenda-se que as empresas ampliem essa analise
também para os atendimentos de aluguéis, pois a satisfacdo do cliente € um elemento crucial
em todas as transacdes comerciais, seja de compra, venda ou aluguel de imoveis. A utilizacdo
estratégica da tecnologia e das midias sociais também se mostra como um diferencial
competitivo, permitindo maior visibilidade no mercado e a captacdo de leads qualificados.

Com base nas analises realizadas, recomenda-se as empresas imobiliarias de Santana do
Livramento aprimorarem suas praticas de gestdo de processos, especialmente no que diz
respeito a capacitacdo continua dos colaboradores, a anélise constante da satisfacdo do cliente
em todos os tipos de transacdes e ao uso estratégico da tecnologia e das midias sociais para
fortalecer sua presenca e competitividade no mercado. Com base na analise das tendéncias
futuras, é recomendavel que as empresas imobiliarias adotem uma abordagem proativa para se
prepararem adequadamente para as mudancgas do mercado.

Em suma, a eficiéncia na gestdo de processos é fundamental para garantir uma vantagem
competitiva sustentavel no setor imobiliario. As empresas que investem na melhoria continua
de suas praticas operacionais, na capacitacdo dos colaboradores e na satisfacdo do cliente
estardo melhor posicionadas para enfrentar os desafios do mercado e alcancar o sucesso a longo
prazo.

Durante a realizacdo desta pesquisa, enfrentou-se dificuldades significativas, como a
baixa participacdo das imobiliarias e a timidez dos proprietarios ao responderem as entrevistas,
resultando em dados pouco detalhados. Essas limitacdes restringiram a capacidade de
generalizar os resultados e identificar nuances importantes nos processos de gestdo. Para futuras
pesquisas, sugere-se implementar estratégias que aumentem a participagdo e garantam respostas
mais detalhadas, como oferecer incentivos e assegurar a confidencialidade dos dados. Apesar
dessas dificuldades, os dados obtidos ainda fornecem insights valiosos sobre o tema.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA

PESQUISA: A GESTAO DE PROCESSOS COMO VANTAGEM COMPETITIVA NO
SETOR IMOBILIARIO DA REGIAO DE SANTANA DO LIVRAMENTO - RS

Cargo do entrevistado:
Nome da empresa:
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1. Quais sdo 0s principais processos que a imobiliaria executa regularmente?
2. E quais desses processos vocé particularmente executa?

3. Além das atividades tradicionais de compra, venda e locacéo de propriedades, a imobiliaria
se envolve em outras areas ou servicos relacionados a imdveis? Se sim, cite quais.

4. Em caso afirmativo para pergunta anterior, vocé acredita que essa diversificacdo de
atividades contribui para o sucesso da imobiliéria e atende as necessidades dos clientes?

5. A imobiliaria tem alguma demanda por servigos ou necessidades dos clientes que ndo séo
atualmente oferecidos pela empresa? Se sim, cite-os.

6. Existe um sistema formal de gestdo de processos? E os processos sdo documentados de
alguma forma?

7. Séo utilizadas métricas ou indicadores de desempenho para avaliar a eficacia de seus
processos?

8. Quais metodos ou estratégias a imobiliaria utiliza para avaliar e acompanhar a satisfagdo
dos clientes ap0s a concluséo de transagdes ou servigos?

9. Quais critérios ou métodos sdo utilizados na contratagdo de um candidato?

10. A imobiliaria oferece treinamento ou programas de desenvolvimento para 0S
funcionarios? Se sim, poderia compartilhar alguns exemplos desses programas?

11. A imobiliaria apresenta algum tipo de inovacdo, como a introducdo de novas ideias,
métodos, produtos, processos ou abordagens, que resultam em melhorias significativas para a
empresa? (Em caso afirmativo, cite exemplos de inovacdes ja realizadas pela imobiliaria).

12. Como a imobiliaria utiliza a tecnologia e as midias sociais para promover e melhorar seus
servicos imobiliarios, atrair clientes e manter-se atualizada em um ambiente de negocios cada
vez mais digital?

13. Vocé usa as midias sociais para deixar algum processo mais agil?

15. A imobiliaria incorpora préaticas de sustentabilidade em sua organizacdo? Em caso
afirmativo, cite exemplos dessas praticas? Em caso negativo, por que a vocé acredita que a
imobiliaria ndo incorpora préaticas sustentaveis?

16. Quiais estratégias a empresa utiliza para identificar e analisar sua concorréncia no mercado?

17. Na imobiliaria, existem processos padronizados que definem as etapas e procedimentos a
serem seguidos em atividades?

Em caso negativo, por que ndo existe essa padronizacdo?

Em caso afirmativo, cite exemplos dos processos padronizados que existem na empresa.
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18. Vocé acredita que a padronizacao dos processos na imobiliaria contribui para a reducédo
do tempo de servico e para a melhoria da eficiéncia da empresa?

19. De que maneira a busca por melhorias continuas sdo aplicadas nos processos da
imobiliaria?
20. Como vocé analisa a posicao de mercado da imobiliaria em relagdo aos concorrentes?

21. Na sua opinido, quais sdo os principais fatores que conferem uma vantagem competitiva
a imobiliaria em relacdo aos concorrentes?

22. Como a eficiéncia na gestdo de processos influencia diretamente na vantagem
competitiva da imobiliaria?

23. Existe outra pessoa que vocé acredita poder contribuir com a nossa pesquisa?
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