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INOVACAO EM PROCESSOS ORGANIZACIONAISE DE RELACIONAMENTO
COM CLIENTESEM UMA IMOBILIARIA DE PEQUENO PORTE

Objetivo do estudo
Propor aimplementacdo de sistema CRM integrado a site e chatbot para centralizar dados, padronizar
atendimento e estruturar pos-venda em imobiliéria de pequeno porte.

Relevancia/originalidade
Aplica inovagdo incremental e transformacdo digital em microempresa familiar, combinando
ferramentas de baixo custo para superar limitagdes tecnol 6gicas e gerenciais.

M etodologia/abor dagem
Pesquisa aplicada qualitativa, de caréter exploratdrio-descritivo, fundamentada no método Problem
Solving, com coleta de dados primérios mediante entrevistas semiestruturadas e andlise documental.

Principais resultados

A solucéo promoveu centralizagcdo informacional, reducdo de retrabalho e agilidade no atendimento,
além de viabilizar o monitoramento sistematico do funil de vendas e a identificacdo de padrbes de
interesse dos clientes.

Contribuictes tedricas/metodol gicas
Evidencia a aplicagdo do Problem Solving em contexto de microempresa e articula os conceitos de
inovacdo de processo, modelo dos 4C's e redes de valor.

Contribuicfes sociaig/para a gestéo

Oferece modelo replicavel para imobiliarias de pequeno porte, democratizando 0 acesso a
digitalizacdo e promovendo melhorias na experiéncia do cliente.

Palavras-chave: Inovacdo, CRM, Transformacao digital, Setor imobiliario, Processos organizacionais
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INNOVATION IN ORGANIZATIONAL PROCESSESAND CUSTOMER RELATIONSHIP IN
A SMALL REAL ESTATE AGENCY

Study purpose
To propose the implementation of an integrated CRM system with website and chatbot to centralize
data, standardize service, and structure after-salesin a small real estate agency.

Relevance/ originality
Appliesincremental innovation and digital transformation in a family microenterprise, combining low-
cost tools to overcome technological and managerial limitations.

Methodology / approach
Applied qualitative research, exploratory-descriptive in nature, based on the Problem-Solving method,
with primary data collection through semi-structured interviews and documentary analysis.

Main results
The solution promoted informational centralization, reduced rework and service agility, in addition to
enabling systematic monitoring of the sales funnel and identification of customer interest patterns.

Theoretical / methodological contributions
Evidences the application of Problem Solving in a microenterprise context and articul ates the concepts
of process innovation, the 4Cs model and value networks.

Social / management contributions

Offers a replicable model for small real estate agencies, democratizing access to digitalization and
promoting improvements in customer experience.

Keywords: Innovation, CRM, Digital transformation, Real estate sector, Organizational processes
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INOVACAO EM PROCESSOS ORGANIZACIONAIS E DE
RELACIONAMENTO COM CLIENTES EM UMA IMOBILIARIA DE PEQUENO
PORTE

1 Introducao

O setor imobilidrio exerce papel de destaque na economia brasileira, impactando o
desenvolvimento urbano, a geragdo de empregos e a mobiliza¢do de investimentos. De acordo
com a Camara Brasileira da Industria da Construcao (CBIC, 2025), o segundo trimestre de 2024
registrou aumento de 7,0% nos langamentos imobilidrios e crescimento de 179,0% nas vendas
em comparac¢ao com o mesmo periodo do ano anterior. Esse cenario evidencia a vitalidade do
setor e a necessidade de adaptacao das empresas as novas dindmicas de mercado.

Inserida nesse contexto, a empresa Aline Santos - Negocios Imobilidrios, com atuacao
em Pirassununga, SP, configura-se como uma pequena intermediadora de imoveis residenciais
e comerciais. A organizagdo, de base familiar, possui estrutura estratégica e operacional
concentrada exclusivamente na proprietaria, o que implica limitagdes de recursos humanos,
tecnologicos e gerenciais. Embora posicionada em uma cidade com caracteristicas econdmicas
favoraveis, a empresa enfrenta desafios comuns ao segmento, como a auséncia de integracao
tecnologica em processos internos, dificuldades na sistematiza¢do do atendimento ao cliente e
uso limitado de ferramentas digitais. A gestdo da empresa baseia-se em planilhas manuais e no
aplicativo WhatsApp como canal principal de comunicacdo, o que gera dispersdo de
informagdes, retrabalho e dificuldade no acompanhamento do funil de vendas.

Diante desse cenario, o presente relato técnico tem como objetivo propor a
implementag¢do de um sistema de gestdo de relacionamento com clientes (CRM) simplificado,
integrado a um site institucional e a um chatbot, para centralizar dados, padronizar o
atendimento, reduzir deslocamentos presenciais e estruturar o pds-venda com registro de
indicagdes em uma imobiliaria de pequeno porte no interior do Estado de Sdo Paulo. A
intervencdo proposta baseia-se no método Problem Solving, conforme Marcondes, Miguel,
Franklin e Perez (2017), e foi conduzida por meio de diagnostico institucional fundamentado
em dados primarios e secundarios, seguido da proposi¢ao de uma solugdo tecnologica de baixo
custo e de um plano de implantacdo estruturado.

A inovagdo envolvida no projeto € incremental, com recombinacdo de ferramentas
digitais pré-existentes em um fluxo integrado adaptado a realidade operacional de uma
microempresa imobilidria familiar. A complexidade na implantacdo do projeto ¢ média,
decorrente da necessidade de organizacdo de base de dados dispersa em multiplos canais,
defini¢do de fluxos padronizados de atendimento e adaptacdo da proprietaria a novas rotinas
digitais. O projeto se associa aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) 9
(Industria, Inovagdo e Infraestrutura), 8 (Trabalho Decente e Crescimento Econdmico) e 11
(Cidades e Comunidades Sustentaveis).

2 Referencial teorico
2.1 Inovacio e seus tipos

Schumpeter (1942) e Chesbrough (2003) apontam que a inova¢do ¢ motor do
crescimento econdmico. A Organizacao para Cooperagao e Desenvolvimento Econdmico
(OECD, 2018) define inovagao como a introdu¢ao de um bem ou servi¢o novo ou melhorado,
ou de um processo ou método organizacional novo nas praticas de negocios. Furquim, Perez e
Barbosa (2020) afirmam que a inovacao constitui uma competéncia estratégica que ultrapassa
a adocdo de tecnologias, abrangendo a capacidade das organizagdes de redesenhar processos,
culturas e modelos de negdcio.

Segundo Tidd, Bessant e Pavitt (2008) e OECD (2018), ha quatro categorias principais
de inovagao: produto, processo, marketing e organizacional. A inovagdo de produto refere-se a
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criacdo de um bem ou servigo novo ou ao aprimoramento de um ja existente. A inovagao de
processo refere-se a implementacao de meios novos de produgao, distribui¢ao ou prestagao de
servigo, com o objetivo de aumentar a eficiéncia operacional. No setor imobilidrio, a
digitalizacdo e o uso de plataformas tecnologicas alteram a gestao de ativos e os processos de
compra, venda e locacdo (Moro, Mendonga & Andrade, 2023). A solugdo proposta neste estudo
caracteriza uma inovagao de processo e incremental, ao alterar rotinas operacionais por meio
da incorporacdo de métodos consistentes para registro de dados, organizacdo de documentos e
acompanhamento das etapas de atendimento (Weschenfelder, 2023).

2.2 Concorréncia e transformacao digital no setor imobilidrio

O setor imobilidrio estrutura-se a partir de fluxos de informacdo e de mecanismos
regulatorios que influenciam a concorréncia entre agentes. A incorpora¢do de tecnologias
digitais alterou as etapas de compra, venda, locagdo e administracdo de contratos, reduzindo
custos de transacdo e ampliando a eficiéncia dos processos (Oust, Hansen & Pettrem, 2020).
Modelos baseados em aprendizado de maquina e predicao de pregos aprimoram a capacidade
de avaliacdo de ativos (Hjort, Pensar, Scheel & Sommervoll, 2022).

A pandemia de COVID-19 acelerou a adog¢do de canais digitais, estimulando o
crescimento de plataformas online de locagao e venda de iméveis (Fidelis, 2023). As empresas
que utilizam dados e integracdo digital demonstram maior capacidade de escalar operacoes,
enquanto modelos tradicionais mantém menor flexibilidade competitiva. A aplicagdo
de blockchain e de contratos inteligentes trouxe novas possibilidades para o registro e a
execucao de transagdes imobiliarias (Saari, Junnila & Vimpari, 2022). A integragao entre dados,
servigos digitais e experiéncia do usudrio tornou-se parte central da estratégia das empresas do
setor.

2.3 Comportamento do consumidor e jornada do cliente

O comportamento do consumidor envolve processos mentais € emocionais que
antecedem e seguem as acgoes de compra (Solomon, 2018). A teoria da agdo racional, proposta
por Fishbein e Ajzen (1975), sugere que o comportamento ¢ influenciado por intengdes
comportamentais, moldadas por atitudes e normas subjetivas. No ambito do mercado
imobiliario, varidveis como tecnologia digital, marketing online e contexto social exercem
influéncia ao moldar intengdes de compra no segmento residencial (Rabby, 2022).

A analise do comportamento do consumidor envolve o conceito de jornada do cliente,
que mapeia as etapas pelas quais um individuo passa desde a conscientizacgao até a fidelizacdo.
A confianga ¢ um fator de destaque, especialmente no que se refere a seguranga na adogdo de
novas tecnologias. A personalizacdo da experiéncia, facilitada por ferramentas digitais, pode
aumentar o engajamento dos clientes, adaptando o contetido e o atendimento as necessidades
individuais (Kim et al., 2020). No setor imobiliario, plataformas que analisam o comportamento
dos clientes ajustam conteudo e estratégias com base nas interacdes dos usuarios, o que aumenta
a retengao e o sucesso do negocio (Yang et al., 2023).

2.4 Cliente, custo, conveniéncia e comunicacio (4C's)

O modelo dos 4C's — cliente, custo, conveniéncia € comunicagdo — estrutura uma
abordagem de mercado orientada a demanda, na qual a criagdo de valor € organizada a partir
das necessidades do cliente e dos processos que sustentam sua experiéncia ao longo da jornada
de decisao (Lauterborn, 1990). No contexto do setor imobiliario, essa logica se articula a
complexidade transacional, a multiplicidade de agentes e a digitalizacdo dos processos de
intermediagao.

Na dimensao cliente, a solugdo tecnoldgica deve estruturar mecanismos de captacgdo,
organizacdo e analise de dados dos usuarios, integrando perfis, preferéncias e historico de
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interagdes em sistemas de CRM. A dimensao custo € operacionalizada por meio da redugdo dos
custos de transacao e dos custos informacionais associados as decisdes imobiliarias (Haurin &
Gill, 2002). A dimensdo conveniéncia envolve a estruturacao de plataformas integradas de
acesso a informacado, incluindo portais digitais e ferramentas de visualizagdo. A dimensao
comunicagdo ¢ estruturada por meio de canais digitais integrados, como chatbots e sistemas
automatizados de atendimento (Ferreira, 2023).

2.5 Geracao de valor e redes de valor

A geracdo de valor para o cliente refere-se a diferenga entre a avaliagdo dos beneficios
totais recebidos e os custos totais incorridos para adquirir um produto ou servico (Kotler &
Keller, 2012). A compreensao do valor sob a perspectiva do cliente permite as organizagdes
desenvolverem estratégias mais eficazes de marketing e fidelizagdo. No setor imobiliario, a
geracdo de valor envolve a criagdo de beneficios tangiveis e intangiveis que excedem os custos
para os stakeholders (Inthalasar, Arief, Hamsal & Abdinagoro, 2024).

As redes de valor, de acordo com Allee (2003), envolvem a troca de conhecimentos e
ativos intangiveis, fundamentais para a inovagdo e o crescimento sustentavel. A rede de valor
da intermedia¢do imobilidria evidencia o papel estratégico da imobilidria como elo central entre
diferentes agentes econdmicos: bancos, incorporadoras e clientes finais. A cocriagdo de valor
ocorre quando ha interacdo ativa entre a organizacdo e os clientes, fortalecendo o
relacionamento e gerando ofertas mais aderentes as necessidades reais dos usudrios (Lima &
Brambilla, 2022).

3 Metodologia
3.1 Unidade de analise

A unidade de andlise deste estudo ¢ a empresa Aline Santos - Negocios Imobilidrios,
uma imobilidria de pequeno porte, de base familiar, localizada em Pirassununga, SP. A gestdao
da empresa ¢ exercida por sua fundadora, Aline Santos, com formacdo tecnologica em
marketing e pds-graduagdo em arquitetura e urbanismo. A empresa atua na intermediacdo de
vendas de imoveis residenciais, comerciais e terrenos, com énfase na comercializacdo de
lancamentos imobilidrios na planta, além de oferecer suporte na obten¢do de financiamentos e
consultoria imobilidria.

3.2 Abordagem e estratégia de pesquisa

O estudo caracteriza-se como uma pesquisa aplicada, com abordagem qualitativa
(Creswell, 2014), e foi conduzido em duas fases principais: diagndstico da situagdo-problema
e proposicao da solugdo. A estratégia de pesquisa adotada foi exploratdria e exploratédrio-
descritiva. A pesquisa exploratoria visa proporcionar uma compreensao inicial de um fendmeno
pouco conhecido, enquanto a estratégia exploratorio-descritiva combina a busca por novos
conhecimentos com a caracterizagdo detalhada dos elementos investigados (Gil, 2017; Yin,
2018). O método adotado foi o Problem Solving, conforme Marcondes et al. (2017), com etapas
de entendimento do problema, diagndstico, proposta de soluc¢do, plano de implantacdo e
avaliagdo.

3.3 Procedimentos de coleta de dados

Para a realizacdo do diagndstico institucional, foram utilizados dados primarios e
secundarios. Os dados priméarios foram obtidos por meio de entrevistas semiestruturadas com a
proprietaria da imobilidria e cinco clientes atuais, que ja haviam realizado negdcios com a
empresa. A técnica de entrevista semiestruturada permite ao pesquisador explorar temas
especificos por meio de um roteiro de perguntas previamente elaborado, com espago para que
os entrevistados expressem suas perspectivas de forma livre (Castro & Oliveira, 2022). As
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entrevistas foram conduzidas em novembro de 2025, por videoconferéncia, e foram transcritas
para analise. A sele¢ao dos participantes ocorreu por amostragem por conveniéncia (Kerlinger
& Lee, 2000). Foram elaborados dois roteiros semiestruturados com perguntas abertas: um para
a entrevista com a proprietaria € outro para as entrevistas com os clientes.

O perfil dos entrevistados apresentou a seguinte composi¢do: a proprietaria (P1), com
32 anos de idade e pos-graduacao; o cliente 1 (C1), com 25 anos e ensino médio completo; o
cliente 2 (C2), com 35 anos e ensino superior; o cliente 3 (C3), com 24 anos e ensino superior;
o cliente 4 (C4), com 35 anos e ensino superior; ¢ o cliente 5 (C5), com 42 anos e ensino médio
completo. Essa diversidade de perfis permitiu a obtencao de perspectivas complementares sobre
arealidade organizacional e o comportamento no mercado, abrangendo diferentes faixas etérias
e niveis de escolaridade.

Os dados secundarios incluiram a analise documental de processos e relatdrios internos.
A andlise dos dados foi realizada por meio das técnicas de analise de contetido (Bardin, 2016)
e analise interpretativa de textos (Flick, 2009).

3.3 Resultados do diagndstico

O diagnostico da situacdo institucional, realizado por meio de entrevistas com a
proprietaria e cinco clientes, evidenciou que a imobiliaria opera com processos manuais e
descentralizados, com forte dependéncia da atuagdo individual da proprietaria e auséncia de
ferramentas tecnologicas para gestdo do relacionamento com clientes.

A proprietaria (P1) relatou que a gestdo se organiza pela captagdo de clientes por redes
sociais e pela conducdo das interacdes por WhatsApp. O controle de leads, comissdes e
resultados ¢ feito por meio de planilhas proprias. Ela destacou que o atendimento exige
explicagdes sobre etapas de financiamento, prazos ¢ documentos, e que a auséncia de
padronizagdo amplia retrabalhos. A proprietaria identificou a adog¢do de um CRM como
alternativa para estruturar processos, integrar dados e reduzir dispersao.

Os clientes (C1 a C5) conheceram a imobilidria por indicacdo de terceiros ou por meio
de anuincios em redes sociais. A decisao de contratar os servigos foi influenciada pela confianca
gerada por recomendagdes e pela percepc¢ao de transparéncia e atendimento personalizado. Os
clientes relataram que a comunicacao apresenta falhas relacionadas a demora na resposta e a
auséncia de informacdes sistematizadas sobre o andamento do processo. O processo exige
deslocamentos presenciais para assinatura de documentos e reconhecimento de firma,
atividades que os clientes consideram passiveis de digitaliza¢do. A auséncia de um ambiente
digital seguro para envio e armazenamento de documentos gera retrabalho e perda de
informacdes.

Os clientes sugeriram a criagdo de um site ou aplicativo com informagdes centralizadas
sobre imodveis, simulagdo de financiamento e documentos. A utilizagdo de chatbots para
davidas simples foi mencionada como recurso para agilizar o atendimento. O relacionamento
poés-venda foi valorizado pelos clientes e citado como fator para indicagdo do servigo a
terceiros. A continuidade do contato apds a conclusdo da compra reforca a satisfacdo e a
propensdo a recomendar a imobilidria.

A analise SWOT da imobilidria revelou um conjunto de forgas, fraquezas,
oportunidades e ameacas que caracterizam o posicionamento estratégico da organizagao. Entre
as forcas identificadas, destacam-se o atendimento personalizado realizado diretamente pela
proprietaria, o conhecimento técnico sobre financiamento e processos imobiliarios, o pos-venda
ativo que gera indicagdes e amplia a reputacao, o relacionamento proximo com clientes e a alta
taxa de satisfagdo, a captacdo eficaz via redes sociais e a presenca digital inicial, além da
reputagdo construida com base na confianga e proximidade. Por outro lado, as fraquezas
incluem a forte dependéncia da atuacdo individual da proprietéria, a auséncia de padronizacao
nos processos internos, a falta de ferramentas tecnologicas estruturadas, o uso excessivo de
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WhatsApp e planilhas dispersas gerando retrabalho e perda de informacdes, as respostas lentas
e a comunicagdo pouco sistematizada durante as etapas do atendimento, ¢ o baixo nivel de
digitalizagdo para assinaturas, envio seguro de documentos e portal de acompanhamento.

No que se refere as oportunidades, o diagnodstico apontou o crescimento nacional dos
langamentos e vendas imobiliarias, a expansdo da inten¢do de compra de imoveis nos proximos
24 meses, a ampliagdo do acesso ao crédito com a Faixa 4 do Minha Casa, Minha Vida, a
crescente demanda por processos digitais rapidos e centralizados, a possibilidade de
implementar solugdes digitais de baixo custo, € o fortalecimento das redes sociais como canal
de captagdo qualificada. As ameacas identificadas compreendem a concorréncia crescente de
imobiliarias digitalizadas e plataformas on-line, o risco de perda de clientes devido a lentidao
na comunicacao e a falta de automacao, a instabilidade econdmica que pode afetar a demanda
regional por imdveis, a adogdo tecnologica acelerada por concorrentes mais estruturados, a
exigéncia dos consumidores por experiéncia digital, e as mudangas no comportamento do
consumidor que prioriza servigos altamente automatizados.

4. Intervencao e mecanismos adotados

A intervengdo realizada consistiu na implementacio de um CRM simplificado,
integrado a um site institucional e a um chatbot. O CRM proposto € composto por formularios
digitais, chatbot e site com informagdes centralizadas. Esses componentes operam de forma
integrada e estruturam o fluxo de atendimento desde o primeiro contato até o pos-venda.

O formuldario de primeiro contato registra nome, telefone, e-mail, tipo de imoével, faixa
de valor, localizagdo de interesse, situacdo de financiamento e hordrio para contato. O
formulario de envio de documentos permite upload de arquivos e autorizagdo para analise de
crédito. O formulédrio de pos-venda registra o grau de satisfagdo, dividas e sugestdes dos
clientes. Esses dados alimentam a base do sistema do CRM, contribuindo para o
acompanhamento e o aprimoramento do relacionamento com os clientes.

O site funciona como ponto central de acesso as informagdes do processo de compra e
venda de imoéveis. A estrutura reune conteudos utilizados durante o atendimento e permite
consulta pelos clientes. O site foi construido na plataforma ImobiBrasil, que ja oferece
funcionalidades de CRM integradas. O site permite o cadastro de usuarios, controle
documental, cadastro de imoveis por interessados em anunciar e simulagdo de financiamento
imobilidrio em parceria com bancos. O site também disponibiliza uma péagina de perguntas
frequentes (FAQ).

O chatbot atua como ponto inicial de contato e organiza o atendimento por meio de
respostas padronizadas. O sistema reduz o volume de mensagens repetidas e direciona o cliente
para etapas do processo. A ferramenta utilizada foi o Tawk.to, que permite a criagdo de um
assistente de inteligéncia artificial para atendimentos automatizados. As interagdes ficam
registradas e permitem acompanhamento das solicitacdes. O fluxo de atendimento passa a
seguir uma sequéncia definida, com registro das etapas.

O funcionamento do CRM ocorre por meio da integracdo entre os componentes. O
cliente inicia contato por redes sociais ou pelo acesso ao site da imobilidria, € o chatbot realiza
o primeiro atendimento. Apos essa etapa, o cliente ¢ direcionado para formularios digitais, onde
fornece dados e documentos. As informacgdes sdo registradas em base Unica, com atualizagdo
automatica. O site centraliza orientagcdes e permite acesso as informagdes do processo. O poOs-
venda utiliza o mesmo fluxo, com registro das interacdes e acompanhamento das demandas.

Para estruturar a implementacao, foi utilizada a ferramenta SW2H, que definiu as agdes
necessarias, 0s responsaveis, os prazos, os custos e os métodos para cada etapa do processo. A
configura¢do do site, com custo tnico de R$ 500,00, foi contratada em uma semana. A
infraestrutura tecnoldgica, incluindo verificagdo de internet, computador e celular, ndo gerou
custos adicionais. As integragdes com WhatsApp e site foram configuradas em duas semanas.
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A base de dados foi organizada com insercao e padronizacdo de cadastros existentes, com inicio
em duas semanas e continuidade permanente.

O conhecimento técnico para uso do CRM foi adquirido por meio de treinamentos e
tutoriais em duas semanas. A padronizacao de processos, com definicdo do fluxo de captagao,
atendimento, proposta e fechamento, foi realizada em uma semana. A gestdo da informagao,
com registro de todas as interacdes no CRM, passou a ser continua. A automagao de processos,
com configuragdo de lembretes, respostas automaticas e follow-ups, foi realizada em duas a
trés semanas. O marketing digital integrado ao CRM, com publicacao de imdveis e captagao de
leads, tornou-se continuo, com custos variaveis de aniincios. A andlise de dados, o planejamento
e controle, e a gestdo de tarefas foram incorporados a rotina mensal e imediata, sem custos
adicionais. A escalabilidade foi preparada para médio prazo, de trés a seis meses, sem custo
inicial.

A analise de riscos da implementagdo considerou nove categorias principais de riscos,
com suas respectivas probabilidades, impactos e medidas de mitigacdo. O risco de falhas na
integracdo com sistemas existentes e incompatibilidade tecnoldgica (R01), com probabilidade
baixa e impacto médio, foi classificado como de nivel baixo e teve como medida de mitigacao
a realizagdo de testes prévios, validagao de funcionalidades em ambiente controlado e adogao
de tecnologias compativeis com a infraestrutura atual. O risco de indisponibilidade do sistema
ou perda de informagdes (R02), com probabilidade baixa e impacto alto, classificado como
médio, recebeu como medida a implementacdo de backups peridodicos, monitoramento do
sistema e plano de recuperacao de dados.

O risco de resisténcia dos colaboradores a ado¢do de novos processos (R03), com
probabilidade alta e impacto médio, classificado como alto, foi mitigado por meio de
treinamentos, comunicacao clara dos beneficios e envolvimento da equipe na implantagdo. O
risco de dificuldade de adaptagdo as mudancas operacionais (R04), com probabilidade média e
impacto médio, classificado como médio, foi tratado com oferta de suporte continuo,
capacitacdo pratica e acompanhamento das atividades no inicio da transicdo. O risco de
interrupcao das atividades durante a implementacao (R05), com probabilidade baixa e impacto
alto, classificado como médio, recebeu como medida a implantagdo gradual, defini¢dao de plano
de contingéncia e acompanhamento de operagdes em tempo real.

O risco de falhas operacionais no periodo de transi¢ao (R06), com probabilidade média
e impacto alto, classificado como alto, foi mitigado por meio de procedimentos de contingéncia
e manutencdo de equipe de suporte ativa. O risco de custos acima do orgamento previsto (R07),
com probabilidade média e impacto alto, classificado como alto, foi tratado com planejamento
detalhado dos recursos, monitoramento de custos e defini¢ao de limites para gastos adicionais.

O risco de ndo obten¢do dos beneficios esperados com a solugdao (RO8), com
probabilidade baixa e impacto alto, classificado como médio, recebeu como medida a definigao
de indicadores de desempenho, acompanhamento de resultados e realizacao de ajustes na
estratégia. Por fim, o risco de vulnerabilidade no tratamento de dados conforme a Lei Geral de
Protecao dos Dados (R09), com probabilidade baixa e impacto alto, classificado como médio,
foi mitigado por meio da ado¢do de medidas de seguranga da informacdo alinhadas a LGPD,
incluindo controle de acesso, protecdo dos dados e capacitacdo da equipe, além de
monitoramento continuo e plano de resposta a incidentes.

Os recursos e capacidades necessarios para implementacao da solucao proposta foram
classificados em tangiveis e intangiveis, e categorizados como existentes, a desenvolver ou a
adquirir. Entre os recursos tangiveis existentes, estavam os dispositivos como computador e
smartphone, o ponto comercial e servigos de fornecimento, o sistema CRM implementado, a
infraestrutura de rede, e as ferramentas integradas ao CRM como e-mail, WhatsApp e
automacdo. A regulamentacdo do CRECI-SP, a presenca digital com site e redes sociais, e a
operacdo do CRM no dia a dia também ja se encontravam disponiveis. Os recursos intangiveis
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a desenvolver compreendiam a defini¢cao de responsabilidades relativas ao funcionamento do
CRM, a organizagao das atividades relativas ao CRM, a gestao da informacao, a coordenagao
da ferramenta, a adaptagdo de processos internos, a analise de dados e indicadores, a automagao
de processos comerciais, a gestdo de marketing digital integrada ao CRM, a escalabilidade
operacional, e o planejamento e acompanhamento de resultados. Os recursos a adquirir incluiam
o conhecimento técnico da empresaria em tecnologia, a base de dados de clientes e leads no
CRM, a reputacao da marca no mercado, e o efetivo operacional e gerencial.

Na fase inicial da intervengao, realizou-se a organizagao das bases de dados existentes,
com registro de clientes ativos, clientes potenciais e imoveis disponiveis. O cadastro de imdveis
e suas caracteristicas foi estruturado com referéncias, tipos e finalidades, cidades e valores dos
imodveis. Essa estrutura permitiu a constru¢do de um banco de dados Unico, que passou a
concentrar informacgdes antes dispersas em canais de comunicagdo como aplicativos de
mensagens, e-mail e anotagoes.

5 Resultados obtidos

Os dados obtidos a partir da implantacdo indicaram que a implementacdo do CRM
produziu efeitos positivos na gestdo da imobiliaria, conforme demonstrado pela consolidacao
dos dados registrados no sistema e pelos relatos da proprietaria. O modelo anterior, baseado em
planilhas e WhatsApp, apresentava dispersao de informagdes e risco de perda de registros. Com
a centralizacdo promovida pelo CRM, o histérico de contatos, negociagdes, documentos e
etapas do processo de compra passou a ser armazenado em ambiente Unico, resultando em
maior organizagdo e eficiéncia operacional.

O acesso ao historico de atendimento e a resposta aos clientes tornaram-se mais ageis
com o uso integrado do site, do chatbot ¢ do CRM. O chatbot passou a tratar do atendimento
de duvidas frequentes sobre documentagdo, financiamento e imoveis disponiveis, reduzindo a
demanda por interacdes diretas e mensagens repetidas no WhatsApp. O tempo de espera dos
clientes diminuiu, e o atendimento tornou-se mais organizado. A disponibilizagdo autonoma de
informacdes no ambiente digital permitiu consultas e envio de documentos sem deslocamentos
presenciais.

Os indicadores do funil de vendas forneceram base para decisdes estratégicas antes nao
disponivel. No periodo de 05 de fevereiro de 2026 a 05 de junho de 2026, foram registrados 62
contatos, representando 100% do total de oportunidades. Destes, 29 clientes avangaram para a
etapa de visita do imovel, correspondendo a uma taxa de conversdo de 47,0%. Dos clientes que
realizaram visitas, 16 seguiram para a fase de negociacao, representando 55,0% dos visitantes
e 26% do total de contatos. Apenas 2 clientes evoluiram para a andlise da proposta, o que
corresponde a 12,5% dos negociadores e 3% do total de contatos. Nenhuma oportunidade foi
convertida em assinatura contratual no periodo, resultando em 0% de conversdo para esta etapa.
Essa distribuicao ao longo do funil de vendas permitiu identificar os pontos de estrangulamento
do processo comercial e orientar a alocacdo de esforgos para melhorar a conversao nas etapas
criticas.

A analise dos cliques por imdvel permitiu identificar quais imdveis despertaram maior
interesse dos clientes potenciais. Os imoveis mais acessados, considerando-se seus respectivos
bairros, incluiram: imével no bairro Centro com 27 cliques; imdvel no bairro Jardim América
com 18 cliques; imdvel no bairro Vila Aparecida com 16 cliques; imével no bairro Jardim Los
Angeles com 15 cliques; imdvel no bairro Jardim Morumbi com 12 cliques; imovel no bairro
Cidade Jardim com 10 cliques; im6vel no bairro Vila Santa Terezinha com 10 cliques; imovel
no bairro Parque Residencial 30 com 9 cliques; imével no bairro Centro com 8 cliques; imdvel
no bairro Vila Nova com 6 cliques; imovel no bairro Jardim Harmonia com 6 cliques; imével
no bairro Jardim Bela Vista com 5 cliques; imo6vel no bairro Jardim Sao Jodo com 4 cliques;
imovel no bairro Parque da Lagoa com 3 cliques; e imével no bairro Jardim das Horténsias com
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3 cliques. Essa distribuicdo geografica do interesse permitiu identificar os bairros com maior
procura, contribuindo para a defini¢do de estratégias comerciais mais assertivas € para a
orientacdo da oferta de imoveis.

A origem da captagdo de clientes potenciais mostrou que o site € o chatbot foram canais
relevantes para a geracdo de contatos. A distribuicdo da origem dos leads incluiu: 32,3%
provenientes de indicagdes de clientes, 24,2% do site institucional, 19,4% do chatbot, 12,9%
do WhatsApp, 8,1% das redes sociais, e 3,2% de outras fontes. O perfil profissional dos leads
captados apresentou diversidade de ocupacdes, incluindo administradores, analistas de
sistemas, arquitetos, assistentes administrativos, advogados, consultores de vendas, contadores,
corretores de imoveis, economistas, engenheiros, gerentes de projetos, inspetores de qualidade,
médicos, operadores de maquinas, professores, psicdlogos, técnicos em seguranga do trabalho,
e vendedores. Essas informagdes auxiliaram na constru¢do de estratégias de comunicagdo e
abordagem mais alinhadas ao perfil identificado.

A proprietaria, em entrevista de avaliacdo, destacou que a substituicdo do controle
baseado em planilhas ¢ WhatsApp pela centralizagdo de dados no CRM eliminou a dispersao
de informagdes e o risco de perda de registros. Ela mencionou ganho de agilidade no acesso ao
histérico de atendimento e na resposta aos clientes, beneficio atribuido em parte ao site e
ao chatbot implementados. A mudanca de habito foi apontada como a principal dificuldade
enfrentada durante o processo de adaptacdo ao CRM, mas, apds o periodo de adaptagdo, a
gestdo da empresa sem o CRM passou a ser considerada inviavel.

6 Analise e discussio dos resultados

A analise dos resultados a luz do referencial tedrico evidencia que a implementagao do
CRM produziu efeitos alinhados as categorias de inovagao propostas por Tidd, Bessant e Pavitt
(2008). A solucdo implementada caracteriza-se como uma inova¢do de processo, pois
introduziu métodos de prestacao de servigo significativamente melhorados, com a digitalizagao
do fluxo de atendimento e a centraliza¢ao de dados anteriormente dispersos. Conforme definido
pela OECD (2018), a inovacdo de processo envolve a implementa¢do de métodos novos ou
significativamente melhorados de producdo ou entrega, o que se verifica na substitui¢do de
planilhas manuais e mensagens de WhatsApp por um sistema integrado de CRM, site e chatbot.
A solugdo também se aproxima do conceito de inovagao organizacional, uma vez que modificou
as praticas de negocios, a organizagdo do trabalho e as relagdes externas da imobilidria, ao
estabelecer novos fluxos de informagao e critérios de decisao (OECD, 2018).

A natureza incremental da inovagao proposta esta em consonancia com as observagoes
de Acemoglu, Akcigit e Celik (2022), que destacam que inovagdes incrementais sao
impulsionadas principalmente por rotinas organizacionais € pela atuagdo direta dos gestores.
No caso estudado, a proprietaria atuou como agente central da transformacdo, adaptando
ferramentas pré-existentes a realidade operacional da imobiliaria. Furquim, Perez e Barbosa
(2020) argumentam que a inovacdo constitui uma competéncia estratégica que ultrapassa a
adogdo de tecnologias, abrangendo a capacidade das organizagdes de redesenhar processos,
culturas e modelos de negocio. A implementacdo do CRM evidencia essa competéncia, pois a
proprietaria precisou reconfigurar suas rotinas de trabalho e sua forma de interagdo com os
clientes, o que, segundo Weschenfelder (2023), ¢ caracteristico de inovagdes incrementais que
envolvem evolugao de processos existentes por meio de ajustes sistematicos.

Os resultados obtidos confirmam as proposi¢des de Oust, Hansen e Pettrem (2020) sobre
a reducdo de custos de transagdo e ampliacdo da eficiéncia operacional proporcionadas pela
incorporacdo de tecnologias digitais no setor imobilidrio. A centralizagdo das informagdes em
um unico ambiente reduziu o tempo gasto na busca por dados, eliminou registros duplicados e
diminuiu o retrabalho associado & comunica¢do fragmentada. A rastreabilidade das operagodes,
aspecto destacado por Saari, Junnila e Vimpari (2022) como relevante em ambientes
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digitalizados, foi viabilizada pelo registro continuo das interacdes no CRM, permitindo
identificar responsaveis, etapas executadas e pontos de falha no processo de atendimento.

A dimensdo de transformacdo digital evidenciada no estudo estd alinhada as
observagoes de Moro, Mendonga ¢ Andrade (2023), que identificaram aceleragdo da percepgao
sobre digitalizacdo em sites imobilidrios apds a pandemia, com impacto nas praticas de
exposi¢ao de imdveis e no atendimento ao cliente. A implementagdo do site institucional, com
informacdes centralizadas sobre imoveis, etapas de financiamento e simulagdo de crédito,
atendeu a demanda crescente por processos digitais rapidos e centralizados, conforme
identificado na andlise SWOT. Naeem, Rana e Nasir (2023) destacam que tecnologias e
ferramentas centrais na transformacao digital do setor imobiliario incluem sistemas de coleta
de dados, redes de comunicagdo e decisdes digitais, elementos que foram incorporados a
solucao proposta.

No que se refere ao comportamento do consumidor, os achados do estudo corroboram
as proposicdes de Solomon (2018) sobre a influéncia de processos mentais e emocionais nas
decisdes de compra. Os clientes entrevistados valorizaram a transparéncia, a confianga e a
personalizacdo do atendimento, aspectos que, segundo Rabby (2022), sdo determinantes para a
inten¢cdo de compra no segmento residencial. A teoria da agdo racional de Fishbein e Ajzen
(1975) ajuda a compreender que as inten¢des comportamentais dos clientes foram moldadas
por atitudes positivas em relacao a imobiliaria, construidas a partir de indicagdes e da percepgao
de atendimento personalizado, e por normas subjetivas associadas a reputagdo da empresa.

A jornada do cliente, conceito discutido por Schau e Akaka (2021), foi redesenhada pela
implementagdo do CRM. Os clientes passaram a ter acesso a informagdes estruturadas sobre o
processo, reduziram deslocamentos presenciais € puderam acompanhar as etapas de forma mais
autonoma. Yang et al. (2023) afirmam que plataformas que analisam o comportamento dos
clientes ajustam contetdo e estratégias com base nas interagdes dos usudrios, aumentando a
retencao e o sucesso do negocio. A capacidade do CRM de registrar e analisar o comportamento
dos leads, incluindo cliques em imoveis e origem da captacdo, permitiu a proprietaria orientar
suas estratégias comerciais com base em evidéncias.

O modelo dos 4C's, proposto por Lauterborn (1990), oferece uma lente analitica para
avaliar a criacdo de valor na solu¢do implementada. Na dimensao cliente, o CRM estruturou
mecanismos de captagdo, organizacdo e andlise de dados dos usuarios, integrando perfis,
preferéncias e historico de interagdes, conforme recomendado por Ferreira (2023). Na dimensao
custo, a solucdo operacionalizou a redu¢do dos custos de transa¢do e dos custos informacionais
associados as decisdes imobilidrias, alinhando-se as proposi¢cdes de Haurin e Gill (2002). A
dimensdo conveniéncia foi atendida pela estruturagdo de um site com informagdes centralizadas
e ferramentas de simulagdo, que reduziram barreiras de acesso ao mercado e reorganizaram a
jornada do cliente, como observado por Anderson, Freybote e Manis (2024). Na dimensao
comunicagdo, a integracdo de canais digitais, com chatbot e site, fortaleceu os vinculos entre
intermediadores ¢ clientes, estruturando relagdes baseadas em confianca e continuidade
(Ferreira, 2023).

A criagdo de valor para os stakeholders, conforme Kotler e Keller (2012), manifestou-
se na ampliacdo da capacidade de andlise institucional, na melhoria do alinhamento entre oferta
de servicos e demandas dos clientes, ¢ na estruturacdo de um fluxo continuo de informacdes.
Inthalasar, Arief, Hamsal e Abdinagoro (2024) destacam que a geragao de valor no setor
imobiliario envolve a integragdo entre gestdo de imoéveis, inovagdo digital e estratégias de
investimento, o que foi parcialmente contemplado pela solucao proposta. A cocriagdo de valor,
conceito discutido por Lima e Brambilla (2022), foi favorecida pela interagdo ativa entre a
imobiliaria e os clientes por meio dos canais digitais, que permitiram o registro de feedbacks e
a adaptacdo continua do atendimento.
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A rede de valor da imobilidria, conforme Allee (2003) e Zhou et al. (2022), foi
fortalecida pela implementacao da solucao. A troca de conhecimentos e ativos intangiveis entre
a proprietaria, clientes, incorporadoras e bancos tornou-se mais estruturada, com registros
sistematicos das interacdes e maior visibilidade sobre o fluxo do processo. A capacidade de
reconfigurar recursos e conhecimentos para se adaptar a transformagdes ambientais e
tecnologicas, conforme a logica das competéncias dindmicas de Teece (2010), mostrou-se
central para a implementacdo bem-sucedida da solugdo. A proprietaria precisou desenvolver
novas capacidades relacionadas a gestdo da informacdo, a coordenacdo da ferramenta e a
adaptacdo de processos internos, elementos que contribuiram para a sustentabilidade da
transformacao.

Os desafios enfrentados durante a implementagdo, especialmente a resisténcia inicial a
mudanga de hébito, estdo alinhados as observagdes de Christensen (1997) sobre as dificuldades
de adaptacdo a novos modelos de negdcio em redes de valor estabelecidas. A curva de
aprendizado relatada pela proprietaria confirma que a adogdo de inovagdes incrementais,
embora menos disruptivas, exige esfor¢o de adaptagdo e reconfiguragdo de rotinas, conforme
discutido por Weschenfelder (2023). A superagdo dessas dificuldades e a percepcao de que a
gestdo sem o CRM se tornou inviadvel indicam que a solucdo foi incorporada a rotina
organizacional, gerando valor sustentado.

O carater exploratorio do estudo e a aplicacdo em uma unica imobilidria limitam a
generaliza¢do dos resultados, mas oferecem insights relevantes para a pratica. Os achados
sugerem que a implementagdo de CRM simplificado, com ferramentas de baixo custo, pode ser
viavel e eficaz para imobilidrias de pequeno porte que operam com estrutura enxuta e
atendimento personalizado. A experiéncia relatada traz contribui¢des ao evidenciar a aplicagdo
pratica de conceitos de inovagdo, transformacgao digital e criagdo de valor em um contexto de
microempresa familiar, ampliando a compreensdo sobre os desafios e oportunidades da
digitalizag@o no setor imobiliario brasileiro.

7 Consideracoes finais e contribuicoes

O projeto desenvolvido integra tecnologia, analise de dados e praticas institucionais para
aprimorar decisOes relacionadas a gestao do relacionamento com clientes em uma imobiliaria
de pequeno porte. A implementa¢do da solugdo sustenta a construgdo de valor no portfolio de
servicos e contribui para o fortalecimento das estratégias de atuagdo no mercado local. A
proposta integra CRM, site institucional e chatbot como meio de fortalecer a experiéncia do
cliente e aprimorar a gestdo organizacional.

Os resultados apresentados neste relato indicam que foi possivel atingir os objetivos
propostos inicialmente. A implementagdo do CRM no contexto da imobiliaria Aline Santos -
Negocios Imobiliarios ressaltou a viabilidade de integrar ferramentas digitais de baixo custo a
gestao do relacionamento com clientes. A solugdo permitiu coletar, analisar e interpretar dados
comportamentais e cognitivos em tempo real, fornecendo informagdes relevantes para a tomada
de decisdo. Esse resultado indica o potencial de consolidacdo de um modelo de gestao orientado
por dados, capaz de substituir praticas intuitivas por andlises objetivas, continuas e
sistematizadas.

Para empresas e projetos que encontrem situagdes semelhantes, recomenda-se a adocao
de processos sistematizados de coleta e andlise de dados de relacionamento com clientes. A
estruturacdo de um fluxo continuo de informacdes, com a integragdo de ferramentas
tecnologicas, permite acompanhar a jornada do cliente, identificar padrdes e orientar agdes com
base em dados. A criag¢do de valor ocorre pela ampliacdo da capacidade de analise institucional,
pela melhoria do alinhamento entre oferta de servigos e demandas dos clientes, e pela
estruturacao de um fluxo continuo de informagdes que conecta expectativas, praticas e entregas.
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Entre os aspectos que limitaram o trabalho, destaca-se o carater exploratorio da
aplicacdo, realizada em uma unica imobiliaria. A amostra reduzida, embora suficiente para os
propositos exploratorios do estudo, ndo permite generalizagdes estatisticas. Outra limitag@o
refere-se ao periodo de coleta, restrito a alguns meses, o que nao permite avaliar a consisténcia
dos resultados em um horizonte temporal mais amplo. O grau de complexidade da implanta¢ao
da solugdo foi considerado intermediario, exigindo adequagdo de infraestrutura digital,
capacitagdo da proprietdria e integracdo com 0S processos institucionais ja existentes. A
cooperacao entre a proprietaria e o pesquisador foi essencial para garantir a operacionalizagao
e a continuidade da aplicagdo.

Para continuidade do estudo sugere-se a analise do impacto da ferramenta na retencao
de clientes, na personalizagdo de percursos de atendimento e na integragdo com outras fontes
de dados institucionais. Recomenda-se a expansao da ferramenta para uma amostra mais ampla
e diversificada de imobilidrias, bem como o desenvolvimento de estudos longitudinais para
avaliar a consisténcia dos resultados ao longo do tempo. A replicacdo do modelo em outras
imobiliarias de pequeno porte e em corretores individuais permitird a valida¢ao da proposta em
diferentes contextos e a geracdo de evidéncias adicionais sobre sua eficacia. A contribui¢do
tecnologica e social da proposta consiste na criagdo de um modelo que amplia o uso de dados
para a gestdo imobilidria, gerando métricas que subsidiam decisdes sobre planejamento e
aprimoramento dos servigos.
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