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CAPITULO 1

A Organizaciao
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1.1 Identificaciio do Estagiario e da Organizacgio

Priscila Alyne de Oliveira Borges, aluna regularmente matriculada no Curso
Superior de Tecnologia em Negocios Imobiliarios sob a matricula n°® 20122600279 no
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba - IFPB, Campus Jodo Pessoa,
desenvolveu atividades de Estdgio Supervisionado Obrigatério na JPM Imobilidria LTDA,

inscrita no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ) sob o nimero 13.7888.364/0001-20.

1.2 Historico da JPM Imobiliaria

A JPM Imobiliaria LTDA ¢é uma empresa que atua no mercado imobiliario da
cidade de Jodao Pessoa ha mais de 30 anos.

A empresa foi constituida no ano de 1983 e surgiu da iniciativa empreendedora
dos corretores de imoveis Jarbas Arajo Pessoa e Maria Auxiliadora de Santana Pessoa que
atuavam até entdo como corretores autobnomos. A empresa localiza-se a Rua Antonio Jacinto
de Sousa n° 108, no bairro dos Bancarios, nesta capital. Desde sua fundagdo, o foco principal
da empresa ¢ atender a demanda do mercado imobiliario pessoense, atuando junto aos clientes
nas operacdes de administracao, locagdo e venda de imdveis, configurando-se estas como sua
atividade fim.

Ao longo dos anos a JPM imobilidria vem se aprimorando e conquistando o
respeito dos clientes e de seus parceiros tendo como base um trabalho pautado nos principios
da ética e da idoneidade. A busca incessante pela melhoria do atendimento, qualificacao dos
profissionais que ali atuam e uma carteira diversificada de imoéveis sdo o diferencial da

empresa.

1.3 Organograma Geral da JPM Imobiliaria

O organograma ¢ a representagdo grafica de uma empresa e tem como intuito
permitir uma visualizagdo rapida da forma como a empresa encontra-se organizada. Os
organogramas apresentam as unidades que compdem as organizacdes e as relagdes de
interdependéncia entre elas. De acordo com Cury (2009), um organograma tem por finalidade
representar os 6rgaos componentes das organizagdes tanto quanto possivel, de forma genérica,

as funcdes desempenhadas por esses 0rgaos, as veiculagdes e as relagdes de interdependéncia
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entre estes Orgdos, os niveis administrativos que a compdem bem como 0s niveis
hierarquicos. Também, pode ser definido segundo Lacombe (2008), como a apresentagao
grafica simplificada da estrutura organizacional de uma instituicdo onde sdao detalhados os
seus Orgaos, seus niveis hierarquicos e as principais relagdes formais entre eles. Para o autor
os principais beneficios dos organogramas sdo facilitar a identificacdo falhas/deficiéncias na
estrutura levando assim a uma acao corretiva imediata. Ainda conforme Lacombe (2008), os
organogramas podem ser classificados em classico ou vertical e ndo-classicos:

Organograma classico ou vertical: sdo aqueles organogramas que tem como
componentes linhas e retdngulos, onde as linhas representam as principais relagdes formais
existentes nesta estrutura e os retdngulos que facilitam a visualizagdo rapida da estrutura.
Estes retangulos representam os 6rgaos componentes da estrutura e ndo pessoas.

Organogramas ndo-classicos: sdo quaisquer representacdes da estrutura
organizacional que permitam sua compreensao adequada.

A JPM Imobilidria LTDA nao possui um organograma formal, todavia de acordo
com as percep¢des obtidas através da vivéncia no estagio fora possivel representar a
organizag¢do conforme o organograma vertical, que € o tipo de organograma mais usado para

representar de forma clara a hierarquia na empresa, expresso na figura 1:

Diretor Geral
(Sdcio- Proprietirio)

Geréncia Geréncia de
Admistrativa Vendas

. s e P Divisdo de
Divisdo de [;{‘,lsaol,de i '%,“L,lhla' .| Estagiaria Ié“ 1sa0‘de Avaliacio
Captacio istoria administrativo aptagao - ¥

Fonte: Dados da Pesquisa Direta, 2015.

Geréncia
de Lacacdo

De acordo com a figura 1, empresa ¢ composta por trés geréncias, sendo uma
administrativa onde se encontram um auxiliar administrativo € uma estagiaria, a de vendas
composta pela divisdo de captacdo e pela divisdo de avaliagdo, e conta também com a

geréncia de locagdo onde encontra-se a divisdo de captacgdo e a divisdo de vistoria.
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1.4 Setor Econdomico de Atuacio e Segmento de Mercado

A economia encontra-se dividida em trés setores, sendo eles: o setor primario, o
setor secundario e o setor terciario. Para essa divisao os critérios adotados levam em conta os
produtos produzidos, modos de produgdo e os recursos utilizados em sua produgao.

O setor primario prové matéria prima para a industria de transformacgdo. Neste
setor encontra-se a produ¢do baseada na exploracao de recursos naturais. O setor secundario
caracteriza-se por transformar as matérias primas em bens e produtos industrializados. O setor
terciario esta relacionado a oferta de servigos. Deste modo, € neste setor que a empresa esté
inserida, considerando que sua atividade fim ¢é prestar servigos de vendas, locagdes,
administracoes de imoveis e consultorias imobiliarias tendo em vista a satisfacdo das
necessidades dos seus clientes.

A segmentacdo de mercado consiste em identificar em um grupo heterogéneo de
consumidores aqueles que tenham necessidades analogas para o qual a empresa ird focar sua
atuacio.

Conforme Cobra (2011) a segmentacdo pode ser feita levando em consideracao
diversos aspectos tais como idade, sexo, localizagdo, comportamento, etc. Para o autor a
segmentacdo facilita a atuacdo da empresa do desenvolvimento de estratégias de venda de
seus produtos. Kotler (2002) afirma que a segmentacdo ¢ a combinagdo de varidveis para a
forma¢do de um grupo. O autor denomina este tipo de segmentagdo de segmentagdo
multiatributos.

Churchill e Peter (2005) delineiam a segmentagdo de mercado como a divisdo de
um mercado em grupos de compradores em potenciais que apresentem semelhancas em seu
comportamento de compra, desejos ou percep¢do de valores. Levando em consideragdo esse
conceito, podem ser utilizadas varias modalidades para segmentar o mecado, a saber:
geografica, demografica, socioecondmica, padrdes de consumo, beneficios procurados, estilo
de vida, personalidade, caracterizagdo econdmica.

Na JPM imobiliaria segmentagdo do publico levou em considerag¢do dois aspectos
principais: a localiza¢do e a renda. Ela trabalha com as principais construtoras da cidade, em
bairros de alto padrdo atuando com as classes A e B, bem como em bairros periféricos onde

comercializam e administram imdveis populares.
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1.5 Descriciao da Concorréncia

O mercado imobilidrio € um ramo caracterizado por ser bastante concorrido. Com
o investimento em qualificagdo dos corretores e agentes imobiliarios, que tem a missao de
encontrar os melhores imdveis e investimentos, a disputa por clientes acirrou-se.

A concorréncia pode ser descrita como a rivalidade/disputa entre dois ou
produtores/vendedores a fim de ganharem a simpatia do futuro comprador/cliente. A
concorréncia ¢ considerada a maquina que move a economia. Kotler e Keller (2006) afirmam
que concorrentes sao empresas que atendem as mesmas necessidades dos clientes. Os autores
definem setor como sendo um grupo de empresas que oferecem um produto ou uma categoria
de produtos que sao substitutos proximos um dos outros.

A organizagdo se enquadra na concorréncia pura, onde sdo prestados os servigos
de venda, locagdo e administragdo de iméveis e o publico predominante desta empresa esta
inserido nos estratos sociais A, B e C.

A imobilidria tem como concorrentes todas as empresas que trabalham com
operacdes de venda, locacdo e administragdo de imoveis, tendo em vista que as mesmas
disputam com ela parcela do mercado. Dentre os principais concorrentes da JPM imobilidria
que se localizam no bairro dos Bancarios podemos citar as imobiliarias: Zona Sul, Teixeira de
Carvalho, Shopping Imoéveis, Imobiliaria Lopes de Andrade e Mariano Imobilidria. Nao
podemos nos esquecer de citar que além dos concorrentes do proprio bairro existem ainda os
concorrentes em bairros vizinhos que ndo cabem ser citados aqui, pois muitas vezes atuam

Nnao como concorrentes € sim como parceiros.

1.6 Organizacao e Principais Fornecedores

A lei n°® 8.078/90, popularmente conhecida como codigo de defesa do consumidor

(CDC) em seu artigo 3° descreve fornecedor como sendo:

Toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada, nacional ou estrangeira, bem
como entes despersonalizados, que desenvolvem atividade de produgdo, montagem,
criagdo, transformacgao, exportacdo, distribuicdo ou comercializagdo de produtos ou
prestacdo de servigos. (BRASIL, 1990).

Andrade (2006) conceitua fornecedor como aquele que supre seja através de
prestacao de servigos ou produtos uma empresa. Os fornecedores podem ser tipificados como:
fornecedor interno ¢ fornecedor externo. Na visdo de Chiavenato (1999), fornecedores sao os

elementos que proporcionam entradas ou insumos na forma de recursos, energia, servicos e
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informacao a organizacdo. Para ele os fornecedores oferecem recursos como capital, matéria-
prima, maquindrios e implementos, tecnologia, conhecimentos, propaganda, servigos
juridicos, contabeis, mao-de-obra qualificada.

Existem dois tipos de fornecedores: o fornecedor interno ¢ o fornecedor externo.
Os fornecedores internos sdao aqueles cujos produtos ja se encontram guardados na empresa e
sdo transferidos aos setores por meio de pedidos de cada setor solicitante. Ja os fornecedores
externos por sua vez sao os que o proprio nome ja diz, externos a organizagao.

Os principais fornecedores da JPM imobilidria sdo as construtoras e pessoas
fisicas. As construtoras que fornecem seus imoveis em constru¢do e as pessoas fisicas que
disponibilizam terrenos ou imoveis ja prontos para venda, aluguel ou permuta.

Quando se trata de negociagdes com construtoras, a JPM realiza todas as
operagoes de intermediacdo da venda, que ¢ finalizada na construtora, que fica responsavel
em fazer o repasse da devida comissdo do corretor. Com a venda finalizada, a imobiliaria fica
responsavel apenas em fazer o assessoramento do cliente, procedendo com o fornecimento de
boletos, o pagamento por sua vez ¢ feito diretamente a construtora.

Nas operagdes de vendas entre particulares ¢ responsabilidade da JPM apenas a
intermediagdo, os pagamentos sao efetuados diretamente entre comprador e vendedor cabendo
a imobiliaria/corretor o recebimento de comissao pelos servicos prestados.

Em caso de locacdo de imoveis, a JPM recebe 100% do valor do primeiro aluguel,
quando o imoével ndo ¢ administrado pela mesma, a titulo de comissdo. Neste caso, a
imobiliaria ¢ responsavel pelo cadastro dos envolvidos (locador, locatario e fiador) e pela
confec¢do do contrato. Quando o imodvel ¢ administrado pela imobiliaria, a mesma retém 50%
do valor do primeiro aluguel + 10% (do valor do imdvel) mensalmente a referente taxa de
administragdo do imovel. Os pagamentos dos aluguéis sdo realizados por meio de boleto
bancario tendo a imobilidria como favorecida, que logo que confirmado o crédito repassa o
valor (j&4 deduzida a taxa de administra¢ao) ao proprietario do imével.

Tendo em vista o cadastro criterioso de seus clientes os indices de
inadimplemento sdo considerados baixos, porém nao sdo nulos. Quando ocorre de algum
locatario entrar em inadimpléncia é cobra a multa por atraso e em caso de ndo pagamento,
esgotando-se todas as possibilidades de acordo pode ocorrer a quebra do contrato e a cobranga
pode ser feita por vias judiciais. Neste sentido a Lei do Inquilinato veio para resguardar o
direito do proprietario, que pode pedir a entrega do imével caso o pagamento ndo seja
realizado dentro de um més e o Codigo de Defesa do Consumidor vem pra frear os possiveis

abusos que possam existir nessa relagao.
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1.7 Relacionamento organizacio-clientes

No ambiente coorporativo o termo cliente ¢ comumente utilizado para designar o
potencial comprador ou usudrio dos produtos e servigos ofertados por uma organizagdo. Ou
seja, de forma simplificada o cliente pode ser caracterizado como individuo ou grupo que
adquiri um bem ou servigo, podendo ser considerado termo sindnimo de consumidor. Para os
fins deste trabalho os termos serdo utilizados como equivalentes.

Chiavenato (2000) caracteriza os clientes como sendo os elementos que compram
ou adquirem produtos ou servicos. Conforme o autor os clientes podem também ser
conhecidos como consumidores, usuarios, patrocinadores contribuintes ¢ até mesmo de
colaboradores indiretos. De acordo com o Coédigo de defesa do consumidor (1990)
“consumidor ¢ toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servi¢o como
destinatario final”. Ainda conforme o CDC (1990) “equipara-se a consumidor a coletividade
de pessoas, ainda que indeterminaveis, que haja intervindo nas relacdes de consumo”.

Diniz (1998) define consumidor da seguinte forma:

1.Pessoa fisica ou juridica que adquire ou usa produto como destinatario
final. 2. Coletividade de pessoas que intervém numa relagdo de consumo. 3.

Aquele que consome. 4. O que compra produtos para uso proprio, sem
intencdo de revendé-lo para obter lucro.

Atualmente, além de saber exatamente o que quer deseja comprar, o cliente esta
muito mais exigente e consciente tanto dos seus direitos quanto da forma como deseja ser
tratado na conducdo das negociacdes. Os clientes sdo elementos da maior importancia para
uma organizag¢do. Neste sentido as empresas devem manter um relacionamento proéximo dos
seus usuarios de modo a captar deles informagdes que contribuam para a melhora do
atendimento.

O primeiro contato entre a JPM imobiliaria e seus clientes acontece por
intermédio de seus corretores parceiros, bem como quando de forma voluntaria o cliente vai
direto ao escritorio da empresa, onde ¢ feito o atendimento, em ambos os casos. O
atendimento ¢ realizado em todos os aspectos em relagdo a dividas dos empreendimentos
disponiveis para venda ou locacdo. Em caso de negociacdes financeiras de compra, a
finalizacao ¢ feita através do fechamento do contrato, juntamente com a assinatura do mesmo
e pagamento do sinal. No caso do imovel ja estd pronto (usado) ou para as locagdes, a

empresa encaminha um corretor para acompanhamento do cliente ao seu imdvel e € realizada
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a vistoria, e se houver algum problema, o setor de manutencdo resolve para a entrega ser
finalizada. Quando se trata de um empreendimento ainda em construgdo a imobilidria dispde
além do assessoramento do corretor dos servigos de correspondente e despachante imobilidrio
0 que se torna mais comodo para o cliente que nao precisa se deslocar para outro lugar em
busca destes servigos.

A JPM imobilidria faz uso de diversas ferramentas, que servem tanto para
divulgacdo quanto para contato com seus consumidores: entre eles as famosas redes sociais
(Facebook, Whatsapp, Instragram), sites de vendas como OLX e o proprio site da empresa,
participagdo em feiras do ramo imobilidrio, entre outros.

Além destes instrumentos, o relacionamento direto entre cliente e imobiliaria,
tanto no pré-venda como no pos-venda, pautados nos principios da ética e da transparéncia

contribuem para a satisfagao e fidelizacdo do mesmo.

1.8 Procedimentos Administrativos e suas Divisoes

Os processos ou procedimentos administrativos sdo as vdrias atividades
desenvolvidas dentro do sistema considerado, ou seja, dentro da empresa. Estes processos
devem ser detalhados com a finalidade de identificar cada etapa.

Para Lacombe (2008) as atividades numa organizacdo podem ser classificadas em
trés niveis: nivel de dire¢do, nivel gerencial e nivel de execugdo. O nivel de dire¢do “costuma
ser dividido em direcdo em dire¢do superior, ou institucional, direcdo executiva e direcdo
operacional.” (Lacombe, 2008. P 30). Ainda sobre o nivel de direcdo Lacombe afirma que o
ponto de partida numa organizacao provém do direito de propriedade. No que diz respeito ao
nivel gerencial o autor ressalta que se trata de um nivel intermediério entre o nivel de dire¢@o
e o de operagdes. Os gerentes para Lacombe (2008) desempenham um papel fundamental
para obter a cooperacao dos subordinados, devendo ser capazes de motiva-los. Por fim, sobre
o nivel operacional, Lacombe (2008) diz ser o nivel mais baixo da hierarquia de uma
organizagdo, onde sdo executadas as atividades cotidianas.

Neste sentido estrutura administrativa da JPM imobilidria estd disposta da
seguinte maneira: no nivel de direcdo executiva ou nivel estratégico encontram-se os dois
socios proprietarios, no nivel gerencial ou tatico estdo dispostos os gerentes de venda e
locagdo e no nivel de execug¢do ou operacional encontram-se os corretores de imoveis, o

auxiliar administrativo e a estagiaria.
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1.8.1 Area de Recursos Humanos

O setor de recursos humanos (R.H) de uma empresa engloba as atividades de
determinagdo das necessidades e planejamento da mao de obra, recrutamento interno e
externo e sele¢do. E ainda responsavel por atividades de avaliagio de desempenho do
trabalhador, treinamento, promocao do empregado, transferéncia do empregado, entre outras.

Segundo Chiavenato (2003) recursos humanos ¢ uma area interdisciplinar capaz
de envolver inimeros conceitos oriundos varias areas. Ou seja, O R.H ¢ o responsavel pelas
politicas e praticas, meios e servigos de apoio no ambiente de trabalho. Busca desenvolver o
capital humano, para gerar vantagem competitiva.

No transcorrer dos anos o termo Administra¢cdo de Recursos Humanos tornou-se
obsoleta sendo substituida pela expressdo Gestao de Pessoas.

As acgdes de gestdo de pessoas sdo responsaveis por moldar o funcionario a
empresa, e devem visar tanto o desenvolvimento do seu colaborador quanto o da propria
empresa. Para 1sso ocorrer € necessario que o espirito de equipe esteja presente, que todos os
envolvidos participem e colaborem. Gil (2006) assevera que a gestdo de pessoas € uma fungao
gerencial que tem como objetivo a cooperacdo das pessoas que atuam nas organizacoes
visando tanto os objetivos organizacionais quanto os objetivos pessoais. Ainda conforme este
autor este gerenciamento abrange atividades que vao desde o recrutamento e sele¢do de
pessoal, passando pelo treinamento e desenvolvimento, avaliagdo de desempenho, dentre
outras.

Na JPM imobilidria ndo ha um setor especifico de gestdo de pessoas, logo o
recrutamento, a selecdo e contratagdo de funciondrios ¢ realizada pela direcdo geral da

empresa bem como as politicas de RH também sdo geridas pela mesma.

1.8.2  Area de Marketing

O marketing estd por toda a parte, formal ou informalmente, pessoas e
organizagdes envolvem-se em um grande numero de atividades que poderiam ser chamadas
de marketing. O bom marketing tem se tornado um ingrediente indispensavel para o sucesso
nos negocios. As trés principais atividades do marketing sdo: o reconhecimento da demanda

ou demanda potencial; estimulagdo da demanda através de atividades promocionais; e a
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satisfacdo da demanda pelo proprio produto, pelos processos de atendimento que colocam o
alcance dos consumidores e pelos servigos prestados a esses consumidores.

Conforme Kotler (2002) o Marketing lida com a identificagdo e o atendimento das
necessidades humanas. O autor define a administracdo de Marketing como “a arte e a ciéncia
da escolha de mercados alvo e da captacdo, manutencao e fidelizagao de clientes por meio da
criacdo, da entrega e da comunicacdo de um valor superior para o cliente”. Cobra (2009)
afirma que o conceito central do Marketing ¢ o de troca, em outras palavras marketing pode
ser definido como o esforgo realizado pelo vendedor para convencer o comprador a adquirir o
bem ou servigo.

A area de marketing em uma empresa deve desenvolver atividades de planejamento,
organizac¢do, implementacdo e controle das atividades de marketing dentro desta.

A JPM imobiliaria conta com uma equipe qualificada composta por profissionais que
analisam o mercado sistematicamente e realizam reunides com o setor administrativo onde ¢é
realizada a selegdo dos iméveis para divulgacdo. A equipe de marketing e divulgacdo nesta
empresa ¢ responsavel pela conscientizagao do publico alvo sobre a existéncia da empresa ¢ a
natureza dos servigos bem como a busca/captacao de novos compradores, investidores e para
os inquilinos, e ¢ também responsavel por enviar informativos para clientes e veiculos de

comunicacao.

1.8.3 Area de Financas

Finangas ¢ arte ou a ciéncia de administrar fundos. Ocupa-se do processo,
instituicdes, mercados e instrumentos envolvidos na transferéncia de fundos entre pessoas,
empresas € governos.

A area de finangas ou departamento financeiro ¢ de grande importancia para uma
organizagdo. Cabe a este setor o capital, os investimentos e os riscos financeiros aos qual uma
empresa esta suscetivel, em outras palavras, ¢ a area responsavel pela administragdo de
finangas da organizacao.

Na visdao de Assaf Neto (2002) a administragdo financeira ¢ uma area de estudos
tedricos e praticos que tem como objetivo assegurar um melhor e mais eficiente processo
empresarial de captagdo e alocacdo de recursos de capital.

As fun¢des do administrador de financas possuem uma relagdo direta com o

tamanho da organizacdo. Em pequenas de pequeno porte, esse papel ¢ geralmente

desempenhado por apenas uma pessoa que desempenha atividades ligadas a contabilidade ou
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tesouraria. Em empresas maiores essas atividades ficam sob responsabilidade de um setor
especifico: o departamento financeiro, geralmente subordinado a direcdo geral da
organizagao.

Franco (1997) caracteriza a contabilidade como sendo uma ciéncia que se
preocupa em estudar os fatos sucedidos no patriménio das entidades por meio do registro,
classificagdo, demonstracdo, andlise e interpretacdo visando oferecer informagdes e
orientagdes que contribuam para a tomada de decisdes. Embora a administragao financeira
esteja intrinsecamente ligada a contabilidade estas ciéncias possuem atribui¢des diferentes
dentro de uma organizagao.

Na JPM imobilidria ndo existe um setor especifico responsavel pelas finangas, as
atividades de administra¢do financeira sdo desenvolvidas pela gerente de locagdo em conjunto

com um contador que presta servigos a empresa.

1.8.4 Area de Producio

O setor de producdo ¢ area da organizacdo responsavel por transformar todas as
entradas disponiveis em saidas desejadas, de acordo com o planejamento estratégico da
mesma e atendendo os anseios do cliente. A fun¢do produgdo representa a reunido de recursos
destinados a producio de bens e servigos. E de responsabilidade do gerente de produgdo
administrar alguns ou todos os recursos envolvidos pela funcao produgao.

Para Slack (2001) a administracdo de producdo tem o papel de definir posicionamento
estratégico das empresas no mercado. Corréa e Corréa (2006) define administracdo de
producdo como a maneira pela qual as organizacdes produzem seus bens e servicos. Segundo
Martins e Campos (2009, p.12) excluindo a materialidade, o processo de produgdo ou de
geracdo de um bem material também pode ser utilizado para servigos.

Hé deste modo, uma diferenca primordial entre produtos e servicos, os produtos sao
tangiveis, ou seja, passiveis de serem vistos, tocados, sentidos e avaliados. Os servigos por
sua vez sdo intangiveis o cliente s6 sabera avaliar se 0 mesmo ¢ de boa qualidade ou ruim
apds a compra. O cliente ndo participa do processo de criagdo do produto, ao contrario da
prestagcdo de servigos onde ha uma maior interacao.

Neste sentido o setor de producdo da JPM imobilidria corresponde a sua atividade fim,
ou seja, ¢ a propria prestacao de servigos de intermediagdo imobilidria. O sucesso da empresa
na prestagdo destes servicos estd diretamente relacionada a qualidade do atendimento aliada a

diversidade de produtos ofertados, sendo a razdo de ser da empresa a satisfagao do cliente.
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1.8.5 Area de Materiais e Patrimonio

A area de materiais e patrimonio ¢ o departamento responsavel pela alocagdo/
estocagem de produtos a serem utilizados pela empresa e colaboram na produgdo e no
controle dos bens e direitos da empresa, sendo estes compreendidos por tudo que a empresa
possui em termos de bens moveis e imoveis, ou seja, € a area responsavel pela administracao
de materiais.

Martins e Campos (2000) descrevem recursos materiais como 0s itens ou componentes
que uma empresa utiliza nas suas operagoes diarias, para a constru¢do do seu produto final.
Podem ser classificada em materiais auxiliares, matéria-prima, produto em processo e produto
acabado. Recursos patrimoniais ¢ o conjunto de riquezas da empresa que compreende as
instalagdes, os prédios, equipamentos etc. (MARTINS; CAMPOS 2000, p.117).

A administracdo de materiais ¢ definida como sendo um conjunto de atividades
desenvolvidas dentro de uma empresa, seja de forma centralizada ou ndo, com o objetivo de
suprir as diversas unidades, com materiais indispensaveis ao desempenho normal das
respectivas atribui¢des. Na visdo de Pozo (1996) a administracdo de materiais € atividade que
planeja, executa e controla, nas condi¢des mais eficientes e econdmicas, o fluxo de material,
partindo das especificacdes dos artigos a comprar até a entrega do produto terminado ao
cliente.

A empresa estd localizada em edificagdo propria, e além da sede, compdem o seu
patrimonio: computadores, mesas, cadeiras, televisdo, automovel, aparelhos telefonicos fixos
e moveis, frigobar, aparelhos de ar condicionado e os demais utensilios de copa e cozinha.

A JPM imobiliaria ndo possui uma geréncia especifica de materiais e patrimonio todas
as atividades de planejamento, compra, controle e execucdo deste setor ficam a cargo do

auxiliar administrativo da empresa que ¢ supervisionado pela gerente de locagao.

1.8.6 Area de Sistemas de Informacao

Os sistemas de informacao (S.I) podem ser sintetizados como um produto de trés
dimensdes: tecnologia, organizacdes e pessoas, onde estes devem interagir para que o sistema
atinja seu objetivo.

Na perspectiva de Laudon e Laudon (2010) um S.I pode ser definido tecnicamente

como um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam e ou recuperam,
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processam, armazenam e distribuem informagdes destinadas a servir como apoio na tomada
de decisdes, na coordenagdo ¢ no controle as empresas. “O sistema de informagdo ¢ um
conjunto organizado de pessoas, hardware, software, redes de comunicagdes e recursos de
dados que coleta, transforma e dissemina informag¢des em uma organizacao” (O’BRIAN,
2010, p 6).

Com objetivo de facilitar ¢ melhorar a qualidade no atendimento prestado a seu
publico alvo a JPM diversifica o seu programa de modo que o cliente tenha a possibilidade
além de efetuar pesquisas de imdveis novos e usados para venda ou aluguel, disponibiliza de
um sistema em que o proprio cliente possa verificar e imprimir a prestagdo de contas, boletos
bancarios, estratos de imposto de renda (IRRF), cadastro de imoveis para aluguel e venda
através de um site dindmico e de facil manuseio.

O uso deste sistema contribui para a empresa se tornar mais competitiva bem
como proporciona a agilidade dos processos internos da imobilidria, na medida em que grande
parte dos processos podem ser automatizados: as propostas, o atendimento e a comunicagao
entre os usudrios sao feitos através do proprio software; outro aspecto importante de ser citado

¢ o da seguranca no fluxo de informagdes e reduz custos.
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CAPITULO I

A Area de Realizacéo do Estagio
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2.1 Aspectos Estratégicos da Organizacgio

A imobilidria JPM LTDA tem como foco principal desde sua fundagdo a
intermediagdo junto aos clientes do “sonho da casa prépria”, levando em consideragdo tal
objetivo, a empresa adotou como meta ndo apenas atender as necessidades do cliente, mas
supera-la, para isso a empresa aposta na qualidade dos servicos e atendimento estando num
processo continuo de treinamento e qualificacdo dos seus funciondrios e parceiros sendo este
um de seus diferenciais. Seriedade e competéncia aliadas a ética e idoneidade sdo valores que

conferiram a empresa a solidez da marca ao longo desses 30 anos no mercado.

2.2 Area de realizacio do estigio

As atividades referentes ao estagio obrigatorio foram realizadas no setor
administrativo da imobiliaria. Ao departamento administrativo compete o controle, avaliagdo
or¢amentaria e financeira de uma empresa.

O referido setor ¢ responsavel pelo planejamento estratégico da organizagdo, ¢
nele que se concentra toda a parte burocratica da empresa e onde sdo desempenhadas as
atividades de cadastro de clientes, recebimento de aluguéis, repasse de valores aos
proprietarios, cobranca aos inadimplentes, bem como o repasse de informacdes referentes as
operagdes realizadas na imobilidria seja por telefone ou em atendimento presencial em sua
sede. E a responsavel por este setor a gerente de locago.

Vale ressaltar que, a maioria das atividades ¢ desempenhada pela gerente de
locacao, que responde também por este setor, e pelos dois funciondrios da imobilidria.

Pela estagidria foram realizadas atividades de atendimento prévio aos clientes,
esclarecendo suas duvidas, seja por telefone ou presencialmente, no que tange as operacdes
realizadas na imobilidria. Coube também a estagidria a manter organizados e atualizados os
arquivos e cadastros de clientes. Atuou também no auxilio aos funciondrios do setor
administrativo verificando se ja se encontram disponiveis os repasses para os clientes e
efetuando pagamentos e depositos bancarios.

E interessante destacar que embora as atividades que coubessem a estagiaria
fossem as do setor administrativo houve uma dificuldade para a mesma distinguir quais eram
de fato as de sua competéncia tendo em vista que ndo era possivel visualizar de forma clara

quais eram privativas deste setor e quais eram da gerencia de locagdo tendo em vista que
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ambos os setores eram geridos pela mesma pessoa e as atividades eram confiadas por ela

conforme a necessidade do momento.

2.2.1 Atividades Desempenhadas — fluxograma de atividades

O fluxograma ¢ uma representagdo grafica que tem como objetivo de ilustrar
como sao realizadas as atividades em uma empresa, ou seja, em um fluxograma apresenta-se
detalhadamente o passo a passo da realizagdo de um processo ou rotina de trabalho
geralmente feito através de figuras geométricas. O fluxograma permite uma visualizagdo clara
e objetiva dos processos dentro da organizagdo o que permite detectar com mais facilidade
tanto suas falhas quanto os seus pontos criticos. Reboucas (2009) conceitua fluxograma como
sendo a representacdo grafica que expde analiticamente a sequéncia de um trabalho,
caracterizando as operagdes, seus responsaveis e as unidades da organizagdo envolvidas.
Podem ser do tipo: vertical, parcial ou descritivo e global ou de coluna.

Os fluxogramas verticais sdo frequentemente destinados a representar rotinas
simples em seu processo analitico numa determinada unidade da organizacdo. Fluxograma
parcial ou descritivo € o representado a partir da interligacdo de simbolos e ¢ geralmente
utilizado para as rotinas que envolvem poucas unidades da organizacdo, que detalham o curso
de acdo e a tramitacdo dos documentos. O fluxograma global ou de coluna, por sua vez,
permite demonstrar com maior clareza, o fluxo de informag¢des e de documentos, dentro e fora
da unidade organizacional em questdo, e apresenta maior diversidade de elementos graficos
(simbolos) este tipo de fluxograma ¢ usado tanto no levantamento quanto na descri¢do de

novas rotinas e procedimentos.

2.2.1.1 Atividade A — Realizar atendimento ao cliente

As atividades de atendimento ao cliente podem ser realizadas de modo presencial,
quando o cliente se desloca a sede da imobiliaria, ou por contato telefénico. A triagem ¢ feita
pela estagiaria, que faz o atendimento prévio ao cliente, de modo a identificar sua
necessidade, e em caso de nao ser um esclarecimento que esteja dentro de suas competéncias
ela faz o encaminhamento para a pessoa ou setor pertinente.

O passo a passo da atividade de atendimento ao publico pode ser representado

graficamente, como mostra a figura 2, a seguir:
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Figura 2 — Fluxograma da atividade de atendimento ao cliente

Fonte: Pesquisa Direta, 2015.

2.2.1.2 Atividade B — Atividade de Recebimento, Movimenta¢do e Arquivamento

de documentos

Receber documentos direcionados a imobilidria, entregar ao setor responsavel,
aguardar andlise no caso de estar de acordo com as exigéncias de a empresa arquiva-los de
maneira adequada.

O passo a passo da atividade de Recebimento, Movimentacao e Arquivamento de

documentos pode ser representado graficamente, como mostra a figura 3, a seguir:
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Figura 3 — Fluxograma da atividade de Recebimento, Movimentagdo e

Arquivamento de documentos

Inicio

Receber documentos

Tirzr cépiz do
dormenin

Encaminhar
documento para
setor competente

Recolher
documento

Fonte: Pesquisa Direta, 2015

2.1.2.3 Atividade C — Atividade de locacao de Imoveis

A atividade de locagdo de imoveis tem inicio com o cadastro do proprietario e do
imoével, em seguida ¢ realizada a vistoria no imdvel para que sejam colocadas em contrato as
reais condi¢des do imdvel. Ao chegar a imobilidria o cliente juntamente com o corretor faz a
selecdao do imovel que o interessa e entdo apos a selecao € agendada a visita ao imovel. Caso o

cliente decida alugar o imovel ¢ feita a verificacao do cadastro que sendo aprovado segue para
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assinatura do contrato. A imobiliaria cabe intermediar a relagio entre proprietério e inquilino.
Quando o contrato encerra o inquilino fica incumbido de proceder a devolugdo do imovel da
forma que recebeu no inicio do contrato.

A JPM tem a locacdo de imoveis como o carro chefe da empresa.

Segue o passo a passo da atividade de locagdo de imdveis, como mostra a figura

Fonte: Pesquisa direta, 2015.
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2.3 Relacionamento da Area de Estagio com outras Areas da Empresa

De acordo com Oliveira (2011) a comunicagdo pode ser definida como um
processo de interacao onde informagdes, dados, consultas e orientacdo sdo repassadas entre
pessoas, unidades organizacionais bem como a agentes externos a empresa.

Compreende-se que as estratégias estdo diretamente ligadas aos trés niveis
decisorios de uma organizacao: o estratégico, o tatico ¢ o operacional. O nivel estratégico
também conhecido como nivel institucional ¢ responsavel pela definicdo de objetivos e metas
a longo prazo, competindo as decisdes dos demais niveis estarem articulados com o que foi
definido por este nivel, assim sendo, nos niveis tatico e operacional serdo estabelecidos novos
meios ou operagdes com a finalidade de atingir o planejamento global da institui¢do. Deste
modo, cabe ressaltar a importancia de um processo de comunicacdo eficaz com o objetivo de
se obter sucesso no planejamento estratégico da organizacao.

A departamentalizacdo numa empresa tem por objetivo racionalizar o trabalho e
promover a facilitacdo da organizacao das atividades. Por este motivo, todos os setores devem
se relacionar de modo ao trabalho transcorrer de forma eficiente e eficaz.

O departamento administrativo € uma se¢ao que interage de forma intensa com as
demais seg¢Oes desta empresa, na medida em que, grande parte das demandas da empresa
passa por este setor e dele sdo encaminhadas para a se¢do responsavel por executad-la. Além
disso, € neste setor que se encontram os gestores maximos da empresa, representados pela
gerente de locagdo, filha dos mesmos, e aos quais cabe a promog¢do de certas orientagoes,
decisoes, realizagdo de reunides, assinatura de documentos, dentre outros procedimentos. A
comunicagdo entre o publico interno, ou seja, entre os gestores e funcionarios, e dos
funciondrios entre si, ¢ realizada de forma presencial ou por meio de aplicativo de mensagem

instantanea.
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CAPITULO III

Levantamento Diagnostico
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3.1 Identificacdo de Problemas na Area de Estagio

Durante o periodo de realizagdo do estagio foi possivel identificar alguns
problemas em seu funcionamento, que possivelmente refletem diretamente no funcionamento
da organizag¢do como um todo, dentre estes pode-se destacar:

e Dificuldades na atualizagdao ¢ manutengao dos arquivos da empresa;

e Falta de controle de entradas e saidas de imoveis;

e Falhas no cadastro de locatarios;

e Conflitos com clientes em virtude de inadimpléncia ou na devolugdo de
imoéveis deteriorados;

e Auséncia de um sistema eficaz de cobrangas de inadimplementos.

Os problemas elencados devem ser solucionados pela administracdo da empresa
afim de que sejam obtidos resultados satisfatorios tanto para empresa, para seus funcionarios/

parceiros bem como para os seus clientes.

3.2 Problema de Estudo

A lei n® 8.078/90, o Codigo de defesa do Consumidor Brasileiro, e a Lei do
Inquilinato, n® 8.245/91 sdo dispositivos legais, instituidos a luz da Constituicdo Federal
(CF88), que ditam as diretrizes que norteiam a ordem publica. Considerando as relagdes
existentes entre locadores, locatarios e imobiliarias relagdes de consumo, e os conflitos
advindos dessa relagdo, o presente trabalho pretende responder o seguinte problema: qual a

contribuicao destas leis na mediacao dos conflitos com os clientes na JPM imobiliaria?

3.3 Caracteristicas do Problema de Estudo

Para efeitos da lei n® 8.078/90 considera-se consumidor toda pessoa, seja ela fisica
ou juridica, que adquire ou se utiliza de produtos ou servigos como destinatario final.
Fornecedor, por sua vez, é a pessoa fisica ou juridica, que produz, monta, constrdi,
transforma, importagdo, exportagdo, distribuicdo ou comercializacao de produtos bem como a
prestagdo de servigos.

A locacdo de iméveis ¢ uma relacdo de consumo, caracterizada pela existéncia de

pelo menos duas partes, onde o locador cede o imovel mediante pagamento ao locatario que
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passara a deter o direito de uso do mesmo. Ao optar alugar um imodvel ¢ necessario que se
tenha garantias no que diz respeito aos pagamentos dos aluguéis evitando assim o
inadimplemento. Sabendo que os altos indices de inadimpléncia em locagdo de imoveis €
uma das maiores dificuldades enfrentadas pelo ramo imobilidrio sendo muitas vezes o
motivador de conflitos entre imobiliarias e clientes. Sabe-se que o CDC regula as relacdes de
consumo tendo como objetivo intimidar as praticas abusivas de empresas que produzem
produtos destinados ao consumidor final bem das empresas que prestam servigos, neste meio
encontram-se as empresas do ramo imobiliario, mais especificamente as imobilidrias, € que a
Lei do Inquilinato regula os contratos de locacdo de imdveis urbanos. Deste modo, sempre
que o locador ou pessoa qualificada por ele como seu representante se coloca na posi¢cdo de
fornecedor ha a aplica¢do do Codigo de Defesa do Consumidor.

Diante deste cenario, buscou-se analisar as contribui¢des do Codigo de Defesa do
Consumidor ¢ da Lei do Inquilinato na resolugdo dos conflitos advindos da relagdo entre

empresa e consumidor.
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CAPITULO IV

Proposta de Trabalho
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O mercado de iméveis ¢ sem dividas um dos pilares do desenvolvimento da
economia do pais nos ultimos anos. A inclusdo dos contratos de locacdo de imoveis nos
limites onde o pode-se aplicar o Codigo de Defesa do Consumidor ¢ assunto que gera
polémicas, serao levados em consideragdo aspectos deste tipo de contrato, com a intengao de
possibilitar o aprofundamento da discussao sobre a tematica.

Para isso as discussdes versardo a cerca da natureza destes contratos e terdo como
foco especifico os contratos de locacdo de imoveis residenciais onde a aplicagdo do CDC ¢ a
Lei do Inquilinato serdo regra.

Nota-se que a aplicagcdo do Cddigo de Defesa do Consumidor bem como da Lei
do Inquilinato nos contratos de locagdo de imoveis esta condicionado, a certificagdo de que
existam dois elementos basicos fornecedores e consumidores elementos que compdem uma
relagdo de consumo. Deste modo, sempre que ao locador ou ao seu representante puder ser
aplicado o papel de fornecedor de servico e o consumidor vier a assumir uma posi¢do de
desvantagem em relagdo ao mesmo o codigo de defesa do consumidor devera ser aplicado.

Este trabalho estd inserido na area de gestdo administrativa e se caracteriza pelo
estudo da aplicacdo dos dispositivos legais de prote¢do ao consumidor nas relagdes existentes
entre os clientes e a empresa, analisando as contribui¢des destes para a resolucao dos conflitos

e sua influéncia para o bom funcionamento da organizacao.

4.1 Objetivos

4.1.1 Objetivo geral

Analisar a aplicagdo do Codigo de Defesa do Consumidor e da Lei do Inquilinato

na resolugao dos conflitos existentes entre os clientes e a JPM.

4.1.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos desta pesquisa sdo:

a) Conhecer as implicagdes do CDC para os contratos de locagdao da JPM;

b) Identificar quais sdo as espécies de contratos locaticios regulados pela Lei do
Inquilinato;

¢) Entender qual mecanismo utilizado pela JPM para solucionar os casos de

inadimpléncia
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4.2 Justificativa

Este estudo ¢ significativo para organizagdes ou empresas do ramo imobilidrio
preparar seus corretores parceiros € seus colabores a estar aptos a resolucdo dos conflitos
originados das relacdes entre as partes envolvidas no contrato locaticio. Logo, este trabalho
auxiliara também na prestagao de um servico de exceléncia aos clientes.

A relevancia deste trabalho pauta-se também em conscientizar os atores
envolvidos no mercado imobiliario (clientes, corretores de imoveis, construtoras, imobilidrias)
a cerca dos seus direitos e deveres bem como evitar abusos possiveis abusos nestas relagdes
consumeristas.

E importante ressaltar que as empresas precisam estd atentas bem como tomar as
devidas precaugdes em seus negocios com intuito de minimizar os possiveis conflitos.

A pertinéncia do tema estudado para a academia ¢ inegédvel, na medida em que a
partir deste estudo, os alunos do curso de Negocios Imobilidrios poderdo dimensionar a
responsabilidade que tanto gestores, corretores € empresas do ramo imobilidrio possuem nas
transagdes imobiliarias.

Para o Curso Superior de Tecnologia dos Negdcios Imobiliarios (CSTNI) este
estudo ¢ imprescindivel, pois trata de uma proposta inovadora, visto que tal tematica ainda
ndo fora abordada em trabalhos de conclusdo deste curso na institui¢do, e por serem o Codigo
de Defesa do Consumidor e Lei do Inquilinato instrumentos legais fortemente ligados ao
exercicio profissional tanto dos corretores de imoveis quanto dos gestores de Negdcios

Imobiliarios.
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CAPITULO V

Fundamentacio Teorica
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5.1 Referencial Tedrico

5.1.1 O contrato de locagao de imoveis residenciais

Para abordar a tematica do contrato de locacdo de imoveis residenciais faz-se
necessario recorrer antes a alguns conceitos importantes para o entendimento deste instituto.
Entre tais conceitos encontram-se o locador, que ¢ definido como o proprietario do imovel
que aluga seu imével a outra pessoa, que por sua vez ¢ conhecida como locatario ou inquilino.
Por sua vez, entende-se como locagdo ou aluguel, como a relagdo juridica onde uma das
partes se obriga a ceder a outra, mediante contrapartida monetaria, o uso e gozo de um bem. O
codigo civil brasileiro em se tratando de locacdo dita em seu artigo 565 que “na locagdo de
coisas, uma das partes se obriga a ceder a outra, por tempo determinado ou ndo, uso e gozo de
coisa ndo fungivel, mediante certa retribui¢ao”.

Outra defini¢do que se faz relevante ¢ a de contrato. Os contratos sdo negocios
juridicos que precisam necessariamente para sua formagao de pelo menos duas partes, que ao
pactuarem contraem direitos e deveres, em outras palavras, sdo negocios juridicos bilaterais
ou plurilaterais que tem por objetivo criar, modificar ou extinguir direitos e deveres com
conteudo patrimonial. Conforme Maria Helena Diniz, em sua obra Curso de Direito Civil
Brasileiro, “contrato € o acordo de duas ou mais vontades na conformidade da ordem juridica,
destinado as estabelecer uma regulamentacdo de interesses entre as partes, com escopo de
adquirir, modificar ou extinguir relagdes juridicas de natureza patrimonial.” Corroborando
com esta ideia GOMES (2007) define contrato como negdcio juridico bilateral, ou plurilateral
que, sujeita as partes a agirem de maneira idonea visando a satisfacdo dos interesses que
regulam.

Os contratos podem ser classificados conforme Rizzardo (2015) da seguinte
forma:

Quanto aos direitos e deveres das partes envolvidas:

Unilateral: sao aqueles em que apenas uma das partes contrai obrigacdes. Sao
exemplos deste tipo de contrato os contratos de comodato, doagdo e os contratos mutuos.

Bilateral: sdo aqueles contratos em que ambas as partes assumem obrigagdes. Ex:
contratos de compra e venda, locagdo, troca, etc.

Plurilateral: aqueles em que existe mais de duas partes envolvidas. Como exemplo

desse tipo contrato de seguro de vida em grupo.
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Quanto ao sacrificio patrimonial das partes:
Onerosos: sdo aqueles em que ambas as partes visam vantagens correspondentes
as prestagoes.

Gratuitos: aqueles em que apenas uma das partes ¢ beneficiada.

Quanto ao momento de aperfeicoamento do contrato:

Consensual: s3o aqueles contratos em que o simples consentimento das partes os
torna perfeito, ou seja, consideram-se formados pela simples aceitacdo da proposta.

Real: sdo os contratos que s6 se completam apenas se, além do consentimento

houver a entrega da coisa que lhe serve de objeto.

Quanto a negociacdo do contetido pelas partes:

Contrato de adesdo: neste tipo de contrato o contratante ¢ obrigado a tratar nas
condi¢des que lhe sdo oferecidas e impostas pela parte contratada, sem o direito de discutir ou
modificar cldusulas.

Contrato paritario: sdo considerados contratos paritarios aqueles em que as partes
estdo em condicao de igualdade, tendo o contratante o poder de debater e escolher livremente
as clausulas.

Os contratos podem ser extintos por vias normais devido ao seu cumprimento, por
fatos anteriores a sua celebracdo ou por motivos posteriores a sua celebragao.

Em se tratando da extin¢do do contrato por fatos anteriores a formagao do contrato
a mesma se da por:

Invalidade do contrato:

a) Em caso de contrato nulo (nulidade absoluta).

O Codigo Civil em seu artigo 166 trata dos casos de nulidade do contrato:

E nulo o negdcio juridico quando: I — celebrado por pessoas absolutamente incapaz;
II- for ilicito, impossivel ou indeterminavel o seu objeto; I1I- o motivo determinante,
comum a ambas as partes, for ilicito; IV- ndo revestir a forma prescrita em lei; V-
for preterida alguma solenidade que a lei considere essencial para sua validade; VI-
tiver por objeto fraudar lei imperativa; VII- a lei taxativamente o declarar nulo.

b) Em caso de contrato anuldvel (nulidade relativa)
Além dos casos expressos em lei, o codigo civil dispde a cerca dos casos em que o
contrato é passivel de anulagdo: “E anulavel o negécio juridico: I- por incapacidade relativa
do agente; II- por vicio resultante de erro, dolo, coacdo, estado de perigo, lesdo ou fraude

contra os credores”.
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Por clausula de arrependimento: quando no préprio contrato contem a clausula de
arrependimento na qual os contratantes determinam a extingdo do contrato por declaracio
unilateral de vontade e as suas consequéncias;

Por clausula resolutiva expressa: quando no contrato consta uma clausula
prevendo uma condicdo, que se ocorra, colocara fim ao contrato.

No que tange aos casos de extingdo contratual por motivos posteriores a sua
formacgao diz-se que o contrato foi rescindido. A rescisao contratual pode ser por:

Resolugdo: quando o contrato ¢ extinto pelo seu descumprimento voluntario,
involuntario, cldusula resolutiva tacita ou por onerosidade excessiva.

Resilicdo: a extingdo do contrato se d4 por vontade das partes, ou de forma
unilateral, quando autorizado por lei de forma expressa ou implicita, pelo reconhecimento de
direito potestativo.

Pode também o contrato ser extinto ocorrendo a morte de um dos contratantes, no
caso deste ter assumido a obrigagdo personalissima pelo contrato.

Deste modo, o contrato de loca¢ao de imoveis pode ser definido como sendo um
negocio juridico bilateral, sendo celebrado entre locador e locatario, consensual, oneroso, e de
adesdo tendo por finalidade a locacao de um bem e que torna ambos os detentores dos direitos
e deveres contraidos desta relacao.

Os contratos de locacdo urbanos sdo regidos pela Lei do Inquilinato que sera
tratada no subtopico a seguir, dando énfase aos contratos de locagdo urbana residéncias, que

sdo o foco deste trabalho.

5.1.2 A lei do inquilinato

A lei federal 8.245/91 conhecida como Nova Lei do Inquilinato ¢ o dispositivo
normativo que regula a locagdo de imoveis urbanos. Tal dispositivo dispde sobre os contratos
de locacdo dos imdveis urbanos bem como acerca dos procedimentos a eles aplicados. Sao
regulados pelo Codigo Civil e por leis especiais os demais bens imdveis.

Vale ressaltar que para fins desta lei que o que caracteriza o imovel como sendo
urbano ¢ sua destinagdo e ndo sua localizagdo fisica seja o imodvel na zona urbana ou rural.
Cabe ainda destacar, que antes de ser sancionada a Lei n°® 8.245 no ano de 1991, ja existiam
leis decretos e leis (Lei de Luvas de 1934 e a Lei do Inquilinato de 1979, que regulamentavam
a locagdo de imdveis). Posteriormente alterada pelas leis federais 12. 112/09 e 12.744/12

pode-se afirmar que a Nova Lei do Inquilinato veio para equilibrar ainda mais a relagdes
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existentes entre as partes envolvidas no contrato locaticio e para garantir maior seguranga
juridica aos negdcios imobilidrios.

De maneira independente do contrato locaticio, no qual pode ou nao conter
especificados os direitos e deveres do locador e do locatério, a Lei do Inquilinato prevé alguns
direitos e deveres para ambos, bem como todas as prerrogativas inerentes a este tipo de
contrato.

Dentre as obrigacdes do locatario estd pagar pontualmente o aluguel e todos os
encargos advindos da locagdo tais como (4gua, energia, IPTU, TCR, taxa condominial, se for
0 caso), dentro do prazo estabelecido, ou até o sexto dia 1util do més seguinte ao vencido.
Deve também cumprir o regimento interno e a convengao do condominio.

Desrespeitar essas exigéncias pode gerar a quebra do contrato. Para tanto, o
locador poderé fazer-se valer da agdo de despejo. Hé varios tipos de agdes de despejo sendo a
mais comum a por inadimplemento.

O artigo 59 da Lei do inquilinato traz em seu texto o que estabelece tal dispositivo

sobre as acdes de despejo que apds suas modificagdes passam a ter rito ordinario:

§1° Conceder-se-a liminar para desocupagdo em quinze dias, independentemente da

audiéncia da parte contraria e desde que a prestada caugdo no valor equivalente a

trés meses de aluguel, nas agdes que tiverem por fundamento exclusivo:

I- O descumprimento do mutuo acordo (art.9°, inciso I), celebrado por escrito
e assinado pelas partes e por duas testemunhas, no qual tenha sido ajustado
prazo minimo de seis meses para desocupacdo, contado da assinatura do

instrumento;

1I- O disposto no inciso II do art.47, havendo prova escrita da rescisdo do
contrato de trabalho ou sendo ela demonstrada em audiéncia prévia;

III- O término do prazo da locagdo para temporada, tendo sido proposta a agéo
do despejo em até trinta dias ap6s o vencimento do contrato;

Iv- A morte do locatario sem deixar sucessor legitimo na locacdo, de acordo
com o inciso I do art. 11, permanecendo no imoével pessoas ndo autorizadas
por lei;

V- A permanéncia do sublocatario no imével, extinta a locagao, celebrada com
o locatario;

VI- O disposto no inciso IV do art.9°, havendo a necessidade de se produzir

reparagdes urgentes no imovel, determinadas pelo poder publico, que nao
possam ser normalmente executadas com a permanéncia do locatério, ou,
podendo, ele se recuse consenti-la;

VII- O término do prazo notificatorio previsto no paragrafo tnico do art.40, sem
apresentacdo de nova garantia apta a manter a seguranga inaugural do
contrato;

VIII- O término do prazo da locag@o ndo residencial, tendo sido proposta a a¢do
em até 30 (trinta) dias do termo ou do cumprimento de notificagdo de
comunicando o intento da retomada;

IX- A falta de pagamento de aluguel e acessorios da locagdo no vencimento,
estando o contrato desprovido de qualquer das garantias previstas no art.37,
por ndo ter sido contratada ou em caso de extingdo ou pedido de
exoneracdo dela, independentemente de motivo. (Incluido pela Lei n°12.
112/09).
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Os acréscimos trazidos pelas modificagdes do artigo vieram de modo a preencher
as lacunas percebidas ao longo dos anos no texto original, o que certamente vira para resolver
os conflitos, dentre estes, a dificuldade de retomada do imovel para reparagdes urgentes
determinadas pelo poder publico, do mesmo modo para os casos de perda de garantia da
locagdo para locatario adimplente ou inadimplente que por falta de previsdo ndo
contemplavam o despejo liminar.

O objetivo dessas alteragdes foi dar a celeridade necessaria evitando o prejuizo
iminente ao locador, ndo comprometendo de maneira alguma o locatario cumpridor de seus
deveres, que podera, caso o locador aceito manter a locagdo sem qualquer garantia.

Nas agdes de despejo motivadas por inadimpléncia do aluguel ou de acessorios o
artigo 62 da Lei do Inquilinato a partir de sua modificacdo passa a contemplar novas
expressoes como “aluguel provisodrio, diferencas de aluguéis ou somente quaisquer acessorios
da loca¢dao” que tendem a abranger todos os encargos que levaram a abertura da agdo de
despejo.

Ao que se refere aos prazos de vigéncia contratuais, no tocante as locacdes
residenciais a Lei do Inquilinato dispde que nas locagdes por prazo inferior a trinta meses,
findando o prazo estabelecido, prorroga-se por tempo indeterminado de forma automatica,
podendo ser retomado o imovel nos casos previsto na lei. Nos contratos por tempo igual ou
superior a trinta meses a resolu¢do do contrato ocorrera tao logo finde o prazo de vigéncia do

mesmo, independentemente de notificagdo ou aviso.
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5.1.3 O cédigo de defesa do consumidor e os contratos de locagdo

O Direito do Consumidor ¢ o ramo do direito que trata de matérias relacionadas
com as relacdes consumeristas bem como com a atuagao no direito dos interessados. O direito
do consumidor ¢ uma 4rea relativamente nova do direito, especialmente no Direito brasileiro.
Originou-se nas sociedades capitalistas dos Estados Unidos, Alemanha, Inglaterra e Franca.

Em 1962, nos Estados Unidos, surgem as primeiras legislagcdes de protecdo aos
direitos dos consumidores, com o pronunciamento de John Kennedy ao congresso norte
americano. Neste pronunciamento ele pontuou que os bens e servicos deveriam ser seguros
para o uso e que deveriam ser comercializados a precos justos, aspectos estes ainda
considerados como mais relevantes na protecdo ao consumidor. No ano de 1973, em Genebra,
a Comissao de Direitos Humanos da Organizacdo das Nacdes Unidas (ONU), reconheceu os
direitos fundamentais do consumidor.

No caso brasileiro cabe salientar que, as inquietacdes com as relagdes
consumeristas surgiram entre décadas de 1940 e 1960, momentos em que foram editadas
varios dispositivos legais que regiam/regulavam aspectos destas relagdes. Dentre elas a Lei de
Economia Popular (Lei n°1. 221/51), a Lei Delegada n°4/62, a Constituicdo de 1967 com a
emenda n°l de 1969 que consagrou a defesa do consumidor e a CF 88 que aponta a defesa do
consumidor como sendo principio de ordem econdmica, passando entdo o consumidor a ter
garantia constitucional. Em 1990, com a edi¢do da Lei n® 8.078, o Cddigo de Defesa do
Consumidor (CDC), os direitos dos consumidores passaram a ter uma legisla¢do especifica
forte e foram se consolidando através dos anos.

De acordo com Almeida (2003) o CDC tem como preocupacdo, que antecede a
Politica Nacional de Protecdo ¢ Defesa do Consumidor, cuidar da Politica das Relagdes de
Consumo, e neste sentido deve discorrer acerca dos principios e objetivos norteadores deste
segmento. Também conforme o autor, a defesa do consumidor ndo deve ser concebida como
mecanismo de disputas entre produtores e consumidores, mas como forma de tornar ajustadas
e harmonicas a relagdes entre esses atores.

Assim sendo a respeito da Politica Nacional de Prote¢do e Defesa do Consumidor,

Almeida (2003, p.14) assegura:

Tal politica deve ter por objetivos, em primeiro plano, o atendimento das
necessidades dos consumidores — objetivo principal das relagdes de consumo — mas
deve preocupar-se também com a transparéncia e harmonia das relagdes de consumo
— de molde a pacificar e compatibilizar os interesses eventualmente em conflito. O
objetivo do Estado ao legislar sobre o tema, ndo serd outro sendo eliminar tais
conflitos, sinalizar para seriedade do assunto e anunciar sua presenga como
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mediador, mormente para garantir protecdo a parte mais fraca e desprotegida.
Objetivo importante dessa politica ¢ também a postura do Estado de garantir a
melhoria da qualidade de vida da populacdo consumidora, quer exigindo o respeito a
sua dignidade, quer assegurando a presen¢a no mercado de produtos e servigos nao
nocivos a vida, a saude e a seguranca dos adquirentes e usudrios, quer, por fim,
coibindo abusos praticados e dando garantias de efetivo ressarcimento, no caso de
ofensa a seus interesses econdmicos.

Ainda com relagdo a Politica Nacional de Protecao e Defesa do Consumidor, este
autor afirma que a mesma deve estd ancorada sob os principios da vulnerabilidade do
consumidor, da presenga do Estado, da harmonizagdo dos interesses, da coibi¢do de abusos,
do incentivo ao autocontrole, da conscientizacdo do consumidor ¢ do fornecedor e¢ da
melhoria dos servigos publicos.

O CDC em seu artigo 5° elenca o aparato/instrumental que poderia ser usado na
Politica das Relagdes de Consumo e para a defesa do consumidor de modo genérico, porém

ndo se restringe/limita a estes:

Para execugdo da Politica Nacional das Relagcdes de Consumo, contarda o poder
publico com os seguintes instrumentos, entre outros: [- Manutengdo da assisténcia
juridica, integral, gratuita para consumidor carente: I — institui¢do de promotorias
de justica de defesa do consumidor, no ambito do Ministério Publico; I1I- Cria¢ao de
delegacias de policia especializadas no atendimento de consumidores vitimas de
infragdes penais de consumo; V- criag@o de juizados especiais de pequenas causas e
varas especializadas para solucdo de litigios de consumo; V- concessdo de estimulos
a criagdo e desenvolvimento das associagdes de defesa do consumidor.

O Codigo de Defesa do Consumidor com a finalidade de prevenir possiveis
prejuizos decorrentes resultantes da contratacdo de bens ou servigos estabeleceu no capitulo
6°, intitulado: “Da protecdo contratual”, entre os artigos 46 a 50 regras gerais aplicdveis aos

contratos nas relacoes de consumo deste modo:

Art.46. Os contratos que regulam as relagdes de consumo ndo obrigardo os
consumidores, se ndo lhes for dada a oportunidade de tomar conhecimento prévio de
seu conteudo, ou se os respectivos instrumentos forem redigidos de modo a
dificultar a compreensdo de seu sentido e alcance.

Art.47. As clausulas contratuais serdo interpretadas de maneira mais favoravel ao
consumidor.

Art.48 As declaracdes de vontade constantes de escritos particulares, recibos e pré-
contratos relativos as relacdes de consumo vinculam o fornecedor, ensejado
inclusive execugdo especifica, nos termos do art.84 e paragrafos.

Art.49. O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de sete dias a contar de sua
assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servigo, sempre que a contratagao
de fornecimento de produtos e servigos ocorrer fora do estabelecimento comercial,
especialmente por telefone ou a domicilio.

Art.50. A garantia contratual ¢ complementar a legal e serd conferida mediante
termo por escrito.
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As diretrizes estabelecidas pelo CDC sdo aplicadas genericamente aos contratos,
pactuados entre fornecedores e consumidores, onde o consumidor se encontre em posicao de
desvantagem técnica ou econdmica em relagdo aos fornecedores. Conforme verificamos no

artigo 4° desta lei:

A politica nacional das rela¢gdes de consumo tem por objetivo o atendimento das
necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade, saude, seguranga, a
protecao de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem
como a transparéncia e harmonia das relacdes de consumo, atendidos os seguintes
principios: I- reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de
consumo; II- acdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor
[...]; OI- harmonizagdo dos interesses dos participantes das relagdes de consumo e
compatibilizagdo da protecdo do consumidor com a necessidade de desenvolvimento
econdmico ¢ tecnologico, de modo a viabilizar os principios nos quais se funda a
ordem econdmica (art.170 da Constituicdo Federal), sempre com base na boa fé e
equilibrio nas relagdes entre consumidores e fornecedores; IV — [....]; VIII — Estudo
constante das modifica¢des do mercado de consumo.

No que tange CDC e os contratos de locagdo de iméveis, Daniel Amorim e Flavio
Tartuce (2014) corroboram com essa ideia, ao afirmarem que a posi¢do majoritaria da
doutrina e da jurisprudéncia ndo considera os contratos locaticios imobilidrios como sendo
contratos de consumo e por estes motivos ndo passiveis da aplicabilidade do CDC. Para
justificar a ndo aplicag¢do deste instrumento legal a essa relagdo os argumentos utilizados sao
de que a Lei do Inquilinato ¢ o aporte juridico que deve reger tais relagdes; um outro
argumento ¢ de que o locador ndo pode ser equiparado a fornecedor ou prestador de servigo
tendo em vista que ndo existe expressa no CDC a descri¢do da atividade desempenhada por

este agente. Contudo, advertem:

E possivel a aplicagio do CDC a relagdo entre proprietario de imével e a imobiliaria
contratada por ele para administrar o bem. Isso porque o proprietario do imével é de
fato, destinatario final fatico e também econdémico do servigo prestado. Revela-se,
ainda, a presun¢do de vulnerabilidade, seja porque o contrato firmado ¢ de adesdo,
seja porque ¢ uma atividade complexa e especializada ou, ainda, porque os mercados
se comportam de forma diferenciada e especifica em cada lugar e periodo. Amorim
e Tartuce (2014, p.99).

Levando em consideracdo tais aspectos a aplicacdo deste dispositivo aos contratos
de locacao de imoveis pode gerar certa divergéncia. Quando tratamos de contratos de locagao
para fins comerciais entendemos que, mesmo que o contrato seja pactuado entre particulares,
tendo como intermédio uma imobilidria, ndo ha aplicagdo do Cddigo de Defesa do
Consumidor, uma vez que o locatario deste tipo de imdvel ndo o utiliza como destinatario
final, ou seja, o imovel objeto deste tipo de contrato ndo € utilizado para a moradia. Caso o
imovel seja utilizado para receber lucro através de atividade comercial, ndo existe ai relagdo

de consumo, e tal contrato estd fora do alcance desta lei. Também nao se aplica ao campo de
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atuacdo do CDC os contratos de locagdo celebrados diretamente entre particulares, uma vez
que ndo existem as prerrogativas legais para a relagdo consumerista entre dois particulares.

Aplica-se o codigo de defesa do consumidor aos contratos locaticios celebrados
entre particulares, porém intermediados por uma imobilidria. Nestes tipos de contrato, ha a
imobilidria que faz a intermediacdo entre o locatirio e o locador do imdvel em questdo,
havendo entdo uma relagdo de consumo, onde ha um desequilibrio na relagdo contratual ante a
vulnerabilidade do inquilino visto aqui como consumidor final. Tendo em vista que o
inquilino/locatario assina um contrato de adesao, no qual estdo contempladas varias clausulas
que o coloca em posicao de desvantagem.

Na JPM o CDC ¢ aplicado apenas aos contratos de compra ¢ venda de imdveis
com o objetivo de resguardar os direitos dos consumidores e evitar possiveis excessos por

parte da imobiliaria.

5.2 Aspectos Metodologicos

O presente trabalho pretende responder qual a contribuigdo destas leis na
mediacao dos conflitos com os clientes na JPM imobiliaria?

Quanta a natureza, trata-se de uma pesquisa do tipo aplicada que se caracteriza
por gerar conhecimento para aplicagdo pratica que visam a resolucdo de problemas
especificos. Conforme Gil (2008) a pesquisa aplicada realiza-se em estreita associagdo com
uma a¢do ou com a resolu¢do de um problema coletivo. Gil (2008, p. 43) assevera “a pesquisa
aplicada possui muitos pontos de contato com a pesquisa pura, pois depende de suas
descobertas e se enriquece com o seu desenvolvimento™.

Do ponto de vista dos objetivos a pesquisa caracteriza-se como uma pesquisa do tipo
descritiva tendo em vista o desejo de adquirir maior proximidade com o problema de modo a
entendé-lo melhor ou construir hipdteses. Gil (2008) afirma que este tipo de pesquisa tem por
objetivo descrever as caracteristicas de determinadas populagdes ou fendmenos e que uma de
suas peculiaridades esta no emprego de técnicas padronizadas de coleta de dados.

Quanto aos procedimentos técnicos classifica-se como uma pesquisa bibliografica que
de acordo com Gil (2008) ¢ desenvolvida com base em material ja elaborado, constituido
principalmente de livros e artigos cientificos.

A pesquisa tem natureza qualitativa que visa a interpretacdo dos fendmenos e a
atribuicdo de significados. Normalmente, sdo usados quando o entendimento do contexto

social e cultural ¢ um elemento importante para a pesquisa. De acordo com Minayo (2004) a
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pesquisa qualitativa ao contrario das estatisticas trabalha com descri¢des, comparagdes e
interpretagdes, por isso pressupde maior interacdo do pesquisador, sendo, portanto mais
participativa ¢ menos controlavel. Preocupa-se segundo a autora com um nivel de realidade
que nao pode ser quantificado.

O instrumento utilizado para a coleta de dados nesta pesquisa foi uma entrevista
semiestruturada, no qual guia estava composto por oito questdes. Neste tipo de entrevista
conforme Mattos (2005) o pesquisador utiliza-se de uma lista de questdes ou topicos para
serem preenchidos ou respondidos, como se fossem um guia. Este tipo de entrevista tem certa
flexibilidade, as questdes ndo precisam seguir uma ordem e podem surgir novas perguntas no
decorrer da entrevista. Suas principais vantagens sdo a possibilidade de acesso a informagdes
além do que se enumerou esclarecer diividas que surjam durante a entrevista, entre outros.

Optou-se pela entrevista semiestruturada por ser um instrumento de coleta de
dados mais flexivel, e no caso especifico da JPM possibilitou a entrevistadora esclarecer as
possiveis duvidas que surgissem nesse processo interativo bem como a captacdo de

informagdes mais precisas o que permitiu uma analise qualitativa dessas informacdes.

5.3 Analise de Dados e Interpretacio de Resultados

A presente pesquisa foi realizada na JPM imobilidria, empresa do ramo
imobilidrio localizada no bairro dos Bancdrios, zona sul da capital paraibana.

Para isso foi realizada uma entrevista com duracdo de 32 minutos, do tipo
semiestruturada, com a gerente de locacdo. O roteiro da entrevista contou com sete questoes
(em apéndice) que serviram com fio condutor da pesquisa.

A entrevista iniciou-se interpelando: “Como vocé identifica os principais clientes
de locagdo?”. A questdo teve como objetivo principal identificar o perfil dos clientes da

imobiliaria. Diante da pergunta a entrevistada respondeu:

“Nossos principais clientes sdo do tipo ‘particulares’, sdo em sua maioria clientes
que estdo ha muitos anos conosco. Muitos utilizavam os servi¢os da imobiliaria
como inquilinos e hoje tem imoveis conosco para loca¢do. Maior parte deles mais
de um imovel.”

Como forma de melhor entender quem sdo os clientes da JPM imobiliaria fora
colocado para a entrevistada os seguintes questionamentos: “Qual a média de idade dos
contratos de locagdao? Qual o total de imoveis administrados pela JPM? Quantos sdo

residenciais e quantos sdo os comerciais?”’. Obteve-se como resposta:
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“Sobre a idade dos contratos, os tempos dos contratos de administra¢do variam.
Temos imoveis que estdo aqui ha 1, 2... trés anos. Até menos que isso. Temos
também imoveis que sdo administrados pela JPM hd mais de 20 anos, quando meus
puais (proprietarios da empresa) ainda atuavam como corretores autonomos. Quais
foram mesmo as outras perguntas? Sim, quanto ao total de imoveis administrados,
né? Bom... atualmente estamos com um total de cem imoveis. Sdo 27 comerciais e
73 residenciais.”

Destas questdes foi possivel apreender que a JPM possui uma clientela formada
majoritariamente por pessoas-fisicas, classificadas pela gerente de locagdo como
“particulares”, que possuem mais de um imoével sob administracdo da empresa. O que
podemos classificar como cliente-investidor, que tem como foco principal disponibilizar seus
imoveis para locagdo visando resultados financeiros, mas nao necessariamente como forma de
obter lucro, e sim como forma de complementar a renda. A identificacao do perfil do cliente
faz parte de um processo que consiste em observar e refletir sobre o comportamento humano.
Percebeu-se ainda, que, a carteira de imdveis em administragdo pela JPM, é composta por
uma maioria de contratos locaticios de natureza residencial. A lei do inquilinato caracteriza as
locagdes em residenciais, ndo residenciais e aluguel de temporada. De acordo com o artigo n°
48 da lei do inquilinato considera-se locacdo para temporada aquela destinada a residéncia
temporaria do locatario por um prazo ndo superior a noventa dias. Para efeitos desta mesma
lei sdo considerados imdveis residenciais urbanos aqueles que se destinem a moradia e os nao
residenciais aqueles que sejam destinados a fins comerciais.

Em seguida a gerente foi colocada diante da seguinte questdo: “Quais os

principais problemas enfrentados na administracao desses imoveis?” Respondeu que:

“Sdo varios os problemas enfrentados na administracdo dos imoveis. Lidar com
pessoas é ‘triste’. Sempre recebemos queixas de sindicos que reclamam que os
inquilinos estdo descumprindo as regras do condominio. O que fazemos nesses
casos? A imobilidria notifica o inquilino sobre o que ocorreu no caso, sobre a
reclamacgdo do sindico, e é anotado no livro de ocorréncias referentes ao imovel.
Outro problema constante é atraso no pagamento da taxa de condominio, seguida
por atrasos em contas de dgua e luz. Mas o que mais nos da dor de cabega é a
devolugdo do imovel em uma situagdo precaria, ndo compativel com o que foi
entregue ao mesmo.”

Na sequéncia questionou-se: “Qual o instrumento legal mais utilizado na
resolugdo desses conflitos? Sabe informar se foi o CDC ou a Lei do Inquilinato?” Ao ser

interpelada nesse sentido afirmou:

“Nos tentamos e quase sempre conseguimos mediar as ‘confusoes’ apelando para o
bom senso tanto de proprietario como de inquilino. Nao poderia dizer com total
certeza, mas acredito que tenha sido a lei do inquilinato. Sinceramente, eu nem
sabia que o CDC pudesse ser usado para locagdo. Pensei que fosse usado so em
contratos de venda.”
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Diante destas afirmagdes foi possivel perceber que todos os problemas
apresentados pela gerente de locacdo podem ser contornados tendo como aparato legal a Lei
do Inquilinato. Este dispositivo traz na se¢ao IV, que compreende os artigos que vao do artigo
22 ao 26, as obrigagdes, direitos e deveres que competem aos locadores e locatarios. Quanto a
utilizagdo do CDC foi possivel perceber que a gestora desconhece sua aplicabilidade no
campo das relagdes locaticias.

A fim de identificar se alguma vez houve necessidade de ingresso de agdo de
despejo para o proprietario reaver o imével e o que motivou tal a¢do foi inquerido a
responsavel pelo setor de locagdo: “Ja foi necessario ingressar com alguma a¢do de despejo?

O que motivou tal agdo?”” A entrevistada respondeu:

“Ja sim. Por conta de inadimpléncia, mas essa é uma alternativa que recorremos
apenas em ultimo dos casos. Quando ndo conseguimos mesmo acordo com o
inquilino ou o fiador.”

Ao ser interrogada sobre quais beneficios esses instrumentos podem/trazem para a

imobilidria. Obteve-se como resposta:

“Sobre a lei do inquilinato trouxe sim beneficios, mas ndo se pode dizer que é a
tabua de salvacdo para o mercado imobiliario. Ndo se trata de um ‘santo
milagreiro’. O principal beneficio, na minha opinido, foi que com a alteragdo da lei
do inquilinato ficou mais facil para o locador ter o imével de volta, principalmente
em casos de falta de pagamento, que realmente foram as principais causas dessas
agoes aqui na JPM.”

Das respostas pode-se extrair que as acdoes de despejo foram
determinadas/motivadas por inadimpléncia e que para a resolucdo desses impasses a
imobiliaria opta por fazer negociagdes informais, contudo que ndo estejam em desacordo com
a legislacdo que regula essas relagdes. Tais questdes tiveram por objetivo identificar em que
momentos e de que formas a Lei do Inquilinato e o Codigo de defesa sdo utilizados pela JPM.
Ao que se refere ao CDC, nada foi possivel perceber tendo em vista o que fora afirmado

anteriormente sobre sua aplicagdo nos casos de locagcdo de imoveis.

5.4 Aspectos Conclusivos

A presente pesquisa propds-se a analisar a contribuicdo da Nova Lei do
Inquilinato e do Cddigo de Defesa do consumidor na resolugdo dos conflitos existentes nas
relacdes entre locador e locatdrio na JPM imobiliaria, local de realizagdo do estagio
obrigatorio e onde foi realizada uma entrevista com a pessoa responsavel pelo setor de

locagao de imoveis.
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Desse modo, os resultados encontrados servem de base para ponderacdao do papel
da aplicacao de tais dispositivos e de seus efeitos para o contexto das relagdes estabelecidas
na perspectiva dos contratos locaticios bem como para o mercado imobiliario como um todo.
Conseguindo alcancar os objetivos a que se propds ao constar que, a maioria dos imoveis,
administrados pela JPM Imobilidria, ¢ de natureza residencial e que os clientes de locacdo sao
em sua maioria pessoas-fisicas, que investem em imoveis com o intuito de disponibiliza-los
para locagdo como forma de complementacdo de renda, fato este em que ¢ possivel a
aplicagdo tanto o CDC quanto a Lei do Inquilinato.

Foi possivel verificar ainda que embora a gerente tenha apontado como o
principal problema enfrentado na administracdo de imodveis, como sendo a devolucdo dos
imoéveis em péssimo estado de conservacdo, a maioria das agdes de despejo ingressadas pela
imobiliaria teve como motivagdo inquilinos em situa¢ao de inadimplemento. Este aspecto
contraria a realidade vivida no ramo imobiliario que aponta como principal dificuldade
enfrentada pelo ramo de imé6veis como sendo a inadimpléncia locaticia.

Sugere-se que a empresa continue a faze uso do CDC e da Lei do Inquilinato,
respeitando sempre os limites de aplicabilidade e competéncias de ambos, como norte para
solucionar os impasses oriundos das relagdes de consumo dentro dos contratos de locacao
residencial.

Propde-se ainda, que haja uma otimizacao dos processos que competem a cada
area empresa. Esse aprimoramento requer uma maior reflexao a respeito destes processos € o
envolvimento da equipe na documentacdo das atividades que sdo desenvolvidas de modo a
mapear 0s processos € suas relagdes, para isso sugere-se a utilizacdo de servigos de
armazenamento € sincroniza¢do em nuvem, como Dropbox e Google Drive, para facilitar o
compartilhamento de documentos e informag¢des importantes entre a equipe. Isso contribuira
com a obtencdo de uma visdo geral do negdcio, do que pode ser melhorado e indicar
problemas e mecanismos para solucionar. Um processo agil e padronizado propicia o aumento
da produtividade, redugdo de atrasos e consequentemente um cliente mais satisfeito. Tempo
de espera excessivo, informagdes desencontradas geram desconforto e inseguranga para o
cliente, além de constrangimento para a imobilidria.

Ainda assim, os resultados obtidos com o trabalho, contribuem para obter uma
visdo mais clara a cerca da aplicagcdo desses dispositivos legais as relagdes locaticias, porém
ndo devem se restringir a isso, possibilitando assim o incentivo de novas pesquisas sobre o

tema.
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APENDICES

APENDICE 1 — Roteiro de entrevista semiestruturada realizada com a gerente de

loca¢io de uma empresa do ramo imobiliario localizada em Jodo Pessoa

U A

INSTITUTO FEDERAL DE

EDUCRCAG, CHNCIA R TECHOLOGIA G racemca  ROteiro de Entrevista

Unidade

de Gestdo e
Negocios

Prezado participante, a presente pesquisa estd sendo realizada com a finalidade de
coletar dados para integrar o Trabalho de Conclusdo do Curso de Tecnologia em Gestdo de
Negocios Imobiliarios do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba —
IFPB que tem por objetivo “analisar a aplicagdo do Codigo de Defesa do Consumidor e da Lei
do Inquilinato na resolucao dos conflitos existentes entre os clientes e a JPM”, desenvolvido
pela graduanda Priscila Alyne de Oliveira Borges sob orienta¢do do Prof.° Giorgione Mendes

Ribeiro Junior.

Este instrumento de coleta de dados contém questdes relacionadas a locagdo de
imoéveis e a sua colaboracdo ¢ de suma importancia. Acrescentamos ainda que todos dados
disponibilizados nesta pesquisa serdo utilizados somente para fins académicos.

1)
2)
3)
4)

5)
6)

7)

8)

Roteiro de entrevista sobre locagao
Como vocé identifica os principais clientes de locagao?

Qual a média de idade dos contratos?

Quais os principais problemas enfrentados na administracao desses imoveis?
Quantos sdo os imdveis administrados pela JPM? Quantos sdo os residenciais
e quantos sdo 0s comerciais?

Qual o instrumento legal mais utilizado na mediagao de conflitos?

Saberia informar se foi o CDC ou a Lei do Inquilinato?

J& foi necessario ingressar com alguma agdo de despejo? O que motivou essa
agao?

Quais beneficios esses instrumentos podem/trazem para sua imobiliaria?
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