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Resumo

Este relatério documenta a criagdo de um aplicativo para auxiliar corretores nos processos
de venda de imdveis, construido a partir do método Duplo Diamante desenvolvido pela
Design Council (Londres). O projeto busca otimizar os processos de vendas de iméveis e
atende desde o cadastro do cliente na plataforma até o momento de recolhimento da do-
cumentagéo para realizagcao do contrato de compra.

Durante a etapa de desenvolvimento, foram selecionados técnicas para auxiliar o processo
de criacdo a fim de resolver os problemas pontuados durante o trabalho.

O resultado do projeto consiste na criagdo de uma interface de aplicativo mobile para au-
xiliar os processo de vendas de imdéveis e um protoétipo de alta fidelidade que exemplifica a
navegacao do sistema.

Palavras-Chave: Design de interface; Aplicativo mobile; Venda de imdveis.



Abstract

This report documents the creation of an application focused on help brokers in real estate
on sales processes. This project was built using the Double Diamond method developed by
the Design Council (London). The project seeks to optimize the real estate sales processes
and serves from the customer’s registration on the platform to the moment of collecting
documents to carry out the purchase contract.

During the development stage, techniques were selected to assist the creative process in
order to solve the problems raised during the research stage.

The result of the project is the creation of a mobile app interface to assist the real estate
sales process and a high-fidelity prototype that exemplifies the system'’s navigation.

Keywords: Interface design; Mobile application; Real state.
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Introdugéo

1.Introducao

De acordo com o Conselho Federal de Corretores de Iméveis — COFECI (2020), o inicio da
profissdo no pais teve origem com a chegada da corte portuguesa aos estados da Bahia
e do Rio de Janeiro, em 1808, fugindo das tropas francesas que invadiram Portugal. Os
aristocratas portugueses, que acompanharam o rei Dom Joao VI, moravam nas melhores
residéncias no Brasil, que eram marcadas com as letras PR (Propriedade do Rei) e depois
de desapropriadas, eram desocupadas por seus antigos proprietarios e distribuidas aos
cortesaos (CRECIDF, 2020).

O processo de venda de imoveis no Brasil passou por modificagdes ao longo dos anos.
Inicialmente a procura por imdveis acontecia através de jornais locais (Fig. 01), mas com o
avanco da tecnologia os anuncios comegaram a ganhar espago em péaginas da internet e,
posteriormente, em anuncios em plataformas pagas, como o Google.

Figura 1: Classificados de iméveis de 1960 | Fonte: Acervo Folha de S&o Paulo.

Assim como a forma de anunciar iméveis passou por modificagdes ao longo dos anos, as
operagdes de atendimento também sofreram atualizagdes até chegar aos sistemas que
sao utilizados hoje. Segundo a equipe de onboarding do Grupo Brognoli, empresa lider
no mercado imobiliario da Grande Floriandpolis/SC, no inicio das opera¢des da empresa,
todo o atendimento ao cliente era registrado utilizando papel e caneta. Os processos foram
modernizados, passando para planilhas de Excel até chegar aos sistemas utilizados hoje,
como os CRM's (Customer Relationship Management) - tais sistemas séo utilizados por
empresas do ramo para acompanhar as negociagdes realizadas. Embora grande parte das
empresas utilizem sistemas para melhorar a documentacao dos processos de venda, mui-
tas operagdes ainda passam por etapas manuais até a sua finalizacao.
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Introdugéo

A migracao dos processos imobiliarios para o formato digital deu um salto maior ainda com
a chegada de empresas como a Quinto Andar, Loft e Woliver, que trouxeram solu¢des digi-
tais para os clientes finais, locatarios e compradores, inserindo assinaturas digitais, evitando
o deslocamento ao cartdrio, e o envio de documentos por meio da internet - eliminando filas
e horas de espera nas imobiliarias.

Pensando nestes aspectos abordados, o design tem um papel fundamental na mudanga
deste cenario. Cooper, Reimann e Cronin (2007) afirmam que o design é o esfor¢co cons-
ciente e intuitivo para impor uma ordem significativa. Dentro de um contexto de resolucéo
de problemas, o design tem capacidade de entender o cenario em que nos encontramos,
mapear, avaliar, estruturar e desenvolver uma solu¢cdo com o intuito de melhorar as ex-
periéncias dos usuarios, portanto, € papel do designer desenvolver solugcdes que estejam
alinhadas com as necessidades destas pessoas.

Grande parte das imobiliarias ainda utilizam o modelo “tradicional” de vendas, no qual as
informagdes de atendimento dos clientes ndo sdo registradas ou séo registradas informal-
mente em sistemas pouco atrativos, resultando em colaboradores pouco engajados e infor-
macdes descentralizadas. Frente ao contexto exposto, o presente trabalho busca entender e
desenvolver uma solugéo digital mobile para auxiliar no processo de venda de imdéveis.

No presente trabalho mapeou-se a operagdo de uma imobiliaria, localizada na cidade de
Florianépolis/SC, focada em vendas de imdveis. Para complementar as pesquisas e trazer
outra perspectiva, colaboradores da imobiliaria Brognoli, também localizada na cidade de
Florianépolis, foram consultados.

1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo geral

Desenvolver um aplicativo mobile para corretores, que visa auxiliar no processo de venda
de imodveis, por meio de técnicas de pesquisa em UX.

1.1.2 Objetivos Especificos

14



Introdugéo

- Desenvolver uma pesquisa visando entender a complexidade dos processos de venda
de uma imobiliaria;

- Mapear os processos de operacao e as dores relacionadas as vendas;

« Analisar os produtos disponiveis no mercado voltados para o campo de atendimento e
organizagao de clientes em imobiliarias;

-« Aplicar técnicas de User Experience, com a finalidade de organizar as hierarquias da
interface do produto;

- Realizar testes de usabilidade com o objetivo de validar se o que foi desenvolvido aten-
de as necessidades das personas.

1.2 Justificativa

De acordo com Agéncia Brasil (2020), trés em cada quatro brasileiros tém acesso a inter-
net e, entre eles, o celular é o equipamento mais usado. Em uma pesquisa divulgada pela
Adjust (2020), o relatdrio Global App Trends de 2019, aponta que o Brasil é o segundo
maior mercado de aplicativos do mundo e o segundo pais na lista de crescimento acele-
rado do mercado de aplicativos moveis, ficando atras apenas da Indonésia. Até o ano de
2019, trés em cada quatro brasileiros tinham acesso a internet g, entre eles, o celular era o
equipamento mais usado. No entanto, ainda percebe-se um déficit de softwares compati-
veis com celulares.

Diante deste contexto, o atual trabalho teve o propdsito de desenvolver um sistema mobile,
considerando os problemas encontrados durante a pesquisa e as necessidades dos corre-
tores no processo de vendas de imdveis.

1.3 Delimitagao do projeto

A proposta deste Projeto de Concluséo de Curso foi entender como funciona a operagéo
de uma imobiliaria focada em vendas e mapear as dores e oportunidades, com propdsito
de desenvolver um aplicativo para corretores, para auxiliar nos processos de venda de imé-
veis, por meio dos métodos de pesquisa em UX.

O escopo deste projeto visou a construgcao de uma interface mobile voltada para correto-
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res, desde a etapa estratégica até a etapa visual. Para tal, foram realizadas pesquisas que
embasaram a criagao do projeto resultando em protétipo interativo.

Nao esta incluso no escopo deste projeto agdes referentes a programacao e implementa-
¢ao do aplicativo.
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Exposi¢éo do método 17

2 Exposi¢ao do método

Para o desenvolvimento deste projeto buscou-se embasamento no método do Duplo Dia-
mante, desenvolvido em 2004 pela agéncia Design Council de Londres. Este método é
focado na resolucdo de problemas e criagcéo de ideias, muito utilizada nas dindmicas de
Design Thinking. O processo de desenvolvimento é dividido em quatro partes: descoberta,
definicao, elaboragdo e entrega, onde nas duas Ultimas etapas o método se torna ciclico
possibilitando revisitar etapas anteriores com o intuito de melhora-las baseando-se nas
pesquisas realizadas.

A abordagem utilizada neste contexto sdo quatro etapas compostas, que utilizam a pre-
missa de divergir primeiro para convergir depois, assim como ilustra a Figura 2.

Nocéo do

problema Solugdo

Figura 2: Representagdo do Duplo Diamante | Fonte: Design Council (Adaptado pela autora).

O Duplo Diamante propde a utilizagéo de outros métodos que em conjunto auxiliam na re-
solucdo do problema. No contexto deste trabalho, serdo utilizadas técnicas e ferramentas
especificas para cada etapa com o intuito de embasar as conclusdes aqui desenvolvidas.

2.1 Descobrir

A primeira etapa consiste em definir um problema que sera resolvido e reunir o maior nu-
mero de informacdes possiveis a respeito do mesmo. Assim como citado anteriormente,
esta etapa consiste em divergir: coletar dados, observar as condigdes, conversar com usu-
arios e levantar hipéteses.
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2.1.1 Pesquisa Desk

E uma técnica no qual procuram-se e retinem-se informacgdes de documentos ja existen-
tes para adquirir conhecimento sobre um determinado tépico (Mauricio Viana, et al 2012).
A pesquisa Desk é caracterizada pela busca de informagdes a respeito do problema nainternet.
No contexto deste trabalho foram pesquisadas informacdes sobre o mercado imobiliario, star-
tups e empresas do ramo e informagdes a respeito da digitalizacdo dos processos imobiliarios.

2.1.2 Matriz CSD

A matriz CSD (Certezas, suposi¢des e duvidas) é utilizada para exemplificar um resumo das
informacgdes dentro do contexto do produto. E utilizada na fase inicial de pesquisa, pode ser
feita a respeito de qualquer aspecto do projeto e serve como uma espécie de retrato que
facilita a visualizag&o. Ao utiliza-la, a equipe tem a vantagem de iniciar o projeto com os
horizontes mais abertos e mais conhecimento sélido sobre o tema, sabendo também o que
deve ser pesquisado melhor, a fim de que a tarefa possa evoluir (Sebrae Inovagéo, 2019)".

2.1.3 Entrevistas com usuarios

Consiste em perguntas focadas no publico-alvo do estudo. Entrevistas sdo consideradas
pesquisas qualitativas e, segundo Cooper, Reimann e Cronin (2007), ela ajuda a compre-
ender o dominio, contexto e restricbes de um produto e também auxilia na identificacéo
de padroes de comportamento entre usuarios e potenciais usuarios de um produto muito
mais rapida e facilmente do que seria possivel com abordagens quantitativas. Para realizar
as entrevistas foram levantadas perguntas usando como base a Pesquisa Desk e a Matriz
CSD, a fim de entender quais eram as principais dores no contexto dos processos de ven-
das.

2.1.4 Cliente oculto

Foi utilizado com o intuito de entender na pratica como funciona o atendimento no contexto
de vendas de imoveis.

Para realizagéo do cliente oculto, entrou-se em contato com a imobilidria mostrando inte-
resse de compra. Foram utilizadas informacgdes falsas para entendimento do processo de

1. Disponivel em: https://inovacaosebraeminas.com.br/entenda-o0-que-e-matriz-csd/ Acesso em: 01 de No-
vembro de 2021.
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chegada dos contatos interessados em comprar imoveis. Esta ferramenta é utilizada para
entender se as informacgdes relatadas pelos colaboradores condizem com o que é realizado
no dia a dia dos atendimentos.

2.2 Definir

A etapa de definicao entra no processo “convergir”. A partir dos dados levantados, inicia-se
a andlise das informacdes e priorizagdo. Uma vez que a etapa anterior busca coletar o maior
numero de informagdes e ideias possiveis, 0 momento de definir pensa em possiveis solu-
¢des para os problemas pontuados €, ainda nesta etapa, prioriza as solugdes que fazem mais
sentido, levando em consideragdo o contexto do projeto. Outro ponto importante nesta etapa
é elaborar sistemas que pontuem quais os principais problemas a serem resolvidos.

2.2.1 A jornada do usuario

Um mapa de jornada € uma visualizagao do processo pelo qual uma pessoa passa até atingir
um objetivo (NN Group, 2018)2. Esta ferramenta possibilita 0 mapeamento do caminho que
os clientes fazem até finalizar a compra, e por meio dela, é possivel entender todas as etapas
do processo imobiliario, bem como mapear os problemas encontrados neste sentido.

2.2.2 Matriz Blueprint de Servigos

O Service Blueprint ¢ um diagrama que possibilita a visualizagao de processos fornecendo
insights sobre o processo. A matriz também possibilita a visualizagdes de potenciais pro-
blemas e oportunidades. (James Kalbach, 2016). Para compilar todas as informagées em
um mesmo framework foi utilizada a Blueprint de Servigos que utiliza o mapeamento da
jornada do cliente final e pontua todas as a¢des que séo realizadas pela empresa em cada
etapa. Nesta técnica também é possivel pontuar o humor do cliente, oportunidades, dores
e 0s pontos de contato, desta forma, facilitando a visualizagao de todo o processo em um
sO lugar podendo assim tomar a¢des para melhorar o mesmo.

2. Nilsen Norman Group. Disponivel em: https://www.nngroup.com/articles/journey-mapping-101/ Acesso
em: Novembro de 2020.
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2.2.3 Personas

Segundo Cooper, Reimann e Cronin (2007), personas é uma ferramenta de design pode-
rosa e multifuncional que ajuda a superar varios problemas que afetam o desenvolvimento
de produtos digitais. Um dos pontos citados pelos autores foi a possibilidade de auxiliar a
determinar o que o produto precisa fazer, o que o produto precisa ter e quais esforgos utilizar
na elaboracado das tarefas.

Em outras palavras, a elaboragéo de personas possibilita a representagéo do perfil de um
individuo que faz parte do contexto da pesquisa. Esta ferramenta possibilita a criagdo de
um modelo que representa a personalidade de um cliente ou usuério do produto, trazen-
do as dores, desejos, caracteristicas comportamentais e preferéncias. O principal intuito é
facilitar o entendimento do mesmo, deste cenario e dos individuos que ali se encontram.

2.2.4 Histéria dos usuarios

As historias dos usuarios consistem na descri¢do da funcionalidade que sera valiosa para
um usuario ou comprador de um sistema ou software (Cohn, 2004). Para a criagcdo das
histérias do usuario, cada recurso € condensado em uma descri¢do deliberadamente breve
da funcionalidade do ponto de vista do usuario, com foco no que o usudrio deseja fazer e
como esse recurso ajudara (NN Group, 2017)3.

No contexto deste projeto, foram utilizadas as pesquisas e entrevistas realizadas com os
corretores e, a partir disto, elaborado histérias que revelam os desejos dos usuarios e como
as funcionalidades do produto poderao auxiliar nestas demandas. As histoérias sdo descri-
tas na perspectiva do usuario final do produto.

Para Patton (2014), na criagdo de personas, os usuarios finais do produto sdo examinados,
resultando em um backlog detalhado de funcionalidades extraidas da etapa de pesquisa.

2.3 Elaborar

A etapa de elaboracgado consiste em iniciar o processo de criagéo. No cenario deste projeto,
consiste em convergir as informacgdes coletadas até entdo e iniciar o escopo da solugéo.

3. Disponivel em: https://www.nngroup.com/articles/journey-mapping-101/ Acesso em: Marco de 2021
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2.3.1 Anélise de similares

Também chamado de benchmarking, envolve uma analise aprofundada de produtos simi-
lares para que uma comparacao possa ser feita entre eles, para avaliar as funcionalidades
dentro de um panorama de critérios (Allen e Chudley, 2012). A andlise de similares é feita
por meio da andlise de outros softwares, que existem no mercado com as mesmas ca-
racteristicas ou que estejam no mesmo ramo. O intuito desta pesquisa & entender quais
funcionalidades ja estdo sendo abordadas pelo mercado, quais ndo estdo e a busca de
referéncias para o produto.

2.3.2 Requisitos do produto e priorizagédo

A fase de definigdo de requisitos determina quais informagdes e recursos as personas ne-
cessitam para cumprir seus objetivos na utilizacao do produto e nas tarefas diarias (Cooper,
Reimann e Cronin, 2007). Segundo o autor, & necessario entender primeiro “O que” o pro-
duto se propde a cumprir para depois entender “Como” as a¢des serdo desempenhadas.

Os requisitos sado gerados a partir das necessidades dos clientes, elencando as funciona-
lidades e objetivos mais relevantes no contexto do produto. A priorizagao entra para orga-
nizar quais requisitos sao indispensaveis e quais tém menos importancia considerando as
dores dos usuarios. Para organizar as informagdes serd utilizada a matriz de esfor¢o x im-
pacto. O calculo da matriz é realizado considerando o esforgo de trabalho para desenvolver
uma funcionalidade, em contrapartida do impacto que esta funcionalidade tera no usuario
final, as melhores pontuagdes ficam no topo da lista.

2.3.3 User flow

A arquitetura de informacgdes de um site (ou intranet) tem dois componentes principais (NN
Group, 2014)4:

- ldentificagéo e definigdo do conteudo e funcionalidade do site;

- Aorganizagao, estrutura e nomenclatura subjacentes que definem as rela¢des entre o
conteudo [ funcionalidade de um site.

A arquitetura da informacéo (Al) ndo faz parte da interface do usuario (Ul) na tela - em vez
disso, a Al informa a Ul. A arquitetura da informacéo € documentada em planilhas e diagra-
mas, e ndo envolve wireframes, interfaces ou protoétipos.

4. Disponivel em: https://www.nngroup.com/articles/ia-vs-navigation/ Acesso: em Novembro de 2020.
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2.3.4 Wireframes

Os wireframes sdo utilizados para iniciar o projeto visual delimitando as funcionalidades do pro-
duto. O wireframe funciona como um esqueleto da pagina e delimita as principais agdes da tela
para que seja possivel pensar em um fluxo de navegacao que faga sentido para o usuario final.

2.3.5 Criacao da interface

Segundo (Cooper, Reimann e Cronin, 2007), o design da interface visual requer varias ha-
bilidades relacionadas, dependendo do produto em questéo. Para criar uma interface de
usuario eficaz, o designer deve ter o comando das propriedades visuais basicas - cor, ti-
pografia, forma e composicéo - e deve saber como eles podem ser usados para transmitir
comportamentos e informagdes de forma eficaz.

2.3.6 Primeira bateria de testes de usabilidade

Os testes de usabilidade tem o intuito de validar o que foi criado para entender se o que foi
produzido sera util para o usudrio final. Em uma sesséao de teste de usabilidade, um pesqui-
sador (chamado de “facilitador” ou “moderador”) pede a um participante para realizar tarefas,
geralmente usando uma ou mais interfaces de usuario especificas. Enquanto o participante
conclui cada tarefa, o pesquisador observa o comportamento do participante e coleta fee-
dbacks (NN Group, 2019)°. Nesta etapa sdo criados roteiros e prototipos para facilitar a in-
teragdo dos usuarios com o produto e a partir dessas interagdes seréo coletados dados que
traduzem se a interface esta ou ndo condizente com as necessidade dos mesmos.

Segundo o site Nilsen Norman Group, 2019 os objetivos do teste de usabilidade séo:
- ldentificar problemas no design do produto ou servico;
+ Encontrar oportunidades para melhorar;

Aprender sobre o publico-alvo, comportamento do usuario e preferéncias.

2.4 Entregar

5 Dispo'nivel em: https://www.nngroup.com/articles/usability-testing-101/ Acesso em: 01 de Novembro de
2020.
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A etapa de entrega consiste na busca de referéncias, refinamento das interfaces e validagéo
dos stakeholders através dos testes de usabilidade. e detalhamento técnico dos elementos.

2.4 Conceituacao e diretriz visual

Esta etapa é caracterizada pelo direcionamento estético que o aplicativo ird seguir. Para
tal, foram analisados sistemas existentes no mercado (implementados) e projetos concei-
tuais (ndo implementados), isso com intuito de buscar inspiragéo, tendéncias de design
e referéncias de comportamento e usabilidade. Nesta etapa ndo foram avaliados apenas
aplicativos da area de imdveis, mas sim de diversos outros meios.

Também foi elaborado um painel visual juntando referéncias graficas para reunir inspira-
¢des com propdsito de guiar visualmente o projeto (Fonseca, 2018).

2.4.3 Geragao de alternativas

A geracao de alternativas consiste em testes visuais realizados a partir dos conceitos defi-
nidos. Nesta etapa foram combinados diferentes componentes, tipografias e cores com o
objetivo de entender como tais elementos se comportavam em harmonia. A partir disso, foi
selecionado uma das opgdes e refinada.

2.4.4 Segunda bateria de teste de usabilidade

Nesta etapa, os testes (explicados no topico 2.3.5), cumprem o propodsito de validar o de-
sign final com os usuarios. Neste contexto, o design final ja foi refinado e os componentes
e elementos ja estdo no seu estado final.

2.4.5 Design Final

O design final trata da apresentacao do projeto finalizado e testado. Aqui serdo apresenta-
dos o resultado final da combinacao de elementos, funcionalidades desenvolvidas e justi-
ficativa das decis6es tomadas durante o processo de criagao.
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2.4.2 Guia de estilo

A documentacao definitiva das decisdes de design é o guia de estilo. Ele define todos os
aspectos do design visual, da maior a menor escala. Existem padrées a serem utilizados
em todas as instancias do produto, como grades de design, paletas de cores, padrdes de
tipografia ou diretrizes de tratamento de logotipo - geralmente sdo as primeiras coisas a
entrar em um guia de estilo. (Garret, 2011)
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3 Desenvolvimento

O desenvolvimento deste trabalho consiste em utilizar a metodologia do Duplo Diamante,
ja citada anteriormente, combinada com as ferramentas que irdo auxiliar na construg¢éo do
projeto. A aplicagéo de tais ferramentas serdo detalhadas a seguir:

3.1 Descobrir

Na fase descobrir, buscou-se reunir informagdes acerca do projeto. Este foi o momento
de divergir, ou seja, coletar o maximo de informag¢des sobre os usuarios e entender os
problemas que estavam em evidéncia no dia a dia dos corretores. Até este ponto, o que
se sabe é que as imobiliarias consultadas ainda tinham dificuldades de utilizar os meios
digitais, o que resultou em processos manuais. Em uma conversa de alinhamento com o
diretor da empresa, foram identificados os pontos sensiveis da operagéo, na qual a maioria
dos processos acontecem de forma burocratica e existe uma relutancia dos corretores em
utilizar o CRM para registrar as informagoes.

Para o melhor entendimento dos pontos sensiveis da empresa, foi realizada uma pesquisa
desk, que tem o intuito de juntar dados e informagdes sobre os processos de venda de
imodveis e imobilidrias em geral. Também foi realizada uma pesquisa com os usuarios € a
operagdo da imobilidria, para entender melhor a dindmica desta, e, por fim, a andlise das
tecnologias que ja estao sendo utilizadas na empresa.

3.1.1 Pesquisa Desk

Assim como ja citado nos topicos anteriores, os modelos de negdcio voltados para a area
imobiliaria ainda estdo passando pela transformacao digital. Em um texto sobre inovagédo
digital produzido pela empresa Bloco (2020)", hub de inovagéo voltado para o setor
imobiliario, mostra que as pesquisas por “transformacao digital nas empresas” no Google
Trends, estdo em uma crescente de 250%. A chegada de grandes marcas como Quinto
Andar, Loft e Housi, que estdo apostando em solu¢des digitais oferecendo solu¢des de
forma digital e desburocratizada.

A partir do cenario pandémico vivido em grande parte dos anos 2020 e 2021, no qual o

1. https://medium.com/inovagéo-brognoli/transformagao-digital-no-mercado-imobilidrio-vocé-esta-fazen-
do-errado-8e4a09d0a4dcf Acesso em: Novembro de 2020.
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distanciamento social tornou-se necessario, ficou ainda mais evidente a necessidade de
uma adaptacgao por parte das empresas.

Outro dado importante € o aumento das vendas durante a pandemia, pois, segundo o jornal
Correio do Estado (2020), houve um aumento de 87% na venda de imdveis durante este periodo.

“Muitos servicos que antes eram feitos apenas pessoalmente agora podem ser feitos
de casa. Entdo isso ajudou muito as transagcdes comerciais, principalmente agora neste
periodo em que estamos vivendo de distanciamento social”, explicou Rodrigues (Correio
do Estado, 2020).

3.1.2 Matriz CSD

Para dar inicio a utilizagéo das ferramentas que auxiliardo na resolugdo de problemas
e a ideagdo de uma solucao, o primeiro passo foi elaborar uma Matriz CSD, onde foram
elencadas as certezas, duvidas e suposi¢cbes acerca do projeto, com a finalidade de
analisar cenarios no qual este projeto se aprofundara. As informagdes levantadas nesta
matriz foram retiradas das conversas realizadas no inicio do projeto com o CEO e com a
equipe da imobilidria onde foi realizada a pesquisa.

Certezas Dividas Suposigoes

Aimobilidria possui problemas Quais os principais problemas em relag&o Corretores ndo Ut'l'za;” recursos d'g'tat')s

relacionada a processos aos processos de vendas? para organizar as venadas, por 1sso acabam
tendo dificuldade de acompanhar as
vendas.

Aimobilidria gostaria de digitalizar os Existe um processo estruturado de visita ) ) .

processos (por isso chamou o Bloco + aos imoveis? Equipe possui uma cultura tradicional e

Woliver para mapear) precisaria investir em recursos mais

tecnoldgicos.
Quais sistemas e recursos utilizam para
organizar as operagdes?
Processo de venda ainda é muito

. . " burocratico.
Como funcionam as interagdes com os

clientes (compradores e proprietarios)?

Os clientes estdo satisfeitos com o
atendimento da imobliaria?

Figura 3: Matriz CSD [ Fonte: Autora.

3.1.3 Entrevistas

Apds o processo de entendimento do projeto, iniciaram-se as entrevistas com o0s
colaboradores. Foram entrevistados oito pessoas, entre elas:
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« trés corretores;
« uma responsavel pela elaboragéo de contratos imoveis avulsos;
+ uma responsavel por contratos imdveis de construtoras;

+ uma pessoa da recep¢ao que recebe os contatos através de ligacao/whatsapp;

um gerente de vendas.

Antes de iniciar as conversas, foi elaborado um roteiro com perguntas referentes ao perfil
de cada entrevistado, como: idade, em qual contexto esta pessoa se encontra, se utiliza
tecnologia ou nao, quais aplicativos utiliza no dia a dia, com quem mora e que papel
desempenha na empresa. Também foram feitas perguntas a respeito dos processos de
vendas, como: quais as principais dificuldades que este colaborador enfrenta na jornada
de trabalho, o que acha que poderia melhorar e como cada atendimento acontece. Junto
as perguntas foi solicitado que os colaboradores explicassem a jornada de atendimento
desde a chegada do cliente até o fechamento do contrato.

Segundo as informacgdes coletadas nas entrevistas, os corretores acompanham o cliente em
toda ajornada de compra, desde a chegada do lead (comprador interessado) até a assinatura
da escritura/contrato de financiamento. Em um processo normal, o lead chega na imobiliaria
através da carteira do corretor ou através dos canais da empresa (Site, Zap imoveis, VivaReal,
Facebook ou campanhas de marketing). O primeiro passo relatado pelos corretores é entrar
em contato com os interessados identificando as necessidades de compra e assim levantar
possiveis imoveis que estdo dentro da capacidade de compra deste cliente.

Apds o atendimento inicial, caso seja do interesse do comprador, acontecem as visitas nos
imoveis. O processo de agendamento de visitas atualmente € manual, assim como retirada
e monitoramento das chaves, que sao feitas por meio de um formulario preenchido pela
recepcionista ou pelos corretores. Um ponto, referente a este processo, € que nao existe
agenda de visitas compartilhada, ou seja, nenhum corretor tem informacdes a respeito das
visitas de outros corretores.

A proxima etapa do processo de compra, caso o cliente goste de alguma das op¢des
visitadas, é a proposta. O comprador pode seguir com o valor original do imével ou propde
outro valor. O corretor faz o intermédio entre compradores e proprietarios, sempre mantendo
o valor dentro da média da imobilidria. Normalmente este processo acontece via Whatsapp
e em raros casos essa informacao é passada para o sistema de CRM da empresa. De
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qualquer forma, todas as propostas precisam ser repassadas para o setor de contratos e
para o gerente de vendas, e em alguns casos, esse processo € feito pessoalmente sem
utilizar nenhum processo de registro e monitoramento.

Quando é aprovada a proposta, da-se inicio a coleta de dados e documentos para a
producdo do contrato de compra e venda. Segundo os corretores, essa € a etapa mais
burocratica do processo, porque envolve a solicitagdo de documentos especificos para
proprietarios e compradores, muitas vezes esses documentos precisam ser solicitados em
6érgaos governamentais, fazendo com que o processo demore mais que o normal.

Algumas etapas dentro desta jornada necessitam de outros profissionais, como por
exemplo a etapa juridica. A partir do momento em que se inicia a coleta da documentagéo
para a elaboragéo do contrato, os corretores, em paralelo, fazem a coleta das informacdes
para dar agilidade ao processo. Os gerentes de vendas também participam do processo,
acompanhando as negocia¢des e monitorando valores e acordos realizados sobre o imével.

Para o contexto do atual trabalho foram levadas em consideragéo, prioritariamente, as
entrevistas com os corretores, que sdo responsaveis por todo o processo de vendas e as
entrevistas com os demais colaboradores serao dispensadas.

Resultado das entrevistas

Onde anota as informagdes das negociagdes?

Jo

Portais
(.

(zap, VivaReal, OLX) “Na cabeca. Ndo tenho paciencia para ficar
cadastrando detalhezinhos no CRM. Prefiro
utilizar meu tempo conversando com os
clientes”

Canal que mais chega leads para
imobiliaria

@ gizlicadsitocebidos Principais problemas nos processos

por dia

Falta de registro nas plataformas

CRM com usabilidade ruim
Target médios dos
$ iméveis de 700/800 mil Necessidade de utilizar um computador
para passar a limpo as negociagoes

Sistema de chaves possui muitas falhas
Whatsapp e telefone
Lcll sdo os principadis canadis
de comunicagdo

Nem todas as propostas sdo registradas

Figura 4: Sintese das entrevistas | Fonte: Autora.
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3.1.4 Cliente oculto

Com o intuito de entender melhor os processos de venda, foi realizada uma dindmica de
cliente oculto. Este entrou em contato com a imobilidria sinalizando interesse em comprar
uma casa de dois quartos, com area externa, localizada no bairro Campeche por até R$600
mil reais. Nesse processo, foi possivel entender na pratica como funcionam as interagdes

iniciais entre compradores e corretores.

Cliente oculto

Objetivo: Comprar um imével

Caracteristicas: Casa de té 600 mil, com area externa. Necessita financiamento.

Nome da compradora: Ana de Castro Schenkel

Primeiro contato do cliente
Canal: Zap - Portal de imdveis
Data: 03/06 as 18h30

Primeira resposta do corretor

Canal: Ligacado

Data: 03/06 as 18h50

Corretor responsavel: Juliano

Acdes do corretor: Tragou o perfil, perguntou o que a cliente estava
procurando. Explicou a diferenga dos iméveis de posse e com escritura.

Segundo contato do corretor

Canal: Whasapp

Data: 03/06 as 19h15

Acdes do corretor: Encaminhou sete opgdes de iméveis no perfil que
a cliente tinha solicitado.

Cliente parou de responder e o corretor também nao
voltou a entrar em contato.

Segundo contato da cliente
Canal: Ligacdo
Data: 10/06

Acdes da cliente: Ligou para imobiliaria perguntando se um imoével
especifico poderia ser financiado.

Acdes da imobiliaria: Recepcionista atendeu e passou pro corretor responsavel.
Corretor perguntou porgue a cliente estava ligando e nao perguntou pelo Whatsapp.

Segundo contato do corretor
Canal: Whasapp

Data: 10/06
Acdes do corretor: Mandou informagdes sobre o imével.

Nao houve mais nenhum contato

Figura 5: Cliente oculto | Fonte: Autora.
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A partir da aplicagdo do método de cliente oculto, foi possivel observar que existe dificul-
dade por parte destes profissionais em manter contato com todos os clientes que entram
em contato para tirar duvidas, devido a alta quantidade de “leads frios”, ou seja, pessoas
que ainda ndo estdo no momento da compra. Com a aplicagdo do cliente oculto foram
retirados alguns insights:

- Os corretores ndo conseguem manter o atendimento ativo para todos os clientes que
entram em contato;

«  Acabam dando prioridade para clientes com urgéncia na venda;

- Foi solicitado que encaminhasse imdveis similares ao imével de interesse e o corretor
nao conseguiu fazer o que foi solicitado;

- Alta demanda de contatos que ainda ndo estdo no momento exato da compra.

3.2 Definir

A etapa “definir” consistiu em reunir os dados levantados nas pesquisas, entrevistas e
dindmicas com propdsito de entender e definir que caminho guiara o processo. Alguns
métodos foram utilizados para melhor guiar a descoberta dos problemas e desenvolver
materiais de apoio que direcionaram o projeto.

3.2.1 A jornada de compra

Este método se fez necessario para que fosse possivel visualizar o caminho percorrido pe-
los clientes no decorrer de uma compra de iméveis. Foi mapeada a jornada dos corretores
no atendimento dos clientes, sendo esta a representagdo de como o0s processos aconte-
cem no dia a dia da imobiliaria.
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Primeira
interacéo
do cliente

Atendi
mento

Visita

Cliente chega

Site da imobilidria

OLX, Zap, Viva Real
Pessoalmente/Whatsapp

Cateira do corretor
Anlncio pago

Corretor recebe o lead na platafoma e
entra em contato via telefone/whatsapp

Filtragem do perfil do cliente

Valor do imével

Localizagéo

Tipo de imével (casa, apartamento, etc)
Caracteristicas fisicas (quartos, garagens, suites)
Forma de pagamento

Caso prefira casa: pode ser imével de posse?

Preenche as informagdes no sistema e
encaminha iméveis que correspondem a
essd busca

Separa os iméveis que o cliente gostou

Inicia a organizagdo das visitas
Pesquisa disponibilidade e chaves dos iméveis

Inicia a organizagdo das visitas
Pesquisa disponibilidade e chaves dos iméveis

Liga para os iméveis ocupados para agendar a visita

Passa para o cliente as informagdes de hordrios e enderegos

@® Acompanha o cliente na visita
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Proposta

Documen
tagdo

Contrato

Cliente ndio gostou: continua visitando.

Proposta
Caso o cliente tenha gostado

Passa pro gerente de vendas
Dependendo do corretor s6 & necessdario passar a
proposta pro gerente quando o proprietdrio aceitar.

Entra em contato com o proprietdrio

Proprietdrio pode aceitar ou fazer uma contra proposta:
a negociagdo segue até chegar em um valor.

Informa o valor final para o gerente de vendas e
setor de contratofjuridico.

Inicia a coleta de documentagdio

Inicia a coleta de documentagdio do proprietdrio

Nesta etapa podem ter vdrias solicitagdes de
documentagdio, Gis vezes os proprietdrios demoram ou
enviam documentos errados.

Pega a documentagdo do comprador

Nesta etapa podem ter vdrias solicitagdes de
documentacdio, dis vezes os compradores demoram ou
enviam documentos errados.

Encaminham o formuldrio de compra para o cliente

Encaminha tudo o que foi coletado para o juridico

Encaminha primeiro pro proprietdrio
Nesta etapa pode ter erros no contrato e pode voltar
pro juridico

Encaminha para o comprador final

Venda concluida

Figura 6: Jornada | Fonte: Autora.
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Através da elaboracao da jornada do corretor, foi possivel visualizar todos os caminhos que
uma negociagao pode seguir em um processo de vendas. Também foi possivel perceber
a presenga do corretor em todos os momentos da negociacao, desde o primeiro contato
do cliente até a assinatura do contrato. No entanto, em alguns momentos da jornada os
corretores dividem espago com outros colaboradores, como advogados, especialistas, re-
presentantes ou profissionais da imobilidria.

Na etapa de proposta, € comum o gerente de vendas fazer a analise da proposta solicitada
pelo cliente em conjunto com o corretor e nos casos mais complicados pode chegar a ne-
gociar pessoalmente com o cliente.

Na etapa de recolhimento da documentagéo, entram no processo os colaboradores do se-
tor juridico (advogados e especialistas), que analisam a situa¢do do imével e fazem a so-
licitagdo dos documentos que irdo compor o contrato. No caso analisado, existe uma pro-
fissional que elabora o contrato baseado na negociacao acordada entre cliente e corretor.

Quando o cliente escolhe seguir por financiamento, € comum que um representante do ban-
co escolhido também o acompanhe na etapa de elaboragéo do contrato junto ao banco.

3.2.2 A blueprint de servigo

Entendendo como funciona o processo de compra de imdveis de um cliente, foi inserida a
jornada real do comprador na Matriz Blueprint, com o propoésito de detalhar cada etapa do
processo: tanto os processos que acontecem dentro da empresa, quanto as a¢des que 0s
clientes tomam em cada etapa da compra. Junto a cada etapa, também foram informados
0s responsaveis por cada area do processo de compra.

Todo o mapeamento da matriz foi realizado no Miro (ferramenta para registro de informa-
¢des, pesquisas e fluxos utilizada por designers em projetos de produto).

Para resumir a Blueprint, elaborou-se um organograma vertical contendo apenas os princi-
pais topicos pontuados durante o processo de pesquisa:
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Tempo  Jornada do corretor
Recebe (via CRM)
- ou cadastra o
contato do cliente
Entraem
contato com o
cliente
Se quente,
max 2
semanas
Sugere hordrios
e agenda visita
Acompanha o
3 dias ) P .
cliente na visita
ao imoével
Aprox.
20 dias Proposta
Pode
demorar Coleta de
até 2 documentos
meses
Pode
demorar Elaboragéio e
até2 assinatura do
meses contrato

Touchpoint

CRM,
Whatsapp

Whatsapp,
Telefone

(ligagao)

Whatsapp,
Telefone
(ligagéo),
calenddrio
(fisico ou
digital)

Fisicamente,
Video
chamada

Whatsapp,
Ligagdo

E-mail,
Whatsapp

E-mail,
Whatsapp

Acdio do usudrio

Observa a lista
de clientes que
precisa entrar
em contato

Busca o contato
do cliente no
CRM ou envia
mensagem pelo
Whatsapp

Toma nota da
disponibilidade
do cliente e faz o
agendamento
da visita

Compartilha a
localizagdo dos
imoéveis com o
cliente e encontra
o cliente no local

Corretor solicita
proposta ao
cliente

Corretor solicita
os documentos
para realizagdo
do contrato

Envia o contrato
para o cliente e
o acompanha
na assinatura

Figura 7: Sintese da Blueprint | Fonte: Autora.

Humor

@

Dores

Alto nmero de
clientes que
precisam de
resposta

Precisa cadastrar
todos os nUmeros
manualmente no
whatsapp

N&o sabe quais
imoveis j& possuem
visita agendada
para determinado
hordario.

Compartilhar todos
os enderegos com o
cliente

Precisa ficar
reescrevendo
detalhes da
negociagdo no
computador

Processo demorado
e burocrdtico

Processo demorado
e burocrdtico
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Oportunidades

Ferramenta de
temperatura de lead.
Corretor comecga
responder quem tem
urgéncia na compra.

Sistema que importe
automaticamente os
contatos pro
aplicativo/Atalho
para abrir com
Whatsapp/ligar

Sistema que tenha
uma agenda
integrada entre
todos os corretores

Forma pratica de
compartilhar o
imoével com o
cliente

Sistema mobile
para que ele
consiga anotar a
proposta in loco

Local onde ele pode
adicionar os
documentos e
compartilhar com o
juridico com
facilidade
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Entre as constatagdes desta etapa, pode-se destacar a dificuldade de centralizar dados,

vist

0 que os sistemas utilizados séo de dificil acesso e a maioria dos corretores nao regis-

tram as informacgdes referentes a negociacao, por este motivo, muito do que é negociado

entre corretor e cliente é repassado pessoalmente a outros setores dificultando o acompa-

nhamento dos detalhes da negociagao.

Apds a finalizacdo da Blueprint foi identificado que os corretores:

N3ao utilizam e ndo se sentem confortaveis utilizando o CRM;

Os gerentes de vendas tém dificuldades de engajar os corretores a registrar as infor-
macdes de venda no sistema;

Corretores comentam que preferem “estar na rua conversando com os clientes do que
passando a limpo uma negociagéo que esta no Whatsapp”;

Acham muito burocratico passar a limpo para um computador as informacdes sobre a
negociacao;

Os corretores ndo trocam informacdes referente as visitas, ou seja, se dois corretores
marcarem visita para 0 mesmo imovel, no mesmo dia, sé terdo conhecimento no mo-
mento da visita;

O sistema de chaves é manual, através de uma planilha fisica. Eventualmente o corretor
retira a chave e demora um dia para devolver;

Muitas vezes a chave ndo estd no local que deveria estar;

Corretores tém dificuldade de entender em que momento da compra o cliente esta (frio,
morno ou quente) e assim ndo conseguem trabalhar as informag¢des do lead;

Quando a visita @ marcada para varios iméveis no mesmo dia, o corretor precisa revisar
todos os enderecos e repassa-los para o cliente;

Corretores tém dificuldade de coletar a documentagéo dos clientes e isso faz com que
0 processo de contrato atrase e que os clientes desistam na ultima etapa.
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3.2.3 Personas

A modalagem de personas, neste contexto, auxilia o entendimento do publico-alvo, das ca-
racteristicas e dores dos corretores e clientes. Baseado nas entrevistas, pesquisas e levanta-
mento de informagdes, foram criadas personas dos corretores que utilizardo o sistema.

Figura 8: Persona1 | Fonte: Autora.

Figura 9: Persona 2 | Fonte: Autora.
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Nesta etapa foram elaboradas duas personas primarias que refletem as caracteristicas ob-
servadas nos usuarios entrevistados no inicio da pesquisa.

Um dos corretores utiliza assiduamente o sistema disponibilizado pela empresa, registra
as negociagdes, no entanto ainda sente falta de uma ferramenta que facilite as tarefas do
dia a dia. Este corretor foi intitulado como perfil de “esfor¢cado’, que utiliza dos recursos da
empresa e mantém documentado todos as negociagoes.

A segunda persona representa o oposto, um corretor que ndo costuma utilizar o CRM no
dia a dia, comenta que prefere usar o tempo que passaria preenchendo planilhas em outras
coisas, como se aproximar dos clientes.

2.2.4 Histéria dos usuarios

As histérias dos usudrios foram criadas baseadas nas necessidades relatadas pelos cor-
retores durante as entrevistas. A lista de histéria dos usudrios foi criada a partir da 6tica
do Jobs to be Done.

Jobs to be Done é uma metodologia que promove uma visdo do comportamento de uma
perspectiva diferente, observando as necessidades dos clientes. Ela funciona como uma len-
te onde o foco ndo é entender o que o usuario deseja fazer, mas sim entender o que ele deseja
resolver, as acdes sdo focadas nas necessidades do cliente. (Daniel Salengue, 2017)

Os “Jobs", portanto, sdo as necessidades que clientes tém e desejam resolver.

O conceito de Jobs to Be Done foi popularizado por Clayton Christensen, professor de
Administragdo na Harvard Business School e conhecido pelos seus estudos em inova-
¢do. (Rockcontent, 2021)

User Staries (Job to be done) Features

"Quando recebo novos contatos, gostaria que eles Listagem de contatos recebidos através do CRM
estivessem integrados entre CRM e aplicativo e portais.

mobile para poder gerenciar as negociagées em Status da negociagédo

andamento de qualquer lugar”

"Gostaria de ter a lista de imdveis na palma da méao Listagem de imdveis

para que eu consiga procurar imdéveis em qualquer Integragdo com o calendario de visitas (exibindo
lugar e compartilhar com o cliente” as proximas visitas agendadas para este imoével)
Integragdo com o cliente (exibindo quais clientes
estdo interessadas no imovel)
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"Quando estou atendendo um cliente, gostaria de
poder registrar as informacdes da negociagao de
qualquer lugar para otimizar meu tempo e ndo
precisar passar a limpo (no CRM) os detalhes da
negociagao”

"Quando recebo um novo lead, gostaria de saber a
temperatura dele para que eu consga priorizar quais
atentender primeiro”

"Quando agendo uma visita, gostaria de ter acesso
ao calendario através do meu celular para poder
saber se o horario que estou tentando marcar esta
disponivel e evitar transtornos com o cliente”

"Quando agendo visita para um cliente em muitos
imoveis no mesmo dia, gostaria de poder
compartilhar com ele um relatério detalhando
informacgdes sobre o imével, enderego e horario para
que eu hao precise informar manualmente”

"Quando solicito os documentos do cliente, gostaria
de ter um espago para armazena-los para poder
compartilhar de forma rapida com o juridico e
agilizar o processo de compra”

Figura 10: Persona User storys | Fonte: Autora.

3.3 Elaborar

A partir dos pontos definidos na etapa anterior, agora € o momento de explorar solugées

em potencial.

Formulario com infomagdes do cliente

Campo para inserir proposta

Campo para informar se o lead é quente ou frio
Campo para definir o perfil de imdveis que o
usudrio busca

Possibilidade de alterar o status da negociagao

Integragdo com o sistema da imobiliaria que traz
informagdes de temperatura do lead
Possibilidade de sinalizar a temperatura na hora
do cadastro do lead

Calendario compartilhado entre todos os
corretores

Integragéo calenddrio > cliente > imével
Notificagdo caso o horario escolhido ndo esteja
disponivel

Relatdrio da visita contendo cédigo, endereco e
horario da visita

Atalho para que o corretor consiga acessar Waze
ou Google Maps através do aplicativo

Token com os documentos recebidos
Funcionalidade de compartilhar via
email/telefone (arquivo zipado)
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3.3.1 Anélise de similares

Com o propdsito de analisar os produtos disponiveis no mercado, foi realizada a andlise de
similares comparando funcionalidades. Para esta analise foram escolhidos dois sistemas
especialistas na area imobiliaria (Vista e Ingaia) e um CRM generalista que tem foco em
negocios em geral.

Vista CRM

Figura 11: Telas Vista CRM | Fonte: www.yvistasoft.com.br. Acesso em: 23 de Junho de 2021.

Ao analisar o CRM Vista, foi possivel perceber que, em termos de monitoramento de tran-
sacdes imobilidrias, ele € o mais completo do mercado. O aplicativo possui as mesmas
funcionalidades que a versao desktop e é focado em gestao de imobiliarias. Entre as fun-
cionalidades encontradas, algumas se evidenciam:

- Lista de imdveis contendo cddigo, tipo, foto, endereco e metragem,;
- Detalhamento do imoével com endereco e mapa;
- Lista de tarefas/visitas separadas por dia;

- Detalhamento do agendamento linkado com os dados pessoais do cliente e detalhes
doimovel.
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Ingaia

Figura 12: Telas Ingaia | Fonte: www.igaia.com.br. Acesso em: 23 de Junho de 2021.

A plataforma Ingaia é voltada para gestdo de imobiliarias, um dos valores entregues é a de-

finicdo de metas e dashboard que centraliza as informagdes administrativas da imobiliaria.

A plataforma também fornece dados relacionados aos negdécios fechados no més.

O foco da plataforma é o sistema desktop, porém existe um aplicativo mobile que possui as
seguintes funcionalidades:

- Visao geral;

+  E-mails automatizados;

- Metas e objetivos individuais;
«  Gestdo de propostas;

- Agenda de visitas.

HubSpot

Figura 13: Telas HubSpot | Fonte: br.hubspot.com. Acesso em: 23 de Junho de 2021.
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O Hubspot ndo é uma ferramenta voltada para o setor imobiliario, na verdade, é um sistema
que possibilita gerir qualquer negdcio. Também tem o foco na gestdo macro da empresa,
sendo possivel automatizar e-mails e fornecer dados e metas da empresa. As funcionali-
dades que se destacam no aplicativo sao:

- Integragéo com calendario (Google);

+  Préximas tarefas;

- Lista de clientes;

«  E-mails enviados;

«  Criar um novo negdcio (nova negociagao).

Todos os dados levantados nas analises de similares foram adicionadas a matriz compara-
¢éo com o intuito de pontuar as principais funcionalidades dos aplicativos:

Vista CRM Ingaia HubSpot
Exclusivo para Sim Sim Nso
imobiliarias
Temperatura do Nio Nio Nio
Lead
Cadastro de Sim Sim Sim
imoveis
C_adastro de Sim Sim Sim
clientes
Agendamento de Sim Sim Néo
visita
Agendade Sim Nao Sim

visitas/tarefas
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Agenda compartilhada

Sim Nao Nao
entre outros corretores

Integragéo
usudrios + imoveis Sim Nao Nao
favoritos

Propostas
integradas na Nao Nao Nao
pagina do imovel

Emails

automatizados Sim Sim Sim

Metas e objetivos

., Nao Sim Nao*
equie/empresa

Exportar as visitas via
whatsapp/outros Nao Nao Nao
canais

*Possui na versao Desktop

Figura 14: Matriz de comparagéo | Fonte: Autora.

Durante a anadlise de similares e concorrentes, foi possivel concluir que o mercado pos-
sui poucas op¢des de sistemas especializados no setor imobiliario. Entre os concorrentes
analisados, apenas um deles possui aplicativo mobile que contempla todas as funcionali-
dades apresentadas na versao desktop.

Também foi possivel concluir que, na analise de concorrentes indiretos, os produtos sele-
cionados nao utilizam as mesmas funcionalidades na versao mobile e desktop. Todos os
aplicativos apresentam funcionalidades melhor desenvolvidas para desktop e apenas as
funcionalidades menos complexas e essenciais na versao mobile.

3.3.2 Lista de requisitos

Apods a tabulagdo das respostas das entrevistas e da analise e de similares, foi possivel
chegar em uma lista de requisitos elencados por grau de prioridade. O baseline para guiar
a priorizagéo das features foi definido a partir da recorréncia das respostas nas entrevistas
realizadas no inicio deste trabalho.
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Objetivos
(publico-alvo)

Receber os leads das
plataformas no aplicativo

Registrar temperatira,
contato e preferéncias
do cliente em um
campo para cada
cliente

Registrar propostas
para do cliente para os
imoveis

Ter acesso a agenda de
visita de todos os
corretores

Informar para os

clientes a relagao de
itinerario das visitas,
enderego e horarios

Informar para os

clientes arelagéo de
itinerério das visitas,
enderego e horarios

Informar ao meu gestor
como foi as vendas neste
més e quais foram os
negdcios fechados

Figura 15: Matriz de requisitos | Fonte: Autora.

3.3.3 User Flow

Requisitos
funcionais

O sistema puxa todos os leads da
roleta e de todos os canais de
entrada (site, zap, vivareal, crm) e
permite iniciar o atendimento via app

O app fornece um espago
para os clientes onde é
possivel inserir informagoes,
preferéncias, iméveis e
agendar visitas

O app fornece um espago
para registrar as propostas e
informar se foi aceita ou ndo.

O app fornece uma agenda
compartilhada com todas as
atualizagbes de visitas e
relagdo de imdveis

Possibilidade de exportar um
relatério para os clientes com
o copilado de todos os
imoveis a serem visitados,
enderego e horario

Possibilidade de exportar um
relatdrio para os clientes com
o copilado de todos os
imdveis a serem visitados,
enderego e horario

Exportar relatérios mensais
para o gestor com a relagéo de
negociagdes em
andamento/efetuadas

Requisitos de
contetudo

O consultor podera visualizar
todos os ledas: novos, ja em
atendimento, atrasados e as
suas respctivas informagées

E possivel visualizar todas as
informagdes e interagdes
realizadas com o cliente

Sera possivel visualizar o
histérico de propostas do
cliente

Poder visualizar as
informagdes de visita em
cadaimoével

Serd possivel visualizar de
uma vez todos os iméveis e as
informagdes necessérias para
avisita

Sera possivel visualizar de
uma vez todos os iméveis e as
informagdes necessarias para
a visita

Gerente de vendas tera
relatérios de todos os
corretores de forma pratica

Requisitos de
experiéncia

O corretor podera iniciar o
atendimento de qualquer lugar
e terd o panorama de todos os
clientes que estiver atendendo
no mesmo lugar

O corretor tera acesso ao
histérico do cliente o que
otimizara o atendimento

Ao ser aprovada a proposta
final o sistema ja registra
como ficou a negociagédo

Poder ter controle das
visitas e evitar imprevistos

Facilidade de néo precisar
mais enviar manualmente
todas as informagdes da
visita

Facilidade de néo precisar
mais enviar manualmente
todas as informagdes da visita

Facilidade de néo precisar
mais enviar manualmente
todas as informagoes da visita
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Graude
prioridade

Alta

Alta

Alta

Alta

Média

Média

Média

Com os requisitos levantados nas entrevistas e analise de similares, foi possivel mapear as

possiveis formas de navegacao e quais conteudos irdo compor o sistema.

A primeira etapa do fluxo se concentra no Login ou criagdo da conta. Para essa funcionali-

dade sera utilizado sempre o e-mail corporativo do colaborador.

A segunda etapa consiste no onboarding, no qual serdo apresentadas as principais fun-

cionalidades do sistema como:

- Clientes: Cadastro e importacdo (via CRM) dos clientes;
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- Calendario: Controle de todas as visitas marcadas pelo corretor e pelos seus colegas;
- Negociagdes em andamento: Registro de todos as negociacdes de venda;
- Lista completa dos imdéveis: Possibilidade de visualizar e atribuir imoveis a clientes.

- Sistema integrado: Possibilidade de vincular os imdveis, visitas e propostas a clientes,
possibilitando que que todas as informacdes sejam visualizadas tanto na érea do clien-
te, quanto na area do imadvel.

Figura 16: Fluxo do sistema - Login | Fonte: Autora.

Ao finalizar o login e o onboarding, o usuario é redirecionado para a pagina de “Negocia-
¢ao0" onde consegue visualizar todos os negdcios em andamento, detalhes da negocia-
¢éo como forma de pagamento, contato do cliente e imoveis que o cliente tem interesse.
A partir desta pagina também é possivel acessar as demais paginas, como as paginas de:
Clientes, Calendario e Imoveis.

Figura 17: Fluxo do sistema - Negociagdo | Fonte: Autora.
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Na pagina “Calendario” o usuario podera visualizar e agendar visitas e lembretes no ca-
lendario. Toda visita em um imdvel também aparece na pagina do imdével e na pagina do
cliente. Caso o corretor agende uma visita para um imovel que ja possui visita agendada, o
sistema informa solicitando para que escolha outro horario.

Figura 18: Fluxo do sistema - Calendario | Fonte: Autora.

Na pagina “Imdéveis” o usudrio podera visualizar toda a pauta de imdveis da imobiliaria e os
detalhes dos imdveis, informando se existem negocia¢des em andamento, visitas agenda-
das, além das informacdes do imdvel (valor, metragem, fotos, mapa e endereco). A lista de
imoveis sera importada do XML,

Figura 19: Fluxo do sistema - Imdveis | Fonte: Autora.

1. O arquivo XML contém toda a pauta de imdveis da imobilidria e é utilizado para fazer integrages entre
banco de dados.
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Na pagina “Perfil” serdo disponibilizadas funcionalidades relacionadas a edicéo de e-mail
e nome, bem como integragdes do aplicativo e Logoff.

Figura 20: Fluxo do sistema - Perfil | Fonte: Autora.

Figura 21: Fluxo do sistema completo | Fonte: Autora.
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3.3.4 Wireframes

Dando continuidade ao processo de elaboracao do sistema, iniciou-se a etapa de transpo-
si¢cdo das informacdes, definidas no user flow, para os wireframes. Esta etapa é caracteri-
zada pelo esboco das solugdes na tela propriamente dita.

A primeira etapa consiste em desenhar formas basicas delimitando espacos e principais
funcionalidades, seguindo por refinamentos, até chegar a uma solugao visual prévia que
sera validada através de testes de usabilidade.

Assim como na elaboracdo do user flow, os wireframes foram divididos em etapas para
facilitar a explicagao, sendo elas:

Login

O fluxo de login inicia na tela de apresentacédo e boas vindas onde a primeira tela trata-se
da animagcéo do logo, seguido pela pagina de login e, caso o usuario ainda ndo possua uma
conta, a pagina de criar uma conta. Também é possivel criar uma conta através da conta do
Google, para os casos de login profissional (Google Business).

Figura 22: Wireframes Login | Fonte: Autora.
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Onboarding

Ap0s a criagéo da conta ou login, 0 usuario passa pelas paginas de um breve “onboarding’,
nas quais existem textos e imagens que explicam as funcionalidades do aplicativo. Cada
pagina descreve brevemente a funcionalidade, deixando o usuario mais proximo do siste-
ma. O fluxo de onboarding aparece apenas apods o login no sistema.

Figura 23 Wireframes Onboarding | Fonte: Autora.

Negociacdes

Apods passar pelo onboarding, os usuarios sdo direcionados para a pagina de negociagdes
no estado Empty State, onde ainda néo existem informagdes cadastradas. Sendo a primeira
interagdo do usuario com o aplicativo, € sinalizado para este que para dar inicio ao cadastro
de negociagdes ele deve criar a partir do botao “Novo’, indicado por um simbolo de mais.

Figura 24: Wireframes negociagéo | Fonte: Autora.
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Visualizar e criar uma negociacédo

A pagina "Detalhes do negdcio” contém informagdes sobre o negdcio, como o nome, email
e telefone do cliente, etapa em que a negociagéo se encontra e cédigo do imével. Caso o
cliente ja tenha enviado a documentacéo necessaria para fechar o negécio, esta fica arma-
zenada nesta pagina e, ao compartilhar a pasta, € gerado um link token, no qual os colabo-
radores do setor juridico podem fazer o download dos documentos zipados.

Figura 25: Wireframes visualizar negociagdo | Fonte: Autora.

Calendario

A area de calendario é destinada para agendamentos de visitas e tarefas. O calendario é
integrado com a lista de negdcios e imoveis, no qual, ao atribuir uma visita a um cliente, a
informagé&o podera ser vista na pagina de calendario e na pagina da negociagao. As visitas
podem ser vinculadas a um imdével e a um negécio. Nos detalhes da visita é possivel visu-
alizar quais imoveis foram vinculados a esta visita.
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Durante a pesquisa, foi possivel perceber que um procedimento padrdao dos corretores é
agendar mais de uma visita no mesmo dia para imdveis que sdo proximos, essa pratica
otimiza o tempo do corretor e do cliente, por esse motivo, uma Unica visita pode durar duas
horas e pode estar relacionada a trés iméveis diferentes. Quando agendada a visita, o cor-
retor também pode exportar um PDF para o cliente, contendo o horario da visita, imoéveis
que serdo visitados e seus enderegos, assim o corretor ndo precisa passar a limpo todas
as informacdes da visita via Whatsapp para o cliente, como € normalmente feito durante
as conversas acompanhadas. Na visita, o aplicativo também oferece a opg¢ao “Abrir com
mapa’, assim os corretores ndo precisam ficar digitando o enderego dos iméveis em apli-
cativos como Waze e Google Maps, muito utilizados durante a visita. Também é possivel
compartilhar a localizagdo do imével com o cliente.

As “tarefas” foram planejadas para serem utilizadas nas atividades que os corretores tém
durante o dia, como enviar documentos para o setor juridico,acompanhar compradores no
cartdrio, encaminhar propostas, entre outras atividades.

Figura 26: Wireframes calendario | Fonte: Autora.

Criar tarefas e visitas

Durante a criagdo de uma visita, o primeiro passo € escolher referente a qual negociagéo se
trata a visita ou adicionar manualmente o nome do cliente, sendo possivel vincular iméveis
a essa visita. Caso existam atividades agendadas no imével neste mesmo horario, o siste-
ma devolve um modal informando que o horario ndo esta disponivel.
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Figura 27: Wireframes criar evento | Fonte: Autora.

Imdveis

A pagina de imdveis é uma lista com todos os imdveis cadastrados no XML da imobiliaria,
essa lista é atualizada diariamente de forma automatica pelo sistema, no entanto, o coman-
do de atualizar a lista também pode ser feito pelo corretor, caso necessario.

E importante ressaltar que as imobilidrias possuem um setor exclusivo para a captagao
de imdveis, onde ocorrem as validagdes da documentagéo, cadastro no sistema e registro
das imagens. Por este motivo, ndo é possivel fazer o cadastro do imével no sistema, a Unica
forma de importar os iméveis é através da integragdo com um sistema que possibilite a
importacao do arquivo XML da imobiliaria.

Na pagina de detalhes do imdvel é possivel visualizar as fotos do imdvel, valores e taxas,
quantidade de pessoas que estao interessadas, visitas agendadas, se o imdvel encontra-
-se em negociacao, texto descritivo do imdvel, caracteristicas (quartos, banheiros, suites,
garagem, etc) e as taxas de transacéao (venda).

Figura 28: Wireframes iméveis | Fonte: Autora.
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3.3.5 Primeira bateria de testes de usabilidade

A primeira bateria de teste foi realizada com wireframes de média fidelidade, com pouca
utilizagéo de cores para que o usuario néo seja influenciado pela estética do produto.

Os testes foram realizados com usudrios que entendem o contexto de venda de imdveis
mas nao trabalham no ramo, idades de 25 e 31 anos.

O roteiro do teste foi dividido em 5 cenarios: Login, onboarding, criar um negécio, agenda-
mento e acompanhamento de visitas, informac¢des dos imoveis, onde:

Contexto informado antes do teste: Vocé é um corretor de iméveis focado em vendas. No

seu dia a dia vocé realiza tarefas como o atendimento de clientes, encontrar iméveis para
os clientes, agendamento de visita e recolhimento de documentos para efetivar a venda. O
seu foco junto ao aplicativo € desempenhar as tarefas como se estivesse atendendo clien-
tes que estdo interessados em comprar imoéveis.

« O que é esperado da etapa de login: Que o usuério entenda a diferenca entre criar con-

ta, fazer login com e-mail e senha e fazer login com conta do Google.

« O que é esperado da etapa de Onboarding: Entender quais aspectos serdo contem-
plados pelo aplicativo - Cadastro de negociagéo, agendamento de visitas e pauta de
imoveis.

« O que é esperado da etapa de Cadastro/Acompanhamento das negociacdes: O usua-

rio deve conseguir criar uma negociagao podendo cadastrar o perfil de busca do clien-
te, imdveis que o cliente tem interesse, bem como dados de contato do cliente. Também
é possivel acompanhar a etapa do cliente e adicionar documentos.

« O que é esperado da etapa de Visita/Acompanhamento: O usuario deve conseguir

agendar uma visita, tarefa ou lembrete. Conseguir acompanhar os eventos que tem na
semana ou no dia, vincular o imével com a visita.

« O que é esperado da etapa de Consulta de iméveis: O usudrio deve ser capaz de vi-

sualizar os imdveis que estdo em pauta, valores, nimero de interessados e taxas de
transacao (ITBI, Contrato e Cartério)

Para a primeira etapa de testes nao foi possivel falar com os corretores, por causa do con-
texto pandémico. Por este motivo, optou-se fazer o teste com outros perfis .

52



Desenvolvimento
Trabalha com
Profissao Idade
imodveis
Participante 1 Funcionario publico |31 anos Nao
Participante 2 Designer 25 anos Sim

Tabela O1: Participantes da primeira bateria de teste de usabilidade | Fonte: Autora.

Os testes foram realizados pelo Google Meet (aplicativo para chamadas de video), onde foi
apresentadodo o contexto de atuagéo, apresentado o cendrio para os participantes e foram
passadas as tarefas. Foi informado que o projeto, até este ponto, se tratava de wireframes
de média fidelidade. Foi informado também o objetivo do teste que é coletar feedbacks
e insights para melhorar a forma de navegacéo do aplicativo. Também foi solicitado aos
usuarios que “pensassem em voz alta” para que seja possivel coletar todas as informagdes
necessarias nesta etapa.

As respostas foram categorizadas por “Concluiu a tarefa com facilidade”, “Concluiu a tarefa

com dificuldade” ou “N&o concluiu a tarefa’, também foram feitas anota¢des de cada etapa.

A primeira participante conseguiu fazer o login com facilidade, passou pelo onboarding, mas

como ainda nao foram adicionados os textos oficiais, ficou com duvidas sobre o que se tratava.

Nome: Ana Profissdo: Funciondria publica Idade: 31 anos

Tarefa Concluiu a tarefa? Obervagdes
Fazer login na . - Conseguiu desempenhar todas as fun¢des requeridas no teste.
plataforma B Sim, com facilidade. Sem anotacdes.

+ Demorou um tempo pra entender o que estava
Onboarding Sim, com dificuldade. acontecendo. A pagina ainda n&o tem os textos corretos.
« Adicionar informagao de "Boas vindas” para informar que é
um onboarding.
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Entendeu que estava cadastrando, ficou confusa com o
nome “negocio” e “negociagdo” (Alterar bot&o para: Finalizar
cadastro)

“Se preencher as caracteristicas ja consigo pesquisar
imdveis neste perfil?” (Adicionar botao pra buscar iméveis
neste perfil.)

Evidenciar o botao de busca de imovel (adicionar texto de
apoio para explicar que ali busca na base de imoveis
cadastrados)

Separar bem o que é perfil e o que é busca de imével
(colocar busca de imoveis antes?

Busca: permitir busca por nome do condominio, rua, bairro,
numero de quartos (busca inteligende)

Ficou confusa com a agdo de adicionar o imovel (essa agado
nao tem no prototipo) - Ver como vai ficar quando adiciona
os codigos do imdvel etc.

Criar um negdécio Sim, com dificuldade.

Tentou agendar através do detalhe da negociagédo

Viu que tinham 5 iméveis cadastrado no perfil e tentou clicar
neles pra marcar uma visita.

Diferenciar o que estd em negociag&o e o que estd como
imoveis de interesse. (Juntar codigo do imével com
documentos - Criar uma opgéao para evidenciar o imivel que
esta na etapa de documentagao)

A tag de "documentagao” confundiu ela.

Continuou tentando agendar visita pelos imoveis dentro da
negociagéo

Né&o entendeu que o nome “Lori" era ela. Alterar para
"Corretor”

Clicou na proxima visita > Foi pro calendario e ndo entendeu
porque teve que clicar na visita pra criar uma nova (Rever
fluxo)

Ficou clicando em "perfil/configuragdes” para "acessar o perfil
da “Lori Johnson” - na verdade é o nome do corretor
Melhorar o titulo na pagina do calendario

"Como eu sei que nao tem uma visita agendada pra esse
horario?”

Marcar e visualizar

visitas e tarefas Sim, com dificuldade.

Conseguiu encontrar o imével com facilidade.

Encontrar imdveis Sim, com facilidade. Y X :
o ! + Teve duvidas no icone de compartilhamento.

Figura 29: Participante 1 | Fonte: Autora.

Nome: Jaqueline Stierle Profissdo: Trabalha no ramo de imdveis Idade: 25 anos

Tarefa Concluiu a tarefa? Obervacgbes
Fazer login na . - Conseguiu desempenhar todas as fungdes requeridas no teste.
plataforma @ Sim,com facilidade. Sem anotacdes.

« Achou estranho o onboarding vir logo depois do login e

Onboarding Sim, com facilidade. depois ir pra home, sugeriu inverter a ordem.
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» Por conta da mensagem e do onboarding entendeu o que

Criar um negécio Sim, com facilidade. era um negdcio e conseguiu criar com facilidade.

Marcar e visualizar - - « Abriu o card da negociagdo e marcou visita por |a. Fez com
visitas e tarefas Sim, com facilidade. facilidade.

Conseguiu encontrar o imével com facilidade.

Encontrariméveis Sim, com facilidade. a . .
a ! Teve duvidas no icone de compartilhamento.

Figura 30: Participante 2 | Fonte: Autora.

Ap0s a aplicacdo do primeiro teste, foram levantados alguns pontos. Destaque para:

- Aparticipante ficou confusa durante a etapa de "Onboarding"’,ndo compreendeu a mu-
danca de tela e ficou confusa sobre que agdo deveria tomar. Agéo para corrigir o fluxo:
Alterar a ordem das telas apresentando o onboarding antes do /ogin.

- Durante o cadastro do imdével confundiu o que era referente ao que era perfil do cliente
e o que era busca de imdveis. A¢do para corrigir o fluxo: Melhorar a hierarquia das infor-
macdes espagando mais 0s campos.

« N&o entendeu que o nome “Lori” era, na verdade, o nome ficticio do corretor. Acdo para
corrigir o fluxo: Evidenciar o que é cliente e o que é perfil do corretor.

«  Quando solicitado para acessar a pagina de calendario, ndo compreendeu que estava
na pagina do calendario. A¢ado para corrigir: Padronizar os titulos das paginas e enfati-
za-los.

-+ Apds o primeiro teste, foram feitos alguns ajustes no protétipo e no fluxo de navegacéo
com o intuito de diminuir os problemas encontrados pela primeira participante.

- O teste com a segunda participante teve menos apontamentos, sendo que ela conse-
guiu completar a grande parte das tarefas com facilidade.

- Desta forma, foi possivel constatar que as mudancas realizadas entre um teste e outro
foram efetivos a otimizacgao do fluxo.
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3.4 Entrega
3.4.1 Conceituacéo e diretriz visual

A etapa de conceituacao do aplicativo consiste no direcionamento visual que o aplicativo
se beneficiara. Para a definicao deste topico, foram consideradas as entrevistas realizadas
com 0s usuarios, aplicativos e softwares avaliados neste meio e os problemas relatados
durante a pesquisa, como falta de engajamento e burocracia para realizar as tarefas.

Entendendo que o publico tem faixa etaria entre 25 e 50 anos, que encontram-se empre-
gados em empresas tradicionais, com sistemas antigos, entende-se que o sistema precisa
passar jovialidade e seriedade. Por este motivo foram elencados os conceitos de Pratico,
Organizado e Atual.

Para compor os painéis de diretriz visual, optou-se por buscar aplicativos que ja existem
no mercado e estdo alinhados com os conceitos detalhados acima. Entendendo que os
aplicativos aqui analisados ndo estao relacionados com o tema de estudo, e sim com ten-
déncias de design e experiéncia, analisou-se questées como interagdes, fluxo, comporta-
mento de componentes, estilos de botdes e espagamentos.

Atual

Foram atribuidas caracteristicas como minimalismo, utilizando cores neutras e predomi-
nancia de whitespace. Este conceito se faz necessario para contrapor as caracteristicas
dos sistemas encontrados nas imobiliarias, que sao de dificil utilizacdo e interfaces antigas.
Um dos pontos levantados na entrevistas é a falta de engajamento dos usuarios, por este
motivo, tal conceito tem o objetivo de fazer com que os usuarios se sintam engajados e
incentivados a utilizar o sistema

Os aplicativos escolhidos para este conceito foram o [food e Uber Eats, apesar de estarem
inseridos na area alimenticia, hoje ambos ocupam a posi¢édo de “Top of Mind" na mente
dos consumidores. Ambos utilizam design clean, com muito whitespace e ilustra¢des para
auxiliar a navegacgéo no aplicativo. Ambos os aplicativos utilizam o preto em conjunto com
uma cor principal chamativa que possibilita destacar elementos sem poluir a tela.

Os dois aplicativos utilizam bordas dos componentes arredondadas, sendo que o uber
eats faz o uso de botdes arredondados com cards retos.
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Inserido na categoria de imdveis, o Airbnb possui um limpo e organizado, também faz o uso
de espagamentos generosos e utilizagdo de cor em locais pontuais. Assim como os outros
aplicativos analisados, também utiliza ilustragdo para auxiliar a navegagédo do usuério e
possui a iconografia é arredondada e minimalista.

Figura 31: Aplicativos relacionados ao conceito de atual | Fonte: www.ifood.com, www.uber.com,
www.airbnb.com. Acesso em: 23 de Junho de 2021.

Organizado

Este conceito se faz necessario na rotina dos corretores, que atendem diversas pessoas
diariamente e precisam manter suas tarefas organizadas para conseguir atender diaria-
mente o alto nimero de interessados.

Para o conceito “organizado” foi escolhido o aplicativo Google Calendar, que desempe-
nha com maestria seu objetivo de manter os usuarios informados sobre os compromissos
agendados. Um ponto de destaque referente a estética do aplicativo, sdo os estilos utiliza-
dos para diferenciar as agendas: retangulos ndo preenchidos para informar que o evento
nao foi aceito e preenchido para informar que o evento foi aceito.

O sistema também utiliza icones para diferenciar tipos de eventos como tarefas, slots,
eventos e lembretes e possibilita a separagéo de agenda por cor.
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Figura 32: Aplicativos relacionados ao conceito de organizado | Fonte: google.com. Acesso em: 23 de
Junho de 2021.

Pratico

Este conceito esta relacionado com a documentagado continua que os profissionais pre-
cisam realizar no dia a dia, ja que todas as etapas da venda precisam estar registradas no
sistema e hoje um dos maiores problemas relatados por esses profissionais é falta de pra-
ticidade no momento de registrar informagdes nos sistemas utilizados, e por este motivo,
as informacgdes precisam ser encontradas com facilidade no aplicativo.

Para compor este conceito, foi elencado o aplicativo Notion, muito utilizado na adrea do de-
sign e engenharia. Este sistema possibilita a criagdo e organizagdo de documentacodes e
materiais. Se destaca pela complexa lista de funcionalidade como linkagem entre tabelas e
integragdes com outras plataformas.

Também possui um design clean e atual, combinando componentes retos e arredondados, faz
0 uso de emojis para diferenciar suas paginas e possibilita a escolha de “temas” (claro e escuro).
Mesmo utilizando componentes retos, consegue trazer jovialidade a interface do sistema.

Também foi analisado o aplicativo Doctoralia, gue vem se destacando ao longo da pandemia pela
facilidade de marcar consultas por videochamadas e também possibilita avaliar especialistas.

O design também é caracterizado pela utilizacdo de whitespaces e ilustragdes. Emprega
como cor principal o verde que é aplicado no destaque das informagdes na interface, utiliza
icones nos componentes de tag para ajudar na identificacdo das informacdes.
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Figura 33: Aplicativos relacionados ao conceito pratico | Fonte: www.notion.so, www.doctoralia.com.br.
Acesso em: 23 de Junho de 2021.

Painel visual

Com intuito de buscar inspiragao, foram elencados projetos de aplicativos conceituais, que ndo es-
tdo implementados. Para buscar tais referéncias foram utilizados sites como Dribbble’ e Behance?.

Para a elaboragao do painel visual foram elencados projetos criados a partir das tendéncias
de design do momento. Foi possivel perceber a recorréncia de espagos em branco, hierar-
quia da informacao delimitada pelo espagamento e minimalismo.

Para pontuar os achados, foram utilizados post-its que evidenciam componentes que po-
deriam ser utilizados mais tarde no design final.

1. Dribbble.com
2 Behance.net

59



Desenvolvimento

Figura 34: Painel visual | Fonte: Autora.

3.4.2 Geragao de alternativas

Apods a coleta de referéncias, iniciou-se a geragdo de alternativas, na qual foram exploradas
solucdes de botbes, espagamentos, componentes, cores e composi¢ao visual para a interface.

A tipografia escolhida e aplicada em ambas as alternativas foi a SF PRO Display, escolhida
a partir de uma matriz tipografica, para a selegdo foram pontuados pesos para caracteris-
ticas como legibilidade, expressao, qualidade, entre outros. O detalhamento da tipografia
escolhida pode ser consultada no tépico “Guia de estilo”

Alternativa 01

Na primeira alternativa foi utilizado gradiente azul e roxo como cor de destaque. Foram tes-
tados componentes de card, bem como iconografias destacadas pela cor azul. Foram utili-
zados componentes com cantos arredondados em 4px e iconografia também arredondada.

Inicialmente o aplicativo foi projetado tendo como cor principal a cor azul, uma vez que esta
cor evoca serenidade e neutralidade. Para complementar a paleta cromatica também foi uti-
lizado gradiente azul e roxo na parte superior das telas. Para pontos de atencao, foi escolhido
uma paleta de cores destaques contendo as cores verde, laranja, vermelho e azul claro.

Foram feitos testes com iconografia e utilizando fotos para compor os cards dos imdveis,
bem como diferentes composi¢des para cards e empty state.
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Figura 35: Alternativa O1 | Fonte: Autora.

Alternativa 02:

Na segunda alternativa, foi utilizada a cor azul escuro como principal e a cor laranja como
secundaria. Os botdes passaram de azul para preto e pode ser observado aumento de
campos em branco no design.

Nesta versao, os icones continuam destacados pelo azul escuro, porém, com menos peso
visual, uma vez que, em pequenos componentes, a cor azul escura fica muito proxima das
tonalidades de cinza utilizados na tipografia.

As tags e sombras foram refinadas para destacar as informacdes. Nesta versao foi mantido a
paleta de cores de apoio pontuada na alternativa O1(vermelho, laranja, azul claro e verde) com
propdsito de destacar informagdes importantes mantendo a hierarquia visual do sistema.
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Figura 36: Alternativa 02 | Fonte: Autora.

Esta foi a alternativa escolhida, no entanto, refinamentos foram realizados, adequando-se
aos conceitos. Pensando na utilizagdo de whitespace, foram retiradas as cores solidas dos
topos das paginas e substituidas por uma tonalidade mais clara para que o design nao fi-
casse visualmente pesado. Houve ajuste nas sombras e tags para combinar com o design
e ressaltar as informagdes importantes, como o botéo de ligacao.

3.4.3 Segunda bateria de testes

A segunda bateria de testes teve o intuito de validar o design final. Para este teste foram
utilizados os componentes ja refinados, juntamente com gestos que cumprem o papel de
facilitar a navegacgéo no aplicativo.

Nesta bateria de testes, foram entrevistadas 3 pessoas, com idades entre 29 a 60 anos,
que trabalham e que nao trabalham no contexto de imdveis.

O roteiro utilizado foi 0o mesmo aplicado na primeira bateria de testes, iniciando pelo login,
cadastro e visualizagao dos negécios em andamento, calendario e iméveis.

Contexto informado antes do teste: Vocé € um corretor de imdéveis focado em vendas. No
seu dia a dia vocé realiza tarefas como o atendimento de clientes, encontrar iméveis para
os clientes, agendamento de visita e recolhimento de documentos para efetivar a venda. O
seu foco junto ao aplicativo € desempenhar as tarefas como se estivesse atendendo clien-
tes que estdo interessados em comprar imoéveis.
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« O que é esperado da etapa de Login: O usuério deve conseguir entender a diferenca

entre criar conta, fazer login com e-mail e senha e fazer login com conta do Google.

« O que é esperado da etapa de Onboarding: Entender quais aspectos serdo contem-

plados pelo aplicativo - Cadastro de negociagédo, agendamento de visitas e pauta de
imoveis.

« O que é esperado da etapa de Cadastro/Acompanhamento das negociacoes: O usua-

rio deve conseguir criar uma negociagao podendo cadastrar o perfil de busca do clien-
te,imdveis que o cliente tem interesse, bem como dados de contato do cliente. Também
é possivel acompanhar a etapa do cliente e adicionar documentos.

« O que é esperado da etapa de Visita/Acompanhamento: O usuario deve conseguir

agendar uma visita, tarefa ou lembrete. Conseguir acompanhar os eventos que tem na
semana ou no dia, vincular o imével com a visita.

« O que é esperado da etapa de Consulta de imdéveis: O usuario deve ser capaz de vi-

sualizar os imdveis que estdo em pauta, valores, nimero de interessados e taxas de
transacao (ITBI, Contrato e Cartério).

Tabela 2: Participantes da segunda bateria de testes de usabilidade | Fonte: Autora.

Os testes foram realizados pessoalmente’ utilizando o aplicativo do Figma Mirror. Foi pas-
sado aos entrevistados o contexto de atuagédo do aplicativo bem como as tarefas realiza-
das.

U

As respostas foram categorizadas por “Concluiu a tarefa com facilidade”, “Concluiu a tarefa com
dificuldade” ou “Nao concluiu a tarefa”. Além disso, foram feitas anotacdes de cada etapa.

1 Os testes foram realizados de forma segura mantendo todas as precaugdes necessarias.
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Figura 37: Participante 1 | Fonte: Autora.

Figura 38: Participante 2 | Fonte: Autora.
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Figura 39: Participante 3 | Fonte: Autora.

Nos trés casos os resultados foram considerados positivos, uma vez que todos os partici-
pantes conseguiram completar as tarefas com muita facilidade.

A participante numero 1, que também participou da primeira bateria de testes, conseguiu
completar todas as tarefas com muita facilidade. Deste teste, foram retirados duas obser-
vacdes relacionadas a componentes que foram refinados logo apds o teste.

O segundo participante conhecia o contexto de venda de imdveis e também conseguiu
realizar todas as tarefas sem maiores problemas. Neste teste, foram levantadas duas prin-
cipais questdes: o desconhecimento da palavra “Lead" e a tooltip que explica a funcionali-
dade exportar pasta, que passou despercebida pelo participante.

O terceiro participante também conseguiu completar com facilidade todas as tarefas, com
excec¢ao de “criar um novo evento’, onde o botdo de “+" passou despercebido.

Ap0s coletar todas as anotagdes dos participantes, o design foi ajustado para que a identi-
ficacdo dos componentes e funcionalidades ficassem evidentes.
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3.4.4 Design final

Para a finalizag&o do design, foram feitos testes com componentes, botbes, cards, sombras
e composic¢ao. Para embasar o design final foram levados em consideracao, tanto os pai-
néis de referéncia, quanto tendéncias de design e conceitos definidos previamente.

Pensando em desenvolver um design simples e moderno, as cores foram revisitadas e
ajustadas para que fosse predominante a utilizagéo de espagos em branco enfatizando
conceitos como organizacao e simplicidade.

Os cantos arredondados também foram revistos, para enfatizar o conceito de moderni-
dade, foi utilizado arredondamento de 12px nos cantos. Foram feitas analises para que o
design nao ficasse “infantil” demais, no entanto, misturando elementos arredondados com
cores escuras foi possivel chegar a um design equilibrado.

Para enfatizar a comunicagéo, foram utilizados emojis que estdo presentes no principal
meio de comunicagao utilizado por corretores: o Whatsapp. A ideia de incorporar emojis
na comunicagao do sistema evoca a ideia de proximidade, fazendo com que os usuérios se
sintam acolhidos pelo sistema que também fara parte do dia a dia deles.

Apds a etapa de geracéo de alternativas, e do design final foi possivel especificar as cores
que serdo utilizadas no aplicativo. Indo ao encontro dos conceitos “Atual” e “Organizado”,
optou-se pela utilizagcédo das cores preto e azul escuro como cores principais do sistema.
O processo da escolha da cor iniciou a partir das andlises conceituais e funcionais, no
qual foi possivel perceber a recorréncia da cor azul em muitos aplicativos com as mes-
mas caracteristicas deste que esta sendo projetado. Desta forma, indo ao encontro do
conceito “Atual” acabou-se definindo a cor azul escuro. Ainda falando sobre o conceito
“Atual”, junto aos testes de interface realizados, foi possivel perceber o bom desempenho

da cor preto no contexto do design.

Para a defini¢cdo da tipografia foi utilizada a matriz criada pela professora Mary Voni Medrer,
que atribui pesos as caracteristicas da tipografia e é possivel visualizar o desempenho de
cada uma individualmente. Para tal, foram escolhidas quatro familias tipografias sendo elas:
Inter, Manrope, Open Sans e SF Pro.

As caracteristicas avaliadas foram: legibilidade, varia¢des e recursos, historia e cultura, expres-
sao, qualidade, suporte, licenciamento e investimento. Entre essas, as categorias “historia” e
“cultura” foram desconsideradas, uma vez que as mesmas nao sao relevantes para o projeto.
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Figura 40: Matriz de selec&o tipografica | Fonte: Autora.

Durante a andlise foi possivel perceber que a tipografia com maior pontuacao foi a SF Pro.
Em um panorama geral, esta tipografia traduz uma expressao clean, com uma ampla varia-
¢éo e recursos possibilitando a utilizagdo em diversos cenarios.

Apds a aplicagdo da matriz, alguns testes de texto foram realizados para complementar a
analise, bem como a aplicagéo da tipografia nos wireframes com o intuito de entender se a
tipografia iria funcionar no cenario real do projeto.

Fluxo de onboarding

O fluxo de onboarding consiste no login e explica¢des iniciais do aplicativo. Ao acessar
com e-mail/senha corporativos, o aplicativo da boas vindas ao usuario e o guia para a pri-
meira ag&o: cadastrar um cliente ou importar clientes do CRM.

A funcionalidade “Importar clientes” tem o intuito de facilitar o cotidiano dos corretores.
A funcdo de importacado também pode ser realizada no caso da pauta de imoveis, onde o
XML é enviado do CRM para o aplicativo e o corretor consegue ter acesso a todas as in-
formacgdes do sistema. Todos os dados importados para o aplicativo podem ser realizados
através de API (Interface de Programacéao de Aplicagoes)’.

A funcionalidade “cadastrar clientes” é utilizada em casos onde o profissional € autbnomo
e ndo possui CRM ou em casos em que a prospecgao do cliente ndo passou pela imobilia-
ria como nos casos de indicagao, por exemplo.

1"Forma de integrar sistemas, possibilitando beneficios como a seguranga dos dados"”. (Vertigo, 2021) Disponivel
em: https://vertigo.com.br/o-que-e-api-entenda-de-uma-maneira-simples/ Acesso em: 23 de agosto de 2021.
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Figura 41: Design final onboarding 1 | Fonte: Autora.

Figura 42: Design final onboarding 2 | Fonte: Autora.

Figura 43: Design final login | Fonte: Autora.
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Figura 44: Design final onboarding 3 | Fonte: Autora.

Fluxo de negociacdo

O Fluxo de negociacgéo consiste na lista de contatos (/leads) que o corretor possui em
andamento ou aguardando atendimento. Este fluxo contempla o cadastro e visualiza-
¢do dos dados dos clientes, cadastro do perfil do imdvel (tipo de imével que o cliente
busca) e sele¢cdo de imdveis.

A lista de contatos também mostra se o lead esta quente ou frio (com urgéncia na compra do
imoével ou ndo) e se possui visitas agendadas.

Entendendo que a grande parte das imobilidrias possui CRMs, o projeto do aplicativo conta
com integracdo com os sistemas vigentes das imobiliarias para importar os contatos que séo
recebidos por meio de portais como ZAP Iméveis, Vivareal ou até mesmo o site da imobiliaria.

Pensando no ambito do design, e tendo em mente que o aplicativo seria utilizado diaria-
mente pelos corretores, os elementos foram elaborados para serem simples e diretos. Com
0 propdsito de ndo poluir visualmente, as cores foram utilizadas apenas para destacar in-
formagdes e as a¢des primarias, fazendo extenso uso de espagamentos e espagos em
branco. As agdes primarias, como links e botdes, foram evidenciadas com a cor preta, o azul
escuro foi utilizado para diferenciar paginas. Nos casos de links clicaveis foram utilizados
textos sublinhados para aferir a agcdo de clique habilitado.
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Figura 45: Design final pagina de negociagéo | Fonte: Autora.

Figura 46: Design final pagina de visualizar negociagéo | Fonte: Autora.
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Figura 47: Design final pagina de nova negociagédo | Fonte: Autora.

As figuras a seguir exemplifica a hieraquia das informac¢des contidas em alguns compo-
nentes, como cards e pagina da negociagao.

Figura 48: Detalhe dos cards de negociagdo | Fonte: Autora.
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Figura 49: Detalhe dos elementos da pagina negociagéo | Fonte: Autora.

Em um cenério onde o Whatsapp é o principal meio de contato dos profissionais imobilia-
rios, optou-se por utilizar emojis na comunicagéo do sistema com o objetivo de aproximar
o corretor ao sistema, uma vez que este serd utilizado por ele todos os dias.

Figura 50: Detalhe dos elementos | Fonte: Autora.

Fluxo de agendamento e visualizacdo de visitas e tarefas

Este fluxo possibilita que o usuario consiga agendar novas visitas ao imével e replica as infor-
macdes cadastradas na visita para os clientes cadastrados e imdéveis, sendo possivel acessar
informagdes de visita através da pagina do cliente, imével ou pelo menu “calendario”. Assim
mantendo as informacdes sincronizadas e possibilitando que o sistema seja retroalimentado.

72



Desenvolvimento

Neste fluxo também é possivel adicionar tarefas cotidianas denominadas “tarefas”, que ndo
estdo vinculadas a nenhum cliente ou imovel.

Figura 51: Detalhe dos elementos | Fonte: Autora.

Figura 52: Detalhe da negociagdo | Fonte: Autora.
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Figura 53: Agendamento de visita ou tarefa | Fonte: Autora.

Fluxo de visualizacdo de imdveis

O fluxo de visualizagdo de imdveis em pauta € a relagcdo de todos os imdveis cadastrados
no sistema e importados via XML para o aplicativo. Nesta lista é possivel ver o status do
imdvel, visitas agendadas e clientes interessados.

Nao existe um fluxo de cadastro de imdveis no sistema, porque a etapa de captagéo, se-
gundo os dados obtidos na pesquisa, acontece de forma manual e, antes do sistema ser
cadastrado oficialmente no CRM da imobiliaria, existem etapas a serem cumpridas. Uma
vez que o aplicativo é voltado exclusivamente para corretores e ndo para a equipe juridica
(um dos responsaveis pela captagdo), ndo foi adicionado o fluxo de cadastro de imoveis.

Figura 54 Lista de imdveis | Fonte: Autora.
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Figura 55: Detalhes do imével | Fonte: Autora.

Figura 56: Alterar status do imovel | Fonte: Autora.

75



Desenvolvimento

Prototipo

O protétipo do projeto pode ser encontrado no link https://bit.ly/terreopcc.

3.4.6 Guia de estilo

O Guia de estilos tem o papel de detalhar os detalhes técnicos escolhidos durante o pro-
cesso de criagao.

Grid e espacamento

Para que seja possivel iniciar a etapa de refinamento do design, foi definido o grid de co-
lunas com intuito de manter a consisténcia dos elementos em todas as telas do produto.

O aplicativo foi projetado com o grid de 4px, onde ndo apenas o grid de colunas segue essa
propor¢ado, mas todos os espagcamentos, elementos, box de texto, botdes e componentes
sdo criados a partir deste numero. A utilizagdo de proporcdes para a criagdo de interfaces
€ comum no mercado e difundida por empresas como a Google, que emprega a utilizagéo
do grid de 8px no seu Design System Google Material. Para este projeto, no entanto, defi-
niu-se utilizar o grid de 4px por ser menos limitado que o de 8 pontos.

Tratando-se do grid de colunas verticais, que também segue a propor¢ao de 4, foram utili-
zadas 12 colunas com espacamento de 16px entre elas e margem de 24px.

Para este projeto também foi utilizado um grid de colunas horizontais com as mesmas es-
pecifica¢des levantadas acima.

Figura 57: Detalhamento do grid | Fonte: Autora.
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O aplicativo segue a propor¢édo de 4 em todos os espagamentos. Para hierarquizar e enfa-
tizar titulos, foram aplicados diferentes espacamentos, categorizando informacgdes, como
exemplificado na imagem abaixo.

O menu de navegacao (parte inferior do aplicativo, localizado na primeira tela) foi pensado
de forma que o clique ficasse confortavel, portanto, foi delimitado um espago de 80px qua-
drados suficiente para comportar o dedo polegar.

Os espagamentos entre box utilizam 24px de disténcia, também focando no conforto no
momento do clique.

Figura 58: Detalhamento do grid | Fonte: Autora.

Cores

A paleta de cores foi definida a partir dos estudos e referéncias realizadas durante o projeto,
onde foram definidas e testadas possiveis arranjos cromaticos e posteriormente refinados,
alinhando tais definigdes com os conceitos propostos.

Como cor principal foi definido o preto e azul escuro, essa escolha foi feita pensando na limpeza
visual. Elas se comportam como destaque na interface mas ndo poluem a tela, auxiliando na
hierarquia das informagdes e deixando os pontos de cores mais vivos para as cores de apoio.
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A paleta de apoio consiste em cores coringa que podem auxiliar em diversos aspectos, sdo
elas: laranja, vermelho, azul claro e verde. Tais cores foram definidas com o intuito de des-
tacar informacgdes relevantes no fluxo, a cor vermelha por exemplo, tem o papel de enfatizar
tanto a¢des negativas, como “excluir’, quanto a¢des urgentes, como “Lead quente”.

A paleta de tons neutros foi projetada a partir de tonalidades de cinza. Esta paleta cromati-
ca foi empregada na tipografia e destagques nos containers, separando informagdes, dando
mais ou menos destaque para titulos e icones.

Figura 59: Paleta de cores | Fonte: Autora.

Tipografia

A tipografia escolhida a partir da matriz de selegéo é sans-serif (ndo serifada), com tragos
fortes e robustos. Possui uma familia tipografica extensa que permite a utilizacdo em diversos
contextos. Esta tipografia também facilita a separacao do conteudo, utilizando pesos diferen-
tes e caracteristicos para titulos e subtitulos.
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Figura 60: Estilos de tipografia | Fonte: Autora.

Iconografia

A iconografia esta presente com o intuito de auxiliar o usuario no momento de interagir
com as agdes dos aplicativos, pois eles auxiliam no momento de atribuir significado as
comunicagdes apresentadas na interface. Para este projeto foi utilizada uma biblioteca de
icones gratuitos disponibilizados na comunidade do Figma. A biblioteca escolhida apre-
senta icones minimalistas com pontas arredondadas que conversam diretamente com os
componentes desenvolvidos ao longo do projeto.
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Figura 61: Iconografia | Fonte: Autora.

Com o intuito de trazer proximidade do sistema para com os usuarios, foram utilizados emo-
jJis. Os emaojis sdo usualmente utilizados no aplicativo Whatsapp, que é o aplicativo mais
utilizado pelos profissionais imobiliarios no dia a dia de trabalho, visto que grande parte da
comunicacgao entre corretor e comprador é realizada por este meio.

Figura 62: Emoji | Fonte: Autora.
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Gestos

Além dos gestos habituais de navegacgéo (scroll vertical para baixo e para cima), foram
pensados gestos para navegagao entre menus (negécios, calendario, imoéveis e perfil). Para
tal navegacao foi atribuido scroll horizontal onde, ao passar a tela para esquerda, é possivel
acessar o menu a direita e vice-versa, assim como demonstra o desenho abaixo.

Figura 63: Gestos horizontais | Fonte: Autora.

Figura 64: Gestos horizontais | Fonte: Autora.
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Figura 65: Gestos verticais | Fonte: Autora.

Elevacéo

Com o intuito de adicionar profundidade ao design, foram projetados estilos de elevacéo
que possibilitam o destaque de elementos no contexto do projeto. As elevagdes sdo utili-
zadas para destacar botdes, cards e elementos que precisam estar em evidéncia. Para este

projeto foram atribuidos valor minimo de 10 pontos de blur e maximo de 60 pontos de blur.

Figura 66: Estilos de elevagdo | Fonte: Autora.
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Componentes

Figura 67: Botdes primarios | Fonte: Autora.

Figura 68: Botdes secundarios | Fonte: Autora.
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Figura 69: Botdes de apoio | Fonte: Autora.

Figura 70: Cards | Fonte: Autora.

Figura 71: Tags | Fonte: Autora.
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Conclusao

Este projeto teve como objetivo desenvolver um sistema mobile com foco em facilitar o dia
a dia de corretores que trabalham no contexto de venda de imodveis. O processo realizado
teve uma abordagem voltada para o usuario, utilizando o método Double Diamond, sendo
o produto final um aplicativo com funcionalidades que corriqueiramente sdo encontradas
apenas em dispositivos desktop.

Por meio de entrevistas qualitativas foi possivel perceber que estes profissionais estavam

insatisfeitos com os produtos de gestdo de negdcios existentes no mercado. O proces-
S0, que vai desde o atendimento do cliente até a assinatura do contrato, é burocratico e
os sistemas utilizados acabam dificultando ainda mais as etapas. As rotinas cadticas dos
corretores ndo permitem que os mesmos parem para registrar informacdes sobre as nego-
ciagdes nos sistemas normalmente alocados nos computadores corporativos, dificultando
0s processos de comunicagao e gerenciamento das equipes.

O método Double Diamond foi essencial para processo de pesquisa, criagéo e entrega, onde
diversos métodos foram combinados visando encontrar as melhores solugdes para cada
contexto. As entrevistas qualitativas foram essenciais para o entendimento dos pontos de dor
e levantamento das oportunidades, que posteriormente foram contempladas no aplicativo.

A validagcado com usuarios também teve grande importancia para testar em tempo real o
que havia sido projetado. As duas baterias de teste se fizeram necessarias para testar pri-
meiro a ideia inicial e depois o design final, ja com os gestos e motion desenvolvidos. A
ultima validagdo (segunda bateria de testes) trouxe resultados muito positivos, uma vez
que apenas 3 observagdes foram feitas pelos entrevistados e todos os participantes con-
seguiram completar as tarefas com muita facilidade.

Entre as dificuldades encontradas durante o processo, pode-se ressaltar o cenario pandé-
mico, que demandou ajustes em algumas abordagens, devido ao distanciamento social,
como, por exemplo,algumas entrevistas que precisaram ser realizadas por meios digitais e
as validagbes com stakeholders.

O projeto do aplicativo, neste cenario, contempla até a etapa de envio de documentos para
o setor juridico, portanto, entende-se que existe espaco para a evolugéo do sistema, como
elaboracgéo de relatorios mensais e métricas de venda, produtividade e sistema de metas,
evolucéao no sistema de envio de documentagao onde poderia ser empregado um sistema
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mais complexo de acompanhamento da documentagéo, assinatura de contrato virtual e
integragdo com sistemas bancarios de financiamento.

No inicio da pesquisa, foi identificada a necessidade de um sistema para o monitoramento de
chaves, no entanto, esta funcionalidade nao foi contemplada no projeto do sistema e sugere-
-se o desenvolvimento do aplicativo com intuito de adicionar esta funcionalidade ao projeto.

No ambito da viabilidade técnica, é possivel vislumbrar formas de integragéo via APl em
conversas com desenvolvedores colegas, o projeto poderia ser colocado em pratica sendo
necessario realizar a divisdo em releases dependendo do tamanho da equipe.

De forma geral, o projeto contemplou todos os pontos identificados no inicio da pesquisa.
Todos os pontos de dores indicados pelos entrevistados e as necessidades pontuadas du-
rante o processo de descoberta foram incluidos na solugéo do projeto e as validagdes com
corretores e profissionais do meio imobiliario também foram consideradas positivas.
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Apéndice 1 - Roteiro das entrevistas com usuarios

Roteiro de etrevistas aplicados nos clientes das imobiliarias e colaboradores:

A) Roteiro 01 - Comprador

Informacdes pessoais

1.Nome

2.|dade

3.0nde mora

4. Sempre morou em Florianépolis?
5. Qual seu estado civil?

©. Possui filhos?

7.Qual sua profissdo?

Sobre a compra

8. Ja conhecia o bairro? Qual o motivo da compra?
9. O que levou vocé comprar/vender este imével?

10. Quais caracteristicas procura no imével?

Sobre o processo de compra

9. Quanto levou esta compra? Até fechar o contrato?



10. Vocé costuma estudar sobre o mercado imobiliario? (ja comprou outros imoéveis?)
11. Vocé teve alguma dificuldade durante o processo?

12. Qual a maior dificuldade em comprar um imovel?

Sobre a empresa

13. Existe algo que possa melhorar?

14.De 0 a 10, quanto indicaria a Buzz?

B) Roteiro 02 - Corretor

Informacdes pessoais

1.Nome

2.|dade

3.0nde mora

4. Sempre morou em Florianépolis?
5. Qual seu estado civil?

6. Possui filhos?

7. Quais aplicativos utiliza no dia a dia?

Sobre o cargo

7. Trabalha ha quanto tempo como corretor?

8. Trabalha ha quanto tempo na Buzz?"



Introdugéo

Sobre o processo

8. Pode me descrever o processo de venda de um imével?

9. Quais os maiores atritos durante o processo?

10. Quais sistemas utilizam para fazer o gerenciamento do sistema?

11. Qual a maior reclamacao dos clientes durante o processo?

12. Entre todas as etapas relatadas, o que vocé acha que ndo possui problemas?
13. Como funciona o processo de financimento de um imovel?

14. Quanto tempo costuma demorar o processo?
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