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RESUMO

No contexto atual, sabe-se que no decorrer do tempo em inumeras
ocasides 0 pais pode passar por situacdes econdbmicas desfavoraveis afetando as
pequenas empresas e grandes companhias, desse modo, um auxiliar essencial para
estas circunstancias é a consultoria empresarial utilizando como objetivo auxiliar,
identificando problemas e analisar a gestdo para a solucdo desses impasses. Esse
estudo detém o propdsito da andlise da startup brasileira de tecnologia Quinto Andar
no ambito imobiliario com o objetivo de analisar desde de o processo de atendimento
a obtencao do imdvel com intuito de melhorias em determinados setores. Ademais, 0
método utilizado abordou a analise dos produtos, servi¢os, processos e criticas do
publico que prejudicam a imagem da empresa, logo, também apresentados as
comparacdes de contratos imobilidrios padrbes com as regras de locacéo
disponibilizada pela companhia para a compreensdo do sistema de atendimento,
contudo, para a conclusdo deste trabalho realizou-se pesquisas através de matérias
como algumas legislagdes, livros e Internet. Tendo em vista esses aspectos, o estudo
desenvolveu-se observando cada detalhe das criticas verificando a ligacdo de cada
situacdo experienciada pelo cliente e quais os fatores em comum que desencadeia
uma série de problemas, em seguida o estudo propde uma proposta de intervencao
baseada na consultoria de visdo externa com a finalidade de melhorias no processo
da gestéo de atendimento, sistema e relacionamento da companhia Quinto Andar para

com o cliente.

Palavras-Chave: Consultoria. Analise. Imobiliaria.



Barbosa, Esther. Business Consulting and Analysis. Etec Frei Arnaldo Maria de

ltaporanga, 2021.

ABSTRACT

In the current context, it is known that in the course of time on numerous
occasions the country can go through unfavorable economic situations affecting small
businesses and large companies, so an essential helper for these circumstances is the
business consultancy using as a goal assisting, identifying problems and analyze the
management for the solution of these impasses. This study has the purpose of
analyzing the Brazilian technology startup Quinto Andar in the real estate field with the
objective of analyzing the process from attending to obtaining the property with the
intention of improving certain sectors. Furthermore, the method used approached the
analysis of products, services, processes and criticisms from the public that harm the
company's image, therefore, also presented the comparisons of standard real estate
contracts with the rental rules made available by the company for the understanding
of the service system, however, for the completion of this work it was conducted
research through materials such as some legislation, books and the Internet. In view
of these aspects, the study was developed by observing each detail of criticism,
verifying the connection of each situation experienced by the customer and what
factors in common trigger a series of problems, then the study proposes an intervention
proposal based on external vision consulting for the purpose of improvements in the
management process of customer service, system and relationship of the company

Quinto Andar with the customer.

Keywords: Consulting. Analysis. Real Estate.
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INTRODUCAO

Com o advento da Revolucdo Industrial, constata-se que esse
acontecimento historico foi o estopim essencial para o desenvolvimento das
empresas, entretanto, esse termo € utilizado de modo que sintetiza o conjunto de
eventualidades que ocorreram em meados do século XVIII, anteriormente na Gra
Bretanha comecou a producgéo de fiacdo e tecelagem e tornou-se a principal para a
producao de téxteis feitos com |a de grandes areas de criacdo de ovelha, dentro deste
contexto a Gra Bretanha obteve sucesso e o comércio de exportacdo de produtos de
|& representou mais de um quarto das exportacdes britanicas, assim, duplicando entre
1701 e 1770.

A mecanizacao de industrias téxteis comecou a partir do final do século
XVIII, portanto, as estradas e ferrovias possibilitaram a expansdo do comércio, logo,
a necessidade de maquinas e trilhos estimulou a industria do ferro e a procura por
transporte para movimentacdo de matéria-prima e produtos acabados que estimulou
o crescimento do sistema de canais e o sistema ferroviario, desse modo, as ferrovias
proporcionou a facilidade de transporte de produtos manufaturados no século XIX
incentivando também novidades como os primeiros barcos a vapor, locomotiva e
telégrafos, ou seja, o desenvolvimento tecnolégico atingiu um estado avancado apés
e principalmente com a energia elétrica e os motores de combustéo interna, tornando-
se capaz de iniciar o século XX com uma perspectiva de um mundo composto por
diversas oportunidades veridicas com relacdo ao eixo de avanco tecnoldgico.

Tendo em vista esses aspectos, ap0s as mudancas de fabricacdo de
produtos téxteis €& valido introduzir na Primeira Revolucdo Industrial que se
caracterizou por convergir trabalhadores e fabricas, de forma que dissociou capital e
meios de producgédo de trabalho tornando os operarios assalariados dos capitalistas,
vale ressaltar que o principal aspecto responsavel pela lucratividade e aceleramento

do crescimento industrial nesse setor sdo as maquinas a vapor e a luz elétrica.
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Ademais, foram acontecimentos como estes que ocasionaram a
progressao de atividades comerciais e a partir desse momento consolida-se o registro
do comércio, livros mercantis, contabilidade, contratos de seguros e titulos de crédito.
Assim, no contexto atual o mundo torna-se economicamente viavel, por meio de
grandes feitos supracitados. Diante do exposto, o processo de producdo se modificou
conforme o aumento das demandas de necessidade, apesar do advento citado ha
inUmeros fatores que ocasionaram o aumento da demanda como a globalizacgéo,
decorrendo de atividades comerciais primitivas a empresas industriais acompanhadas
com complexidade econdémica ao capital fixo. No entanto, ndo se distanciando muito
da situacéo hodierna, embora detenha outros fatores que influenciam o acréscimo de
vendas, um exemplo € o desenvolvimento midiatico.

Além disso, por meio da evolucao de ferramentas de comunicacao tais
como redes sociais sabe-se que é decorréncia do capitalismo e das industrias, e nesse
contexto as redes sociais estdo diretamente interligadas com esses fatores e também
possuem uma relacdo direta com o cliente. Em um estudo feito por profissionais e
especialistas da area de tecnologia o documentario “O Dilema das Redes” chega a
conclusdo que o usuario acessa um conteudo previamente selecionado de acordo
com suas preferéncias por meio de um filtro utilizado pelos servidores, assim, um
individuo possui acesso a cerca de cinco mil marcas por dia com o uso de marketing
digital. Embora seja evidente a existéncia de variedades com propor¢cdes gigantescas
de anuncios e empresas no mercado consumidor, a praticidade de produtos e
processos se sobrepdem no mercado atual, contudo, mesmo assim muitas empresas
permanecem no antigo método. Por fim, o trabalho possui o intuito de observacéo e
avaliacdo da organizacdo imobilidria Quinto Andar, propondo outros meétodos e
estratégias que pudessem ser utilizados para a resolucdo desses impasses.
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CAPITULO |

Com os eventos que ocorreram no periodo do século XVIII, é notério que
houve um crescimento avantajado no desenvolvimento de empresas, visto que,
aumentou a demanda de profissionais e surgiu a necessidade de novas técnicas e
metodologias no meio de produgcdo, porém em consequéncia deste advento
conhecemos o mundo em que vivemos com amplo desenvolvimento politico e
econbmico, estas sd0 as principais caracteristicas quando tratamos sobre a
Revolucao Industrial e os efeitos que marcaram ndo somente o mercado mais a
amplitude de previséo para todos os segmentos utilizados pela sociedade.

E certo que o mercado atual sucede de diversas dificuldades
econbmicas e vicissitudes que sdo acompanhadas de adversidades na decorréncia
do tempo, e empresas com suas peculiaridades podem surgir a necessidade de ajuda
e a consultoria torna-se algo que convém em meio as crises econbmicas que
ocasionam uma grande desordem, portanto podemos definir a consultoria como
auxilio na gestdo de negdcios e tomadas de decisfes, entretanto, do ponto de vista

profissional Oliveira (2003, p.21) retrata que:

Consultoria empresarial € um processo interativo de um agente de mudancas
externo & empresa, 0 qual assume a responsabilidade de auxiliar os
executivos e profissionais da referida empresa nas tomadas de decisfes, ndo

tendo, entretanto, o controle da situacéo.

Em virtude dos fatos mencionados, o intuito do consultor empresarial nas

suas experiéncias e qualificacbes subjetivas € fornecer um servico na qual propde
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resolucdoes até planos de acordo com as demandas de necessidade em que a
empresa se encontra, nesse contexto, existem inumeras areas de dominio na qual os
consultores exercem fungéo, no entanto, cabe ressaltar os consultores que possuem
visdo interna, ou seja, um consultor que € um colaborador da empresa e o consultor

externo que oferece servicos na organizagao sendo adventicio.
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CAPITULO I

A consultoria € diretamente ligada ao significado superficial, ou seja,
conselhos e consultas, porém, consultoria ndo se resume somente esta sintese mais
a uma profissdo abrangente podendo atuar em Recursos Humanos (RH), gestao
empresarial, financas, marketing entre outras areas que compdem uma empresa. O
consultor possui destaque principalmente diante a crise de 1929 juntamente com
varias circunstancias que impulsionaram as empresas e industrias a progredirem em
caracteristicas como o sistema fabril mecanizado e a producdo em larga escala
popularizado por Henry Ford.

E fundamental enfatizar que o papel do consultor independente da area
de atuacdo ndo tem finalidade de realizar mudancas, mas certamente, realizar o
planejamento estratégico, analisar e levantar as questdes problematicas e resolver,
logo, o intuito ndo é se tornar uma figura emblematica como retratado em Reality
show, determinar e colocar em pratica as mudancas cabe ao gerente ou ao
proprietario.

Portanto, diante a esses aspectos ha outros que permanece em primazia
e evidencia-se entre os demais como:

a) ldentificacdo do problema;
b) Teoria fundada em possiveis hipoteses de resolucdes;
c) Proposta para a solucéo da problematica.

Sendo assim, ha dois agentes gue necessitam estabelecer uma
interlocucéo, isto €, comunicabilidade entre consultor, organizacdo e cliente com o
propésito do papel do consultor se desenvolver e tornar viavel a definicao, diagnoéstico

e solugéo das atuais condicdes de acordo com as necessidades da organizagéao.
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CAPITULO Il

Na consultoria imobilidria observam-se varias distin¢cdes entre consultor
e corretor, mas vale ressaltar esse assunto pois € essencial para o desenvolvimento
de ideias que serdo construidas no decorrer, o consultor imobiliario detém um
desenvolvimento mais amplo do que um corretor e dessa forma, destaca-se
exatamente a divergéncia entre os dois. Assim como o0 conceito de consultor
apresentado o consultor imobiliario segue o mesmo intuito, avaliar o meio e orientar o
cliente da melhor forma possivel, contudo, nesse contexto especificamente imobiliario
as estratégias séo utilizadas no mercado tornando-se um ponto significativo.

A relacdo do cliente e o consultor nesse ambito é maior pois
acompanham-se desde a identificacdo da necessidade do cliente até na finalizacdo
do contrato, como também mantém a relacao pés-venda. Ainda ha algumas defini¢cdes
questionaveis que as pessoas confundem como a diferenca do consultor imobiliario e
o corretor de imQveis pois a principio possui 0 mesmo objetivo ajudar um cliente a
concluir uma compra, venda ou aluguel de imoveis, o principal é o relacionamento do
consultor para com o cliente nesse caso € continuo diferente do corretor que encerra
apos a venda e entre outras caracteristicas.

Em Jdltima analise, antes de prosseguir € valido observar sobre o
conceito de mercado, sintetizando os compradores e vendedores possuem algo
comum a finalidade da realizacdo de compras e vendas a medida da demanda de
seus produtos ou servigos, em outras palavras, existem agentes econdmicos trocando

bens e servigos.
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CAPITULO IV

4 Apresentacdao da Empresa

No panorama atual, sabe-se que € um momento de imprecisGes e
adaptacdes principalmente com a internet, portanto, varias desses ajustes
permanecerao no cotidiano por incluir a simplicidade ao acesso independentemente
da localizagédo do individuo permitindo acdes simultaneas, da mesma forma quando
nos adequamos ao dia a dia quando optamos em pedir refeicdes por delivery e
compras online. Empresas que iniciam como um grupo e trabalham com uma ideia
diferente nessas condices de hesitacdo sdo empresas de startup.

Diante desse contexto, empresas de startup € uma empresa nova
utilizando um modelo de negdcios repetivel e escaldvel em um momento incerto, ou
seja, consequentemente faz-se a ligacdo da seguinte definicdo a empresa € nova,
portanto € diferente das empresas tradicionais, isto ndo € uma informacgéo € um fato,
porém, ndo é uma empresa necessariamente ou totalmente digital, é certo que é
comum startup serem digitais por serem economicamente mais viaveis comparado a
estabelecimentos. Por outro lado, esse tipo de negocio possui outros objetivos,
precisamente inovadores, embora, ndo obrigatoriamente os produtos, mas a aplicagao
deste produto ou servico podendo ser uma &rea incomum ou um modelo inovador.

Ainda, outros fatores primordiais a ser retomado é repetivel e escalavel
pois é fundamental para compreender completamente o significado de uma startup,

comecando por repetivel entende-se pela capacidade de entregar determinado
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produto em uma escala ilimitada ndo sendo possivel adaptacdes, logo, escalavel
significa crescer como um negaocio, desde que nao interferir nele. Outro aspecto a ser

abordado € o crescimento de startup no Brasil:

Ranking 10 estados com mais Startups Ranking 10 cidades com mais Startups
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A empresa Quinto Andar é uma das maiores empresas de startup
brasileiro de tecnologia e possui o objetivo o aluguel e vendas de imoveis, visto que,
seu objetivo é atuar na modalidade aluguel, a companhia administra o pagamento de
aluguel ao proprietéario, dispensando inquilino de apresentar fiador, seguro-fianca ou
depdsito caucdo, em seguida € valido ressaltar que em suas redes sociais do
Instagram tem um alcance de trezentos e noventa e um mil, destacando-se nas
propagandas criativas e divertidas e atualmente proporciona mais de duzentas vagas
de emprego com opc¢des de trabalho remoto, com caracteristicas atrativas para quem
deseja praticidade e rapidez.

Além disso, assim como as outras empresas da mesma area de atuacao
as plataformas séo pragmaticas, entretanto, cabe ressalvar que companhia consegue
se sobressair por ter um oOtimo aplicativo, sem anuncios, e é funcional em qualquer
Android ou 10S, enquanto isso, todos os requisitos prometidos inicialmente sao
efetivados, tais como:

. Aluguel rapido;

o Sem fiador ou deposito caucao;
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o Agendamento de visitas online;
o Negociacao diretamente com o proprietario;
J Contrato digital.

Diante do exposto, outros aspectos factuais constatados sdo a presenca
deles em cerca de quarenta e quatro cidades, anuncios de imoveis gratis e fotos
profissionais, embora, a empresa encontrar-se nesse estado pelo seu grande
investimento em pesquisas, tecnologias e desenvolvimento, mas o principal € que seu
maior concorrente que atende também a todos os requisitos ndo realiza o aluguel de

imoéveis.

4.1Produtos e Servigos

A empresa Quinto Andar como citado anteriormente € uma startup de
tecnologia brasileira direcionada no aluguel e vendas de imdveis fundada no inicio de
2013, contudo, nesse periodo a companhia desenvolveu-se juntamente com o
crescimento de startup no Brasil, assim, expandiu o negocio de aluguel para mais de
quarenta cidades tornando possivel anunciar iméveis para vender, alugar e indicar,
em seguida possuindo parceria com Ital, Bradesco, Santander e Caixa.

Atualmente destaca-se muito em seu marketing e propagandas assim
como em seu site ou aplicativo sendo completamente funcional e préatico fazendo
sentindo a principal oferta que é a praticidade, entretanto, uma das falhas é em relacao
a ser uma startup que proporciona um produto “repetivel” com adaptacgdes,
inicialmente ilimitadas, porém existem limites.

Obviamente sdo adaptacbes necessarias como escolhas de
quantidades de quartos, banheiros, bairros e cidades, mas séo tantas escolhas e
especificacdes que detém o intuito da experiéncia do cliente serem livres que a partir
do momento da experiéncia em prética percebe-se que ndo € possivel encontrar

exatamente o que desejava, entdo constata-se que o proprio produto se contradiz.

4.2Produtos e Processos (Locatario e Comprador)
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Em uma primeira analise, a companhia possui duas opcdes, ou seja,
imoOveis para alugar ou imoveis para comprar, assim, referente ao aluguel sobre o
produto € de acesso a disponibilidades de fotos, videos, localizagdo entre outros

elementos como as seguintes informacoes:

o Demanda de procura;
o Valor;

. Condominio;

o IPTU;

. Seguro incéndio;

J Taxa de servigo.

Outros elementos que séo critérios basicos que deverdo ser analisados
independentemente da quantidade de envolvidos, sendo assim, sera avaliada renda
mensal, renda estavel e histérico de pagamento, nesse contexto, antes mesmo de ser
realizada a averiguacédo do inquilino em potencial o agendamento de visitas como
precaucdo ao Covid-19 podera ocorrer através de chamada de video. Informacbes
adicionais precisam ser ressaltadas tais como o0 seguro fianca, este servico é
especificamente para inquilinos podendo variar entre 25% a 75% de um més de
aluguel, no entanto, variando do perfil de crédito do locatario e das caracteristicas do
imovel.

Diante do exposto, existem critérios béasicos que deverdo ser
disponibilizados para o aluguel de um imével como CPF, RG ou RNM (antigo RNE),
comprovante de renda dos ultimos 3 meses, caso trabalhe como CLT, apresentar 0s
trés holerites mais recentes, e se for profissional autbnomo, ou tiver algum outro tipo
de rendimento, apresentar um histérico de extratos bancarios dos ultimos 90 dias,
dessa forma, para o envio de documentacgado recomenda-se escanear por aplicativos.
Ademais, as informagdes disponibilizadas pelo Quinto Andar em relagéo a analise de
credito é conforme a renda de cada individuo que compor o contrato de locacao, a
exemplo:

Funcionario CLT:
= Holerites dos ultimos 3 meses;
= Carteira de Trabalho (CTPS).

Aposentado/pensionista
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Extratos bancarios de pessoa fisica: 3 ultimos meses completos;
Extrato trimestral do INSS ou Instituicdo Pagadora;

Recibos de pensao: 3 ultimos meses completos.
Autdénomol/profissional liberal

Extratos bancarios de pessoa fisica: 3 Ultimos meses completos.
Funcionario publico

Holerites dos dltimos 3 meses.

Empresério;

Extratos bancarios de pessoa fisica: 3 Ultimos meses completos;
Contrato Social e/ou Declaracao de firma individual.

Renda proveniente aluguéis;

Extratos bancarios de pessoa fisica: 3 Ultimos meses completos;
Contrato de locacéo.

Estudante/bolsista;

Extratos bancarios de pessoa fisica: 3 Ultimos meses completos;
Comprovante de pagamento de bolsa — 03 dUltimos meses
completos;

Comprovante formal com registro do prazo de concessao da
bolsa / contrato do estagio.

Diretor estatutario de empresa.

Extratos bancarios de pessoa fisica: 3 Gltimos meses completos;
Pro-labore de retirada mensal — 03 ultimos meses;

Ata de Constituicdo ou Ata da ultima eleicdo de Diretoria.

Em virtude dos fatos mencionados, a companhia considera os seguintes

requisitos para o aluguel sem fiador:

Ser pessoa fisica;

Ter renda mensal bruta 2,5 vezes maior ao valor do pacote
aluguel + condominio + IPTU,;

Até 4 pessoas podem fazer a composi¢ao de renda no contrato e
elas ndo precisam residir no imovel,

Restricdbes nos oOrgdos de prote¢cdo ao crédito e processos
judiciais em que o inquilino é réu;

Oscilagbes mensais, historico de gastos e pagamentos

compativeis com a renda também serdo analisados.


https://meulugar.quintoandar.com.br/composicao-de-renda/
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Diante as informacdes fornecidas o processo da obtencdo do imovel
permanentemente, ou seja, a compra é facilitada pela empresa, logo, o primeiro passo
apos achar o imovel desejado e iniciar o processo de andlise de crédito com os
mesmos dados oferecidos anteriormente, 0 pagamento de entrada a partir de 20% do
valor do imovel (financiamento imobiliario) podendo complementar o valor da entrada
com o FGTS (Fundo de Garantia do Tempo de Servigo), sabe-se que as informacgdes
do comprador, vendedor e imével € concedido pelo Quinto Andar da mesma forma
fazem o contato com o banco e logo apoés, a analise juridica do banco, pois o resultado
da analise juridica e vistoria é disponibilizado pela empresa, sendo assim, observa-se
a auséncia de contato direto com o fornecedor. Conforme as instrugdes confirma-se
0s valores e enviam o contrato para recolher a assinatura, o proximo é o pagamento
de Imposto Sob Transmissdo de Bens Imoveis (ITBI), o comprador ndo possui
nenhuma ligacdo com este sistema burocratico além do aplicativo e suas proprias
informacgdes, de acordo com esses fatos a companhia comeca o processo de registro
no Cartério de imoveis, enviam a copia da matricula e enfim acompanham o processo

até o registro constar na matricula e ocorre a liberacdo dos valores ao vendedor.

4.3Produtos e Processos (Locador e Proprietario)

Em uma segunda andlise, deve-se atentar que o locador ou proprietario
quase ndo possui uma comunicacdo direta, cabe ressalvar que a através das
experiéncias relatadas em redes sociais o0 locador e proprietario detém experiéncias
melhores e dados comprovam a veracidade destes argumentos visto que as
reclamacdes sdo as vivéncias dos locatarios e dificilmente de compradores. O
processo de aluguel e venda é da seguinte forma, € necessario primeiramente o
cadastramento no site exigido informa¢des como CEP, e-mail, nimero de contato e
os detalhamentos do imdvel como quantidades de quartos, suites, banheiros,
garagens, quantos metros quadrados de area util, assim como se o local sera entregue
mobiliado, com piscina ou a permissdao de animais de estimagcdo, entre outras
informacgdes basicas e enviam um fotdgrafo para registrar as imagens do seu imovel

(nenhuma taxa é cobrada), apds seu imével recebera visitas e propostas.
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O Processo de venda € semelhante, apenas com uma exigéncia maior
de documentacdo que sera abordado detalhadamente, entretanto, € necessario
lembrar que o aluguel ou venda para a empresa Quinto Andar € direcionado somente
para locais residenciais, ou seja, nao existem possibilidade de encontrar venda e
aluguel de locais comerciais. Como dito anteriormente existem dados estatisticos que
comprovam como a experiéncia do locador ou proprietario, possuindo avaliacdo
demonstrando maior satisfacéo portando grande influéncia para melhor compreensao
dos impasses retratados, na tabela apresentada serdo fornecidos dados sobre a
experiéncia geral dos clientes, mas as avaliagdes sdo majoritariamente de locatarios
ou compradores.

B) Avaliagdo dos Consumidores

indice de solugdo -
Voltariam a fazer negdcio -
Reclamagdes respondidas _

0% 100% 200% 300% 400% 500% 600% 700%
Teezlpaomnz‘i;:ae; Voltanrieagrgc?ofazer indice de solucdo Nota do consumidor
2020 93% 64% 78% 6,1
B 12 Meses 96% 64% 82% 6,4
W 6 Meses 98% 65% 84% 6,4

2020 m12 Meses M6 Meses

4.4Comparacao contratual

Diante do exposto, os contratos serdo realizados digitalmente pela
plataforma DocuSign e chegara um e-mail para os envolvidos o link do contrato de
venda ou locacgéo, para o locatario sera apenas um documento para assinatura, no
entanto para locador sera dois, o contrato disponivel para ambos e o0 contrato

disponivel para a administracdo, logo, todos os documentos possuira codigo do
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imovel, nesse contexto, o aluguel é feito digitalmente e podera ser assinado por celular
ou computador, porém a venda do imével faz-se necessario o contrato em papel sendo
afirmado totalmente seguro, de acordo com a companhia a negociacdo, papéis e
cartério serd a empresa que realizara.

Todos os contratos sado por um periodo de 30 meses, sem penalidade
de rescisdo ap0s 12 meses. Antes disso, a penalidade era de 3 aluguéis, o que era
proporcional ao tempo restante do contrato para completar o periodo de vigéncia de
12 meses. Em relagcéo aos valores do pacote exibido no anuncio, o IPTU pode ser
isento, ndo subdividido, ou ja incluir o valor que o locatario devera pagar, bem como
aluguel, apartamento e seguro contra incéndio. O valor do apartamento € uma
referéncia fornecida pelo proprietario e pode variar de acordo com as despesas
diarias, tais como agua, luz, manutencao e despesas especiais, sendo estas despesas
também suportadas pelo inquilino e reembolsadas pelo proprietario no préximo més.
Os novos inquilinos podem retirar as chaves 10 dias ap0s a emissao do contrato,
desde que ambas as partes o assinem até 3 dias antes da data de entrada em vigor
do contrato.

O contrato podera ser anulado quando existir a necessidade de
alteracdes nos documentos enviados, nesse caso o contrato sera anulado e reenviado
com as correcdes, sendo assim, € valido lembrar sobre Quinto Andar ser uma startup
e uma das caracteristicas é ser repetivel, logo no site entre as perguntas frequentes
relativas ao contrato uma é sobre o motivo da companhia ter os imoéveis submetidos
as mesmas condicfes contratuais, ou seja, contrato padrdo com condi¢cdes gerais da
locacdo, portanto é veridico sobre ser uma startup e escalavel diante os dados
apresentados na tabela anteriormente.

Nesse contexto, as principais comparagdes de contrato foram realizadas
através de modelos contratuais disponibilizados pela Organizacao Contébil Skala e as
informacdes encontradas nos sites do Quinto Andar, porém, as informacdes
comparativas apresentadas ndo sao especificas tanto quanto o contrato da
Organizacao Contabil Skala devido a indisponibilidade do acesso ao contrato final.

Todos os contratos do Quinto Andar sdo de 30 meses sem multas de
rescisdo apos 12 meses, com aviso prévio de 30 dias, no modelo da outra organizagao
€ possivel a escolha do prazo decorrido de meses, observa-se a caracteristica
repetivel novamente, ou seja, qualquer tipo de contrato € submetido as mesmas

condicdes justificando a facilidade para o cliente, embora, esse modelo repetivel torna
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a empresa uma startup e o processo beneficia ambos. Além disso, a forma de
apresentacao como reinventar o jeito de morar e a praticidade de negociar € atrativa,
entretanto, percebe-se que ndo, pois o Unico modo negociavel € o valor do imével,
isto € um fato, visto que no momento de customizagao do “contrato” pede-se que caso
gueira mudancas somente se for imprescindivel, e nas regras do contrato padréo &

claramente explicito que as condi¢des gerais da locacdo nédo sao negociaveis.

4 5Criticas

As reclamactes apresentadas foram abordadas no Reclame Aqui, site
brasileiro de reclamacdes contra empresas sobre atendimento, compras, vendas,
produtos e servicos, oferecendo servigos gratuitos para consumidores postarem suas
reclamacgdes quanto para as empresas responderem. Ademais, seréo dissertadas as
principais problematicas que afetam a imagem da empresa Quinto Andar.

C) Principais problemas

Principais problemas
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4.6Cobranca indevida
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As reclamacdes postadas na internet especificamente no Reclame Aqui,
possuem informagdes tais como dia, hora e as respostas da empresa, portanto, todas
as reclamacgbes que serdo abordadas séo referentes aos ultimos dias do més de
novembro, ou seja, as reclamacfes mais recentes dentre centenas. Na area de
reclamacdes sobre cobrancas indevidas existem varios direcionamentos como
cobranca indevida de reparos de danos e itens supostamente faltantes, cobranca de
valores de aluguel antes da locacao, pagamento de condominio sem o locatario estar
ciente e principalmente cobranca de valores duplicados, contudo, os questionamentos
sobre a empresa detém um fator em comum ha uma determinag¢édo de um prazo para
solicitagcbes, mas o atendimento é realizado somente depois deste prazo. Diante as
circunstancias, serd denotado um exemplo dos questionamentos.

A primeira andlise, é referente sobre cobranca indevida na rescisédo de
contrato realizado no dia 9 de novembro no Estado de Sdo Paulo em Séo Paulo, o
locatario solicitou a rescisdo do contrato de locacdo por meio das plataformas do
Quinto Andar no dia 2 de outubro, como dito nas regras do contrato sao realizadas
duas vistorias e uma delas é na devolucao do imoével, segundo as Regras de Locacao

em Benfeitorias, Danos e Reparos devem ser seguidas da seguinte forma:

34. Devolucdo do imdvel: em caso de descumprimento pelo Locatario das
condicdes de devolucdo do imével, o QuintoAndar podera realizar
orcamentos para a realizacdo do reparo e reposi¢do dos objetos faltantes ou
danificados, todos no mesmo padrdo e qualidade dos originais, e entéo
proceder a cobranca do orgamento mais barato do Locatéario, nos termos do

Contrato de Locacéo.

No dia 14 de outubro no laudo de vistoria constava diversos itens
faltantes, embora, esses mesmos itens estavam em locais diferentes, mas sobre as
mesmas condi¢cdes (alguns esteticamente melhorados) e outros retirados com
anuéncia do proprietario e oficializado pelo chat da plataforma, apds receber este e-
mail do ultimo laudo de vistoria o locatario respondeu questionando as informacdes
constatadas. Enquanto isso, depois 0s e-mails direcionados para o locatario foram
enviados constantemente no dia 26, 20, 22, 25, 26, e 27 cobrando os itens pendentes
da vistoria mesmo sendo justificado e comprovado a veracidade dessa justificativa

através de fotos relativas de um apartamento pronto para locacao e recebendo visitas.
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Vale ressaltar que o locatario ndo obteve respostas até o momento na plataforma de

reclamacoes.

4.7Mau atendimento no SAC

Em uma segunda andlise, outro aspecto criticado pelos clientes é o mau
atendimento, € notdrio que a maior parte das reclamacfes nesse ambito séo
predominantemente por proprietarios, a insatisfacdo abordada também engloba um
ponto em comum ocasionando inUmeros complicacdes umas delas a vistoria realizada
por profissionais do Quinto Andar e a comunicabilidade falha entre clientes e
companhia.

As reclamacdes desta determinada area, assim como as demais
contribuem para deterioramento da reputacdo e imagem da empresa, portanto, uma
das mais relevantes em relagdo ao processo de obtencdo efetiva do produto é a
vistoria efetuado por profissionais possibilitado pela companhia.

Dessa forma, um dos casos relatados também no Estado de S&o Paulo
em Osasco pertinente a locacéo e vistoria, relatado sobre no instante do recebimento
de chaves ndo seria possivel realizar a mudanca pois o fornecimento de agua foi
cessada, sabe-se que antes da locacdo € recomendado pela a empresa a visita do
locatario no imovel, porém, as condi¢des do local impossibilitaram a moradia ao ponto
de acarretarem nas mudancas e custos extras que foram negociados com o
proprietario para realizar descontos, observar-se que o fato de nao ter acesso a agua

€ uma condi¢do minima que inclusive € um item nas Regras de Locacéo:

40. Habitabilidade do Imével: Sdo condigbes minimas que precisam ser
encontradas no imoével para que ele possa ser habitado por uma pessoa
comum. Estas condi¢Bes sdo objetivas e ndo dependem do entendimento de
gualquer Parte. Exs. o imével ter, a0 menos, um banheiro com sanitario e

ducha; ter a fiagdo para que haja a contratacdo do fornecimento de luz, etc.

A indisponibilidade do acesso a agua nao pode ser considerada danos

ou vicios ocultos abordados nas regras, desse modo, vieram taxas de religagédo e
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multas dos meses atrasados, mas no més seguinte ndo foram efetuados os descontos
pois apos realizado o contato disseram que o desconto néo foi comunicado, mesmo o
proprietario obtendo comprovacdes da solicitacdo, quando o proprietario entrou em
contato novamente ap0s quase um més deste processo foi enviado um e-mail de
espera para enviar o caso por uma equipe especialista, mas a equipe informou que a
possiblidade de desconto somente no fim do contrato e novamente encaminhada para
outra equipe e até o momento nenhuma solucdo disponibilizada pelas forum de

reclamacoes.

4.8Descumprimento de contrato

Em dltima andlise das avaliacbes é o descumprimento contratual, ou
seja, inadimplemento contratual esse € um dos principais problemas, embora,
ressaltado anteriormente por reclamac¢des compostas majoritariamente por locatarios
ou clientes em potencial de compras o que ainda é veridico o descumprimento da
obrigacdo contratual € composto majoritariamente por locadores ou proprietarios. Os
impasses relatados como descumprimento contratual ndo séo realmente verdadeiros,
visto que somente algumas comparadas as regras obtém inadimpléncias contratuais.
Portanto, sintetizando as reclamacdes:

A. O contrato ndo finalizado ou rescindido sem chegar em uma
hipotese de rescisédo de contrato, foi alugado para outro locatéario com
todos os pertences do ultimo inquilino que estava de férias em sua
cidade natal, em seguida ndo conseguiu entrar em contato com o
Quinto Andar em nenhum meio disponibilizado pela empresa (Porto
Alegre no Rio Grande do Sul);

B. Devido a crise mundial pandémica que afetou ndo somente a
saude da populagéo brasileira, mas também a economia do pais, 0
cliente atrasou seus aluguéis que foram negociados com o
proprietario e através do locatario tornou-se possivel a mudanca
contratual realizada por escritério juridico, o locador alegou o

equivoco em relacdo a cobranca e deseja refazer a negociacao do
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pagamento favorecendo-se economicamente sem o Quinto Andar
(Séo Paulo em Séao Paulo);

C. Registrado pelo locador o retiramento de um papel de parede em
um cémodo que segundo o locatario devido por uma infiltragdo, em
entrar em contato com a companhia seria possivel obter o seu papel
de parede novamente somente na ultima vistoria na entrega do
imovel apds praticamente 30 meses (Rio de Janeiro em Rio de
Janeiro);

D. Outro caso registrado é a locacdo de um imovel cujo o Quinto
Andar especificar o aluguel somente para fins residenciais, dessa
maneira, o imével esta sendo utilizado para fins comerciais e apés o
contato com a empresa para a rescisdo de contrato devido a
inadimpléncia contratual informa a impossibilidade da retomada do
imovel, visto que a Lei do Inquilinato protege o inquilino (Santo André
em S&o Paulo);

E. O Quinto Andar afirma sobre as questdes de Servicos de
Utilidade Publica a mudanca de titularidade assim que comecar a
locacdo, quando nédo é realizado continua da responsabilidade do
inquilino arcar com as despesas, neste caso o locatario saiu sem
pagar as despesas e o0 locador pagou todas devido a mudanca de
titularidade nédo ter sido realizada e a companhia de energia o
escreveu no SERASA (Belo Horizonte em Minas Gerais).

Em virtude dos fatos mencionado, ainda que n&do abordados
completamente percebe-se um ponto em comum que desencadeia todos essas
problematicas, ap0s a finalizacao do contrato para a locagdo ou em outros casos nao
registrados neste trabalho ha um desligamento da empresa para com o cliente, como
a propria empresa se autointitulam um intermediario nesta negociacéo nao é possivel
nenhuma mudanca contratual ou caso o locador e locatario estar distantes o contato
também nao torna-se possivel em certas circunstancias, ou seja, por mais que seja
um intermediario facilitador absolutamente nada é vidvel sem a sua presenca e agoes

derivadas do cotidiano que surgiram no decorrer do tempo ndo serao factiveis.
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CAPITULO V

A empresa Quinto Andar como dito anteriormente esta crescendo
progressivamente em um determinado tempo que pode ser visto de dois modos,
positivamente por ser rapido e negativamente, logo, preocupante por ser um
crescimento colossal em um intervalo pequeno de tempo comparado as outras
empresas do mesmo objetivo, a demanda da companhia é generosa, entretanto, ndo
atende a maioria das expectativas dos clientes visto a proposta apresentada por suas
redes sociais ou propagandas, comprova-se isto pela quantidade de avaliacbes
desfavoraveis em diversas plataformas relativas a empresa. Portanto faz-se uma
proposta de intervengdo empresarial com o intuito de melhorias no desenvolvimento
da empresa embasado em criticas veridicas dos clientes.

Diante todas as avaliacbes mencionadas, compreende-se que a
empresa € uma startup possuindo caracteristicas das mesmas com repetiveis e por
iISSo 0s contratos padrdoes de locacédo, melhor dizendo, contratos padrdoes de 30
meses, no entanto ndo houve a disponibilidade do contrato, mas houve das regras de
locacdo. Diversos clientes reclamaram em relacdo ndo das inadimpléncias
contratuais, mas da auséncia de esclarecimento de varios pontos essenciais que
poderdo ser experiéncias futuras nas quais nao obtiveram respostas.

Nas regras de locacdo por exemplo especifica sobre os servicos
referentes ao imovel ndo estdo incluidos nos encargos locaticios como telefonia,
internet, agua e luz, sendo assim, quando o inquilino se alocar deve-se alterar a
titularidade e arcar com todas as despesas, embora varios clientes com o problema
de locatério deixar o imovel com contas atrasadas pois ndo efetivada as mudancas de

titularidade. Dessa maneira é compreensivel o Quinto Andar ser um intermediario,
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entdo as questdes de alteracdes e titularidades de contas ser total responsabilidade
do locatario, mas outro aspecto relevante que complementa esta situacao
desagradavel é a inexisténcia do contato depois da negociacdo e das papeladas
estarem assinadas, como toda empresa 0 objetivo é que a experiéncia do cliente seja
a melhor possivel e deveria ser mesmo pés atendimento e a conclusdo das
assinaturas do contrato até o término para que possa voltar e recomendar seu produto.

Assim, mesmo com a inexisténcia desse contato quando existe a
situacdo € pior ainda pois aparentemente a coleta de dados dos proprietérios,
locadores ou compradores também néo existe ou os funcionarios ndo acessam para
a melhor compreensao sobre a situacdo relatada, é valido lembrar os niumeros de
contratos, mas ndo dos individuos envolvidos, além disso, outros impasses
provenientes dessa auséncia de comunicacdo € quando registrado nos meios de
comunicacao que a locacao € utilizada por fins comerciais e o cliente quer a rescisao
de contrato por esses motivos completamente racionais visto que ndo esta sendo
utilizado por fins residenciais, ou seja, infragdo do contrato o atendente informa sobre
a Lei do Inquilinato e por isso ndo € possivel, é inegavel a inexperiéncia e o
atendimento se baseia nas regras de locacao e Lei do Inquilinato superficialmente pois
segundo Lei n°. 8.245/91, art. 9°) a locacdo, com prazo determinado, s6 podera ser
desfeita, antes de seu término: a) por mutuo acordo; b) em decorréncia da pratica de
infracdo legal ou contratual; c) em decorréncia da falta de pagamento do aluguel e
demais encargos; d) para a realizacdo de reparacfes urgentes determinadas pelo
Poder Publico, que ndo possam ser normalmente executadas com a permanéncia do
locatario no imével ou, podendo, ele se recuse a consentir.

Em seguida em relacdo as titularidades novamente uma das
reclamacdes constam que o antigo inquilino deixou varias contas segundo Quinto
Andar:

° 13. Servicos de Utilidade Publica: Servicos referentes ao imével que
nao estao incluidos nos encargos locaticios, como telefonia, internet, luz, gas
e agua. O Inquilino deve: a) efetuar a contratagdo destes, caso estejam
indisponiveis no Inicio da Locacédo, b) alterar a titularidade destes servigos
em até 10 dias do inicio da locacdo, arcando com eventuais despesas; C)
apresentar a confirmacdo da alteracdo em até 40 dias; d) comprovar a
quitacdo dos servicos, dentro de 2 dias, sempre que solicitado e, €) cancelar

todos os servigcos quando do encerramento do Contrato.
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o 13.1. Fique atento: Caso o Inquilino ndo faca o desligamento dos
servicos de utilidade publica, estes continuardo sendo cobrados em seu nome
e, caso ndo sejam pagos facultam o Locador ou o QuintoAndar a efetuar a
negativagdo do Inquilino. Se o Locador ou eventual préximo morador tiver
qgualquer problema decorrente do descumprimento dos desligamentos, o
Inquilino ficard responsavel também pela reparacdo de eventuais danos
causados

O proximo locador ficara responsavel por contas do inquilino anterior
para utilizacdo de saneamento basico, dentre as possibilidades de solucéo esta seja
Unica o funcionério deveria responder de imediato que o inquilino ficara responséavel
também pela reparacéo de eventuais danos causados pois séo as regras de locacéo
dispostas pela empresa e quando assinou o contrato concordou com estes termos,
entdo, comprova-se novamente a inexperiéncia dos funcionarios e como o processo
desde coleta de dados, vistoria do imdvel até o atendimento do consumidor e falho e
ndo € por motivos financeiros visto a quantidade de dinheiro utilizadas em
propagandas.

Um dos métodos mais basicos e efetivos para utilizacdo de coleta de

dados sem a interferéncia em nenhum processo seria tabelas de Excel como:

D) Coleta de Dados Locatario no Excel
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Cddigo do Contrato
Locatario Imovel RG CPF Inicio

37.561.897-

Ana Beatriz Almeida 14896512 9 541102514/78| 22/10/2021
34.621.493-

Ana Eduarda Azevedo 11446465 8 321654655/78 | 02/03/2021
57.391.602-

Beatriz Costa Braga 21516546 5 267812541/74 | 14/06/2021
19.784.866-

Bianca Vargas Pitanga 51548941 6 322151162/24| 30/11/2021

As informagdes constatadas na tabela € somente um exemplo de como
poderia ser utilizado as informacbes para que os funcionarios de atendimento
obtivesse melhorias na organizacdo, beneficiando ambos os lados o cliente e a
empresa pois nao seria necessario toda vez que um cliente entrar em contato com um
dos funcionéarios passassem todas os dados novamente pois ndo estava constando
no sistema, apesar de ser simples resolveria parcialmente esses problemas até que
caso a empresa queira contratar alguém para construir um sistema especifico, logo,
as tabelas seriam compostas por proprietarios, locatarios e compradores e atualizados
simultaneamente por funcionérios, lembrando que as tabelas ndo seriam um método
permanente e sim um auxiliador para identificacdo da situagéo do cliente ou o cliente
de maneira eficaz.

Outra alteracdo € o processo de recrutamento de novos funcionarios no
setor de atendimento, porém, o processo de recrutamento € dos Recursos Humanos
que utilizard um banco de dados organizado de curriculos enviados por e-mail, assim
como, a criagcdo de um perfil profissional para o atendimento com competéncias
técnicas e comportamentais, tais como empatia, agilidade, controle emocional,
conhecimento basico de softwares principalmente Excel e experiéncia em
atendimento ao consumidor. Faz-se necessario essas exigéncias para um
relacionamento melhor com o cliente, agilidade para a compreensdo da Lei do
Inquilinato e Regras de Locacgao, controle emocional pois existem clientes recebendo

e-mail com cobranca indevida ou justificacdo com regras superficiais ha tantos dias é
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normal receber um cliente estressado. O RH sera essencial neste contexto pois € ele
que ira definir o perfil profissional, as limitacbes de cada equipe e quais serao
responsaveis por determinada situagcdo e o processo de treinamento dos novos
funcionarios.

A Ultima proposta de alteracdo é referente ao contrato e vistoria, a
proposta da empresa € muito bem intencionada, mas por ser uma negociacao rapida
e viadvel para qualquer individuo tanto o contrato como regras de locac¢ao deveriam ser
explicadas e abordadas o mais rapido possivel para que o cliente ndo tenha esse
pressentimento pos contrato de ter sido enganado, bem como, a companhia manter
contato frequente com ambas partes locatarios e locadores fazendo uma avaliacao de
satisfacdo. Novamente o RH devera participar desta solugéo e personalizar o perfil de
profissional para o recrutamento de profissionais de vistoria pois ha diversas falhas na
vistoria tais como saneamento basico cessado pela rede de distribuicdo, e a

realizacdo de avaliacdo de desempenho e politicas de remuneracéo.
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CONCLUSAO

Em virtude dos fatos mencionados, o estudo propde melhorias em
determinados setores diante a analise externa da companhia, a principal problematica
€ como a imagem da empresa estd deteriorando-se através de avaliacbes dos
proprios cliente por situagfes nas quais apenas devem ser esclarecidas, do mesmo
modo como Quinto Andar apresenta sua empresa pratica e compreensivel deve-se
relatar sobre os direitos de ambas partes, apesar de ser um intermediario nas relacdes
entre consumidores é somente através deles € que encontra-se a resposta pois o
contrato é produzido pela companhia. Dessa maneira, apds as analises das criticas o
apice do descontentamento do cliente entende-se por desinteresse depois do contrato
assinado, visto que a dificuldade de contato € enorme e as respostas aparentemente
estabelecidas conforme algumas regras de contrato e Lei de Inquilinato, ou seja, ndo
h& interesse na compreensédo dos problemas do cliente, isto deve-se ao despreparo
do atendimento, mas para a solucdo destes impasses comegcam no processo de
selecdo realizada pelo RH, no treinamento desses funcionarios e no sistema falho de
vistoria.

Enfim, as propostas apresentadas como tabelas e o esclarecimento dos
direitos e deveres de ambas partes podem parecer superficiais, mas sdo esses
métodos béasicos colocados em pratica com consisténcia, podera melhorar no
processo existente podendo crescer a companhia ao ponto de vender-se pela sua

propria reputacao.
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