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Resumo

Nas Ultimas décadas assistiu-se a uma massificacdo do uso da Internet tanto na dptica
dos utilizadores como das empresas, sendo este um fendmeno transversal as mais
diversas areas de negocio, incluindo o sector imobiliario. Desta forma, actualmente a
maioria das empresas no sector imobiliario ttm uma presenca online através de um
website, com o principal objectivo de proporcionar diversas vantagens e beneficios para
0s seus clientes, satisfazendo, nomeadamente, as suas necessidades de informacéo.

Este artigo procura responder a seguinte questdo de investigagdo: Quais as vantagens
dos websites nas empresas do sector imobiliario percebidas pelas empresas e pelos
clientes? Assim, o principal objectivo da investigacéo foi o de analisar se as vantagens
percebidas pelos clientes sdo as mesmas que as propostas pelas empresas do sector
imobiliario.

Para este proposito foi efectuado um estudo exploratorio, no qual foram utilizadas duas
formas de recolha de dados, entrevistas e questionarios. As entrevistas foram realizadas
a gestores e consultores de trés agéncias localizadas em Lisboa e o questionario
respondido por 102 clientes.

O principal contributo desta investigacdo relaciona-se com uma maior percep¢ao dos
beneficios dos websites no sector imobiliario, como a possibilidade de aceder a uma
elevada quantidade de informacdo, de visualizar os imoveis em carteira de cada agéncia
e a possibilidade de definir diversos critérios de pesquisa na procura de imoveis,
facilitando o processo de triagem dos imdveis com interesse para o cliente. Para além
disso, através deste artigo contribui-se para o acesso a mais informacéo relativa ao tema,
dado a reduzida literatura existente, sobretudo, e mais especificamente, quanto ao caso
portugués.

Palavras-chave: Internet, Website, Sector Imobiliario



Abstract

In the last decades there has been a mass of the Internet use from the perspective of
both users and companies, becoming a phenomenon across the most diverse areas of
business, including real estate. Nowadays most companies in the real estate sector have
an online presence through a website, with the main objective of providing several
advantages and benefits for their costumers, satisfying, in particular, their information
needs.

This article attempts to answer the research question: what are the advantages of the
websites in real estate companies perceived by companies and costumers? Therefore,
the main aim of this research was to examine if the advantages perceived by the
costumers are the same as those proposed by real estate companies.

For this purpose it was made an explanatory study, using two forms of data collection,
interviews and questionnaires. The interviews were conducted with managers and
consultants of three franchises located in Lisbon and the questionnaires were answered
by 120 costumers.

The main contribution of this research relates to a greater awareness of the benefits of
the real estate websites, such as the ability to access a large amount of information, the
possibility to view the portfolio of each agency and the ability to define multiple search
criteria in the search of real estate, facilitating the screening process of the properties
of interest to the costumer. In addition, this article contributes to access to more
information on the subject, given the limited existing literature, more specifically, in the
Portuguese case.

Keywords: Internet, Websites, Real Estate



1. Introducéo

Nas ultimas décadas deu-se um aumento da importancia da Internet, bem como
do nimero de websites existentes, que, cada vez mais, proliferam neste novo meio de
divulgacdo. Actualmente, a maioria das empresas existentes no mercado nacional e
internacional possuem um website, quer este seja puramente corporativo, informativo
ou funcione como uma plataforma de comércio electrénico e numa perspectiva de web
2.0.

O fendmeno da Internet e do surgimento de websites massificou-se e, hoje em
dia, o online marketing abrange empresas a actuar nas mais diversas areas de negocio,
estando presente nos planos de marketing das empresas como uma ferramenta essencial
para um melhor, mais duradouro e satisfatério relacionamento com os clientes, dado
que, “a Internet proporciona uma outra forma de chegar aos clientes” (Bond et al., 2000,
p. 205). Por outro lado, segundo Nylund (2008) e Monteiro (2008), uma outra
caracteristica que se revela apelativa para as empresas na utilizacdo deste meio é o facto
de ser relativamente barato face aos meios de divulgacdo tradicionais e face a enorme
quantidade de informacdo que permite divulgar.

E ainda possivel constatar que os consumidores aparentam estar receptivos a
utilizacdo deste meio, dado o sucesso que obteve tdo rapidamente. Desta forma, sera
possivel afirmar que “oS consumidores parecem estar cada vez mais preparados para
utilizar a Internet, para comparar precos e procurar os melhores negécios, mesmo que,
em Ultima instancia nao efectuem a sua compra online* (Damesick, 2001, p. 23).

Apesar das vantagens proporcionadas pela utilizacdo dos websites, este € um
sector ainda pouco explorado no seu potencial ao nivel da Internet e que futuramente
poderd incorrer em grandes desenvolvimentos. Em 2000, Littlefield et al. (2000, p. 579)
ja afirmavam “A tecnologia da informag¢do no imobiliario ainda esta a emergir. A
maioria dos agentes estdo a acumular o conhecimento e experiéncia relacionados com a
Internet para melhorar o processo de transac¢do de casa. Actualmente, os consumidores
podem utilizar a Internet para procurar informag¢do relacionada com o imobiliario.” E
este crescimento da utilizacdo dos websites no sector imobiliario continua a
desenvolver-se.

Assim sendo, a questdo de investigacdo definida foi: Quais as vantagens dos
websites das empresas do sector imobiliario percebidas pelas empresas e pelos clientes?,
sendo que o principal objectivo foi analisar se as vantagens percebidas pelos clientes
coincidem com as propostas pelas empresas do sector imobiliario. Desta forma,
procurou-se obter uma maior percepcdo das vantagens associadas a utilizacdo de
websites no sector imobiliario, pretendendo colmatar a reduzida informacédo disponivel
acerca deste tema aplicado ao caso portugués.

O presente artigo encontra-se organizado em cinco capitulos, sendo que o
primeiro se constitui pela apresentacdo da temadtica investigada, o segundo pela
elaboracdo do referencial tedrico, onde se analisa a literatura cientifica disponivel sobre
0 tema, o terceiro pela indicacdo da metodologia utilizada na investigacdo efectuada, o
quarto pela analise dos dados recolhidos e, o quinto, pelas consideragdes finais.

2. Referencial tedrico

Neste capitulo aprofundou-se a tematica da investigacdo através da reviséo de
literatura efectuada. Primeiramente ir-se-a introduzir em que consiste € como surgiu a
Internet através de uma breve anélise historica, de forma a, seguidamente, se introduzir
0 aparecimento e desenvolvimento do Online Marketing, sobretudo dos websites,
através de uma analise global das suas vantagens e desvantagens. Apos esta abordagem
mais generalista, ir-se-4 analisar mais especificamente o desenvolvimento e
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caracteristicas do sector imobiliario na Internet e quais as vantagens detectadas na
Optica das empresas e na optica dos clientes, culminando na construcdo de duas tabelas
elaboradas através da criacdo de diversos factores.

2.1 Online Marketing e a Internet

Com o advento e a massificagcdo da Internet e do world wide web (www), a
partir de meados dos anos 90, da-se um boom significativo no numero de websites
existentes, funcionalidades e aplicagdes disponiveis neste novo meio de comunicagdo
com os consumidores (Kilpatrick, 2001). A Internet teve uma rapida disseminacao e o
surgimento de websites propagou-se velozmente (Damesick, 2001).

Segundo Kilpatrick (2001), inicialmente a Internet funcionava como uma
ferramenta de comunicacédo e transmissdo de dados entre pesquisadores e cientistas de
laboratdrios e universidades baseada na utilizacdo do e-mail, estando limitada a um
grupo restrito de individuos. Nos oito anos que se seguiram, o uso deste novo meio
tornou-se disponivel e acessivel a todos os individuos e as empresas comecaram a
explorar os usufrutos desta tecnologia que emergia através da construcéo de websites.

Os websites que surgiram inicialmente na Internet satisfaziam uma necessidade
puramente informativa, sendo que, com os avancos tecnoldgicos decorrentes, tornaram-
se também numa plataforma de comunicacdo e num meio para efectuar transaccdes e
compras de produtos ou servicos. Como Cao et al. (2001, p. 275) afirmam,
“desenvolvimentos recentes na tecnologia da Internet e nos servicos relacionados
levaram & explosdo de actividades comerciais disponiveis através da Internet. Estas
aplicacdes estdo a expandir-se para além da utilizacdo da Internet como meio de
comunicagdo para uma importante visdo da Internet como um novo mercado virtual.”

Segundo Damesick (2001), dadas as diferentes utilizacdes que a Internet e o
comércio electrénico permitem, é possivel detectar diversas vantagens associadas a este
meio. Um dos aspectos que se podera considerar mais proeminente, sera o facto de estar
disponivel, acessivel e em funcionamento constantemente, o que liberta o0s
consumidores de restrices relativas ao tempo. Para além disso, verifica-se a existéncia
da possibilidade de comparar precos, produtos e caracteristicas entre diferentes
empresas de forma mais simples, rapida e eficaz, em qualquer local que os
consumidores desejem, dado que o Unico requisito sera possuir acesso a Internet.

Desta forma, a comodidade, a conveniéncia e a escolha revelam-se beneficios
bastante relevantes para os utilizadores da Internet. Apesar de maioritariamente a
Internet proporcionar vantagens aos consumidores, apresenta também algumas
desvantagens, nomeadamente, a impossibilidade de os consumidores verem, tocarem e
experimentarem os produtos, 0 que em muitos negécios € determinante para a compra
dos mesmos (Swinyard e Scott, 2003).

De forma a contornar esta questdo e a incrementar as vendas online, as empresas
tentam oferecer vantagens actuando ao nivel do prego, ou seja, através de ofertas,
descontos e promocgdes, conseguindo assim gerar um maior nivel de experimentacéo.
Este factor é de extrema importancia visto que apds uma primeira experiéncia de uma
compra efectuada online com sucesso, a probabilidade de o consumidor reincidir neste
comportamento é bastante elevada, 0 que se apresenta extremamente benéfico para as
empresas e aumenta o nivel de confianca dos clientes na qualidade dos servicos
prestados online (Littlefiel et al., 2000).

Ja na vertente das empresas, segundo Sapp (2002) e Cao et al. (2001), € possivel
detectar diversas vantagens relativas a utilizacdo da Internet, nomeadamente, a
possibilidade de comunicar mais directamente com um numero mais alargado de
individuos. Esta vantagem esta directamente associada ao facto de, através da Internet,
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se tornar possivel abranger simultaneamente individuos bastante dispares entre si,
geograficamente dispersos e com comportamentos e hébitos de consumo bastante
distintos.

Ainda segundo Cao et al. (2001), uma outra vantagem que se encontra é a
possibilidade de efectuar uma andlise rapida e constantemente actualizada da
concorréncia atraveés da consulta dos seus websites e do que estes oferecem, ao nivel de
servicos e promocgdes. Ainda ao nivel das vantagens, destaca-se a possibilidade de
alcancar uma maior eficiéncia, reduzir custos e aumentar a quota de mercado.

Por outro lado, segundo Damesick (2001), encontram-se algumas desvantagens
associadas ao uso da Internet como meio de comércio electronico. Uma das principais
desvantagens detectada € a inseguranca e a resisténcia dos consumidores a utilizacdo do
cartdo de crédito e de débito para efectuar compras online, devido ao receio de que 0s
seus dados sejam utilizados indevidamente ou em fraudes.

Uma outra desvantagem é o facto de nem toda a populagdo ter acesso a Internet,
0 gue se revela imprescindivel para a consulta de websites e o facto de nem todos os
individuos saberem utilizar adequadamente as novas tecnologias. Sera de frisar, que,
segundo Harold (2010), a capacidade de os individuos fazerem uma correcta utilizacéo
da Internet estd intimamente ligado a idade, aos “diferentes niveis educacionais, de
pensamento critico e de experiéncia profissional”.

2.2 Sector imobiliario na Internet

Tal como o0s outros sectores presentes na Internet, o sector imobiliario comegou
a desenvolver-se na web no inicio dos anos 90, sendo que em 1995 existiam
aproximadamente 100 websites do sector imobiliério na Internet. No entanto, no final de
1999, este numero tinha crescido para mais de 200 000 (Bivins, 1999).

Apesar de este sector estar presente na Internet, sera de referir que o sector
imobiliario foi dos mais reticentes e tardios a adoptar os beneficios desta tecnologia,
sendo que ainda se encontra numa fase de consolidacéo (Layman, 2001). N&o obstante,
a importancia da Internet revela-se expressiva e, tal como nos outros sectores, tendera a
incrementar-se.

Segundo Choi (2001), inicialmente, nem todas as empresas demonstraram o
mesmo grau de adesdo as ferramentas tecnolégicas, havendo empresas mais reticentes
que apresentavam websites mais simples e estaticos, disponibilizando algumas
brochuras online, outras que desenvolveram parcerias de forma a disponibilizar
contetidos Uteis relacionados com o imobiliario, como os simuladores de crédito, e
aquelas mais abertas ao e-commerce, que forneciam produtos e servigos online,
procurando uma maior interaccdo e um dialogo mais bilateral entre a empresa e 0s
consumidores.

Segundo Bond et al. (2000), um outro factor determinante para a realizacéo de
negdcios online e para a geracdo de trdfego nos websites serd o facto de o website
possuir uma imagem apelativa a nivel do seu design e uma navegacao simples, intuitiva
e facil. Os websites sd@o uma importante ferramenta de divulgacdo e auto promogéo das
empresas e dos imoOveis que estas possuem em carteira e permitem aos consumidores
efectuarem as pesquisas de que necessitam ao seu préprio ritmo e adquirirem bastante
informagao sobre os imoveis antes de efectuarem uma visita in loco.

Harold (2010) afirma ainda que os websites ndo sdo a Unica ferramenta
disponivel na Internet, detectando-se também a existéncia de portais e de motores de
busca, que fornecem uma listagem de links relacionados com a pesquisa efectuada pelos
consumidores, direccionando-os para varios websites Uteis e com interesse.



Segundo Choi (2001) é determinante que com a disseminacdo da Internet as
empresas do sector imobilidrio estejam presentes na web, sendo tal, parte integrante da
Visdo e projectos da empresa. Esta presenca online devera ser coerente e alinhada com a
presenca offline da empresa, ao nivel da estratégia definida, dos objectivos, do valor
acrescentado que traz para os clientes e da gestao efectiva do risco. Como tal, “para ser
bem sucedido na actual sociedade de e-commerce, as empresas tém de antecipar a
procura dos consumidores e informar os seus clientes acerca dos seus produtos e
servicos através de canais tanto online como offline.” (Shirer 1999 apud Bond et al.
2000, p. 203).

A grande vantagem da Internet no sector imobiliario aparenta ser a sua enorme
capacidade de disponibilizar grandes quantidades de informacdo aos consumidores,
dado que “¢ a fonte de informagdo mais rapida e barata disponivel. Assim sendo, ¢ cada
vez mais importante que as empresas imobilidrias se mantenham competitivas ao
disponibilizar as suas propriedades na Internet.” (Bond et al., 2000, p. 203).
Actualmente, existe um grande fluxo de procura de informacao através da Internet no
sector imobiliario. Este facto leva a que as empresas disponibilizem o méaximo de
informacao possivel nos seus websites, tornando-os numa fonte de informacdo primaria
para os seus consumidores (Harold, 2010).

Devido a grande quantidade de ferramentas disponiveis na Internet, o0s
consumidores acabam por aumentar as suas expectativas face ao que os websites das
empresas oferecem, esperando maior qualidade nos servicos prestados, o que se reflecte,
nomeadamente, na quantidade e qualidade de informagdo que o website disponibiliza,
na possibilidade de efectuar transacces online, na possibilidade de criar uma relacdo
bilateral constante, actualizada, eficiente e de resposta rapida e na possibilidade de
efectuar pesquisas que vao de encontro as caracteristicas seleccionadas pelos clientes.

As informacdes disponiveis sdo fundamentais para satisfazer as expectativas dos
clientes e tendem a estar niveladas entre as diferentes empresas a concorrer num
mercado altamente concorrencial, que se tornou ainda mais competitivo com a adesao
as tecnologias da informacdo. Verifica-se ainda que as informacdes disponiveis poderdo
ser utilizadas de duas formas. “Primeiro, antes de visitar algumas casas ou agentes
imobiliarios, os consumidores podem navegar na Internet para obter informacéo acerca
de varios agentes através dos quais poderdo negociar a sua compra ou para obter
informacdo acerca de questfes demogréaficas basicas da area para onde o consumidor se
poderd mudar. Segundo, apds escolher o agente ou area, 0s consumidores poderdo usar
a Internet para examinar casas especificas, comparar caracteristicas e pregos.”
(Littlefield et al., 2000, p. 576).

Os contetdos disponibilizados pretendem sobretudo satisfazer a necessidade de
procura de informac&o relacionada com a pesquisa de diferentes tipos de imoveis com
diferentes caracteristicas, gerando a necessidade de sofisticados motores de busca.
Segundo Littlefield et al. (2000), Harold (2010) e Zumpano et al. (2003), os websites do
sector imobiliario apresentam uma listagem das diversas propriedades e imdveis,
fornecendo imagens e fotografias dos imoveis, informacgdes acerca do preco, area bruta,
area (til, zona geografica, acabamentos, tipologia, assoalhadas e a indicagdo de que o
imovel esteja disponivel para compra ou arrendamento. De forma a agilizar o processo
de procura de informacdo de acordo os requisitos de cada cliente, os websites
disponibilizam motores de busca onde podem ser definidos critérios especificos em
consonancia com os critérios do consumidor, podendo usualmente especificar-se o
intervalo de preco, a localizagdo, a tipologia e assoalhadas.

Para além destas informacGes, poderdo ainda estar disponiveis visitas virtuais
aos imoveis, avaliagdes, impostos sobre o imdvel, simuladores de taxas de juro e
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ligacGes a bancos, informacdes relativas a zona onde se encontra o imovel e infra-
estruturas, como escolas, supermercados e ligagdes ao Google Maps.

Segundo Littlefield et al. (2000), uma das vantagens mais proeminentes da
presenca do sector imobilidrio na Internet é a conveniéncia e a eficiéncia que esta
permite aos consumidores, Vvisto que, estes podem efectuar as suas pesquisas e aceder a
informacdo de que necessitam em qualquer local com acesso a Internet e em qualquer
altura que lhes seja mais conveniente, estando os websites sempre disponiveis e
actualizados.

Através da Internet, a procura de casa torna-se bastante mais rapida e cémoda,
dada a possibilidade de seleccionar previamente critérios que vdo de encontro as
caracteristicas que os clientes procuram num dado imovel e a possibilidade de visionar
imagens e fotografias de diversos imdveis, sem estar presencialmente no local e obtendo
uma ideia bastante realista das suas caracteristicas e envolvente.

Harold (2010) afirma que com toda a informagdo disponivel na Internet, o
processo de compra de casa tornou-se mais simples para o consumidor, dado que ja nao
é absolutamente necessario contratar um agente imobiliario para mediar todo o processo
de “matching” entre 0 que o cliente procura e a oferta de casas existente no mercado.

“A web permite aos compradores localizar e aprender mais acerca das casas no
mercado de forma rapida e barata. Esta informacdo depois pode ser usada para
identificar as propriedades que mais provavelmente vdo de encontro as suas
necessidades. Pré-visualizar as propriedades pode permitir aos compradores que estes
visitem menos propriedades e assim encurtem o tempo de pesquisa, ou, em alternativa,
descobrir e visitar mais propriedades. (...) Como a Internet aumenta a intensidade da
pesquisa, 0s compradores podem procurar mais casas sem aumentar a duracdo do tempo
de pesquisa.” (Zumpano et al., 2003, p. 146).

Para além disso, segundo Harold (2010) existe também uma enorme facilidade
de comparacdo, ndo so entre diferentes iméveis, como também entre a oferta existente
em diversos websites do sector imobiliario. A presenca do sector em analise na Internet
permite uma pré-seleccdo e triagem dos imdveis, reduzindo o tempo de procura de casa
dos consumidores e possibilitando apenas o visionamento dos imdveis que se adequem
as necessidades especificas de cada cliente, resultando em elevados ganhos de tempo e
de custos para o cliente. Desta forma, “dada a conveniéncia e eficiéncia da Internet
como fonte de informacéo, quanto mais cientes os consumidores estiverem da existéncia
da informacdo imobilidria na Internet, mais provavel serd que eles procurem esta
informagao.” (Littlefield et al., 2000, p. 577).

Littlefield et al. (2000) defendem que a utilizagdo da Internet como meio de
aceder a informacdes relativas a este sector depende de alguns factores como o
consumidor ter ou ndo acesso a Internet, ter conhecimento de que esta informagéo se
encontra disponivel online e a idade do consumidor, que aparenta estar intimamente
relacionada com a sua proficiéncia numa utilizagdo eficiente e adequada deste meio.
Estes autores constataram ainda que os consumidores que utilizaram satisfatoriamente
este meio na procura de casa aparentam ter uma maior tendéncia para reincidir neste
comportamento futuramente.

Por outro lado, na dptica das empresas, a sua presenca na Internet também
apresenta diversas vantagens. Segundo Kilpatrick (2001), a Internet permite que sejam
realizados mais negdcios, mais rapidamente, com menor risco e Com menos custos.

Segundo Gwin (2004), dada a possibilidade de atingir um grande publico e de
divulgar informacdo acerca da empresa e dos seus negocios a todos os individuos que
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sejam utilizadores da Internet, esta revela-se um meio com custos de divulgagédo
bastante inferiores comparativamente aos outros meios existentes utilizados pelas
empresas.

Ainda como beneficios, os websites requerem baixos custos de exploragdo e
estdo acessiveis ndo soO a nivel local, como global, podendo ser efectuados negdcios com
individuos de qualquer ponto do mundo e em qualquer local.

Monteiro (2008), aponta ainda como vantagens para as empresas a possibilidade
de obter um relacionamento com os clientes mais interactivo e bilateral, nomeadamente
através de formularios online e através da utilizacdo do e-mail, sendo que este feedback
ocorre de forma mais rapida, eficiente e on-time. Uma outra vantagem detectada por
este autor € a possibilidade de efectuar uma anéalise da concorréncia através de uma
pesquisa de mercado efectuada atraves da Internet.

Desta forma, serd extremamente importante “transformar o negéocio imobilidrio
online numa verdadeira vantagem competitiva, num relacionamento on-time e vitalicio
com os clientes, numa relacdo mais aproximada com os clientes.” (Monteiro, 2008, p.
30).

2.2.1 Websites: vantagens para as empresas

Através da revisdo de literatura efectuada, podera corroborar-se a existéncia de
diversas vantagens para as empresas imobiliarias na utilizacdo da Internet e dos
websites.

Uma das vantagens defendida por Kilpatrick (2001) é a possibilidade de obter
um maior volume de negdcios, o que se verifica devido a maior abrangéncia que a
Internet possibilita. Ainda segundo Kilpatrick (2001) e Bond et al. (2000), uma outra
vantagem bastante premente € a maior rapidez com que 0s negdcios podem ser
realizados, dado que todo o processo de procura de casa, por parte dos clientes, se torna
também ele mais rapido.

Por outro lado, é possivel constatar, segundo Kilpatrick (2001), Bond et al.
(2000) e Cao et al. (2001), que a Internet apresenta baixos custos de exploracdo, dado
que os custos inerentes a construcdo e manutencdo de um website sdo reduzidos,
fazendo com que as empresas ndo incorram em custos elevados ao estarem presentes
neste meio.

Sapp (2002) e Gwin (2004) defendem ainda a grande abrangéncia do target que
a Internet permite, visto que esta potencia 0 contacto e comunica¢do com todo o
universo de individuos que possua acesso a Internet e seja utilizador da mesma. Um
outro beneficio da Internet, segundo Monteiro (2008), aparenta ser a divulgacdo da
propria empresa, pelo simples facto de esta se encontrar presente online. Monteiro
(2008) e Harold (2010) apontam ainda como vantagem, a facilidade de divulgacéo de
grandes quantidades de informacao.

Gwin (2004) e Harold (2010) ressaltam a importancia de os websites serem
acessiveis globalmente, o que permite uma maior facilidade de internacionalizacdo da
empresa, conquistando clientes de outros paises e de varias regides dentro do proprio
pais, ndo sendo apenas clientes da regido onde a empresa se encontra fisicamente.

Um outro factor importante, apontado por Monteiro (2008) e Sapp (2002), sera a
possibilidade de criar uma maior interactividade com os clientes, criando uma relacao
mais directa e de feedback mais rapido, ou seja, uma relacéo interactiva, bilateral e on
time com os consumidores. Monteiro (2008) e Bond (2000) encontram ainda como
beneficio a possibilidade de efectuar uma andalise da concorréncia de forma mais
simples e rapida através da Internet, sendo possivel analisar os servicos e produtos que
as empresas a actuar no sector disponibilizam aos seus clientes online.



Por ultimo, segundo Gwin (2004), Cao et al. (2001) e Kilpatrick (2001), detecta-
se como vantagem, os reduzidos custos de divulgacao da informac&o, visto que atraves
da Internet é possivel divulgar uma grande quantidade de informacéo, tendo apenas o
custo reduzido de construcdo e manutencgdo do website. Tendo em atengéo, a quantidade
de informacdo que serd possivel divulgar, os custos do website e a abrangéncia do
target, este revela-se um meio privilegiado de comunicagdo com os clientes, face aos
media tradicionais.

Através da leitura de diversos autores verifica-se que os websites se revelam
benéficos para as empresas do sector imobiliario a diversos niveis, tal como se podera
constatar na tabela abaixo elaborada.

Vantagens

Descricao

Autor

Maior volume de

Ao abranger um publico mais alargado
permite realizar um maior nimero de

Kilpatrick 2001

negocios L.
negocios.
Dada a possibilidade de visualizagéo dos
imoveis e das suas caracteristicas online, o
Rapidez processo de seleccdo de casas torna-se mais Kilpatrick 2001;

rapido face ao processo tradicional de visitar
in loco todos os imoveis em carteira da
empresa.

Bond et al. 2000

Baixos custos de

Os custos inerentes a construcéo e

Cao et al. 2001;
Kilpatrick 2001;

exploracdo manutencdo de um website sdo reduzidos.

plorag ¢ Bond et al. 2000
Através da Internet é possivel estar em

Maior contacto com um elevado nimero de

abrangéncia do
target

individuos, ou seja, todos aqueles que sdo
utilizadores da Internet séo potenciais
clientes ou consumidores.

Gwin 2004; Sapp
2002

Divulgacéo da
empresa

Por si s6, a presenga online da empresa
funciona como uma forma de divulgagéo da
mesma.

Monteiro 2008

Divulgacdo de
produtos ou
Servigos

E um meio que permite divulgar uma grande
quantidade de informacdo acerca dos imoveis
em carteira.

Harold 2010;
Monteiro 2008

Permite divulgar uma grande quantidade de
informacéo com custos bastante inferiores
aqueles que seriam necessarios para efectuar
a divulgacdo através dos meios tradicionais.

Gwin 2004; Cao et

al. 2001;
Kilpatrick 2001

Continua.
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negdcios.

Vantagens Descri¢do Autor
o I_Dermlte _maus_famjmente a Harold 2010:
Acessibilidade internacionalizacdo da empresa e dos seus .
Gwin 2004

Interactividade

Permite uma relacdo mais interactiva e
bilateral com os consumidores e on time,
havendo um rapido feedback entre a empresa

Monteiro 2008;

com o cliente . < Sapp 2002
e o cliente, o que melhora a relacdo entre
ambos.
Permite uma rapida andlise da concorréncia e
Analise da do que esta oferece aos clientes, de modo a Monteiro 2008;

concorréncia gue a empresa consiga sustentar as suas Bond 2000

vantagens competitivas.

Tabela 1: Vantagens dos websites imobilidrios na 6ptica das empresas
Fonte: Elaborado pela autora

2.2.2 Websites: vantagens para os clientes

Através da literatura consultada, foi possivel constatar que os websites ndo sé
apresentam vantagens para as empresas do sector imobilidrio, como também para os
seus clientes.

Em consonancia com a tabela abaixo elaborada € possivel verificar que
Littlefield et al. (2000) ressaltam como vantagens para os clientes o facto de os websites
se apresentarem sempre disponiveis para consulta e visionamento, 24 horas por dia, sete
dias por semana, bem como, o facto de o website estar sempre actualizado, ndo s6 ao
nivel da informac&o disponibilizada, como no feedback e interac¢do proporcionados ao
cliente.

Harold (2010), Zumpano et al. (2003) e Littlefiel et al. (2000) apontam diversas
vantagens para os consumidores relacionadas com a utilizacdo de websites imobiliarios.
Assim, uma das vantagens defendida por estes autores é a possibilidade de listar as
propriedades e imoOveis que as imobilidrias possuem em carteira e que se encontram
disponiveis para venda ou aluguer no website, sendo que os clientes poderdo usufruir do
visionamento de imagens e de diversas caracteristicas e especificidades de cada imdvel.

No seguimento da vantagem mencionada anteriormente, revela-se bastante
benéfico para os clientes a possibilidade de visionar imagens relacionadas com o
imovel, como fotografias do interior e exterior e visitas virtuais.

Harold (2010), Zumpano et al. (2003), Littlefiel et al. (2000) e Choi (2001)
ressaltam ainda a importancia da possibilidade de pesquisa de imoveis nos websites
através de motores de busca, permitindo agilizar o processo de procura de casa € 0
maching entre a oferta disponivel e o que os clientes procuram.

Indo ao encontro da vantagem anterior, revela-se extremamente importante a
possibilidade de seleccdo de critérios de pesquisa, que permitem resultados mais
objectivos, adequados e em consonancia com aquilo que cada cliente considera
determinante num dado imodvel. Esta ferramenta permite efectuar uma triagem dos
imdveis em carteira da imobiliaria, atraves da definicdo de critérios previamente
estabelecidos no website, que usualmente sdo o intervalo de preco, a tipologia, 0
namero de assoalhadas, o distrito, concelho e freguesia do imdvel, o estado do imovel,
podendo ser novo, usado, renovado ou em construcdo, e a utilizagdo do imovel,
podendo ser para fins habitacionais ou comerciais.

Alguns websites dispdem ainda de critérios de pesquisa avancada, onde se
poderd seleccionar e definir a area minima do imovel, o andar e a apresentagdo de
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resultados em funcdo de possuirem fotografias, visitas virtuais ou da data em que estes
foram inseridos no website.

Desta forma, Harold (2010) e Bond (2000) consideram a possibilidade de aceder
a toda esta informacao relativa aos iméveis um ponto fulcral na 6ptica do consumidor.
Littlefield et al. (2000) mencionam também a importancia de estar disponivel
informacg&o util extra, como informagdes relativas a infra-estruturas e links Uteis com
ligacGes a websites de bancos e simuladores de juros e crédito. Da mesma forma, estes
autores e Harold (2010), Zumpano et al. (2003) e Bond (2000), detectam beneficios no
facto de estarem disponiveis nos websites servicos auxiliares Uteis para os clientes, tal
como a possibilidade de requisitar um avaliador com o objectivo de determinar o valor
de um imovel, tanto para o cliente enquanto vendedor, como para o cliente enquanto
comprador do imdvel.

Harold (2010) considera ainda que os clientes beneficiam com a maior
facilidade de comparacdo entre imdveis dentro de um mesmo website, ndo sendo
necessario que os clientes visionem cada imdvel in loco para poder efectuar uma
comparacao entre eles, o que torna todo o processo mais rapido e eficiente. O mesmo
autor, bem como Littlefield et al. (2000) e Damesick (2000), consideram também
benéfico a possibilidade de comparacdo de imoveis entre diferentes websites
imobilidrios, dado que permite comparar quais 0s produtos e servigos que cada
imobiliéria oferece e em que condicBes, sem que seja necessario os clientes dirigirem-se
pessoalmente a cada imobiliaria, 0 que os obrigaria a dispender de mais tempo e
recursos.

Desta forma, e segundo Damesick (2001), Kilpatrick (2001), Littlefield et al.
(2000) e Bond (2000), a presenca na Internet possibilita uma maior conveniéncia no
acesso a informacdo, e, associada a esta, uma maior eficiéncia e rapidez em todo o
processo de procura de casa e de pesquisa das ofertas existentes no mercado, dado que é
possivel aceder a toda a informacdo disponivel em qualquer altura e local, com maior
comodidade, efectuando uma rapida triagem dos imdveis existentes em carteira nas
diferentes imobiliarias.

Por ultimo, Monteiro (2008) considera que a possibilidade de uma maior
interaccdo com a empresa é benéfica para os consumidores, pois proporciona um
feedback e comunicacdo mais rapida entre a empresa e o cliente, através de e-mail’s ou
do preenchimento de formularios existentes online.

Dimenséao Vantagem Descricéo Autor

Os websites apresentam uma listagem
de todas as propriedades e iméveis
que possuem em carteira e que 0s
Listagem clientes podem visionar, juntamente
com a informagao mais ou menos

Harold 2010;
Zumpano et al.
2003; Littlefield

detalhada que é fornecida acerca dos etal. 2000
Facilidade de diferentes imdveis.
acesso a Nos websites estdo disponiveis
informacao motores de busca com varios critérios Harold 2010:

predefinidos que os consumidores
podem seleccionar de acordo com as
caracteristicas que procuram no
imovel, o que facilita e agiliza
bastante o processo de procura de
casa.

Zumpano et al.
2003; Choi 2001;
Littlefield et al.
2000

Localizacdo

Continua.
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Dimenséo Vantagem Descricdo Autor
Existem diversos critérios para ajudar
0 consumidor a efectuar uma triagem
aos imoveis em carteira, sendo estes, 0
intervalo de preco, a tipologia, o
ndmero de assoalhas, o distrito, o
concelho, a freguesia, o estado do
imdvel (usado, novo, renovado, em
construgao.), Se € para uso habitacional Harold 2010
s ou comercial e se é para arrendamento
Critérios de Zumpano et al.
. ou venda. R
pesquisa . . . 2003; Littlefield
Alguns websites permitem ainda a
x “ . ” et al. 2000
opgao de “Pesquisa Avangada” onde
ainda se podera definir a &rea minima,
0 andar, a apresentacdo de resultados
unicamente para imoveis que
apresentam fotografias ou visitas
virtuais e para imoveis que tenham
sido introduzidos no sistema em
- determinado periodo de tempo.
Zggs'lsfgde de Através de imagens e fotografias Harold 2010;
informacio Visualizacio inseridas no sistema da empresa, ou Zumpano et al.
(cont.) ¢ ¢ ainda, através de visitas virtuais 2003; Littlefield
: disponiveis em alguns imoveis. et al. 2000
Preco, area bruta, area Util, tipologia,
Especificacies tipo de imdvel, assoalhadas e Harold 2010;
P ¢ dimensdes de cada assoalhada, Bond 2000
imagens, fotografias e visitas virtuais.
Para além da informagcdo relativa aos
imdveis em particular, alguns websites
apresentam informacédo relacionada
Informacéo Util | com as infra-estruturas dos locais Littlefield et al.
extra onde se encontram os imaveis e links | 2000
Uteis, nomeadamente, com ligacdes a
sites de bancos e simuladores de juros
e credito.
Através dos_ web_sﬂ_e_s algumas_ Harold 2010:
empresas disponibilizam servigos
. . . Zumpano et al.
Servigos Uteis para os seus clientes, como a R
- e - 2003; Littlefield
auxiliares possibilidade de requisitar um )
. ) et al. 2000; Bond
avaliador para determinar o valor dos 2000
seus imoveis.
A Internet permite que o consumidor
proceda a uma comparagao entre 0s Harold 2010;
Facilidade de . varios websites de diferentes Damesick 2001;
x Entre websites . et o
comparacao empresas, comparando quais 0s Littlefield et al.

servicos e produtos que cada uma
oferece e com que condi¢des e precos.

2000

Continua.
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Dimensao

Vantagem

Descricdo

Autor

Facilidade de
comparacao
(cont.)

Mesmo website

Devido a possibilidade de visionar
diversos imdveis no mesmo website
verifica-se uma maior facilidade de
comparacao entre imdveis, muito mais
rapida e assertiva, do que visitando
todos 0s imdveis pessoalmente.

Harold 2010

Facilidade de
utilizacdo

Disponibilidade

Esta disponivel 24 horas por dia, todos
os dias, sendo que o Unico requisito
para a sua utilizacdo € possuir um

Littlefield et al.
2000

Actualizacdo

computador e ter acesso a Internet.

E uma ferramenta que se encontra em
constante actualizagdo, tanto ao nivel
de informacé&o relacionada com a
empresa, COMo com 0s imoveis e
relativamente ao feedback que
proporciona aos seus clientes.

Littlefield et al.
2000

Conveniéncia

A Internet permite uma grande
comodidade visto que é possivel
aceder a toda a informacéo disponivel
a partir de qualquer local onde haja
acesso a Internet e em qualquer altura.

Damesick 2001;
Littlefield et al.
2000

Eficiéncia/
Rapidez

Os websites permitem aos
consumidores aceder a todos 0s
imoveis em carteira de forma répida,
efectuar uma triagem dos imoveis
existentes e realizar uma pré seleccdo

Kilpatrick 2001;
Bond 2000;
Littlefield et al.

dos mesmos num curto espaco de 2000
tempo, em qualquer altura e a partir de

qualquer local.

Atraves do website é possivel uma
interaccao e feedback rapidos entre a
empresa e o cliente, através de,
nomeadamente, formularios
preenchidos online.

Interactividade Monteiro 2008

Tabela 2: Vantagens dos websites imobilidrios na optica dos clientes
Fonte: Elaborado pela autora

3. Metodologia de investigacao

A presente investigacdo tem uma natureza exploratoria, sendo a recolha de
dados efectuada de duas formas: entrevistas e questionarios. A investigacdo exploratoria
caracteriza-se por “explorar um problema ou uma situa¢do para prover critérios e
compreensdo (...) E caracterizada por flexibilidade e versatilidade com respeito aos
métodos, porque ndo sdo empregues protocolos e procedimentos formais de pesquisa.”
(Malhotra, 2001, p. 106).

Ainda segundo Malhotra (2001), a principal diferenca entre os instrumentos de
recolha de dados acima apresentados reside no facto de através de um meio qualitativo
ser possivel inferir a opinido e ideologias de um grupo mais restrito de individuos de
forma mais aprofundada e flexivel, ao passo que através do questionario é possivel obter
dados acerca de questdes mais especificas, de forma estruturada e rigida a um elevado
namero de individuos.
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Sera de frisar que para além da recolha de dados qualitativos e quantitativos
procurou-se realizar uma anélise deste material com o referencial tedrico estudado a
priori.

3.1. Recolha de dados quantitativos

O questionario (ver apéndice 1) foi elaborado tendo por base os factores
construidos na revisdo de literatura efectuada, permitindo desta forma um cruzamento
de dados, entre as conclusdes retiradas atraves das respostas dos inquiridos e através dos
argumentos teoricos.

Inicialmente procedeu-se a elaboracdo de um questionério online, construido
através da ferramenta Google Forms disponivel na Internet, tendo por principal
objectivo a obtencéo de respostas indicativas de quais as percepcdes dos clientes quanto
as vantagens proporcionadas na utilizacdo de websites imobiliarios.

A amostragem foi ndo aleatéria e definida por conveniéncia, dado que os
inquiridos foram seleccionados através de conhecimentos pessoais, tendo sido o
questionario unicamente aplicado a utilizadores da Internet que ja tivessem acedido a
websites do sector imobiliario. Desta forma, a amostragem ndo é representativa e 0s
resultados obtidos apenas poder&o ser analisados no contexto desta investigagéo.

Foram enviados cerca de 500 questionarios tendo-se obtido 102 respostas num
espaco temporal de 15 dias, previamente estipulado. As ferramentas de divulgagéo
utilizadas foram o e-mail e a rede social Facebook.

3.2. Recolha de dados qualitativos

Numa segunda etapa do processo de investigacdo foram efectuadas entrevistas
exploratérias semiestruturadas, tendo como principal objectivo obter respostas que
indicassem quais as percepcdes dos agentes imobiliarios quanto as vantagens
proporcionadas aos clientes na utilizacdo de websites imobiliarios.

Para a execucdo destas entrevistas foi construido um guido com perguntas
previamente definidas (ver apéndice 2) que foi aplicado a trés gestores de agéncias
imobiliarias e um guido mais reduzido (ver apéndice 3) aplicado a trés consultores
imobilidrios. Para a realizacdo das entrevistas existiram alguns pré-requisitos
previamente definidos: a existéncia de um website com motor de busca e definicdo de
critérios de pesquisa que gerasse listagens dos imdveis em carteira e serem agéncias
pertencentes a franchisings de imobiliarias de renome em Portugal.

Desta forma, no total foram entrevistados seis colaboradores de trés agéncias
imobiliérias distintas, num espaco temporal de um més. Cabe salientar que estes
contactos foram conseguidos apos se terem efectuado cerca de trinta contactos, o que
reflecte a dificuldade em obter a colaboracdo de individuos para a realizacdo de
entrevistas. Cada entrevista teve uma duracdo média de aproximadamente 30 minutos,
sendo todas elas de cariz confidencial quanto ao nome da empresa e dos colaboradores.
De modo a facilitar o tratamento de dados e a comparacdo dos mesmos foi elaborada
uma tabela comparativa onde foram transcritas as respostas dos seis entrevistados (ver
apéndice 4), denominados Gestor A, B e C e Consultor A, B e C.

4. Analise de dados

Este capitulo encontra-se organizado em duas partes, sendo que na primeira se
procede a uma andlise das vantagens dos websites imobiliarios pela dptica das empresas
e, na segunda, pela optica dos clientes. Desta forma, na primeira parte foram analisadas
as respostas de trés gestores de diferentes agéncias, recolhidas através da aplicagédo de
entrevistas, enquanto que, na segunda parte, foram analisadas, tanto as informacdes
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obtidas através do questionario, como as informacdes obtidas através de entrevistas,
utilizando-se ndo sé as respostas dos trés gestores, como também as respostas dos trés
consultores entrevistados.

4.1. Vantagens para as empresas

Inicialmente, foram colocadas questBes de caracter geral relativas aos beneficios
dos websites e ao funcionamento dos mesmos, sendo que, posteriormente, se colocaram
questBes relacionadas com os factores construidos na revisdo de literatura, de forma a
averiguar se a informacao adquirida se coaduna com os dados tedricos ja existentes.

Quando questionados acerca de quais as vantagens gerais que 0s websites
proporcionavam, os entrevistados focaram-se sobretudo na capacidade de divulgacéo,
tanto da empresa, como dos imdveis, que a utilizacdo deste meio permite. Assim,
segundo o Gestor A, “existe uma maior divulgacdo da empresa, consultores e imoveis
disponiveis, que abrange um maior nimero de potenciais clientes”, ideia esta, refor¢ada
pelo Gestor C, ao afirmar que as vantagens sdo “as mesmas de qualquer outra empresa:
a divulgacdo mundial, intemporal ¢ sem constrangimentos dos seus produtos.”. Por
ultimo o Gestor B, detecta como maiores vantagens o factor de a Internet ser uma “loja
aberta 24horas por dia” ¢ um meio de comunicacdo e divulgagdo cada vez mais forte.

Por outro lado, no ambito do funcionamento dos websites, tentou averiguar-se
como funcionava o processo de inser¢do de imoveis e de comunicagdo nos websites de
cada agéncia, dado que, para cada uma das trés agéncias entrevistadas, verifica-se a
existéncia de um Unico website que serve toda a rede de agéncias do franchising.

Desta forma, segundo o Gestor A, “cada agéncia tem a sua pagina com acesso de
administrador, que lhe permite inserir todas as informacgdes que dizem respeito a propria
agéncia, consultores e imoveis. Existe um servidor interno que permite este acesso.”,
sendo que, no caso do Gestor B, a inser¢do ¢ efectuada “através de um software geral da
rede que faz a exportagdo de dados para a Internet” e, no caso do Gestor C, a
comunicacdo entre o website e cada agéncia é efectuada através de um “sistema central
que gere a informatica da rede”.

Relativamente ao encaminhamento de pedidos de informacdo efectuados através
do website, verifica-se que, em todas as agéncias entrevistadas, os pedidos sdo
“directamente encaminhados a agéncia e aos consultores responsaveis pelo imovel”, o
que, geralmente, é definido consoante a localizacdo do imével e a agéncia que opera na
respectiva zona do imovel.

Seguidamente, ir-se-a proceder a uma andlise de cada uma das vantagens propostas
na revisao da literatura pela dptica das empresas.

e Maior volume de negdcios

Dado que com a Internet é possivel alcancar um numero mais elevado de
individuos, é expectavel que este facto origine um maior nimero de negdcios realizados
e, consequentemente, um aumento do volume de negocios.

Quando questionados relativamente a este ponto, 0s gestores entrevistados
concordaram com a existéncia de uma alteracdo positiva no volume de negdcios devido
a utilizacdo da Internet, afirmando que existe um claro potenciar, uma vez que, segundo
0 Gestor A, “permite uma maior divulgacdo dos imdveis disponiveis e das respectivas
caracteristicas e localizagdo, o que leva a um aumento de contactos de clientes
interessados e, por consequéncia, do volume de negdcios”.
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e Rapidez

Dada a possibilidade de os clientes visualizarem os imoveis em carteira através dos
websites das agéncias, o processo de seleccdo dos mesmos torna-se mais rapido, visto
existir uma triagem dos imoveis com interesse efectuada pelos clientes, originando
ganhos de tempo e de custos para as agéncias.

A maioria dos entrevistados concorda com um aumento da rapidez na seleccdo de
imoveis, afirmando o Gestor A “Sem duvida. E possivel seleccionar no processo de
pesquisa as caracteristicas desejadas e fazer um cruzamento de dados para que apenas
sejam apresentados os imdveis que realmente possam interessar”. Por outro lado, o
Gestor C considera que esta vantagem sera discutivel, pois varia de acordo com 0s
clientes e com os seus habitos de utilizagdo da Internet.

Tentou ainda averiguar-se se este aumento da rapidez no processo de seleccdo
originaria um decréscimo no nimero de visitas aos imoveis, concluindo-se que, na
opinido dos entrevistados, tal ndo acontecera. De acordo com o Gestor B “origina talvez
um menor numero de visitas por mera ‘curiosidade’, uma vez que grande parte das
caracteristicas dos imdveis se encontram disponiveis no website”.

e Baixos custos de exploracéo

Neste factor pretendeu-se relacionar os custos de constru¢cdo e manutencdo dos
websites com a capacidade que este meio proporciona de divulgar uma grande
quantidade de informacéo.

Desta forma, os entrevistados consideraram que 0s custos associados a este meio
seriam razoaveis e adequados, apresentando uma boa relacdo custo/beneficio, sendo
que, segundo o Gestor A, “tendo em conta 0 nimero de pessoas a que atraves da
Internet € possivel chegar e o tipo de ajuda essencial que representa na nossa area, penso
que ¢ um dos meios mais Uteis que temos ao nosso dispor’.

e Maior abrangéncia do Target

Este factor associa-se a vantagem de a Internet permitir atingir um maior nimero de
individuos, sendo estes clientes e potenciais clientes, ou seja, desta forma, todos os
utilizadores da Internet se tornam potenciais consumidores.

Perante esta vantagem, todos os entrevistados concordaram com unanimidade,
considerando que existe um claro potenciar do numero de clientes abrangidos,
afirmando o Gestor C “obviamente, basta utilizar a internet e estar a procura de casa
para poder vir a ser nosso cliente”.

e Divulgacio da empresa

O factor “Divulgagdo da empresa” assenta no facto de a simples presenga da
empresa na Internet através do seu website funcionar como uma forma de divulgacéo e
comunicacdo da mesma perante os seus clientes e todos os utilizadores da Internet.

Face a esta questdo, todos os inquiridos demonstraram um elevado grau de
concordéncia, afirmando que este € um meio essencial e, segundo o Gestor B, € um
meio “importante e estritamente necessario”.

e Divulgacdo de produtos ou servicos

No seguimento do factor anterior, apresenta-se o factor “Divulgacdo de produtos e
servicos” que, tal como o nome sugere, indica a possibilidade de através deste meio
divulgar uma enorme quantidade de informacéo acerca de todos os produtos e servicos
que a empresa tem e presta ao cliente.
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As respostas a esta questdo foram claras e contundentes quanto a relevancia desta
vantagem, sendo que, segundo o Gestor C, esta “é uma das vantagens mais importantes
que a Internet proporciona”.

e Acessibilidade

O factor “Acessibilidade” centra-se no facto de as empresas presentes na Internet se
tornarem mais facilmente acessiveis aos clientes que residam fora de Portugal,
possibilitando uma mais facil internacionalizacdo das agéncias imobiliarias.

Neste ambito, mais uma vez se manifestou a concordancia dos entrevistados,
afirmando o Gestor A que, inclusive, “ja fomos contactados por alguns clientes que ndo
habitam em Portugal, 0 que ndo seria possivel caso ndo tivéssemos um website onde
pudessem consultar e conhecer 0s nossos produtos e servigos”. O Gestor C afirma ainda
que, “no caso de redes mundiais é claro que sim, nas empresas pequenas talvez o
mesmo nao aconte¢a com tanta incidéncia”.

e Interactividade com o cliente

A “interactividade com o cliente” proporciona uma comunicagdo mais rapida e
bilateral com os clientes, aumentando a rapidez de resposta e melhorando o feedback da
agéncia imobiliaria na sua generalidade.

Os entrevistados consideraram que 0s websites trouxeram algumas alteragdes ao
nivel da interaccdo com os clientes, originando o envio de e-mails e pedidos de
informacdo através de formularios online. Segundo eles, este novo modelo de interaccao
cria respostas rapidas e adequadas, satisfazendo as necessidades do consumidor e
revelando-se, desta forma, uma ferramenta de comunicacéo eficiente.

e Anélise da concorréncia

Neste factor a vantagem analisada é o facto de através da Internet ser possivel
analisar os websites das agéncias concorrentes, averiguando que produtos e servicos
oferecem. Quando questionados acerca dos beneficios que a Internet poderia
proporcionar ao nivel da concorréncia, as respostas foram algo repartidas, apesar de se
denotar uma tendéncia de opinides no sentido de a Internet ndo acarretar alteracGes
significativas a este nivel.

Assim sendo, segundo o Gestor A e o Gestor C, a justificativa prende-se com o facto
de a grande maioria das imobilidrias utilizar exactamente 0 mesmo meio, com as
mesmas ferramentas e da mesma forma, gerando pouca diferenciacéo entre si.

4.2. Vantagens para os clientes

Com o objectivo de obter conclusbes quanto as vantagens dos websites,
analisaram-se tanto os resultados obtidos atraveés do questionario elaborado para
averiguar percepcfes na Optica dos clientes, como os resultados obtidos através das
entrevistas efectuadas, procedendo-se assim a um cruzamento de informacdes, de modo
a obter conclusdes mais completas que respondam a questéo da investigacao.

Analisando os dados sociodemograficos presentes no questionario, conclui-se
gue a maioria dos inquiridos se encontra nas faixas etarias dos 18 aos 25 anos (37%) e
dos 26 aos 35 anos (48%). Ja quanto ao sexo os resultados sdo bastante equiparados,
apresentando-se os elementos do sexo feminino com uma percentagem de 57% e os do
sexo masculino com uma percentagem de 43%. Quando interrogados acerca do seu
distrito de residéncia, verificou-se que a esmagadora maioria dos individuos (84%)
reside no distrito de Lisboa. Quanto ao nivel de formacdo académica completo e
profissdo exercida, constata-se que 56% dos inquiridos concluiu uma licenciatura e que
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a maioria se encontra entre uma das seguintes trés classes profissionais: quadros médios
e superiores (26%), trabalhador especializado/qualificado (22%) e estudante (20%).

Relativamente aos habitos de pesquisa enquadrados no sector imobiliario,
denota-se uma tendéncia para efectuar pesquisas directamente nos websites das agéncias
imobiliarias (35%), nos portais imobiliarios (34%), como, por exemplo, no LardoceL.ar,
e atraves dos motores de busca (20%). Entre os websites imobilirios, os inquiridos
afirmaram consultar mais o website da ERA (24%) e da RE/MAX (24%), aparecendo
como terceira opgdo o website da agéncia Century21 (20%). Foi ainda colocada uma
questdo que pretendia averiguar se os inquiridos consideram os diferentes websites
semelhantes entre si, sendo que, a maioria (60%) afirma que nenhum dos websites se
destaca. Dos restantes 40% que afirmaram haver diferencas entre websites, aquele que
mais se destacou foi 0 da RE/MAX com uma preferéncia de 66%.

Que canais utilizou na procura de imdveis
efectuada através da Internet?

m Websites de empresas imobiliarias
Portais imobiliarios

®m Motores de busca

m Classificados de jornais online

34%

Outro

Figura 1: Que canais utilizou na procura de imoveis efectuada através da Internet?
Fonte: Elaborado pela autora

Apos inferir as tendéncias sociodemograficas e os habitos de pesquisa dos
inquiridos, foram colocadas questbes directamente relacionadas com os factores
previamente construidos na revisdo de literatura, onde os individuos tiveram de
classificar qual o seu grau de concordancia face a diversas afirmacdes, através da
utilizacdo da escala de Likert com cinco pontos (ver apéndice 5). Os resultados aqui
obtidos foram cruzados e enquadrados com as perguntas elaboradas aos consultores e
directores de agéncias nas entrevistas.

Com o objectivo de indagar qual a importancia e utilidade da informacéo
disponivel na Internet, primeiramente, foi pedido aos inquiridos que indicassem 0 seu
grau de concordancia relativamente a afirmag¢ao “A informacdo que encontrei na
Internet sobre imoveis foi Util”, sendo que 74% dos inquiridos afirmaram concordar
com a mesma.

Na vertente das agéncias imobiliarias, as respostas obtidas foram de encontro
aos resultados do questionario, havendo uma concordancia significativa, bastante
presente na resposta do Gestor A, ao afirmar “Sem dudvida. S&o disponibilizados no
website 0 maximo de informacdes sobre os imoveis, sendo as mais importantes o preco,
a localizagéo e a tipologia”.

Ainda na Optica das agéncias imobiliarias tentou detectar-se quais seriam as
vantagens enumeradas pelos entrevistados de forma espontanea, quando questionados
acerca dos beneficios que os clientes poderiam obter através da utilizacdo do website. A
maioria das respostas incidiu na facilidade de utilizacdo, na possibilidade de efectuar
uma rapida triagem dos imdveis em carteira, numa mais rapida interaccdo com o cliente
e na conveniéncia e comodidade da pesquisa online.
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De forma resumida, segundo o Gestor A, o website “oferece a facilidade de
consulta de todos os produtos e respectivos detalhes, a partir de casa ou do trabalho, e a
possibilidade de contactar directamente a agéncia ou de o cliente pedir para ser
contactado via e-mail ou chamada telefonica.”.

4.2.1. Facilidade de acesso a informacéao

Neste ponto analisou-se as respostas dos inquiridos e dos entrevistados as perguntas
relacionadas com a dimensdo “Facilidade de acesso a informacao”, onde se inserem os
factores listagem, localizacdo, critérios de pesquisa, visualizacdo, especificacOes,
informac&o (til extra e servicos auxiliares.

e Listagem

O factor denominado por “Listagem” ¢ definido pela possibilidade de nos websites
se gerarem listas onde sdo apresentados diversos iméveis que a agéncia possui em
carteira, de acordo com a definicdo de vérios critérios de pesquisa. Os imdveis
apresentados variam na informacéo e imagens que contém.

Analisando os dados obtidos através dos resultados dos questionarios, verifica-se
ndo existir uma tendéncia expressiva quanto a afirmacdo “A listagem de imoveis nos
websites permite-me aceder a todos os imdveis em carteira da agéncia”, apesar de a
maior percentagem de respostas corresponder a 33% dos inquiridos que concordam com
a prévia afirmacéo.

Na dptica dos agentes imobiliarios, estes consideram a possibilidade de listagem dos
imoveis “um meio essencial para que quando o cliente nos contacta ja ter uma ideia
muito concreta do que procura, evitando que percam tempo com imoveis que podem
nao satisfazer as suas necessidades”, sendo também uma forma de os clientes avaliarem
a dimensdo e relevancia da agéncia em causa, através do nimero de imoveis que surgem
na pesquisa efectuada pelos clientes.

e Localizacao

O factor “Localizagdo” relaciona-se com a existéncia de motores de busca nos
websites imobiliarios que permitem uma pesquisa de imdveis mais agilizada através da
escolha de opgdes existentes nos critérios de pesquisa que estdo previamente definidos
no website. Esta ferramenta ira permitir aos clientes encontrarem resultados mais
adequados face as suas exigéncias e especificagdes.

Os respondentes do questionario efectuado parecem concordar plenamente com a
afirmagdo “A existéncia de motores de busca nos websites imobiliarios facilita o
processo de procura de casa”, sendo que, 34% deles concordam totalmente e 56%
concordam com a elevada utilidade desta forma de pesquisa disponibilizada. Os
entrevistados concordam igualmente com a importancia deste factor, afirmando que esta
¢ uma “ferramenta fundamental, que permite uma pesquisa mais rapida”.

Quando questionados acerca das vantagens associadas aos motores de busca, foram
enumerados alguns factores, como a possibilidade de uma melhor e mais rapida triagem
dos imoveis, associada a uma maior flexibilidade do local e hora onde os clientes
poderdo proceder a pesquisa, 0 que se reflecte em ganhos de tempo e numa decisao
efectuada com maior seguranca e confianga pelo cliente. Desta forma, “os clientes
poderdo saber se temos produtos e servigos do seu interesse, sem que para iSso se
tenham de deslocar propositadamente a agéncia.”.
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e Critérios de pesquisa

No seguimento do factor “Localizagdao” foi definido o factor “Critérios de pesquisa”
que pretende englobar mais especificamente os diversos critérios existentes nos motores
de busca e a possibilidade de seleccionar aqueles que se adequam mais as necessidades
de cada cliente, com o objectivo de facilitar a triagem e selec¢do de imoveis, de entre
todos os imoveis que a agéncia possui em carteira, reduzindo desta forma o nimero de
imoveis que surgem listados no website.

A afirmagdo “a possibilidade de seleccionar critérios de pesquisa de imoveis permite
efectuar uma triagem mais rapida dos imoéveis com interesse” reuniu a concordancia dos
inquiridos de forma bastante significativa, sendo que, 46% concordam totalmente e 48%
concordam.

Da mesma forma, os consultores e gestores das trés agéncias que foram
entrevistados concordaram plenamente com os beneficios desta ferramenta, frisando a
poupanca de tempo e a maior correspondéncia de resultados face as necessidades dos
clientes que proporciona.

e Visualizagdo

O factor “Visualizag¢do”, tal como o nome indica, prende-se com a visualizacdo de
imoveis no website atraves das fotografias disponibilizadas.
Este factor relne uma elevada percentagem de concordancia quanto a possibilidade de
seleccionar previamente alguns iméveis através da visualizacdo de imagens, com 43%
dos inquiridos a concordarem totalmente com a afirmacéo e 45% a concordarem com a
mesma.

Por outro lado, quando colocada a afirmacao “a visualizagdo dos imoveis no
website corresponde a realidade do imdvel”, as respostas revelaram-se ambiguas, com a
maioria dos inquiridos a afirmar que n&o discordava nem concordava e uma
percentagem bastante inferior a afirmar que discordava ou concordava, como pode ser
observado no grafico.

A visualizacéo dos imdveis no website
corresponde a realidade do imovel

Concordo totalmente
Concordo

Né&o discordo nem concordo
Discordo

Discordo totalmente

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 2: A visualizacdo dos im6veis no website corresponde a realidade do imével
Fonte: Elaborado pela autora

Esta auséncia de uma tendéncia podera ser explicada pelo facto de nos proprios
websites algumas imagens corresponderem a realidade, enquanto outras nao
correspondem. Esta situacdo também podera ser percebida através das respostas dos
entrevistados que afirmam que a visualizacdo dos imdveis corresponde & realidade
“embora nem sempre tenham a devida qualidade”, sendo que, “por vezes a qualidade
das fotografias é superior e noutras vezes inferior”.
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e Especificacdes

Neste factor enguadram-se todas as especificacdes relativas aos imoveis que se
encontram disponibilizadas nos websites, como as caracteristicas fisicas, ou seja, a area
atil, a localizagdo, a tipologia e a dimensdo das assoalhadas, e outras caracteristicas,
COMO 0 prego.

Neste sentido, perante a afirmagdo “oS websites permitem-me ter acesso as
caracteristicas e especificidades de cada imdvel”, 61% dos individuos concordaram,
apesar de perante a afirmagdo “as caracteristicas dos imoOveis descritas no website
correspondem a realidade” a maioria (57%) ndo discordar nem concordar. Estes dados
permitem concluir que, possivelmente, os inquiridos ja se depararam com ambas as
situagdes, dependendo do imével em questéo.

Ja em relagdo a afirmagao “o preco dos imdveis no website corresponde a realidade”
a maioria dos inquiridos indicou concordar com a mesma (51%).

Indo ao encontro dos resultados obtidos no questionario, os entrevistados afirmaram
que nem sempre as caracteristicas correspondem a realidade, dependendo de quem
recolhe os dados e da exactiddo dos dados que os proprios proprietarios fornecem as
agéncias.

Em particular quanto ao preco, esta € uma das caracteristicas considerada mais
importante pelos agentes, afirmando estes que serd, inclusivamente, o factor mais
determinante numa primeira triagem dos imdveis com interesse.

¢ Informacéo util extra

Neste factor insere-se a informacdo util extra presente nos websites imobiliarios
como a informacdo acerca de imdveis disponiveis para permuta, noticias relacionadas
com o sector imobiliario e com a propria agéncia, simuladores para calculo de
prestacOes, taxas de esforco e amortizagdes, entre outros.

Na opinido dos inquiridos, a maioria (51%) concorda com a afirmagdo “os websites
imobiliarios fornecem informacgdes tuteis relacionadas com a compra/aluguer de casa”.

Do ponto de vista dos entrevistados, estas informacGes sdo Uteis mas acessorias,
afirmando que “maioritariamente sdo pouco relevantes, no entanto, podem ser Uteis,
dependendo do grau de conhecimento de quem consulta”.

e Servigos auxiliares

No presente factor analisou-se a disponibilizacdo de servicos auxiliares através dos
websites, como os servicos de avaliacdo de imoveis. Através das entrevistas realizadas
foi possivel constatar que, em Portugal, a maioria das agéncias ndo disponibiliza este
tipo de servigos, ao contrario do que acontece noutros paises, tal como se tinha
previamente constatado na revisdo de literatura. Sera ainda importante frisar que de
todos os websites consultados apenas um disponibilizava o servi¢co em questdo.

Desta forma, e em linha com os resultados obtidos nas entrevistas efectuadas, a
maioria dos inquiridos (61%) afirmou ndo discordar nem concordar com a afirmagao
“as agéncias imobiliarias disponibilizam avaliadores através dos seus websites”.

4.2.2. Facilidade de comparacéo

Neste ponto irdo ser abordados os factores propostos na dimensdao “Facilidade de
comparagao”, sendo estes, a facilidade de comparacdo entre diferentes websites
imobiliarios e no mesmo website.
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e Entre websites

Este factor pretende frisar a possibilidade de comparar imdveis de diferentes
agéncias através dos seus websites, tendo assim oportunidade de verificar quais as
ofertas existentes no mercado e com que condicdes e pre¢os entre as diversas agéncias.

Desta forma, perante a afirmagdo “atraves da internet consigo comparar iméveis de
diferentes agéncias” 56% dos individuos concordaram com a mesma e 27%
concordaram totalmente.

As opinibes dos entrevistados estdo em concordancia com a dos inquiridos, apesar
de o Consultor A considerar que “depende porque nem todos 0s websites tém os
mesmos critérios de pesquisa, o que podera dificultar a comparagao”.

e Mesmo website

No seguimento do factor anterior, foi criado o factor de comparacdo no mesmo
website, que, tal como o nome indica, prende-se com a possibilidade de no decorrer da
pesquisa os clientes poderem, simultaneamente, comparar diversos imoveis num mesmo
website. Esta possibilidade facilita a triagem dos imdveis, permitindo uma seleccéo
mais rapida dos imoveis com interesse para futuras visitas in loco.

Analisando os dados presentes no questionrio, 51% dos individuos afirmaram néo
discordar nem concordar com a afirmagdo “através da internet consigo comparar varios
iméveis de uma mesma agéncia em simultdneo”, apesar de, 17% concordarem
totalmente e 25% concordarem, reunindo ambos uma percentagem de 42%.

Por outro lado, os agentes imobiliarios entrevistados concordaram totalmente com a
possibilidade de comparacdo de imdveis dentro dos websites das suas empresas,
denotando-se a existéncia de uma diferenca de percepgdes.

4.2.3.Facilidade de utilizacao
Neste ponto analisou-se os factores disponibilidade, actualizacdo, conveniéncia,
eficiéncia/rapidez e interactividade, englobados na dimenséao “Facilidade de utilizacdo”.

e Disponibilidade

No factor “Disponibilidade” o enfoque foi no facto de os websites estarem
disponiveis 24 horas por dia, todos os dias, possibilitando que a procura de imoveis
efectuada através da Internet seja realizada em qualquer altura do dia, de maior
conveniéncia para os clientes, gerando assim uma mais facil gestdo do tempo.

Desta forma, 69% dos individuos concordaram totalmente com a frase “através dos
websites posso procurar casa em qualquer altura do dia” e 29% concordaram com a
mesma, indicando um elevado nivel de concordancia. Da parte dos entrevistados
verificou-se uma situacdo idéntica, onde a concordancia foi igualmente elevada e
consonante.

e Actualizacdo

O factor “Actualizagdo” prende-se com a facilidade de actualizacdo da informacéo
relativa aos imdveis nos websites, permitindo que os clientes visionem todas as novas
entradas de imdveis, bem como aqueles que ja ndo se encontram disponiveis.

Para além desta vertente, a actualizagdo relaciona-se ainda com as informacdes
relacionadas com a propria empresa e com noticias e destaques.

Neste sentido, quando analisadas as respostas dadas a afirmac¢do “a informagao que
encontrei estava sempre actualizada”, conclui-se que a maior tendéncia de respostas se
centra na posi¢do “ndo discordo nem concordo” com 41% de respostas, seguindo-se
38% de individuos que discordam.
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A informacéo que encontrei estava sempre
actualizada

Concordo totalmente

Concordo

41%

38%

Néo discordo nem concordo

Discordo

Discordo totalmente 1%
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Figura 3: A informagdo que encontrei estava sempre actualizada
Fonte: Elaborado pela autora

Na optica dos agentes imobiliarios, as respostas foram igualmente ambiguas,
havendo uma reparti¢éo entre respostas positivas e negativas. A titulo ilustrativo de uma
resposta discordante, 0 Consultor A afirma que “Nos websites em geral verifica-se que,
muitas vezes, os imdveis foram vendidos e ndo houve actualizacdo dessa informacao”.

Esta auséncia de uma tendéncia nos dados obtidos poderad justificar-se pelos
diferentes niveis de actualizacdo quer entre as diferentes agéncias, quer dentro de uma
mesma agéncia, onde, por vezes, alguns dados se encontram actualizados, ao passo que,
outros ndo o estéo.

e Conveniéncia

O factor “Conveniéncia” relaciona-se com a possibilidade de aceder aos websites
imobiliérios a partir de qualquer local e em qualquer altura. Isto possibilita uma melhor
gestdo do tempo, mais adequada as necessidades de cada cliente e uma maior
comodidade, dado que se pode efectuar a pesquisa no local que o cliente considerar
mais adequado, como a partir do trabalho ou de casa.

Assim sendo, perante a afirmacdo “através dos websites posso procurar casa a partir
de qualquer local”, 59% dos inquiridos concordaram totalmente, quanto a afirmagao “os
websites imobilidrios permitem uma maior conveniéncia na procura de casa” 59%
concordaram e em relagdo a frase “pesquisar imoveis online é comodo”, 53% dos
inquiridos concordaram totalmente. Da mesma forma, todos o0s entrevistados
concordaram plenamente com a conveniéncia que procurar casa online proporciona,
apresentando-se todos os resultados obtidos como extremamente concordantes e
homogeéneos.

e Eficiéncia/ rapidez

Este factor centra-se na eficiéncia e na rapidez que os websites imobiliarios
permitem na pesquisa de imoveis, dado que através destes os clientes tém a
possibilidade de visualizar e analisar todos os imoéveis em carteira das agéncias, num
espaco de tempo muito inferior aquele que seria necessario para visitar 0s imoveis
presencialmente.

A grande percentagem dos inquiridos concordou em como ‘“pesquisar imoveis
online permite-me poupar tempo” e “a pesquisa de imoOveis através dos websites é
eficiente”, bem como, a maioria dos entrevistados, apesar de o Gestor C afirmar que “E
eficiente apenas enquanto pesquisa e no inicio de processo. Ninguém compra uma casa
exclusivamente pela Internet”.
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e Interactividade

O factor “Interactividade” assenta na possibilidade de uma maior e mais rapida
interaccdo entre as agéncias e os clientes de forma ndo presencial, através de,
nomeadamente, formulérios online, criando uma capacidade de resposta e feedback
mais eficientes.

Assim, perante a afirmagdo “os websites proporcionam a interacgdo com a agéncia
através de formularios online” 49% dos individuos concordaram. Por outro lado,
perante a afirmagdo “a interac¢do online entre a agéncia e o cliente € eficaz”, 36% dos
individuos nao discordaram nem concordaram e apenas 35% concordaram.

A interaccdo online entre a agéncia e o cliente é
eficaz

Concordo totalmente 5%

Concordo 35%
Nao discordo nem concordo 36%
Discordo 21%

Discordo totalmente 3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 4: A interac¢do online entre a agéncia e o cliente ¢ eficaz
Fonte: Elaborado pela autora

O mesmo se verifica com a afirmagdo “a resposta da agéncia através do website
é rapida”, onde a maioria dos inquiridos (46%) ndo discorda nem concorda e apenas
28% concordam.

A resposta da agéncia através do website é rapida

Concordo totalmente
Concordo
Nao discordo nem concordo

Discordo

Discordo totalmente 4%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 5: A resposta da agéncia através do website é rapida
Fonte: Elaborado pela autora

Quanto aos entrevistados, todos concordaram com a capacidade dos websites
gerarem uma maior interacgdo, acreditando que esta € efectuada de forma réapida e
eficaz. Segundo o Gestor C, os websites “em certos casos, mudam a forma de contacto,
originando emails com pedidos de informagao”.
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5. Consideracoes finais

A questdo de investigagdo proposta nesta investigagdo pretendeu apurar se as
vantagens na utilizacdo dos websites imobiliarios percepcionadas pelas empresas do
sector serdo idénticas aquelas percepcionadas pelos clientes, reais utilizadores destas
ferramentas.

Por forma a responder & questdo enunciada foi efectuada uma revisdo da
literatura reunindo a opinido de diversos autores e, posteriormente, atraves da
metodologia de investigacdo, tentou detectar-se se os dados obtidos pelas entrevistas e
pelo questionario eram coincidentes com a revisdo de literatura e entre si. Desta forma,
verificou-se que em muitos dos factores construidos as percepg¢des quanto a utilidade e
o0s beneficios dos websites eram coincidentes, ao passo que, nalguns factores, 0 mesmo
nao acontecia.

Como detectado através da recolha de dados, no caso especifico do sector
imobiliério, verifica-se que a generalidade dos websites de agéncias imobiliarias
portuguesas sdo puramente informativos, tendo como principal funcdo facilitar o
processo de selecgdo na procura de casa, proporcionando uma triagem dos imdveis
disponiveis mais rapida e eficaz. Constata-se ainda que através dos websites a
comparagao entre imdveis se torna muito mais célere e a possibilidade de visualizacéo
dos imdveis através de fotografias se revela um factor de primordial importancia.

As vantagens que se revelaram mais proeminentes prenderam-se com sete
factores: a utilidade da informacao disponibilizada, a existéncia de motores de busca, a
possibilidade de definir critérios de pesquisa e de aceder as caracteristicas e
especificacbes de cada imdvel, a facilidade de comparacdo entre websites e a eficiéncia,
comodidade e conveniéncia proporcionadas através da pesquisa de imodveis online.

Por outro lado, através da andlise das respostas dos questionarios e através das
melhorias sugeridas espontaneamente pelos inquiridos (ver apéndice 6) foi possivel
detectar uma discrepancia de percepcdes relacionada com quatro factores.

O primeiro factor foi o da visualizacdo dos imdveis, onde se verifica que os
inquiridos ndo consideram que as imagens correspondem a realidade, sugerindo-se a
disponibilizacédo de fotografias mais fidedignas e de maior qualidade que correspondam
melhor a realidade dos imoveis. Neste ponto poderia ser interessante para as empresas
disponibilizar, sempre que possivel, visitas virtuais de 360°, bem como um maior
namero de fotografias de diferentes angulos e divisdes dos imdveis, de forma a
conseguir transmitir aos clientes uma imagem o mais realista possivel dos imdveis.

O segundo factor relaciona-se com a actualizacdo, onde os individuos indicam
ndo concordar que a informacdo no website esteja sempre actualizada, sugerindo uma
actualizacdo do website, dos imoveis e da informacdo, de forma mais assidua e
constante. Este ponto poderia ser igualmente melhorado através de, nomeadamente,
ferramentas de gestdo de conteudos automatizadas, como o Customer Relationship
Management, tornando-se todo o processo mais simples e eficaz.

O terceiro e quarto factor sugeridos para futuras melhorias pelos inquiridos
contrariam as respostas dadas pelos mesmos nos questionarios. Assim, o terceiro factor
relaciona-se com a necessidade de maior quantidade de informacéo e de informacao
mais especifica, enquanto o quarto factor se prende com a necessidade de melhorias nas
ferramentas de pesquisa, sugerindo-se para esse efeito o desenvolvimento de um maior
namero de critérios de pesquisa que sejam mais especificos.

Tal como ja se verifica nos websites imobiliarios de outros paises sugeria-se
neste ponto apresentar mais informag&o acerca de cada imdvel, como por exemplo ao
nivel do andar e da orientagdo do imovel e ainda disponibilizar plantas do imovel, a
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localizagcdo através de mapas e pontos de interesse nas imediacdes, como escolas,
farmécias, mercado local, hospitais e redes de transportes.

Numa dptica global, verificou-se ainda que a maioria dos inquiridos consultam
varios websites de diferentes imobiliarias e que consideram os websites semelhantes
entre si, oferecendo servicos idénticos, 0 que sugere uma necessidade de maior
diferenciacdo entre as agéncias imobiliérias a actuar no mercado portugués. Tal poderia
ser alcancado através de uma maior personalizagdo e customizacdo, eventualmente
através da ferramenta CRM ou através da criacdo da possibilidade de adicionar imdveis
aos favoritos, gerando uma listagem das preferéncias pessoais de cada individuo.

Desta forma, verifica-se que apesar de os individuos considerarem que as
ferramentas disponiveis nos websites satisfazem as suas necessidades, indicam que
deveriam ser efectuadas melhorias nos websites.

O principal contributo desta investigacdo relaciona-se com uma maior
disponibilizagdo de informacdo académica acerca do sector imobiliario e da sua
presenca na Internet em Portugal e também com sugestfes de melhorias que poderdo ser
efectuadas nos websites imobiliarios, podendo influenciar o nivel de satisfacdo dos
clientes para com as empresas.

As maiores limitagOes deste estudo relacionaram-se com a dificuldade em obter o
contributo das empresas de forma a proceder as entrevistas necessarias. Desta forma,
dado o reduzido nimero de entrevistas efectuadas e de questionérios analisados, ndo se
podera considerar que este estudo seja representativo da realidade portuguesa.

Por fim, como propostas para estudos futuros foram identificadas trés tematicas
passiveis de interesse no sector imobiliario, tanto numa dptica académica como para as
organizagdes. A primeira sugestéo relaciona-se com as redes sociais, nomeadamente, o
Facebook, considerando-se a possibilidade de analisar qual a presenca das agéncias
imobiliérias nestas redes e de que forma usufruem das suas possibilidades, sugerindo-se
como poderia ser exponenciada a utilizacdo deste meio. Uma segunda possibilidade
relaciona-se com a evolucdo do comércio electrénico no sector imobiliario, efectuando-
se uma analise da possivel aceitacdo desta nova ferramenta e de quais seriam 0S passos
necessarios para proceder a sua implementacdo em Portugal. Uma ultima hipétese
prende-se com a analise de qual a influéncia dos portais imobiliarios face aos websites
das agéncias imobiliarias, com o objectivo de averiguar qual o crescimento dos portais
imobiliarios e se esse crescimento se podera reflectir num decréscimo do volume de
negdcios das agéncias, através da elaboracdo de um estudo quantitativo.
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Apéndices

Apéndice 1 — Questionario “Quais as vantagens na utilizaciao de websites
imobilidrios?”

O presente questionario insere-se na tese de Mestrado em Ciéncias Empresariais do
Instituto Superior de Economia e Gestdo da Universidade Técnica de Lisboa. O
questionario tem como objectivo principal determinar quais as vantagens percebidas
pelos clientes na utilizacdo de websites imobiliarios. O tempo estimado de resposta é de
5 minutos. Note que as informagdes aqui registadas sdo confidenciais e 0s resultados
ndo serdo analisados separadamente, servindo apenas para tratamento estatistico. Desde
ja se agradece a sua colaboracéo.

Idade

Sexo
o Feminino
o Masculino

Distrito

o Aveiro

o Beja

o Braga

o Braganca

o Castelo Branco
o Coimbra

o Evora

o Faro

o Guarda

o Leiria

o Lisboa

o Portalegre

o Porto

o Santarém

o Setubal

o Viana do Castelo
o Vila Real

o Viseu

o Angra do Heroismo
o Horta

o Ponta Delgada
o Funchal

Formacéo Académica

o Doutoramento

o Mestrado

o Licenciatura

o Bacharelato

o Curso Técnico-Profissional
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o Ensino Secundario
o Ensino Preparatdrio
o Ensino Primario

o Analfabeto

Profissdo

o Quadros Médios e Superiores

o Técnicos especializados e pequenos proprietarios
o Empregador de Servigcos/Comércio/Administracdo
o Trabalhador especializado/Qualificado

o Trabalhador nédo especializado/N&o Qualificado

o Dona de casa

o Estudante

o Aposentado

o Outro. Qual?

Que canais utilizou na procura de imdveis efectuada através da Internet?
o Websites de empresas imobiliarias

o Portais imobiliarios

o Motores de busca

o Classificados de jornais online

o Outro. Qual?

A que websites de imobiliarias acedeu através da Internet?
o ERA

o RE/MAX

o Sothebys

o Century21

o Fitamétrica

o Laforét

o Habicast

o Veigas Imobiliaria
o Square Imobiliaria
o IRG Portugal

o Outro. Qual?

Das imobiliarias acima referidas considera que algum dos websites se destaca?
o Sim
o Néo

Se sim, qual?
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As seguintes afirmacdes referem-se as vantagens que se poderdo retirar através da
utilizacdo de websites imobiliarios. Indique qual o seu grau de concordancia ou
discordancia em relacéo a cada afirmacao:

Discordo Discordo N&o discordo Concordo Concordo
totalmente nem concordo totalmente

A informacdo que
encontrei na Internet o o o o o
sobre imoveis foi Gtil

Através dos websites
pOSSO procurar casa
em qualquer altura do
dia

Através dos websites
pOSSO procurar casa a
partir de qualquer
local

Os websites

imobiliarios permitem

uma maior o) o o o o
conveniéncia na

procura de casa

A informacéo que
encontrei estava o o o o o
sempre actualizada

A listagem de

imbveis nos websites

permite-me aceder a o o o o o
todos os imoveis em

carteira da agéncia

A existéncia de

motores de busca nos

websites imobiliarios o o o o o
facilita o processo de

procura de casa

A possibilidade de

seleccionar critérios

de pesquisa de

imoveis permite o o o) o o
efectuar uma triagem

mais rapida dos

imdveis com interesse

A visualizacdo de
imagens no website

permite-me
. O (] ] O O
seleccionar
previamente alguns
imoveis
Continua.
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Discordo
totalmente

Discordo

N&o discordo
nem concordo

Concordo

Concordo
totalmente

A visualizagdo dos
imdveis no website
corresponde a

realidade do imdvel

Os websites permitem-
me ter acesso as
caracteristicas e
especificidades de
cada imével

As caracteristicas dos
imdveis descritas no
website correspondem
a realidade

O preco dos imoveis
no website
corresponde &
realidade

Através da internet
consigo comparar
imoveis de diferentes
agéncias

Através da internet
consigo comparar
varios iméveis de uma
mesma agéncia em
simultaneo

Os websites
proporcionam a
interacgdo com a
agéncia através de
formulario online

A interacgdo online
entre a agénciae o
cliente é eficaz

A resposta da agéncia
através do website é
rapida

Pesquisar imoveis
online é comodo

Pesquisar imoveis
online permite-me
poupar tempo

A pesquisa de imoveis
através dos websites é
eficiente

Continua.
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Discordo Néo discordo Concordo

Discordo Concordo

totalmente nem concordo totalmente
Os websites
imobiliérios fornecem
informagdes Uteis
(@] O O (@]

relacionadas com a
compra/aluguer de
casa

As agéncias

imobiliarias

disponibilizam o o o o
avaliadores através

dos seus websites

Existem poucos
elementos a melhorar
nos websites
imobiliarios

Na procura de casa
consulto varios
websites de diferentes
imobiliarias

Os websites de
diferentes imobiliarias
sao semelhantes entre
Si

Os websites de
diferentes imobiliarias
oferecem 0s mesmos
Servicos

As ferramentas

disponiveis nos

websites imobiliarios o o o o
satisfazem as minhas

necessidades

Considera que deveriam ser efectuadas melhorias nos websites das agéncias
imobiliarias?

o Sim

o Néo

Se sim, que alteragdes sugere?
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Observagdes ou comentarios

Obrigado pela sua colaboragéo!

Apéndice 2 — Guido da entrevista para gestores imobiliarios

1.

Quais séo as vantagens que julga que a empresa tem ao estar presente na Internet
através de um website?

Tendo em conta a existéncia de um Unico website que serve todos os
franchisings da rede de agéncias, como é feita a insercdo de imdveis no website,
com as devidas caracteristicas, fotografias e especificacbes?

Como se efectua a comunicacdo entre o site e as diferentes agéncias?

Ao nivel interno, como é que a empresa se organiza para responder a pedidos
dos clientes efectuados através do website?

Acha que com a utilizacdo do website da empresa ha uma alteracdo do volume
de negébcios?

Acha que o processo de seleccdo de imdveis se torna mais rapido quando o
cliente utiliza o website?

Pensa que isto origina um menor namero de visitas a imoveis?

Considera que 0s custos de constru¢do e manutencdo do website séo baixos?

Acha que através da Internet e do website da empresa ha uma alteracdo do
numero de potenciais clientes que é possivel abranger?

10. Acredita que a simples presenca da empresa na internet funciona como uma

ferramenta de divulgacdo da mesma?
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Acha que através do website é possivel difundir uma grande quantidade de
informacdo relativa aos produtos e servi¢os da empresa (iméveis)?

O que pensa deste meio, relacionando 0s seus custos com a sua capacidade de
divulgacdo de informacao?

Considera que o facto de o website ser acessivel globalmente permite uma mais
facil internacionalizagdo da empresa e dos seus negdcios? Existe um acréscimo

de clientes estrageiros a procurar a empresa?

Na sua opinido o website traz alguma alteracdo ao nivel da interac¢cdo com o
cliente?

Considera que o feedback da empresa aquando do contacto de um cliente através
do website é rapido e adequado?

Ao nivel da concorréncia acha que a Internet proporciona alguma vantagem?

Fazendo agora uma abordagem na dptica do cliente, quais as vantagens que
julga que o website da sua empresa oferece aos seus clientes?

Acha que a informacdo disponibilizada acerca dos imoéveis é Util para os
clientes?

O que pensa da possibilidade de os clientes acederem a listagem de imoveis que
a empresa possui em carteira?

E acerca da existéncia de um motor de busca no website?

Que beneficios julga que os clientes poderdo retirar da pesquisa de imdveis
online?

Considera importante a possibilidade de seleccionar alguns critérios de
pesquisa? Que beneficios julga que esta ferramenta trard para os seus clientes?

Acha que a visualizagdo de imagens dos imoveis permite ao cliente efectuar uma
triagem mais rapidamente? Considera que essas imagens correspondem &
realidade?

O que pensa acerca da possibilidade de aceder &s caracteristicas e especificagcdes

de cada imdvel? Considera que os dados fornecidos correspondem com
exactiddo a realidade?
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25.

26.

217.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

E em particular, quanto ao pre¢o?

O que acha quanto as informac@es Uteis adicionais fornecidas no website?

E quanto aos servicos adicionais? Nomeadamente, os avaliadores.

Acha que a internet facilita a comparacdo de imoveis entre diferentes websites?
E no mesmo website?

Considera que o website permite uma maior conveniéncia na procura de casa,
dado que é possivel aceder ao website em qualquer altura do dia e a partir de
qualquer local?

Considera que a informacéo apresentada esta actualizada?

Considera que a pesquisa de imoveis online é eficiente?

Considera que deverdo ser efectuadas melhorias nos websites?

Acha que as actuais ferramentas disponibilizadas no website satisfazem as
necessidades dos clientes?

Julga que os websites de diferentes imobiliarias sdo semelhantes entre si,
oferecendo produtos e servicos similares?

Apéndice 3 — Guido da entrevista para consultores imobiliarios

1.

Fazendo uma abordagem na dptica do cliente, quais as vantagens que julga que
0 website da sua empresa oferece aos seus clientes?

Acha que a informacgdo disponibilizada acerca dos imoveis é dtil para os
clientes?

O que pensa da possibilidade de os clientes acederem a listagem de imdveis que
a empresa possui em carteira?

E acerca da existéncia de um motor de busca no website?

Que beneficios julga que os clientes poderdo retirar da pesquisa de imoveis
online?

Considera importante a possibilidade de seleccionar alguns critérios de
pesquisa? Que beneficios julga que esta ferramenta trara para os seus clientes?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Acha que a visualizacdo de imagens dos imdveis permite ao cliente efectuar uma
triagem mais rapidamente? Considera que essas imagens correspondem &
realidade?

O que pensa acerca da possibilidade de aceder &s caracteristicas e especificacdes
de cada imdvel? Considera que os dados fornecidos correspondem com
exactiddo a realidade?

E em particular, quanto ao pre¢o?

O que acha quanto as informac@es Uteis adicionais fornecidas no website?

E quanto aos servicos adicionais? Nomeadamente, os avaliadores.

Acha que a internet facilita a comparacdo de imoveis entre diferentes websites?
E no mesmo website?

Considera que o website permite uma maior conveniéncia na procura de casa,
dado que é possivel aceder ao website em qualquer altura do dia e a partir de
qualquer local?

Considera que a informacéo apresentada esta actualizada?

Considera que a pesquisa de imoveis online é eficiente?

Na sua opinido o website traz alguma alteracdo ao nivel da interaccdo com o
cliente?

Considera que o feedback da empresa aquando do contacto de um cliente através
do website é rapido e adequado?

Considera que deverdo ser efectuadas melhorias nos websites?

Acha que as actuais ferramentas disponibilizadas no website satisfazem as
necessidades dos clientes?

Julgaque os websites de diferentes imobiliarias sdo semelhantes entre si,
oferecendo produtos e servicos similares?
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Apéndice 4 — Tabela comparativa das respostas as entrevistas

Vantagens
Gerais

Funcionamento
do website

Maior volume
de negdcios

Quais sdo as vantagens que julga que a
empresa tem ao estar presente na
Internet através de um website?

Tendo em conta a existéncia de um
Unico website que serve todos os
franchisings da rede de agéncias,
como é feita a insercdo de iméveis no
website, com as devidas
caracteristicas, fotografias e
especificacdes?

Como se efectua a comunicagéo entre
0 website e as diferentes agéncias?

Ao nivel interno, como € que a
empresa se organiza para responder a
pedidos dos clientes efectuados
através do website?

Acha que com a utilizacéo do website
da empresa ha uma alteracéo do
volume de negdcios?

Penso que a principal vantagem é
existir uma maior divulgagdo da
empresa, consultores e imdveis
disponiveis, que abrange um maior
nimero de potenciais clientes.

No nosso caso cada agéncia tem a sua
pagina com acesso de administrador,
que lhe permite inserir todas as
informagdes que dizem respeito a
propria agéncia, consultores e
imoveis. Existe um servidor interno
que permite este acesso.

A comunicacao é feita através do
servidor interno que permite que cada
agéncia tenha acesso como
administrador da sua propria pagina.
Através do website é possivel
fazerem-se pedidos de informacéo
relativamente a imoveis especificos ou
solicitar uma chamada telefonica,
depois esses pedidos sdo directamente
encaminhados a agéncia e aos
consultores responsaveis pelo imovel.
Sim, porque permite uma maior
divulgacéo dos imoveis disponiveis e
das respectivas caracteristicas e
localizacéo, o que acaba por originar
um aumento de contactos de clientes
interessados e por consequéncia, do
volume de negécios.

Penso que o facto de a Internet
funcionar como uma loja aberta
24horas por dia e ser um meio de
comunicagdo cada vez mais forte.

Todo o processo de insercdo de
imoveis é feito através de um software
geral da rede que faz a exportacdo de
dados para a Internet.

E feita através da Internet, por e-mail e
""a moda antiga", através de telefone e

Através da localizagdo do imovel é
enviada uma mensagem para a loja da
localizacéo desse imével, sendo o
cliente contactado de imediato.

Julgo que sim, apesar de néo ter dados
para 0 comprovar.

As vantagens sdo as mesmas que
para qualquer outra empresa, a
divulgacdo mundial, intemporal e
sem constrangimentos dos seus
produtos.

O processo é todo automatico,
feito através do sistema central.

A comunicacéo é feita através do
sistema central que gere a
informética da rede.

Os pedidos séo direccionados por
escala de servico.

Acho que existe um claro
potenciar.

Continua.
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Rapidez

Baixos custos
de exploracéo

Maior
abrangéncia do
target

Divulgacéo da
empresa

Divulgacéo de
produtos ou
Servicos

Acha que o processo de selec¢do de
iméveis se torna mais rapido quando o
cliente utiliza o website?

Pensa que isto origina um menor
nlmero de visitas a iméveis?

Considera que os custos de construcdo
e manutencdo do website s&o baixos?

Acha que através da Internet e do
website da empresa hd uma alteragéo
do nimero de potenciais clientes que é
possivel abranger?

Acredita que a simples presenca da
empresa na internet funciona como
uma ferramenta de divulgacéo da
mesma?

Acha que através do website &
possivel difundir uma grande
quantidade de informac&o relativa aos
produtos e servi¢os da empresa
(imoveis)?

O que pensa deste meio, relacionando
0S Seus custos com a sua capacidade
de divulgacéo de informagéo?

Sem duvida. E possivel seleccionar no
processo de pesquisa as caracteristicas
desejadas e fazer um cruzamento de
dados para que apenas sejam
apresentados os imoveis que
realmente possam interessar.

Penso que ndo.

N&o diria que sdo baixos, mas sim
adequados.

Claro que sim, nitidamente.

Sim, é um meio essencial.

Sim, sem duvida, € possivel
disponibilizar uma grande quantidade
de informacéo.

Tendo em conta 0 nimero de pessoas
a que através da Internet € possivel
chegar e o tipo de ajuda essencial que
representa na nossa area, penso que é
um dos meios mais Uteis que temos ao
nosso dispor.

Penso que ndo, as pessoas continuam a
ter muita necessidade de informagao.

N&o. Origina talvez um menor nimero
de visitas por mera “curiosidade”, uma
vez que grande parte das
caracteristicas do imével se encontram
disponiveis no site.

N&o sei responder com toda a certeza
mas ndo considero que 0s custos
sejam altos nem baixos.

Sem duvida.

Claro que sim, o website é importante
e estritamente necessario.

Sim, é um dos meios que permite
difundir maior quantidade de
informacao.

Penso que o custo versus beneficios é
apropriado.

Acho que é discutivel. Pode ser
em alguns casos, ndo em todos,
depende muito dos clientes e se
utilizam ou ndo a Internet.

Penso que também é discutivel,
mas podera acontecer no caso dos
clientes que utilizaram a internet.

Acho que sdo razoaveis e
adequados.

Obviamente, basta utilizar a
Internet e estar & procura de casa
para poder vir a ser nosso cliente.

Acredito plenamente nisso, € uma

ferramenta de divulgacédo
importantissima actualmente.

E claro que sim, é uma das
vantagens mais importantes que a
Internet proporciona.

Tem uma boa relagéo
preco/beneficio.

Continua.
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Considera que o facto de o website ser Sim, ja fomos contactados por alguns

acessivel globalmente permite uma clientes que ndo habitam em Portugal, . P No caso de redes mundiais é
YR . « - P x Acho que se torna muito mais facil .

mais fécil internacionalizagédo da 0 que nao seria possivel caso ndo . claro que sim, nas empresas
. . L - entrar em contacto com clientes que o

empresa e dos seus negocios? Existe  tivéssemos um website onde pudessem " - pequenas talvez o mesmo nao
e . . ndo residam em Portugal. R

um acréscimo de clientes estrageiros a consultar e conhecer 0s N0ssos aconteca com tanta incidéncia.

procurar a empresa? produtos e servigos.
Penso que veio satisfazer uma

Acessibilidade

o . . . E uma ferramenta eficiente para Sim, em certos casos muda a
Na sua opinido o website traz alguma  necessidade dos clientes de ; - . .
x ; ; « L comunicar com os clientes, permite forma de contacto originando e-
alteracdo ao nivel da interacgdo com 0  contactarem mais eficazmente com as p - - .
. A S responder a ddvidas de forma mais mails com pedidos de
L cliente? agéncias sem se terem de dirigir ao L . x
Interactividade local rapida. informacdo.
com o cliente :
Considera que o feedback da empresa
aquando do contacto de um cliente . . . . . . .
» . Acredito que sim. Sim, considero que sim. Consideramos que sim.
através do website é rapido e
adequado?
" - ~ o Sim, relativamente & concorréncia que  » .
- Ao nivel da concorréncia acha quea  Penso que ndo, a grande maioria das .o N&o me parece, visto todas as
Andlise da ; . L L ndo utiliza a Internet e para ter uma .
A Internet proporciona alguma imobilidrias utiliza exactamente o o P empresas disporem das mesmas
concorréncia : ideia do que as outras agéncias
vantagem? mesmo meio. ferramentas.

oferecem.
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Facilidade de
acesso a
informacéao

Vantagens
Gerais

Listagem

Fazendo agora
uma abordagem
na éptica do
cliente, quais as
vantagens que
julga que o
website da sua
empresa
oferece aos seus
clientes?

Acha que a
informagéo
disponibilizada
acerca dos
imoveis é (til
para 0s
clientes?

O que pensa da
possibilidade de
os clientes
acederem a
listagem de
imdveis que a
empresa possui
em carteira?

Penso que a
principal
vantagem é a

facil utilizacéo.

Bastante (til.

E uma 6ptima
forma de obter
informacao
acerca dos
imoéveis e de
fazer uma pré-
seleccéo dos
imoveis.

Oferece a facilidade
de consulta de todos
0S Nossos produtos e
respectivos detalhes
a partir de casa ou
do trabalho e a
possibilidade de nos
contactar
directamente ou de
pedir que o
contactem via e-mail
ou por chamada
telefonica.

Sem divida. Séo
disponibilizadas no
website 0 maximo de
informagdes sobre os
imdveis, sendo as
mais importantes o
preco, localizacdo e
tipologia.

Um meio essencial
para que quando o
cliente nos contacta
ja ter uma ideia
muito concreta do
que procura,
evitando que percam
tempo com imoveis
que podem ndo
satisfazer as suas
necessidades.

A possibilidade
de triagem, uma
rapida percepcao
do mercado e a
agilidade na
comunicagao.

Obviamente,
penso que ndo ha
davidas acerca
desse ponto.

E uma forma de
avaliarem a
pujanca e o
dinamismo da
empresa.

O facto de termos
120.000 Imdveis na
base de dados, 220
lojas para um
atendimento
personalizado e

especialistas de zona.

Sim, é uma clara
vantagem.

E importante para os
clientes verem quais
as opgoes de imdveis
que a agéncia
oferece.

Penso que sera
a rapida
visualizacdo do
produto que se
procura.

Penso que é
realmente util
mas nunca
suficiente, a
visita é
fundamental.

Penso que a
listagem é
importante,

mas mais ainda
guando a
procura se
limita ao que na
realidade o
cliente
necessita.

Na minha
opinido, a
possibilidade de
pesquisa em
horas diversas e
em tempos
livres.

E extremamente
atil, pelo menos
para uma
primeira
triagem.

Acho que é uma
boa forma de os
clientes
iniciarem a sua
pesquisa de
imoveis
potencialmente
com interesse,
antes de
iniciarem as
visitas ao local.

Continua.
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Localizagédo
Facilidade de
acesso a
informagao
(cont.)
Critérios de
pesquisa

E acerca da
existéncia de
um motor de
busca no
website?

Que beneficios
julga que os
clientes poderdo
retirar da
pesquisa de
imoveis online?

Considera
importante a
possibilidade de
seleccionar
alguns critérios
de pesquisa?
Que beneficios
julga que esta
ferramenta traré
para 0s seus
clientes?

E mais uma
ferramenta para
ajudar a pesquisa
e triagem.

Penso que o
maior beneficio
¢ a possibilidade
de uma maior e
melhor triagem.

Sim, ajuda a
filtrar melhor o
que cada cliente
procura.

Acho que tal como a

listagem de iméveis
¢ bastante util.

Os clientes podem
saber se temos
produtos e servigos
que lhes interessem,
sem para isso terem
que se deslocar
propositadamente a
nossa agéncia.

Sim, evita que
percam tempo com

imdveis que ndo lhes

interessam.

Penso que é uma
ferramenta
fundamental para
o cliente.

Acho que uma
grande vantagem
é evitar perder
tempo e decidir
de forma mais
segura.

Sim, poupa-lhes
tempo no
processo de
pesquisa.

Torna a pesquisa
mais rapida e
satisfatoria para o
cliente.

Penso que cria
valores de mercado
mais adequados.

Penso que sim, torna

a pesquisa mais
especifica as
necessidades do
cliente.

E mais uma

ferramenta para Acho que

a procura de
iméveis com
interesse para
os clientes.

Traz mais
rapidez na
procura e uma
triagem mais
exacta.

Penso que os
critérios de
pesquisa sdo
Necessarios
para tornar a
procura mais
criteriosa e
correcta.

complementa as
outras formas de
pesquisa.

Na minha
opinido a
possibilidade de
pesquisa em
horas diversas e
nos tempos
livres.

Sim, permite
detalhar a
pesquisa e assim
poupar tempo.

Continua.
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Facilidade de
acesso a
informagéo
(cont.)

Visualizacdo

Especificacbes

Acha que a
visualizagdo de
imagens dos
imdveis permite
ao cliente
efectuar uma
triagem mais
rapidamente?
Considera que
essas imagens
correspondem a
realidade?

O que pensa
acerca da
possibilidade de
aceder as
caracteristicas e
especificacbes
de cada imovel?
Considera que
os dados
fornecidos
correspondem
com exactidao &
realidade?

E em particular,
quanto ao
preco?

Sim, ajuda
bastante a
triagem. Quanto
as imagens, nem
sempre, por
vezes a
qualidade das
fotografias é
superior e
noutras inferior.

Acho que a
divulgacéo de
informacdes
acerca dos
imoveis é
positiva para o
cliente mas nem
sempre
corresponde a
realidade,
depende de
quem recolhe os
dados.

E muito
importante
informar sempre
0 preco.

Sim, embora as

imagens nem sempre

tenham a devida
qualidade.

Penso que é muito

atil. Sdo baseados na

documentacéo dos
imoveis que nos é
entregue pelos
proprietarios, pelo
que correspondem a
realidade.

E uma das
caracteristicas mais

importantes na altura

de fazer uma
triagem.

Sim. Penso que
de uma maneira
geral as imagens
correspondem a
realidade.

Os dados
fornecidos sdo
indispensaveis
mas raramente
correspondem
com exactidao
aos imoveis.

E uma
informacdo
indispensavel
para o cliente.

Sim, claro.

Acho que esta é
uma
funcionalidade
muito importante
para quem
procura imoveis.
Acredito que 0s
dados costumam
ser exactos.

O preco é muito
importante
porque delimita
0s iméveis que
os clientes
podem adquirir,
dentro das suas
possibilidades.

A triagem é
relativa. Para ser
sincero acho que
muitas das imagens
ndo correspondem a
realidade do
imovel.

Na minha opinido
os dados do imodvel
devem ser 0 mais
exactos possivel,
apesar de isto nem
sempre acontecer,
porque s6 assim a
pesquisa teré valor
para quem procura.

O valor deve
sempre constar
guando se procura
um imdvel, excepto
em raras situacdes
em que podera ser
negociavel.

Sim penso que
para facilitar a
triagem é muito
atil e acho que as
imagens sdo
realistas.

Penso que é
muito importante
disponibilizar
estes dados.
Quanto a
exactiddo,
depende de
guem insere 0S
dados, mas na
generalidade
sim, sdo exactos.

E muito
importante, é um
dos principais
factores que
restringe a
escolha.

Continua.
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Maioritariamente

S40 isso mesmo, s80 pouco

9 g el PEED A £ informacdes Uteis e S8o importantes PIEITED U Sl (s relevantes, no
guanto as informagdes que & Acho que sédo P para alguns '
o e | £ ~ x que permitem que o . ~. paracompletara [ . ° entanto podem
Informagcéo atil informacodes poderdo . . uma informacédo . U individuos mas que L
P cliente saiba com informagéo x x ser Uteis,
extra Uteis adicionais esclarecer os . - complementar - ndo terdo grande
. . maior precisao se ..., fornecida aos . = dependendo do
fornecidas no clientes nalguns . . que pode ser util. . importancia para 0s
. determinado imével clientes. . grau de
- website? aspectos. . ~ clientes. g
Facilidade de Ihe interessa ou néo. conhecimento de
acesso a quem consulta.
informagéo Por norma os -
. S x A avaliacdo de
(cont.) servicos oficiais de Penso que sdo L
S . o . um imovel, na
E quanto aos avaliacéo sdo Quando existem  Uteis para muitos Acho que para A
. No caso da nossa . . p : , maioria dos
. Servicos ~ solicitados e avaliacfes acho  clientes que alguns clientes é um .
Servigos A empresa nao : P K . . . casos, SO aparece
- adicionais? ; disponibilizados por que ndo devem  precisam de ter  servi¢o muito o
auxiliares possuimos esse ) . . . x : . Jjanuma fase
Nomeadamente, i de Servicos entidades bancérias, deixar de vir uma nog¢éo do importante, mas ndo adiantada do
os avaliadores. P §95- nao fornecemos esse  referidas. valor de mercado para todos. neaéeio e pode
servigo mas talvez da sua casa. 9 pode
. ser bastante atil.
seja algo a melhorar.
Acho que
depende porque .
Acha que a P porg Penso que e
- nem todos 0s - e . -
Internet facilita o Penso que facilita a . - dificil porque B - Sim, facilita a
x websites tém os = ~ - Sim facilita mas T E sempre Util e essa z
. a comparagao ... comparagdo mas ndo X cada imével tem A comparagao mas
Entre websites s mesmos criterios PN podera ndo ser ot comparagao e . a
de imobveis - sera assim tao . caracteristicas z nao sei se sera
. de pesquisa, 0 ; conclusivo. X possivel de fazer. PP
Facilidade de entre_dlferentes que podera simples. muito assim tdo fécil.
~ websites? P especificas.
comparagao dificultar a
comparagao.
Acho que a . . Né&o totalmente, . Sim, a
comparagdo se Sl 2 posswel, Mas— acho que é PRED GRS, comparagao no
Mesmo website E no mesmo torna mais =D @IS BTN complicado ST G620 67 Sim claro mesmo website é
website? . opcao para comparar P um processo ‘ s
simples no iméveis comparar muito simples mais facil para o
préprio website. ; imoveis. ’ cliente.
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Facilidade de
Utilizagéo

Disponibilidade

Actualizacdo

Conveniéncia

Considera que o
website permite
uma maior
conveniéncia na
procura de casa,
dado que é
possivel aceder ao
website em
qualquer altura do
dia e a partir de
qualquer local?

Considera que a
informagdo
apresentada estéa
actualizada?

Considera que o
website permite
uma maior
conveniéncia na
procura de casa,
dado que é
possivel aceder ao
website em
qualquer altura do
dia e a partir de
qualquer local?

Sim,
absolutamente.

Muitas vezes
nao. Nos
websites em
geral verifica-se
que muitas
Vezes 0s
imdveis foram
vendidos e essa
informac&o nao

esta actualizada.

Sim,
absolutamente.

Permite muito maior
conveniéncia, o

. - Sim, é muito
cliente tem muito L ;
. - Sem davida. vantajoso para o
mais flexibilidade .
; cliente.
quanto a hora e local
onde faz a pesquisa.
Nem sempre, Acho que a

deveria haver informacé&o esta

Sim, penso que sim. L
P g uma actualizagdo bastante

mais constante.  actualizada.
Permite muito maior
conveniéncia, o L,
. . Sim, é muito
cliente tem muito L ;
. L Sem davida. vantajoso para o
mais flexibilidade cliente

quanto a hora e local
onde faz a pesquisa.

Claro que sim.

Sim esta
actualizada.

Claro que sim.

E uma vantagem
muito
importante da
procura de casa
online.

Normalmente
esta, mas nem
sempre, por
vezes ha falhas.

E uma vantagem
muito
importante da
procura de casa
online.
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Facilidade de
Utilizacao
(cont.)

Eficiéncia/
rapidez

Interactividade
com a empresa

Percepcéo do
nivel de
satisfacdo dos
clientes

Considera que a
pesquisa de
imoveis online é
eficiente?

Na sua opinido o
website traz
alguma alteragdo
ao nivel da
interac¢do com o
cliente?

Considera que 0
feedback da
empresa aquando
do contacto de
um cliente
através do
website é rapido
e adequado?

Considera que
deverao ser
efectuadas
melhorias nos
websites?

Sim, acho
que € bastante
eficiente.

Sim, o
contacto
torna-se mais
rapido.

Sim, julgo
que sim.

Sim, h4
alguns pontos
que podem
ser
melhorados.

Sim, penso que
sim apesar de
existirem sempre
melhorias a ser
feitas.

Penso que veio
satisfazer uma
necessidade dos
clientes de
contactarem mais
eficazmente com
as agéncias sem se
terem de dirigir ao
local.

Sim, até porque
iSso € muito
importante para a
satisfagdo do
cliente.

E sempre possivel

efectuar melhorias.

Penso que
sim, é.

Sim, a
interac¢do
através da
Internet
torna-se mais
eficiente.

Penso que
sim.

Sempre, a
melhoria
deve ser
constante.

Sim, acho que ja
evoluimos bastante
e oferecemos um
bom servico.

E uma ferramenta
eficiente para
comunicar com 0s
clientes, permite
responder a
davidas de forma
mais rapida.

Sim claro, fazemos
sempre 0 possivel
para responder o
mais brevemente
possivel.

Sim, serem mais
apelativos aos
clientes e ter uma
visualizagdo de
melhor qualidade
nas fotografias.

Penso que ndo é
eficiente no
sentido em que a
visita continua a
ser sempre mais
importante.

Na minha
opinido depende
muito do grau de
utilizagcdo que o
cliente tem, é
relativo, mas
penso que no
geral sim,
modificou a
interaccéo,
tornou-a mais
rapida.

Diria que rapido
sim, mas
adequado nem
sempre, por
vezes ha falhas
no
esclarecimento
de algumas
duvidas.

Obviamente que
sim, deve ser um
objectivo sempre
presente.

E eficiente apenas
enguanto pesquisa e no
inicio do processo.
Ninguém compra uma
casa exclusivamente
pela Internet.

Muda a forma de
contacto em certos
casos, originando e-
mails com pedidos de
informacdo por
exemplo.

Consideramos que sim,
existe um bom
feedback.

Todos devem ser
constantemente (com
intervalos claro)
melhorados e
redesenhados.

Continua.
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Percepcéo do
nivel de

- satisfacdo dos
clientes
(cont.)

Acha que as
actuais
ferramentas
disponibilizadas
no website
satisfazem as
necessidades dos
clientes?

Julga que os
websites de
diferentes
imobiliarias sdo
semelhantes
entre si,
oferecendo
produtos e
Servicos
similares?

Satisfazem mas
como disse
podem sempre
ser melhoradas.

Penso que n&o.

Acredito que pelo
menos as
necessidades mais
bésicas, de procura
de informagéo,
sim.

Penso que sim, ha
pouca
diferenciacéo.

Acho que j&
s&o uma optima
ajuda, apesar
de poderem ser
melhoradas.

Acho que o da
agéncia onde
trabalho é de
longe o melhor
de todos.

Penso que sim,
mas no futuro os
websites poderdo
proporcionar ainda
uma maior
interaccao.

Sim, sdo
semelhantes.

Estando ja neste
mercado ha quase
uma década, a
minha opinido é
que as ferramentas
existentes apenas
ajudam a procura,

mas ndo satisfazem

as verdadeiras
necessidades dos
potenciais clientes.

Neste campo ha
guase um padréo
“standartizado”
entre quase todas
as imobiliérias.

As necessidades
dos clientes, sdo
normalmente as
das empresas,
pelo que se
conjugam.

Sim, ndo existe
muito para
inventar ou
inovar.
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Apéndice 5 — Tabela de respostas dos questionarios

Discordo

Discordo

Nao discordo

Concordo

Concordo

Indique qual o seu grau de concordancia com as seguintes afirmagdes:

A informagcdo que encontrei na Internet sobre iméveis foi Util

Através dos websites posso procurar casa em qualquer altura do dia

Através dos websites posso procurar casa a partir de qualquer local

Os websites imobiliarios permitem uma maior conveniéncia na procura de casa

A informacdo que encontrei estava sempre actualizada

A listagem de imdveis nos websites permite-me aceder a todos 0s imdveis em carteira da agéncia

A existéncia de motores de busca nos websites imobiliarios facilita o processo de procura de casa

A possibilidade de seleccionar critérios de pesquisa de iméveis permite efectuar uma triagem mais
rapida dos imoveis com interesse

A visualizagdo de imagens no website permite-me seleccionar previamente alguns iméveis
A visualizagdo dos imdveis no website corresponde a realidade do imével

Os websites permitem-me ter acesso &s caracteristicas e especificidades de cada imovel

As caracteristicas dos imoveis descritas no website correspondem & realidade

O preco dos imdveis no website corresponde & realidade

Através da internet consigo comparar imdveis de diferentes agéncias

Através da internet consigo comparar varios imoveis de uma mesma agéncia em simultaneo
Os websites proporcionam a interaccdo com a agéncia através de formulario online

A interaccéo online entre a agéncia e o cliente é eficaz

A resposta da agéncia através do website é rapida

Pesquisar imoveis online é comodo

Pesquisar imoéveis online permite-me poupar tempo

A pesquisa de imdveis através dos websites é eficiente

Os websites imobiliarios fornecem informagdes Uteis relacionadas com a compra/aluguer de casa

totalmente
0%
0%
1%
0%
1%
4%
1%

1%

1%
2%
0%
2%
0%
0%
0%
1%
3%
4%
1%
1%
0%
1%

3%
0%
3%
2%
38%
28%
2%
2%
3%
26%
7%
14%
9%
1%
7%
4%
21%
18%
0%
0%
4%
6%

nem concordo
7%
2%
2%
6%
41%
29%
7%
3%
8%
46%
28%
57%
34%
16%
51%
36%
36%
46%
4%
2%
18%
30%

74%
29%
35%
59%
19%
33%
56%

48%

45%
22%
61%
25%
52%
56%
25%
49%
35%
28%
42%
41%
61%
51%

totalmente
17%

69%
59%
33%
1%
5%
34%

46%

43%
4%
4%
2%
5%

27%

17%

10%
5%
4%

53%

56%
18%
12%

Contin
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100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

100%

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%



Discordo Discordo Nao discordo Concordo Concordo

Indique qual o seu grau de concordancia com as seguintes afirmagdes:

totalmente nem concordo totalmente
As agéncias imobiliarias disponibilizam avaliadores através dos seus websites 6% 10% 61% 24% 0% 100%
Existem poucos elementos a melhorar nos websites imobiliarios 13% 43% 23% 19% 3% 100%
Na procura de casa consulto varios websites de diferentes imobiliarias 1% 4% 8% 47% 40% 100%
Os websites de diferentes imobiliarias sdo semelhantes entre si 0% 16% 19% 58% 8% 100%
Os websites de diferentes imobilirias oferecem 0os mesmos servigos 2% 12% 29% 54% 3% 100%
As ferramentas disponiveis nos websites imobiliarios satisfazem as minhas necessidades 2% 19% 23% 55% 2% 100%

Apéndice 6 — Tabela de respostas dos questionarios: Média e desvio padréo

qual o seu grau de concordancia com as seguintes afirmacdes: Meédia Desvio Padrao ‘
A informacao que encontrei na Internet sobre iméveis foi (til 4,0 0,3
Através dos websites posso procurar casa em qualquer altura do dia 4,7 1,0
Através dos websites posso procurar casa a partir de qualquer local 4,5 08
Os websites imobiliarios permitem uma maior conveniéncia na procura de casa 4,2 0,5
A informacdo que encontrei estava sempre actualizada 2,8 0,9
A listagem de imdveis nos websites permite-me aceder a todos os iméveis em carteira da agéncia 31 06
A existéncia de motores de busca nos websites imobiliarios facilita o processo de procura de casa 4,2 0,5
A possibilidade de seleccionar critérios de pesquisa de imdveis permite efectuar uma triagem mais rapida dos iméveis com interesse 4,4 0,7
A visualizagdo de imagens no website permite-me seleccionar previamente alguns imoveis 4,3 0,6
A visualizacio dos imdveis no website corresponde a realidade do imovel 3,0 0,7
Os websites permitem-me ter acesso as caracteristicas e especificidades de cada imovel 3,6 01
As caracteristicas dos imdveis descritas no website correspondem & realidade 31 0,6

Continua.
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Indique qual o seu grau de concordancia com as seguintes afirmacdes: Média Desvio Padréo

O precgo dos iméveis no website corresponde a realidade 3,5 0,2
Através da internet consigo comparar imoveis de diferentes agéncias 4,1 0,4
Através da internet consigo comparar varios imoveis de uma mesma agéncia em simultaneo 3,5 0,2
Os websites proporcionam a interacgdo com a agéncia através de formulario online 3,6 01
A interaccdo online entre a agéncia e o cliente é eficaz 3,2 0,5
A resposta da agéncia através do website é rapida 3,1 0,6
Pesquisar imdveis online é comodo 4,5 0,8
Pesquisar imdveis online permite-me poupar tempo 4,5 0,8
A pesquisa de imoveis através dos websites é eficiente 39 0,2
Os websites imobiliarios fornecem informacdes Uteis relacionadas com a compra/aluguer de casa 3,7 0,0
As agéncias imobiliarias disponibilizam avaliadores através dos seus websites 3,0 0,7
Existem poucos elementos a melhorar nos websites imobiliarios 2,6 11
Na procura de casa consulto varios websites de diferentes imobiliarias 4,2 0,5
Os websites de diferentes imobiliarias sdo semelhantes entre si 3,6 01
Os websites de diferentes imobiliarias oferecem os mesmos servigos 34 0,3
As ferramentas disponiveis nos websites imobiliarios satisfazem as minhas necessidades 34 03
Total 3,7 -

Valores atribuidos para o calculo da média:
1 — Discordo totalmente

2 — Discordo
3 — Nao discordo nem concordo
4 — Concordo

5 — Concordo totalmente
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Apéndice 7 — Melhorias sugeridas pelos inquiridos

Maior facilidade de comparacéo entre imdveis
Simulacéo de financiamento mais realista
Possibilidade de agendar visitas online
Afixacdo do preco mais realista

Maior oferta de iméveis

Melhorias no design e layout dos websites

Informag@es mais detalhadas sobre os imoveis
Maior customizacdo
Visualizagdo 360° dos imoveis

Mais fotografias dos imdveis e mais fidedignas
Visualizagdo 3D dos imdveis

Melhoria nas ferramentas de pesquisa

Maior actualizacdo do website, ofertas e informagéo

Possibilidade de os clientes comentarem os..

Maior transparéncia quanto ao estado e qualidade..
Obrigatoriedade de apresentar fotografias/videos..

Informacéo sobre a area envolvente dos imoveis e..

Incremento da rapidez no atendimento ao cliente..

Que melhorias sugere?

18%

22%

12%

14%

0%

20%

40%

60%

80%

100%
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