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RESUMO

Este trabalho analisou os desafios e as oportunidades da aplicacdo da Inteligéncia Artificial
(IA) em pequenas imobiliarias na cidade de Ouro Branco (MG), no contexto da transformacao
digital pos-pandemia. A pesquisa caracteriza-se como um estudo de natureza basica, com
abordagem qualitativa e exploratéria, utilizando entrevistas semiestruturadas realizada com
cinco gestores de imobiliarias do municipio. As imobilidrias foram selecionadas com base em
critérios como porte da empresa e tempo de atuagao no mercado. Os resultados revelam que,
embora a [A seja amplamente reconhecida como um elemento inevitadvel e essencial para a
competitividade do setor, seu uso efetivo ainda estd na fase inicial, concentrando-se em
aplica¢des operacionais simples, como otimizagdo de antncios, apoio a produgado textual e
comunicagao digital. A pandemia acelerou a digitalizagcdo, consolidando uma jornada de
atendimento hibrida, na qual a busca online coexiste com a necessidade da validagdo humana
e presencial nas etapas finais de negociagdo. No entanto, a adogao plena enfrenta barreiras
significativas, sendo as principais a resisténcia cultural, a falta de conhecimento técnico e a
inseguranca quanto ao retorno do investimento. Por outro lado, as oportunidades percebidas
incluem a qualificagdo de leads, a personalizagdo da experiéncia do cliente e o aumento da
eficiéncia operacional. Assim, o setor se encontra em fase inicial de maturidade tecnologica, e
o avango da A dependera de capacitacao técnica e da integracao estratégica e equilibrada
entre a tecnologia e a preservagao do atendimento humanizado. Palavras-chave: Inteligéncia
Artificial; Pequenos Negocios; Mercado Imobiliario; Transformacao Digital; Ouro Branco;
Pesquisa Qualitativa.
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ABSTRACT

This study analyzes the challenges and opportunities of applying Artificial Intelligence (Al) in
small real estate agencies in the city of Ouro Branco, Minas Gerais, within the context of
post-pandemic digital transformation. The research is characterized as a basic study with a
qualitative and exploratory approach, using semi-structured interviews conducted with five
real estate managers in the municipality. The agencies were selected based on criteria such as
company size and length of operation in the market. The results indicate that, although Al is
widely recognized as an inevitable and essential element for sector competitiveness, its
effective use is still at an early stage, mainly focused on simple operational applications such
as advertisement optimization, support for text production, and digital communication. The
pandemic accelerated digitalization, consolidating a hybrid service journey in which online
search coexists with the need for human and in-person validation in the final stages of
negotiation. However, full adoption faces significant barriers, especially cultural resistance,
lack of technical knowledge, and uncertainty regarding return on investment. On the other
hand, perceived opportunities include lead qualification, personalization of the customer
experience, and increased operational efficiency. Thus, the sector is at an early stage of
technological maturity, and the advancement of Al will depend on technical training and
strategic, balanced integration between technology and the preservation of human-centered
service.

Keywords: Artificial Intelligence; Small Businesses; Real Estate Market; Digital
Transformation; Ouro Branco; Qualitative Research.
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INTRODUCAO

O réapido avanco da pandemia de Covid-19 e o consequente /ockdown das cidades por
todo o mundo fizeram com que a estrutura produtiva fosse profundamente alterada, restringindo
0 acesso a bens e servicos € mergulhando a economia em uma crise profunda. Essa situagdao nao
resultou somente em uma recessdo ainda mais grave, gracas as tecnologias de informacao e
comunicagdo que desempenharam papel fundamental na continuidade do ciclo produtivo

(REZENDE et al, 2020).

O comportamento de consumo foi alterado de forma irrevogavel, uma vez que o acesso
aos produtos e servicos foi facilitado, dispensando a visita aos pontos fisicos e permitindo que
os clientes comprem a qualquer hora e em qualquer dia. Essa conjuntura ndo fazia parte das
projecdes de estudiosos até a decretacdo da pandemia, lancando novos olhares sobre os
processos produtivos, de ponta a ponta e transformando o comportamento dos consumidores e

os niveis de servico oferecidos pelas empresas (LARA et al, 2020).

Essa fase configura-se, indubitavelmente, como um marco da chamada Quarta
Revolugao Industrial, também conhecida como Industria 4.0 e caracterizada, conforme
expressao utilizada pelo MIT Technology Review em sua versao online, como “a extensao do
cérebro humano” (NARDON, 2023). Desde a Primeira Revolugdo, com a maquina a vapor e
todas as incertezas e avangos gerados pelas rapidas inovagdes trazidas pelas tecnologias, o
homem vive uma dicotomia entre apropriar-se do desenvolvimento, utilizando-o a seu favor, e

abominar a situacao por medo do desconhecido (IDELFONSO, 2023).

Ao se falar em aplicagdo da Inteligéncia Artificial (IA), bem como da automagdo e das
tecnologias de informagao e comunicagdo aos empreendimentos, o entendimento instantaneo
caminha no sentido das grandes organizacdes, aquelas com capital aberto e grande participacao
no mercado. De outro lado, contudo, hd que se considerar que toda a cadeia produtiva,
independentemente do porte da empresa, se beneficia, em algum nivel com a insercao da

tecnologia em seus processos cotidianos.

No contexto empresarial, a aplicagdo da Inteligéncia Artificial tem se mostrado uma
ferramenta estratégica, especialmente em setores que dependem de interagdes frequentes com
clientes e de gestdo eficiente de informagdes, como o mercado imobiliario. A IA pode apoiar a
analise de dados de mercado, a qualificacdo de leads, a personalizacdo do atendimento e a

Curso Bacharelado em Administracdao
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DE MINAS GERAIS
Campus Ouro Branco




automagdo de tarefas operacionais, contribuindo para a competitividade, a inovagdo e a
eficiéncia das empresas do setor. Nesse contexto, surge a questdo central desta pesquisa: quais
sdo os principais desafios e oportunidades enfrentados pelos pequenos negocios na adogao das

tecnologias associadas a Inteligéncia Artificial?

A cidade de Ouro Branco, situada na Zona Metaltrgica de Minas Gerais e inserida no
contexto metropolitano de Belo Horizonte, foi selecionada como objeto deste estudo por
apresentar uma realidade representativa do desenvolvimento econdmico de municipios de
médio porte no estado. Com uma economia diversificada e marcada pela presenga de micro e
pequenos empreendimentos, o0 municipio oferece um ambiente propicio para investigar como
as tecnologias emergentes em especial a inteligéncia artificial vem sendo incorporadas por
pequenos negdcios locais. Assim, a pesquisa busca compreender de que forma a adogdo de
solucdes baseadas em IA pode contribuir para a competitividade, a gestdo e a inovagdao no

contexto empresarial de Ouro Branco.

OBJETIVOS
Objetivo geral

Analisar os desafios e as oportunidades relacionados a adoc¢ao da Inteligéncia Artificial
em pequenas imobilidrias do municipio de Ouro Branco (MG), considerando percepgoes,

praticas, barreiras e impactos na competitividade e eficiéncia operacional.

Objetivos especificos

¢ Identificar o nivel atual de conhecimento e uso de ferramentas de Inteligéncia Artificial
pelas imobiliarias analisadas.

e Mapear as principais aplicagdes operacionais de IA ja incorporadas as rotinas das
empresas.

e Analisar os impactos da digitalizacdo pds-pandemia sobre o atendimento e o
comportamento dos consumidores.

e Investigar as principais barreiras para adogdo da A, incluindo resisténcia cultural, falta
de conhecimento técnico e inseguranga financeira.

e Examinar as oportunidades estratégicas percebidas pelos gestores, como qualificacdo de
leads, personalizacdo do atendimento e aumento de eficiéncia.

e Avaliar os riscos associados ao uso da [A, especialmente relacionados a desumanizagdo

do atendimento e a seguranca de dados.
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e Compreender como pequenas imobilidrias podem integrar tecnologias de IA de forma
equilibrada com o atendimento humanizado.
REFERENCIAL TEORICO
A INTELIGENCIA ARTIFICIAL COMO FERRAMENTA DE COMPETITIVIDADE
PARA PEQUENOS NEGOCIOS

A Inteligéncia Artificial tem se consolidado como um dos principais vetores de
transformagao digital no ambiente empresarial contemporaneo. Segundo Davenport e Ronanki
(2018), a IA ndo deve ser compreendida apenas como uma tecnologia de automagao, mas como
um conjunto de ferramentas capaz de ampliar a capacidade analitica e decisoria das
organizagdes. Para pequenos negocios, essa perspectiva representa uma oportunidade de reduzir
desigualdades competitivas, por meio da otimizagdo de processos, da melhoria na experiéncia

do cliente e da tomada de decisdo baseada em dados (RUSSELL; NORVIG, 2021).

No setor imobiliario, solugdes de TA vém sendo empregadas em diferentes etapas da
cadeia produtiva: desde a avaliagdo automatica de imoveis, deteccao de fraudes e previsao de
demanda, até o atendimento automatizado e a recomendagao personalizada de propriedades
(VARGAS-CALDERON; CAMARGO, 2020). Essas aplicagdes permitem que empresas
menores, tradicionalmente limitadas por recursos financeiros e técnicos, acessem informagdes

estratégicas que antes eram exclusivas de grandes corporagdes.

Entretanto, como ressaltam Brynjolfsson e McAfee (2017), o impacto positivo da IA
depende da capacidade de integracdo entre tecnologia, estratégia e cultura organizacional.
Pequenas empresas que buscam adotar essas ferramentas precisam superar desafios estruturais,
como a falta de profissionais qualificados e a auséncia de infraestrutura tecnolégica adequada
(SCHATSKY; MURASKIN; GURUMURTHY, 2015). Além disso, a transi¢do para modelos de
negdcio orientados por dados exige uma mudanca cultural, na qual a experimentagdo, a

adaptagdo e o aprendizado continuo se tornam centrais.

A INTELIGENCIA ARTIFICIAL E SEUS IMPACTOS NO DESENVOLVIMENTO
LOCAL E NA INCLUSAO TECNOLOGICA

O avanco da Inteligéncia Artificial pode ser analisado sob a perspectiva do
desenvolvimento regional e da inclusdo tecnolégica. Em localidades de porte médio, como

Ouro Branco, a disseminagdo de praticas baseadas em IA entre micro e pequenos
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empreendedores tende a gerar um efeito multiplicador, estimulando a inovagdo, o aumento da

produtividade e novas formas de integracdo economica (CASTELLS, 2010).

Conforme destaca Tapscott (2016), a economia digital redefine a forma como o valor ¢
criado, exigindo que até os negocios tradicionais incorporem tecnologias inteligentes para
manter sua relevancia. Sob essa perspectiva, politicas publicas e iniciativas de capacitagdo
tecnoldgica tornam-se fundamentais para democratizar o acesso a IA e evitar o aprofundamento
de desigualdades entre empresas de diferentes portes e regides. Assim, o estudo da aplicagdo da
inteligéncia artificial em pequenos negocios contribui ndo apenas para compreender os
impactos tecnoldgicos no setor imobilidrio, mas também para discutir caminhos de

desenvolvimento mais equilibrados e sustentaveis.

Diante das perspectivas apresentadas, observa-se que a Inteligéncia Artificial vem se
consolidando como um elemento transformador nos processos produtivos e organizacionais,
inclusive em contextos de menor escala econdmica. Embora as pesquisas e aplicagdes mais
avancadas ainda se concentrem em grandes empresas € centros urbanos, a literatura aponta que
as tecnologias de 1A possuem potencial significativo para fortalecer pequenos negocios, desde
que sejam acompanhadas por estratégias de capacitagdo, infraestrutura digital e apoio
institucional ~ (DAVENPORT; RONANKI, 2018; SCHATSKY; MURASKIN;
GURUMURTHY, 2015).

No setor imobiliario, em particular, a incorporagdo de ferramentas inteligentes pode
representar um diferencial competitivo importante, promovendo eficiéncia operacional, melhor
analise de mercado e maior aproximagao com o cliente. No entanto, para que essa
transformagao ocorra de forma efetiva e equitativa, ¢ necessario compreender as especificidades
locais como as que se manifestam em municipios de porte médio, a exemplo de Ouro Branco e

identificar as barreiras e oportunidades que marcam a adogao tecnolédgica nesse nivel.

INTELIGENCIA ARTIFICIAL E O MERCADO IMOBILIARIO

Nos tultimos anos, a aplicagdo de técnicas de Inteligéncia Artificial no mercado
imobilidrio tem se mostrado uma via promissora para superar limitagdes dos métodos
tradicionais de avaliagdo e previsao. Conforme apontam Vargas-Calderon & Camargo (2020),
a ado¢ao de modelos baseados em aprendizado de maquina permite estimar precos de imoveis
de forma mais robusta, reduzindo vieses humanos, aumentando a precisao e contribuindo para

uma maior equidade no setor. Consequentemente, os sistemas de Inteligéncia Artificial podem
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apoiar diferentes agentes do mercado, desde corretores até investidores, no processo de tomada
de decisdes estratégicas, ao possibilitar a analise de grandes volumes de dados e de multiplas
variaveis complexas, como localizagdo, caracteristicas fisicas dos ativos e tendéncias de
mercado, além de aprender padroes dinamicos que dificilmente sdo capturados por modelos

tradicionais.

Para os pequenos negdcios inseridos no contexto imobilidrio, como imobilidrias de
bairro, administradoras locais ou microempreendedores do setor, a incorporacao da Inteligéncia
Artificial desponta como uma oportunidade estratégica de inovagdo. Segundo Vargas-Calderon
e Camargo (2020), a aplicacdo de algoritmos de aprendizado de maquina permite identificar
padrdes de mercado e realizar previsdes de demanda com maior precisdo, possibilitando

decisOes mais assertivas em ambientes competitivos.

Pesquisas como a de Ghosh et al, (2018) demonstram que sistemas baseados em
machine learning podem detectar listagens subvalorizadas e prever tendéncias de valorizacao
imobilidria, oferecendo insights antes inacessiveis aos agentes de pequeno porte. Contudo, a
adogao da IA também implica desafios significativos: infraestrutura tecnologica, capacitagao

técnica, qualidade dos dados e resiliéncia organizacional (DAVENPORT & RONANKI, 2018).

Assim, para municipios de porte médio, como ¢ o caso de Ouro Branco, torna-se
fundamental investigar como essas inovagdes podem ser adaptadas ao contexto local,
considerando limitagdes econdmicas e tecnologicas, bem como as formas pelas quais pequenos
empreendimentos podem se beneficiar de sistemas inteligentes que historicamente favorecem

grandes players (BRYNJOLFSSON & MCAFEE, 2017).

METODOLOGIA
TIPO DE PESQUISA

Esta pesquisa caracteriza-se como um estudo de natureza basica, com abordagem
qualitativa e exploratdria. A escolha deve-se ao objetivo de compreender como a Inteligéncia
Artificial estd sendo incorporada por pequenos negdcios no municipio de Ouro Branco (MQG),
buscando identificar percepgdes, praticas e desafios enfrentados por empreendedores locais.
Segundo Gil (2019), a pesquisa exploratoria ¢ apropriada quando se pretende obter maior

familiaridade com um problema, tornando-o mais explicito ou construindo hipdteses.

COLETA DE DADOS
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Para a coleta de dados, foram realizadas entrevistas semiestruturadas com 5 gestores de
imobilidrias do municipio de Ouro Branco, selecionados por conveniéncia e disponibilidade de
participagdo. As entrevistas ocorreram de forma remota, por meio da plataforma Google Meet,
permitindo a interagdo direta entre pesquisador e entrevistados, sem prejuizo a profundidade
das respostas. Esse formato foi escolhido por possibilitar maior flexibilidade de horarios e por

garantir a continuidade da pesquisa.

Além das entrevistas, o processo metodologico incluiu a organizagao e codificagao dos
dados coletados, com o objetivo de facilitar a identifica¢ao das categorias tematicas emergentes.
Apos a transcricdo integral das falas, foi realizada uma leitura flutuante, conforme orienta
Bardin (2016), seguida da defini¢ao de nucleos de sentido relacionados as principais dimensdes
de analise: conhecimento sobre inteligéncia artificial, experiéncias de uso, percepcdes de

beneficios e desafios, e expectativas futuras.

A elaboracdo deste Trabalho de Conclusdo de Curso contou com o suporte de
ferramentas de IA Generativa. Essa tecnologia foi empregada como suporte metodoldgico para
a estruturacao légica do texto, refinamento da redagdo académica e auxilio na sintese de
referencial teorico. O uso da ferramenta foi pautado pela ética e supervisao humana, servindo
como um instrumento de produtividade que corrobora a tematica central deste estudo,
demonstrando, na pratica, o potencial da IA como facilitadora de processos intelectuais e

organizacionais.

ANALISE DE DADOS E DISCUSSOES DOS RESULTADOS
TECNOLOGIAS DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL NO COTIDIANO DAS PEQUENAS
IMOBILIARIAS

As cinco imobiliarias incluidas no estudo, denominadas neste trabalho como imobiliaria
I, I, III, IV e V, expressaram a percepcao de que a Inteligéncia Artificial ja se configura como
uma realidade concreta no setor imobiliario, embora ainda ndo esteja totalmente incorporada as
rotinas operacionais de pequenos negécios. A Imobiliaria III afirmou que “a IA ¢ uma realidade
e auxilia muito nos processos internos”, enquanto a Imobiliaria IV destacou que a IA “ja vem
transformando a forma como a gente se comunica, faz aniincios e entende o comportamento
dos clientes”. De forma semelhante, a Imobiliaria V ressaltou que a tecnologia tem se tornado

“cada vez mais presente no dia a dia do mercado imobiliario”.
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A Imobiliaria I também reconheceu o potencial da IA, apesar de ainda ndo a ter
incorporado plenamente. Para ela, a IA ¢ uma “realidade que ainda ndo foi implantada”, mas

cuja presenca no setor € evidente e tende a crescer rapidamente.

Além disso, observou-se que essa percep¢do compartilhada indica um movimento de
convergéncia estratégica entre as pequenas imobilidrias, que comecam a compreender que a
adocdo da IA ndo representa apenas uma opcao tecnologica, mas uma exigéncia competitiva
imposta pelo mercado. A partir das falas, foi possivel perceber que a IA passa a ser vista como
instrumento capaz de reduzir assimetrias entre empresas de diferentes portes, permitindo que
negocios menores ampliem sua capacidade de resposta, aumentem sua eficiéncia e aprimorem
a experiéncia do cliente. Essa visdo reflete um processo de maturagdo gradual, no qual as
imobilidrias se reconhecem em um cendrio de transformagao digital irreversivel, ainda que

enfrentem desafios estruturais para acompanhar essa evolugao.

Assim, o discurso das entrevistadas ndo apenas reafirma a [A como tendéncia inevitavel,
mas também revela um entendimento crescente de que sua integracdo serd determinante para a

sustentabilidade e continuidade competitiva do setor imobiliario local.

APLICACOES OPERACIONAIS COMUNS

As imobiliarias que utilizam a IA a fazem predominantemente nas seguintes areas:

e Criagao de textos, como auxilio na redagao de contetido;

e Auxilio no atendimento, como suporte inicial ou na elaboracdo de respostas (embora o
uso de chatbots ainda seja uma intengdo, como no caso da Imobiliaria II);

e Otimizacao de antiincios, como na melhoria da performance e do alcance dos antincios
digitais;

e Pesquisas e organizagdo de conteudo digital, como a coleta e estruturacdo de
informacdes.

EXEMPLOS DE USO POR IMOBILIARIA E NIVEL DE IMPLEMENTACAO

A Tabela 1 apresenta, de forma sistematizada, os exemplos de uso ou interesse em [A

identificados em cada imobiliaria, bem como o nivel de implementagao correspondente.
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Tabela 1: Exemplos de uso da Inteligéncia Artificial em imobilidrias e seus respectivos niveis de

implementagao.

EXEMPLOS DE USO/INTERESSEEM  NIiVEL DE IMPLEMENTAGAO

IMOBILIARIA
1A (STATUS)
Imobiliaria | Utiliza o ChatGPT para elaboracao Pontual/Operacional. Uso para
de legendas de anuncios e pesquisa suporte textual e tarefas de
de mercado. rotina.
Imobiliaria ll Menciona uso de aplicativos com Minimo/Eventual. Uso limitado
funcionalidades de suporte textual e e pouco estruturado.
organizacao de tarefas.
Imobiliaria Il Manifesta forte intengdo de uso de Intencao de uso. Auséncia de
chatbots para marketing, mas ndo ha implementacgao pratica devido
ferramentas implementadas. a barreiras técnicas/culturais.
Imobiliaria IV = Utiliza ferramentas inteligentes para Estratégico em Marketing.
otimizar anuncios e direcionamento Maior integragao, focada na
de marketing digital. otimizacdo de performance de
anuncios.
ImobiliariaV |~ Utiliza chatbots para automacao de Focado/Tatico.
atendimento e comunicacéao Implementacao de ferramenta
imediata com clientes. especifica para ajornada de

comunicacéo do cliente.

O panorama geral indica que, embora haja uma clara inten¢do e reconhecimento do
potencial da [A, a implementagdo estruturada ainda constitui um desafio relevante para as

pequenas imobilidrias.

A partir da andlise de conteido, observa-se que as falas revelam um uso
predominantemente reativo e operacional, limitado a atividades de rotina como criacdo de
textos, elaboragdo de respostas, otimizagdo de anuncios ou apoio em tarefas administrativas. A
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Imobiliaria V € a inica com um uso tatico consolidado, por meio da implementacao de chatbots
para automacdo do atendimento, e a Imobilidria IV se destaca no uso estratégico para

otimizacao de anuncio

As unidades de registro presentes nas entrevistas evidenciam que a maturidade digital
dessas empresas ainda se encontra em estdgio inicial, especialmente quando se trata de
ferramentas mais complexas, como chatbots proprios, sistemas preditivos de precificacao,
algoritmos de recomendacdo ou mecanismos automatizados de qualificagdo de leads. Os
entrevistados mencionam limitagdes técnicas, falta de conhecimento especializado e
dificuldades de integragdo como fatores que impedem avangos significativos. Assim, a
interpretacdo dessa categoria mostra que existe uma discrepancia entre o potencial percebido
da IA e sua materializagdo pratica, sugerindo um caminho ainda em constru¢ao, em que a

intencdo de modernizagao nao se converte, de forma plena, em aplicagdo efetiva.

Essa leitura revela um contexto de transi¢do no qual as imobilidrias se encontram em
processo de aprendizagem e adaptacdo, reconhecendo a importancia da IA, mas avangando de

forma gradual, conforme suas capacidades técnicas, culturais e organizacionais permitem.

O CONTEXTO DOS PEQUENOS NEGOCIOS FRENTE A DIGITALIZACAO POS-
PANDEMIA

A pandemia provocou mudangas significativas no comportamento dos consumidores e
nas rotinas internas das imobilidrias. As cinco empresas relatam que houve aumento expressivo
da procura digital e redugdo das interagdes presenciais, o que exigiu adaptacao rapida as novas

demandas.

A interpretacdo dessa categoria mostra que a pandemia acelerou um processo que ja
estava em andamento: a migragdo do atendimento inicial para o ambiente digital. Entretanto,
as imobiliarias concordam que o contato presencial permanece essencial nas etapas decisivas

da negociacao, revelando uma dinamica hibrida, onde tecnologia e relagdo humana coexistem.

A Imobiliaria I relata que, com o avango da digitalizacao, “o cliente praticamente nao
precisa mais ir até a imobilidria”, uma vez que processos como assinatura eletronica,
pagamentos online e atendimentos remotos foram incorporados a rotina, reduzindo a
necessidade de presenca fisica e tornando o fluxo de atendimento mais dindmico. A Imobiliaria

IV confirma essa mudanca ao afirmar que os clientes passaram a “pesquisar e decidir quase
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tudo online”, o que levou a empresa a investir em melhorias visuais como fotos e videos em

estratégias de comunicagao digital mais robustas para acompanhar esse comportamento.

A Imobiliaria II acrescenta que a pandemia intensificou ainda mais esse movimento,
estimulando o atendimento totalmente online e ampliando a busca pelos servigos da empresa
por meio das redes sociais, o que exigiu maior agilidade na resposta e adocao de praticas digitais
no relacionamento com os clientes. Seguindo a mesma linha, a Imobiliaria III aponta que o
contato presencial reduziu de forma significativa, o que obrigou a empresa a reestruturar seus
processos internos e adaptar o atendimento para funcionar adequadamente no ambiente digital.
Por fim, a Imobiliaria V observa que, embora atualmente exista “menos presenga fisica no inicio
do processo”, as etapas finais, especialmente visitas presenciais, validacdes e fechamento da
negociagao ainda requerem interacao humana direta, considerada essencial para gerar confianga

e seguranca ao cliente.

Torna-se evidente que a digitalizacdo provocou uma reconfiguracdo estrutural no
processo de atendimento das cinco imobilidrias. Embora cada empresa relate particularidades
em sua experiéncia, o nucleo interpretativo que emerge das unidades de registro € convergente:
o primeiro contato e grande parte das etapas iniciais da jornada do cliente migraram de forma
consistente para o ambiente digital. Essa transi¢do ndo ocorreu apenas por escolha estratégica,
mas como resposta as transformacgdes impostas pela pandemia e a crescente familiaridade dos

clientes com processos online.

Contudo, a leitura aprofundada do material revela que essa migragdo ndo significou a
eliminagdo do atendimento humano, mas sim sua ressignificacdo. As imobiliarias identificam
que, apesar do aumento da autonomia do cliente nas buscas digitais, o fechamento do negdcio
continua dependendo de elementos relacionais confianga, credibilidade e seguranga dimensdes
que, segundo os entrevistados, somente o contato humano ¢ capaz de proporcionar. Assim,
configura-se um modelo hibrido, no qual a tecnologia desempenha papel central nas etapas
iniciais e de triagem, enquanto o fator humano permanece indispensavel nas fases decisivas da

negociagao.

Portanto, a analise demonstra que o impacto da digitaliza¢do nao se restringe a adog¢ao
de ferramentas, mas representa uma mudanca na logica de funcionamento e na cultura
organizacional das pequenas imobilidrias. As empresas reconhecem que a digitalizag@o trouxe

eficiéncia, rapidez e amplitude de alcance, a0 mesmo tempo em que exige novas competéncias
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e ajustes internos para manter a qualidade do atendimento. Esse equilibrio entre tecnologia e
proximidade humana aparece como o eixo principal que orienta a adaptacdo das imobilidrias a
nova realidade, evidenciando que o futuro do setor estd menos na substituicdo e mais na

integracdo estratégica entre digital e presencial.

DESAFIOS, OPORTUNIDADES ESTRATEGICAS E RISCOS DA ADOCAO DA
INTELIGENCIA ARTIFICIAL EM PEQUENOS EMPREENDIMENTOS

A analise das entrevistas revela que a adocao da Inteligéncia Artificial (IA) nas pequenas
imobiliarias enfrenta barreiras recorrentes, destacando-se trés principais: resisténcia humana,
falta de conhecimento técnico e inseguranca financeira. Embora cada empresa manifeste essas
dificuldades de maneira singular, o conjunto das unidades de registro demonstra padrdes

comuns que atravessam todas elas.

O consenso entre as imobilidrias indica que a resisténcia cultural e humana € o principal
obstaculo a adog¢do de novas tecnologias, superando até mesmo as limitagdes financeiras. A
relutdncia em abandonar rotinas consolidadas e o receio frente ao desconhecido aparecem como

fatores recorrentes:

e A Imobiliaria I relata a presenca de “resisténcias” culturais em sua regido, que
historicamente atrasam a implementacdo de novas tecnologias, como ocorreu com

boletos digitais, dificultando mudangas.

e A Imobiliaria III reforga essa percepgao, afirmando que “as pessoas ainda tém medo do

desconhecido”, impondo limites aos avangos tecnologicos mais robustos.

e A Imobilidria IV confirma essa tendéncia, indicando que frequentemente o maior
obstaculo ndo ¢ o custo da solugdo de IA, mas a propria resisténcia da equipe em alterar

rotinas ja estabelecidas.

A partir dessas evidéncias, observa-se que a resisténcia humana constitui a barreira
central para a adocao da Inteligéncia Artificial nas pequenas imobiliarias. A andlise de contetido
revela que o impedimento ndo estd apenas na introdu¢do de uma nova ferramenta tecnologica,
mas na necessidade de romper padrdes culturais profundamente enraizados. O medo do
desconhecido, a inseguranga diante da mudanga e a preferéncia por praticas ja consolidadas
formam um bloqueio que limita a inovacao, mesmo quando os custos sdo acessiveis ou quando
existe reconhecimento do potencial da tecnologia.
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Assim, fica evidente que a superagdo dessa barreira exige ndo apenas investimento
financeiro, mas sobretudo processos de capacitacdo, sensibiliza¢do e mudanga organizacional,
capazes de preparar as equipes para compreender, aceitar e utilizar a IA de forma estratégica. O
avango tecnologico no setor imobiliario dependerd, antes de tudo, da disposi¢ao humana para

transformar habitos e ressignificar formas tradicionais de atuacao.

Falta de conhecimento técnico (know-how)

A Imobiliaria III afirma que “falta orientagdo sobre quais ferramentas realmente trazem
resultados e como integra-las” ao negocio, dificultando a implementagdo pratica de solucdes de
IA, Imobilidria IV aponta que a falta de know-how constitui o maior desafio imediato para
adocdo tecnologica, uma vez que as ferramentas estdo disponiveis, mas nao ha clareza sobre

como utilizé-las de maneira adequada e alinhada aos processos internos da empresa.

Diante dessas percepcdes, fica claro que a limitagdo técnica se configura como um
entrave significativo para o avanco da IA nas pequenas imobilidrias. A dificuldade em
identificar quais ferramentas sdo realmente eficazes, aliada a falta de clareza sobre como
integra-las aos processos internos, gera inseguranca ¢ reduz a adocdao de solugdes mais
avangadas. Essa situagdo evidencia a necessidade de suporte especializado e de iniciativas de
capacitacdo que permitam as equipes compreenderem o funcionamento e o potencial da
tecnologia. Sem esse conhecimento, a [A tende a permanecer restrita a usos basicos, impedindo
que as empresas explorem seus beneficios de forma estratégica e alinhada as demandas do

mercado.

Além disso, esse déficit de conhecimento cria um ciclo de estagnagdo: por ndo
compreenderem plenamente as funcionalidades e vantagens da IA, as imobiliarias evitam
investir, € por ndo investirem, continuam sem acesso a praticas mais modernas e eficientes.
Essa lacuna técnica limita ndo apenas a inovacdo, mas também a competitividade,
principalmente em um setor cada vez mais influenciado por analise de dados, automagao e
personalizacdo do atendimento. Assim, o fortalecimento do know-how interno nao deve ser
visto apenas como uma alternativa, mas como uma condicao essencial para que as pequenas
imobilidrias consigam acompanhar a evolugao tecnologica do setor e se posicionar de maneira

mais s6lida em um mercado em constante transformacao.

Inseguranca sobre investimento e retorno
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A Imobiliaria I cita especificamente a “insegurang¢a no retorno do investimento” como
barreira relevante para implementagdo de solugdes automatizadas. A Imobilidria 11
complementa ao afirmar que o investimento inicial ¢ uma das principais preocupagdes antes de

adotar IA no setor imobiliario.

Em sintese, o aspecto financeiro permanece como um elemento de cautela para as
pequenas imobilidrias, mesmo que ndo represente a principal barreira a adocdo da IA. A
preocupacdo com o retorno do investimento € com os custos iniciais reflete a necessidade de
decisdes mais prudentes, tipicas de empresas de menor porte, que operam com recursos

limitados e em um ambiente competitivo.

Tal conjuntura leva os gestores a avaliarem com maior rigor a viabilidade econdmica de
qualquer inovagdo tecnolodgica, especialmente quando ndo ha garantias claras de impacto
imediato nos resultados. Assim, apesar de reconhecerem o potencial da A, as imobiliarias
tendem a postergar investimentos mais robustos até que haja maior seguranga quanto aos
beneficios concretos, reforcando a importancia de informagdes claras, modelos acessiveis e

solucdes escaldveis que reduzam o risco percebido e viabilizem a modernizagdo do setor.

Além das preocupagdes imediatas com custos e retorno, o discurso das imobiliarias
evidencia que o desafio financeiro esta ligado também a incerteza sobre o ritmo de evolugao
tecnoldgica. Como as ferramentas de IA mudam rapidamente, muitos gestores temem investir
em uma solucdo que possa se tornar obsoleta em pouco tempo ou que exija atualizagdes
constantes. Essa percep¢ao reforca a sensagdo de risco e contribui para uma postura mais

conservadora em relacdo a gastos tecnologicos.

Soma-se a isso a auséncia de previsibilidade no setor imobiliario, cuja demanda pode
oscilar conforme o cenario econdmico, gerando ainda mais prudéncia na alocag¢ao de recursos.
Assim, a dimensdo financeira ndo se limita ao valor do investimento em si, mas envolve uma
analise mais complexa sobre sustentabilidade, compatibilidade e continuidade dessas
tecnologias no contexto dos pequenos negdcios. Esse conjunto de fatores faz com que as
imobiliarias priorizem solugdes de baixo custo e impacto imediato, adiando iniciativas mais

sofisticadas até que o mercado oferegca maior estabilidade e suporte especializado.
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As entrevistas demonstram que, mesmo diante das barreiras, as imobilidrias reconhecem
diversas oportunidades que a IA pode gerar, enquanto também expressam preocupagoes

legitimas sobre seus riscos.

Oportunidades percebidas

As entrevistas demonstram que, mesmo diante das barreiras, as imobilidrias reconhecem
diversas oportunidades que a IA pode gerar. Entre as principais oportunidades mencionadas

estao:

e Qualificacdo de leads;

e Maior agilidade no atendimento;

e Personalizacao da jornada do cliente;

e Reducao de tempo em atividades operacionais;

e Apoio na precificagdo e analise de mercado.

A Imobiliaria II enfatiza “a personalizagdo da experiéncia” como beneficio direto da
automacgdo inteligente, enquanto a Imobiliaria III aponta que o maior ganho seria um
atendimento mais agil e solu¢des mais assertivas para os clientes. A Imobilidria IV destaca a
capacidade da IA de identificar perfis de clientes e padroes de precificacdo com precisao,

facilitando decisdes estratégicas.

Essas percepg¢des revelam que as oportunidades associadas a IA impactam diretamente
a eficiéncia e a qualidade do atendimento, transformando atividades tradicionais, reduzindo
tarefas manuais e acelerando etapas criticas. A tecnologia permite qualificar leads, personalizar
interacdes ¢ compreender melhor o comportamento do cliente, demonstrando potencial para

elevar a competitividade das pequenas imobiliarias.

Além disso, a TA apoia a andlise de dados de mercado e estratégias de precificacao,
ampliando seu papel para dimensoes estratégicas do negocio. A automacao de tarefas rotineiras
libera tempo para atividades de maior valor agregado, como negociagdo, relacionamento e
consultoria ao cliente, elementos que continuam sendo diferenciais no setor. O uso inteligente
de dados permite que pequenas imobilidrias adotem praticas antes restritas a empresas de
grande porte, evidenciando que a IA ndo apenas moderniza processos, mas amplia a capacidade
competitiva e abre caminho para estratégias mais precisas, inovadoras e sustentaveis no longo

prazo.
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Riscos percebidos

Apesar das oportunidades, as imobilidrias também expressam preocupagdes legitimas
quanto aos riscos da IA. O risco mais citado ¢ a desumaniza¢do do atendimento, com a
Imobiliaria III, IV e V apontando que a automacao excessiva pode prejudicar a relagdo com o

cliente, reduzindo a proximidade e o vinculo humano essencial ao setor.

Além disso, a Imobiliria II alerta para o risco de perda de dados, especialmente por
lidarem com informagdes sensiveis de clientes e transacdes imobiliarias. Esses riscos
representam entraves que moldam a postura cautelosa das pequenas empresas, evidenciando

que a tecnologia so ¢ aceitavel na medida em que preserve valores relacionais fundamentais.

Para mitigar esses riscos, torna-se essencial incorporar salvaguardas técnicas e

organizacionais, como:

e Politicas claras de governanga de dados;

e Criptografia e backups regulares;

e Contratos rigorosos com fornecedores;

e Protocolos de consentimento e anonimizagao de informagoes;

e Modelos human-in-the-loop, em que a automacao auxilia, mas decisdes criticas

e o contato final permanecem sob responsabilidade humana.

Adicionalmente, pilotos controlados e capacitacdo continua das equipes permitem
avaliar impactos praticos antes de escalonar investimentos. Assim, os riscos identificados nao
implicam rejei¢ao da tecnologia, mas indicam que a sua inser¢ao deve ser cuidadosa e graduada,
garantindo que a IA seja incorporada como complemento estratégico ao trabalho humano,
potencializando sua eficiéncia sem comprometer relacionamentos ou seguranga das

informacdes.

DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A andlise dos resultados evidencia uma convergéncia significativa entre os achados
empiricos da pesquisa e o referencial teodrico, especialmente no que se refere ao papel
estratégico da Inteligéncia Artificial na competitividade de pequenos negdcios e aos desafios

estruturais que restringem sua adocao plena.

Os dados coletados junto as cinco imobilidrias de Ouro Branco indicam que a

Inteligéncia Artificial ¢ amplamente reconhecida como uma realidade inevitavel no setor
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imobiliario, ainda que sua aplicacdo pratica permaneca restrita a usos pontuais € operacionais.
Essa constatacdo corrobora o argumento de Davenport e Ronanki (2018), segundo os quais a
IA vem sendo inicialmente incorporada pelas organiza¢des em atividades de apoio e automacgao
simples, antes de alcangar niveis mais estratégicos de integracdo. No contexto das pequenas
imobiliarias analisadas, a tecnologia ¢ utilizada majoritariamente para criacdo de textos,
otimizagdo de anuncios e suporte ao atendimento, o que demonstra um estagio inicial de

maturidade digital, conforme também apontado por Schatsky, Muraskin e Gurumurthy (2015).

A percepgao das entrevistadas de que a IA pode reduzir assimetrias competitivas entre
empresas de diferentes portes encontra respaldo em Russell e Norvig (2021), que defendem que
sistemas inteligentes ampliam a capacidade analitica e decisoria das organizacdes,
independentemente de seu tamanho. Entretanto, os resultados mostram que esse potencial ainda
ndo se concretiza plenamente nas imobilidrias estudadas, em razao de limitagdes técnicas,
culturais e financeiras. Tal discrepancia entre potencial tedrico e aplicacdo pratica reforca a
ideia de Brynjolfsson e McAfee (2017) de que os ganhos gerados pela IA ndo dependem apenas

da tecnologia em si, mas de sua integragdo com a estratégia organizacional e a cultura interna.

No que se refere a digitalizacdo acelerada no periodo pods-pandemia, os resultados
confirmam as transformacdes descritas por Rezende et al. (2020) e Lara et al. (2020), que
destacam o papel central das tecnologias digitais na manuten¢do das atividades econdmicas
durante a crise sanitaria. As imobiliarias relatam que o atendimento inicial e a busca por imoveis
migraram de forma consistente para o ambiente digital, alterando a jornada do cliente e exigindo
maior presenca online. Contudo, assim como apontado pela literatura, essa digitalizagdo nao
eliminou a importancia do contato humano, mas redefiniu seu papel. O modelo hibrido
identificado na pesquisa, digital nas etapas iniciais e presencial nas fases decisivas, confirma a
coexisténcia entre tecnologia e interacdo humana, especialmente em setores baseados em

confianca, como o mercado imobiliario.

Essa constatagdo dialoga diretamente com Vargas-Calderon e Camargo (2020), ao
evidenciarem que, embora a IA seja capaz de apoiar andlises complexas, precificacdo e
previsoes de demanda, a decisao final no mercado imobiliario ainda envolve fatores subjetivos,
relacionais € emocionais. Assim, o temor das imobiliarias quanto a desumaniza¢do do
atendimento reforca a necessidade de adocao equilibrada da IA, como complemento ao trabalho

humano, e ndo como substitui¢do integral.
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Os desafios identificados (resisténcia cultural, falta de conhecimento técnico e
inseguranga quanto ao retorno do investimento) estdo amplamente alinhados a literatura. A
resisténcia humana observada nas entrevistas confirma a analise de Idelfonso (2023), ao
destacar o medo do desconhecido como um elemento recorrente nos processos de
transformagdo tecnoldgica. Da mesma forma, a caréncia de know-how técnico relatada pelas
imobilidrias reflete o que Davenport e Ronanki (2018) descrevem como uma das principais
barreiras a adogdo estratégica da IA em pequenos negocios, especialmente em contextos fora

dos grandes centros urbanos.

No ambito financeiro, a inseguranga quanto ao retorno do investimento evidencia um
comportamento cauteloso tipico de pequenas empresas, conforme apontado por Brynjolfsson e
McAfee (2017). A preocupagdao com custos, obsolescéncia tecnologica e instabilidade do
mercado imobiliario reforga a preferéncia por solugdes de baixo risco e impacto imediato, o
que limita a ado¢do de sistemas mais avangados, como modelos preditivos e algoritmos de

recomendacao.

Por outro lado, as oportunidades percebidas pelas imobiliarias, como qualificagdo de
leads, personalizacdo da experiéncia do cliente, agilidade operacional e apoio a tomada de
decisdo, confirmam o potencial estratégico da IA destacado por Vargas-Calderon e Camargo
(2020) e Ghosh et al. (2018). A possibilidade de utilizar dados para compreender padrdes de
comportamento e tendéncias de mercado demonstra que, mesmo em um contexto de uso inicial,
as empresas reconhecem a IA como um recurso capaz de ampliar sua competitividade e

eficiéncia.

Sob a dtica do desenvolvimento local, os resultados reforcam a perspectiva de Castells
(2010) e Tapscott (2016), ao indicar que a incorporagdo gradual da IA por pequenos negocios
pode gerar impactos positivos na dinamica econdmica regional. No entanto, a pesquisa
evidencia que esse avanco dependera de iniciativas de capacitagao, suporte técnico e mudanca

cultural, sem as quais a tecnologia tende a permanecer subutilizada.

Assim, as pequenas imobiliarias de Ouro Branco se encontram em um estagio de
transi¢ao tecnologica, no qual ha consciéncia do valor estratégico da Inteligéncia Artificial, mas
ainda existem obstaculos significativos a sua adogao plena. O confronto entre teoria e pratica

demonstra que a IA possui elevado potencial transformador, mas sua efetividade depende de
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uma integragdo equilibrada entre tecnologia, estratégia organizacional e preservacdo do

atendimento humanizado, elemento central para a sustentabilidade do setor imobiliario local.

CONCLUSAO

A pesquisa analisou os desafios e oportunidades da aplicagdo da Inteligéncia Artificial
em pequenas imobiliarias de Ouro Branco, considerando suas praticas, percepgdes e
experiéncias no contexto pds-pandemia. Essa analise dos dados permitiu identificar que,
embora a [A seja amplamente reconhecida como elemento inevitavel da transformacao digital,
seu uso efetivo ainda ¢ restrito e distante do potencial estratégico observado na literatura da

Industria 4.0.

As cinco imobilidrias demonstram alto grau de consciéncia sobre a relevancia da IA para
a competitividade, mas adotam a tecnologia de forma pontual, principalmente para apoio
textual, comunicagdo digital, otimizagdo de anuncios e, no caso da Imobiliaria V, uso de
chatbots para automacgdo de atendimento. A pandemia acelerou a digitalizacao, alterando
habitos de consumo e consolidando uma jornada hibrida, marcada pela autonomia do cliente na

busca online e pela importancia da visita presencial como validacgdo final."

Apesar desse avango, diversos obstdculos dificultam a adogdo plena: resisténcia
cultural, falta de conhecimento técnico, inseguranga quanto ao retorno financeiro e receios
relacionados a perda de dados e desumanizacdo do atendimento. Essas barreiras provam
limitagdes tipicas de pequenas empresas, que operam com recursos reduzidos e margens de

risco estreitas.

Por outro lado, as oportunidades sdo expressivas: personalizacdo da experiéncia,
qualificacdo de leads, maior eficiéncia operacional, precisao na comunicacao ¢ ampliagao do
alcance digital. Quando bem aplicada, a IA pode ndo apenas fortalecer processos internos, mas
aumentar a competitividade dos pequenos negdcios, especialmente em mercados altamente

dependentes da experiéncia do cliente.

Dessa forma, comprovou-se que o setor imobilidrio de Ouro Branco se encontra em fase
intermediaria de transformacao digital, isto €, ja consolidou praticas de digitalizacdo, mas ainda
ndo atingiu maturidade tecnolégica em Inteligéncia Artificial. O potencial existe, as
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oportunidades sdo claras e o ambiente pos-pandemia favorece a inovacao; entretanto, a adogao
plena da IA dependera de capacitacdo técnica, investimentos acessiveis e politicas

organizacionais que integrem tecnologia e atendimento humanizado de maneira equilibrada.

Ressalta-se a mudanca no perfil profissional do corretor de iméveis: a medida que a IA
assume tarefas operacionais e repetitivas, como qualifica¢do de /eads e triagem de clientes, as
habilidades humanas essenciais como ¢€tica, empatia, inteligéncia emocional e capacidade de
negociagao complexa tornam-se o principal diferencial competitivo, reforcando o papel do
profissional como validador da confianca e facilitador da decisao final na jornada hibrida do

cliente.
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