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Apresentacao

Guia Abrainc de Boas Praticas na Intermediacdo Imobilidria € uma
publicacdo que relne recomendacoes e iniciativas de destaque nessa
atividade tao importante para o setor.

Seu objetivo é contribuir para aprimorar o trabalho ja realizado pelas
incorporadoras associadas e suas imobilidrias parceiras, explorando temas
e questoes pertinentes a eles, como por exemplo a ética, a transparéncia
nas relacdes e normas para boa convivéncia.

Ao longo do Guia, serao melhor detalhados os modelos de intermediacao
imobilidria existentes no mercado, os procedimentos adotados pelas
incorporadoras e imobilidrias parceiras para montagem e funcionamento de
seus espacos de vendas e as relacoes entre incorporadoras, corretores de
imoveis, imobilidrias associadas e compradores.

Cada topico desenvolvido conterd mencao as iniciativas de destaque de
empresas associadas e que podem ser replicadas em outros ambientes,
propiciando uma troca de experiéncias e qualidade nas relacoes

entre incorporadoras, corretores de imdveis, imobilidrias parceiras e
compradores.

Além das boas praticas, o Guia faz referéncia a algumas normas aplicaveis
a atividade de intermediacao imobilidria, entre as quais se destaca o Codigo
de Etica Profissional dos Corretores de Imdveis, datado de 1992.
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A ABRAINC preza
pela etica e pelas
boas praticas
em todas as
suas iniciativas e
compartilha essa
vocacao com todas
as suas associadas
e com o mercado.



Comercializacao
de imoveis

Lei 4.591/64, que dispde sobre a incorporacdo imobilidria, autoriza a
comercializacdo de imdveis a partir do registro de seu memorial de
incorporacao no Cartério de Registro de Iméveis.

Essa comercializacdo de imdveis em fase de construcdo, bastante comum,
pode ocorrer em imobilidrias, em estandes de vendas de incorporadoras,
na internet (nas denominadas lojas virtuais) e até mesmo em aplicativos.
Assim, é possivel que empregados das incorporadoras, corretores

de imdveis auténomos e representantes de imobiliarias parceiras
compartitlhem espacos.

Ainda, a comercializacao podera ser feita diretamente pela incorporadora,
através de intermediacdo de pessoa fisica [corretor de imdveis) ou juridica
(imobiliaria).

Considerando o aumento da oferta de imdveis nos Ultimos anos, a maioria
das incorporadoras tem preferido se utilizar de corretores de imoveis
profissionais, associados ou nao as imobiliarias, que ja possuam experiéncia
na intermediacao de produtos semelhantes aos ofertados por cada uma
delas. Por isso, ndo é raro encontrar corretores que sao especializados em
vendas de imdveis “de luxo” e que fazem a intermediacao para mais de uma
incorporadora que atua nesse segmento, assim como também se nota um
contingente de profissionais de vendas dedicados a comercializacao dos
denominados imoveis “populares”.

Seja qual for a forma de venda ou segmento, é importante que o corretor
participe dos treinamentos oferecidos pelas incorporadoras sobre seus
produtos, para que conheca as caracteristicas e condicées do imovel que
estd sendo ofertado ao comprador.

Importante esclarecer que a relacao de intermediacao, que pode se dar na
forma escrita (contrato) ou verbal, esté prevista no Codigo Civil Brasileiro,
nos artigos 722 e ss.

6 - Guia ABRAINC de Boas Préticas na Intermedigao Imobiliaria






Estrutura comercial

isando maior comodidade para os seus compradores, as incorporadoras

muitas vezes investem significativos recursos na montagem de estandes
de vendas (que muitas vezes comportam iméveis decorados, nas mesmas
dimensodes do imdvel ali comercializado) e na contratacado, capacitacdo e no
treinamento da equipe de vendas, que fica disponivel para informar sobre as
especificacdes do imdvel, prazos de entrega e condicdes de aquisicao e de
financiamento, entre outros.

Assim, além do pessoal necessario para recepcao, limpeza e manutencao
dos estandes, é possivel que haja corretores de imdveis, representantes de
entidades financeiras, despachantes para servicos notariais etc.
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Por isso, é imprescindivel que exista uma organizacao entre os agentes,
com uma divisdo clara de atividades, escalas e horarios de atendimento,
de forma que todas as demandas do comprador possam ser atendidas a
tempo e modo adequado.

Para corretores autonomos ou imobilidrias parceiras, sdo oferecidas mesas
de trabalho, telefone, computadores, acesso a internet, impressora e outros
itens necessarios ao atendimento.

Considerando esse investimento em estrutura e treinamento, suportado
exclusivamente pelas incorporadoras, o corretor de imdéveis auténomo ou de
imobilidria ndo poderé ofertar no estande de vendas imdvel que nao seja do
portfélio da incorporadora proprietaria daquele estande onde se encontra,
sob pena de infracdo grave ao Cédigo de Etica Profissional dos Corretores
de Imoveis, passivel de denuncia perante ao Cofeci — Conselho Federal de
Corretores de Imdveis.

Estrutura comercial - 9



Relacionamento entre
Incorporadora e
imobiliaria/corretor

Como citado anteriormente, as incorporadoras dispoem de uma estrutura
para a venda de imédveis. Os corretores e as imobilidrias podem

utilizar essa estrutura, desde que sigam algumas normas em prol do bom
funcionamento e melhor atendimento ao comprador.

No exercicio da intermediacao imobilidria, e mediante autorizacao
expressa da incorporadora, o corretor pode fazer uso da marca da
incorporadora, desde que utilizada correta e adequadamente, visto ser um
icone que representa a imagem da empresa e dos empreendimentos que
comercializa.

A fim de dar maior transparéncia as relacoes nos estandes de vendas,
algumas incorporadoras tém se utilizado de materiais para identificarem
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os profissionais de acordo com as suas atividades. Como exemplo, o uso
de crachés ou placas nas mesas com os dizeres “corretor credenciado”,
“imobiliaria parceira” ou o uso de uniformes diferenciados para as equipes
de vendas da incorporadora e das imobilidrias ou corretores auténomos.

Da mesma forma, as denominadas ferramentas online (e-mails, chats,
video de atendimento, “Ligamos para vocé, WhatsApp etc.”) sdo recursos
de propriedade das incorporadoras, disponibilizados aos corretores para
a realizacao do atendimento, e que devem ser utilizados sempre em
conformidade com as politicas de cada incorporadora.

Em razao da limitacao de espaco em alguns estandes de vendas ou
escritérios, as incorporadoras tém adotado uma sistematica denominada
grade de atendimento, em que o corretor auténomo deve informar,
previamente, sua intencao de permanecer em determinado estande ou de
utilizar equipamento de informatica da incorporadora.

A grade de atendimento poderé ser dividida em dias e/ou turnos. Caso
o corretor ndo possa comparecer a grade de atendimento escolhida, ele
poderd se fazer substituir por outro.

Em relacdo as ferramentas online, a prioridade de utilizacao dos
equipamentos de informatica é do corretor que tiver se disponibilizado para
a grade de atendimento daquele dia e horéario.

Em caso de retorno do comprador ao estande de vendas, este devera ser
atendido pelo mesmo corretor, obrigatoriamente, estando ou nao o mesmo
na ordem de atendimento da grade de atendimento. Nao estando presente o
mencionado corretor nesse momento, o cliente devera ser atendido por um
corretor indicado pelo corretor de origem ou por um corretor indicado pela
empresa imobilidria a qual o corretor de origem for associado.

Caso ocorram problemas com a fila de atendimento, o corretor nao deve ser
interrompido se estiver em atendimento, em hipotese alguma.

Para que o corretor de imdveis ou imobilidria parceira possam desenvolver
a sua atividade nos estandes de vendas ou escritérios das incorporadoras,
é absolutamente imprescindivel a sua inscricdo no Crecide sua respectiva
circunscricdo. A obrigatoriedade da inscricdo esta prevista na Resolucao
327/92 do Cofeci. O descumprimento dessa obrigacdo sujeitara o corretor
de imédveis ou a imobiliaria as penalidades previstas em lei, ficando a
incorporadora eximida de quaisquer responsabilidades.

Relacionamento entre incorporadora e imobiliaria/corretor - 11



Relacionamento entre
corretor e comprador

urante o atendimento ao comprador nos estandes de vendas, nas
dependéncias da incorporadora ou em visitas aos canteiros de obras, o
corretor de imdveis deverd observar o seguinte:

® Permanéncia em local visivel e de facil acesso para que possa ser
rapidamente localizado para atendimento ao comprador;

e Utilizacao de vestimentas adequadas ao ambiente formal de
trabalho;

e Manutencao do local de atendimento limpo e organizado (inclusive
veiculo, se for o casol;

e Utilizacao do celular preferencialmente no modo silencioso;

e Cumprimento das regras de atendimento ao comprador contidas
em Cadigo de Conduta da incorporadora, quando houver;

e Disponibilizacao de vagas de automoveis préximas aos estandes de
vendas para uso dos compradores;

® Prestacao de informacoes claras e verdadeiras sobre o produto
comercializado;

e Fornecimento de recibos ou comprovantes ao comprador sempre
que receber valores diretamente deste.

E recomendavel que as incorporadoras adotem sistematica de avaliacao
de atendimento ou entrevista de fechamento de venda, entre outras,

como forma de assegurar que todas as questoes relacionadas ao bom
atendimento do comprador estejam sendo rigorosamente cumpridas pelos
corretores de imoveis e por imobilidrias parceiras.
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Disposicoes finais

Na atividade de intermediacao imobilidria, ndo serao admitidas
manifestacdes discriminatérias (de raca, cor, idade, sexo, orientacao
sexual, religido, incapacidade fisica, condicao sociocultural, nacionalidade,

estado civil e outros) por quaisquer das partes.

Ainda, nao serd admitido qualquer tipo de assédio moral e/ou sexual
englobando qualquer conduta que denigra a dignidade de qualquer pessoa
ou gere um ambiente intimidador, hostil ou ofensivo.

———ay
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Aincorporadora e as imobilidrias parceiras ndo poderao admitir, por si
préprias ou por terceiros, menores de 18 (dezoito) anos nas atividades de
divulgacao de empreendimentos imobilidrios ou outras atividades realizadas
em logradouros publicos.

E de responsabilidade exclusiva do corretor de imdveis o cumprimento do
Cédigo de Etica Profissional do Corretor de Imdveis e de outras normas
aplicaveis aos profissionais que exercem a atividade de intermediacéo
imobiliaria.

O recolhimento de tributos e taxas incidentes sobre a atividade de
intermediacdo imobilidria devera ser realizado por cada parte, de acordo
com as definicdes legais de contribuinte ou responsavel tributéario (nas
hipdteses de retencao na fonte), fato gerador, base de célculo e aliquotas
aplicaveis.

Disposigdes finais - 15



Resolucao - COFECI N° 326/92

Aprova o Cédigo de Etica Profissional dos Corretores de Iméveis.
“Ad referendum”

O PRESIDENTE DO CONSELHO FEDERAL DE CORRETORES DE
IMOVEIS - COFECI, no uso das atribuicoes que lhe sao conferidas
pelo artigo 10, item VIII do Decreto N° 81.871, de 29 de junho de 1978,

RESOLVE:
Art. 1° - Aprovar o anexo CODIGO DE ETICA PROFISSIONAL.

Art. 2° - A presente Resolucao entrard em vigor na data de sua
publicacdo, revogadas as disposicoes contrarias, especialmente
as Resolucdes - COFECI nos 014/78, 037/79 e 145/82.

Brasilia-DF, 25 de junho de 1992.

WALDYR FRANCISCO LUCIANO
Presidente

RUBEM RIBAS
Diretor 1° Secretario

Cédigo de Etica Profissional

Art. 1° - Este Cddigo de Etica Profissional tem por objetivo fixar a
forma pela qual deve se conduzir o Corretor de Iméveis, quando no
exercicio profissional.

Art. 2° - Os deveres do Corretor de Imdveis compreendem, além da
defesa do interesse que lhe é confiado, o zelo do prestigio de sua
classe e o aperfeicoamento da técnica das transacoes imobiliarias.
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Art. 3° - Cumpre ao Corretor de Imdveis, em relacao ao exercicio da
profissao, a classe e aos colegas:

VIl -

VIl

Xl -

considerar a profissao como alto titulo de honra e nao
praticar nem permitir a pratica de atos que comprometam a
sua dignidade;

prestigiar as entidades de classe, contribuindo sempre que
solicitado, para o sucesso de suas iniciativas em proveito da
profissao, dos profissionais e da coletividade;

manter constante contato com o Conselho Regional
respectivo, procurando aprimorar o trabalho desse 6rgao;

zelar pela existéncia, fins e prestigio dos Conselhos Federal
e Regionais, aceitando mandatos e encargos que lhes forem
confiados e cooperar com os que forem investidos em tais
mandatos e encargos;

observar os postulados impostos por este Cadigo, exercendo
seu mister com dignidade;

exercer a profissao com zelo, discricao, lealdade e probidade,
observando as prescricoes legais e regulamentares;

defender os direitos e prerrogativas profissionais e a
reputacao da classe;

zelar pela propria reputacao mesmo fora do exercicio
profissional;

auxiliar a fiscalizacdo do exercicio profissional, cuidando

do cumprimento deste Codigo, comunicando, com discricao e
fundamentalmente, aos 6rgaos competentes, as infracdes de
que tiver ciéncia;

nao se referir desairosamente sobre seus colegas;

relacionar-se com os colegas, dentro dos principios de
consideracao, respeito e solidariedade, em consonancia com
0s preceitos de harmonia da classe;

Cadigo de ética profissional -
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XII -

Art. 4°

<
1

VI

VII
VI

>
I

Art. 5°

colocar-se a par da legislacao vigente e procurar
difundi-la a fim de que seja prestigiado e definido o legitimo
exercicio da profissao.

- Cumpre ao Corretor de Iméveis, em relacao aos clientes:

inteirar-se de todas as circunstancias do negocio, antes de
oferecé-lo;

apresentar, ao oferecer um negécio, dados rigorosamente
certos, nunca omitindo detalhes que o depreciem,
informando o cliente dos riscos e demais circunstancias que
possam comprometer o negécio;

recusar a transacao que saiba ilegal, injusta ou imoral;

comunicar, imediatamente, ao cliente o recebimento de
valores ou documentos a ele destinados;

prestar ao cliente, quando este as solicite ou logo que
concluido o negdcio, contas pormenorizadas;

zelar pela sua competéncia exclusiva na orientacao
técnica do negdcio, reservando ao cliente a decisdo do que
lhe interessar pessoalmente;

restituir ao cliente os papéis de que nao mais necessite;

dar recibo das quantias que o cliente lhe pague ou entregue a
qualquer titulo;

contratar, por escrito e previamente, a prestacao dos servicos
profissionais;

receber, somente de uma Unica parte, comissoes ou
compensacoes pelo mesmo servico prestado, salvo se, para
proceder de modo diverso, tiver havido consentimento de
todos os interessados, ou for praxe usual na jurisdicao.

- 0 Corretor de Imdveis responde civil e penalmente por

atos profissionais danosos ao cliente, a que tenha dado causa por
impericia, imprudéncia, negligéncia ou infracdes éticas.

Art. 6°

- E vedado ao Corretor de Imoveis:
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I -
IV -

VI -

VI -

VI -

Xl -
Xl -

Xl

XIV -

XV -

aceitar tarefas para as quais nao esteja preparado ou que nao
se ajustem as disposicoes vigentes, ou ainda, que possam
prestar-se a fraude;

manter sociedade profissional fora das normas e preceitos
estabelecidos em lei e em Resolucoes;

promover a intermediacdo com cobranca de “over-price”;
locupletar-se, por qualquer forma, a custa do cliente;

receber comissoes em desacordo com a Tabela aprovada
ou vantagens que nao correspondam a servicos efetiva e
licitamente prestados;

angariar, direta ou indiretamente, servicos de qualquer
natureza, com prejuizo moral ou material, ou desprestigio
para outro profissional ou para a classe;

desviar, por qualquer mado, cliente de outro Corretor de
Imoveis;

deixar de atender as notificacoes para esclarecimento a
fiscalizacao ou intimacoes para instrucao de processos;

acumpliciar-se, por qualquer forma, com os que exercem
ilegalmente atividades de transacdes imobiliarias;

praticar quaisquer atos de concorréncia desleal aos colegas;
promover transacoes imobilidrias contra disposicao literal da lei;

abandonar os negdécios confiados a seus cuidados, sem
motivo justo e prévia ciéncia do cliente;

solicitar ou receber do cliente qualquer favor em troca de
concessoes ilicitas;

deixar de cumprir, no prazo estabelecido, determinacao
emanada do 6rgdo ou autoridade dos Conselhos, em matéria
de competéncia destes;

aceitar incumbéncia de transacdo que esteja entregue a outro
Corretor de Imaéveis, sem dar-lhe prévio conhecimento, por
escrito;

Cadigo de ética profissional -
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XVI - aceitar incumbéncia de transacao sem contratar com
o Corretor de Imdveis, com que tenha de colaborar ou
substituir;

XVII - anunciar capciosamente;

XVIII - reter em suas maos negocio, quando nao tiver probabilidade
de realiza-lo;

XIX - utilizar sua posicao para obtencao de vantagens pessoais,
quando no exercicio de cargo ou funcao em érgao ou
entidades de classe;

XX - receber sinal nos negécios que Llhe forem confiados caso ndo
esteja expressamente autorizado para tanto.

Art. 7° - Compete ao CRECI, em cuja jurisdicao se encontrar inscrito
o Corretor de Imdveis, a apuracao das faltas que cometer contra este
Cadigo, e a aplicacdo das penalidades previstas na legislacdo em
vigor.

Art. 8° - Comete grave transgressao ética o Corretor de Imdveis que
desatender os preceitos dos artigos 3°, I, V, VI e IX; 4°, II, IIl, IV, V,
VIL VL X e X; 69, 1, 111V, VI VI VI X X, X XL X XIX e XX, e
transgressao de natureza leve o que desatender os demais preceitos
deste Cadigo.

Art. 9° - As regras deste Cdédigo obrigam aos profissionais inscritos
nos Conselhos Regionais.

Art. 10° - As Diretorias dos Conselhos Federal e Regionais
promoverao a ampla divulgacao deste Cédigo de Etica.

Brasilia-DF, 25 de junho de 1992.

WALDYR FRANCISCO LUCIANO
Presidente

RUBEM RIBAS
Diretor 1° Secretario

Homologada em Sessao Plenaria de 07/08/92
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