Guia de Melhores Praticas



Palavra do Presidente do COFECI

combate ao assédio no ambiente de trabalho &€ tema que
O exige responsabilidade, posicionamento e acdo efetiva. No

setor imobilidrio, onde o contato humano é parte essencial da
atividade, ndo podemos tolerar condutas que violem a dignidade de
profissionais ou comprometam a integridade das relagdes no
ambiente de trabalho. Como resposta a essas hecessidades, o
Conselho Regional de Corretores de Imbveis da 29 Regido/SP
concebeu a

Cartilha de Etica e Combate do Assédio para Imobilidrias.

A Cartilha, jG em plena utilizacd@o na jurisdicdo do Creci-SP, em razéo
de sua clareza, completude e objetividade como instrumento de
orientacéo para profissionais, empresas e colaboradores chamou a
atencdo da Diretoria de Integracéo Feminina do Sistema Cofeci-Creci,
que sugeriu ampliar sua aplicagdo a todo o territério nacional, por
meio dos Conselhos Regionais de Corretores de Imbveis.

Instado pelo Cofeci, o presidente do Creci-SP, José Augusto Viana
Neto, autorizou incontinenti sua reproducdo como instrumento de uso
geral pelo Sistema Cofeci-Creci. Assim, registramos aqui o
agradecimento do Cofeci e de todos os Crecis do Brasil.

Ao institucionalizar o uso da Cartilha em dmbito nacional, o Sistema
Cofeci-Crecireafirma o seu compromisso com ambientes mais éticos,
respeitosos e seguros, pautados pela legalidade, valorizagdo das
relagées pessoais e promogdo de uma cultura de integridade. Que
este material, mais do que um simples guiqg, seja um marco na
constru¢cdo de um mercado imobiliGrio mais humano!

Jodo Teodoro da Silva.
Presidente — Sistema Cofeci-Creci
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Boas Praticas com Clientes e Colegas de trabalho

Responsabilidades da Lideranca




Apresentacdo

Cofeci € uma autarquia federal com o principal propodsito de

fiscalizar a profisso de corretor de imbveis em dambito

federal, criada pela necessidade de organizar a categoria e
impedir o mau exercicio da atividade profissional. Um de seus pilares
fundamentais é a promoc¢do da ética e do respeito no exercicio da
profissdo.

Acreditomos que a atuacdo responsdvel e comprometida dos
corretores de imbveis &€ essencial para a credibilidade da categoriq,
bem como para a construgdo de relagdes de confianga com a
sociedade. Nesse sentido, a ética profissional e o combate ao assédio
sdo temas que demandam atencdo constante, visando garantir um
ambiente de trabalho seguro, inclusivo e respeitoso para todos.

Esta Cartilha de Etica e Combate ao Assédio para Imobilidrias foi
elaborada com o objetivo de orientar e conscientizar profissionais,
empresas e colaboradores do setor sobre as melhores praticas a
serem adotadas no dia a dia. O conteddo aqui apresentado & de
carater orientativo, servindo como um guia para refor¢ar condutas
alinhadas aos principios éticos e legais que regem a atividade
imobilidaria.

Nosso compromisso & apoiar a categoria na construgdo de um
mercado imobilidrio mais justo e humano. Que esta cartilha seja um
instrumento de reflexdo, aprendizado e transformacdo, contribuindo
para o fortalecimento da profissdo e para a valorizagdo de todos os
envolvidos nessa atividade.

Contem conosco para seguir avang¢ando nessa jornada.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regico/SP



Introducgao

setor imobiligrio &€ um dos pilares da economia e do
desenvolvimento social, desempenhando um papel
fundamental na vida das pessoas. Seja na compra, vendaq,
locacdo ou administragdo de imoveis, os profissionais corretores de
imbveis estdo diretamente envolvidos em momentos significativos
para seus clientes. Por isso, a ética, o respeito e o combate ao assédio
sdo valores essenciais para garantir que essas relagdes sejam
conduzidas com integridade, transparéncia e humanidade.

A ética profissional vai além do cumprimento das leis e normas: ela
reflete o compromisso com a integridade e o respeito a todos os
envolvidos. J& o combate ao assédio, seja ele moral, sexual ou de
qualquer outra natureza, € uma responsabilidade coletiva, que exige
conscientizacdo, prevengdo e acdo firme para coibir
comportamentos inadequados e garantir um ambiente seguro e
acolhedor.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regico/SP



Visando ajudar a promover uma cultura organizacional baseada no
respeito mutuo e na valorizagdo das pessoas, esta cartilha apresenta
ferramentas e conceitos, nos seguintes assuntos:

Principios éticos no setor imobilidrio, como transparéncia e
honestidade;

Definicdo e exemplos de assédio moral e sexual, além de suas
consequéncias;

Estratégias de prevencdo e combate ao assédio, incluindo
politicas internas e canais de denudncig;

Boas prdaticas no atendimento ao cliente, garantindo respeito
e segurancga;

Responsabilidades da lideranca em promover um ambiente
ético e seguro;

Consequéncias do descumprimento das normas éticas e
legais;

Recursos e apoio disponiveis para vitimas e testemunhas.

Ao adotar essas praticas, fortalecemos a credibilidade da profissdo,
enquanto contribuimos para um mercado imobilidrio mais justo e
sustentavel.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regico/SP



Por que falar sobre Etica
e Combate ao Assédio?

imples! Porque um ambiente ético e livre de assédio transforma
vidas, fortalece negdcios e constréi uma realidade mais justa
para todos!
Um ambiente de trabalho sauddvel e respeitoso & a base para o
sucesso de qualquer organizag@o. No setor imobiliGrio, onde as
relagdées interpessodis e a confianga sdo fundamentais, promover d
ética e combater o assédio € um compromisso com a dignidade e o
bem-estar de todos.

Quando falamos sobre ética, estamos nos referindo a principios que
guiam comportamentos adequados. O assédio € um grande exemplo
de comportamento indesejado e inadequado que deve ser
combatido, para que todos possam exercer suas fungdes com
seguranca e respeito. Esses valores fortalecem a reputacdo da
empresa e dos profissionais, assim como criam um clima
organizacional positivo, aumentando a produtividade, a satisfacdo e a
retencgdo de talentos.

Um ambiente ético e livre de assédio reflete diretamente no

atendimento ao cliente, gerando relacionamentos duradouros e
indicacdes dos servigos para outras pessoas.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regio/SP



Principios Eticos no
Setor Imobiliario

Transparéncia nas negociacées e
comunicag¢éo com clientes.

A transparéncia & um dos pilares fundamentais da ética profissional
no setor imobilidrio. Ela se traduz em clareza, honestidade e abertura
em todas as etapas do processo de negociagdo e comunicagdo com
os clientes. Quando um corretor de imdveis age com transparéncia,
ele ndo apenas cumpre suas obrigagdes legais, mas também
constréi relacdes de confiangca que s@o essenciais para o sucesso do
negodcio.

Isso significa:

Fornecer informacdes completas e precisas sobre o imbvel,
incluindo suas condi¢gdes, documentagdo, valores e eventuais
restricées;

Comunicar-se de forma clara e acessivel, evitando jargbes
técnicos que possam confundir o cliente;

Esclarecer todos os custos envolvidos na transacdo, como
taxas, impostos e honordarios, sem omitir detalhes;

Manter o cliente informado sobre cada etapa do processo,
desde a visita ao imbvel até a finalizagdo do contrato.

A transparéncia também envolve assumir responsabilidade em caso
de erros ou imprevistos, buscando solu¢gdes rdpidas e justas para
resolver qualquer problema.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regio/SP



Essa postura ndo apenas fortalece a credibilidade do profissional,
mas também contribui para a satisfacdo e fidelizagdo do cliente.

Em um mercado cada vez mais competitivo, a transparéncia & um
diferencial que agrega valor ao servico prestado e reforga a
reputacdo da imobiliGria como uma empresa ética e confidvel.

Honestidade na divulgacgéo de

informacgées sobre imoéveis
A honestidade & a base de qualquer relacdo de confiang¢a, € no setor
imobilidrio ela se reflete diretamente na forma como as informagdes
sobre os imdveis sdo divulgadas. Um profissional ético sabe que a

verdade deve sempre prevalecer, mesmo que isso signifique perder
uma oportunidade de negdcio no curto prazo.

Isso significa:

Descrever o imbvel com precis@o, destacando tanto suas
qualidades quanto eventuais limitagées ou defeitos;

Ndo omitir informag¢ées relevantes, como problemas
estruturais, questdes juridicas ou restricdes de uso;

Utilizar fotos e videos readis nas divulgacdes, sem
manipulagées que possam enganar o cliente;

Ser claro sobre as condi¢des do negdcio, como prazos, valores
e formas de pagamento.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regico/SP



A honestidade na divulgacdo ndo apenas protege o cliente de
surpresas desagraddveis, mas também evita conflitos e problemas
futuros que podem prejudicar a reputagcdo do profissional e da
imobilidria. Além disso, agir com integridade refor¢a a credibilidade
da categoria perante a sociedade, mostrando que o corretor de
imbveis &€ um parceiro confidvel em um dos momentos mais
importantes da vida das pessoas.

Em um mercado que valoriza a transparéncia e a ética, a
honestidade é mais que uma obrigacdo, &€ um diferencial
competitivo que gera resultados positivos a longo prazo.

Respeito a privacidade e aos
dados dos clientes

No setor imobilidrio, o respeito & privacidade e aos dados dos clientes
é um principio ético fundamental. As informagdes pessoais e
financeiras compartilhadas durante uma negociagdo sdo sensiveis e
devem ser tratadas com o mdximo de cuidado e responsabilidade.

Isso envolve;

Coletar apenas os dados necessdrios para a realizagdo do
negocio, evitando solicitar informagdes excessivas ou
irrelevantes;

Armazenar as informagdées de forma segurg, utilizando
sistemas protegidos e seguindo as melhores prdticas de
segurancga da informacgdo;

Compartilhar dados apenas com autorizagdo explicita do

cliente, garantindo que terceiros ndo tenham acesso
indevido;

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regicio/SP
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Cumprir a legislagdo vigente, como a Lei Geral de Protec¢do de
Dados (LGPD), que estabelece regras claras sobre o uso e d
protecéo de dados pessoais.

Além disso, o respeito & privacidade também se reflete no dia a dia
do atendimento. Por exemplo, evitar comentdarios ou perguntas
invasivas sobre a vida pessoadl do cliente e garantir que visitas a
imbveis sejom agendadas de forma a preservar a comodidade e a
segurancga de todos os envolvidos.

Ao adotar essas prdaticas, o profissional ndo apenas demonstra
integridade, mas também reforca a confianga do cliente na
imobilidria. Em um mundo cada vez mais digital e conectado,
proteger a privacidade e os dados dos clientes € uma obrigagcdo
ética e um diferencial competitivo.

Evitar conflitos de interesse

Um dos pilares da atuag¢do ética no setor imobiliario & a capacidade
de identificar e evitar conflitos de interesse. Esses conflitos ocorrem
quando o profissional se encontra em uma situagcdo em que seus
interesses pessodis ou profissionais podem interferir na
imparcialidade e na qualidade do servi¢co prestado ao cliente.

Para evitar essa situacdo, é essencial:

Priorizar o interesse do cliente em todas as negociacdes,
garantindo que suas necessidades e expectativas sejam
atendidas de forma justa e transparente;

Declarar possiveis conflitos logo no inicio da relagdo com o

cliente, como, por exemplo, vinculos pessodis ou financeiros
com uma das partes envolvidas na transagdo;

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regico/SP



Manter a imparcialidade dao apresentar opgdes de imbveis,
sem favorecer determinadas propriedades por motivos que
ndo sejam o beneficio do cliente;

Recusar presentes ou vantagens que possam influenciar
decisdes ou comprometer a independéncia do profissional.

Agir com integridade e transparéncia em relagcdo a possiveis
conflitos de interesse ndo apenas protege o cliente, mas também
fortalece a credibilidade e a reputacdo do profissional e da
imobiliaria. Em um mercado baseado na confionga, a ética é o
melhor caminho para construir relacionamentos duradouros e
bem-sucedidos.

Cumprimento das leis e normas do setor

A atuacdo ética no setor imobilidrio vai além da boa conduta
pessoal: ela exige o estrito cumprimento das leis e normas que
regulamentam a profiss@o. Essas regras existem para proteger tanto
os clientes quanto os profissionais, garantindo que as transacoes
sejam realizadas com segurancga, transparéncia e justiga.

Entre as principais normas que devem ser observadas estdo:

Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC): Assegura que o0s
direitos dos clientes sejam respeitados, como a clareza nas
informagdes, a garantia de qualidade dos servigos e d
protecdo contra praticas abusivas.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regico/SP



Cddigo Civil: Estabelece que mediacdo deve ser executada
com diligéncia e prudéncio, prestando ao cliente,
espontaneamente, todas as informagdes sobre o andamento
do negbcio, assim como esclarecimentos acerca da
seguranga ou do risco do hegdcio, das alteragdes de valores e
de outros fatores que possam influir nos resultados da
incumbéncia.

Cédigo de Etica Profissional dos Corretores de Imdveis: Define
os principios e deveres que regem a conduta dos corretores
de imobveis, como honestidade, transparéncia, sigilo
profissional e respeito as partes envolvidas.

Leis especificas do setor imobilidrio: Incluem normas sobre
registros de imodveis, contratos de compra e venda, locacéo e
outras transacgdes, que devem ser seguidas d risca.

O cumprimento dessas leis e normas ndo é apenas uma obrigagdo
legal, mas também uma demonstragdo de compromisso com d
ética e a responsabilidade profissional. Ao seguir essas diretrizes, o
corretor de imdveis refor¢a a confian¢a dos clientes, evita problemas
juridicos e contribui para a valorizagdo da categoria perante a
sociedade.

Em um mercado cada vez mais exigente, agir dentro da lei e da ética

&€ o caminho para construir uma carreira solida e um negocio
sustentdavel.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regico/SP



Implantag¢éao de um
Cadigo de Conduta

m Cobdigo de Conduta é um documento essencial para
Uorientor a atuagdo ética e profissional de todos os

colaboradores de uma imobilidria. Ele estabelece diretrizes
claras sobre comportamentos esperados, valores da empresa e
praticas que devem ser seguidas no dia a dia. Sua implantagdo € um
passo fundamental para promover um ambiente de trabalho
respeitoso, transparente e alinhado ds melhores praticas do setor.

Como Implantar um Cédigo de Conduta

Elabora¢cdo do Documento

Envolva diferentes dreas da empresa na criagdo do cbdigo,
como lideranga, equipe juridica e colaboradores, para
garantir que ele reflita a realidade e as necessidades da
organizagdo.

Inclua tépicos como:

Valores da empresa: Missdo, visdo e principios que
guiam a atuagdo da imobilidria;

Normas de conduta: Regras sobre ética, transparéncia,
respeito, combate ao assédio e conflitos de interesse;

Direitos e deveres: O que é esperado dos colaboradores
e 0 que eles podem esperar da empresq;

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regio/SP



Canais de denidncia: Como reportar violagdes ao coddigo
de forma segura e anénima;

Consequéncias: Sangdes para o descumprimento das
normas.

Divulgag¢éo e Comunicacgéo

Apresente o codigo a todos os colaboradores em reunides ou
treinamentos, explicando sua importdncia e como ele serd
aplicado;

Disponibilize o documento em locais de facil acesso, como
intranet, manuais internos ou plataformas digitais;

Utilize cartazes, e-mails e comunicados internos para reforcar
os principios do cédigo no dia a dia.

Capacitacéo e Treinamento

Realize treinamentos regulares para garantir que todos
entendam as diretrizes do cbédigo e saibam como aplica-las
em suas atividades;

Inclua exemplos praticos e cendrios reais para facilitar o
compreensdo.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regico/SP



® rortalecimento da cultura organizacional:
Promove um ambiente alinhado aos valores da
empresa.

® Prevencdo de problemas: Reduz riscos de
conflitos, assédio e praticas antiéticas.

® Credibilidade e confianga: Reforga a imagem
da imobilidria perante clientes, parceiros e
colaboradores.

A implantagdo de um Coédigo de Conduta ndo é
apenas uma medida preventiva, mas uma
ferramenta estratégica para construir uma
imobilidria ética, respeitada e sustentavel.




O que é Assédio
e suas Formas

assédio &€ uma violagdo dos direitos e da dignidade das

pessoas, podendo ocorrer de diferentes formas e em diversos

contextos. Neste capitulo, vamos esclarecer o que caracteriza
o assédio moral, o assédio sexual e a discriminacdo, além de
apresentar exemplos de situagdes que podem dacontecer tanto no
ambiente de trabalho quanto no atendimento ao cliente.

Também abordaremos comportamentos inadequados que
configuram assédio, como piadas ofensivas, comentdrios
constrangedores, gestos inapropriados e outras atitudes que, muitas
vezes, s@o naturalizadas, mas causam danos profundos. Por fim,
discutiremos os impactos do assédio ndo apenas nas vitimas, mas
também no clima organizacional e na produtividade da equipe.
Entender esses conceitos & o primeiro passo para prevenir e
combater prdticas que ferem a ética e o respeito no setor imobilidrio.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regio/SP



Defini¢ao de assédio moral,
sexual e discriminagao

diferentes maneiras, causando danos fisicos, emocionadis e

psicolbégicos as vitimas. No ambiente profissional, &
fundamental compreender suas formas para identificar e combater
essas praticas. Abaixo, definimos os trés tipos mais comuns:

O assédio &€ uma forma de violéncia que pode se manifestar de

Assédio Moral

Caracteriza-se por comportamentos repetitivos e hostis que
humilham, intimidam ou constrangem uma pessoa no ambiente de
trabalho. Exemplos incluem criticas excessivas, exclusdo deliberada
de atividades, cobrangas abusivas e exposi¢cdo ao ridiculo. O assédio
moral afeta a autoestima e a sadde mental da vitima, podendo levar
a quadros de ansiedade e depressdo.

2. Assédio Sexual

Envolve qualquer conduta de natureza sexual ndo desejada pela
outra parte, seja por meio de palavras, gestos, toques ou insinuagoes.
Isso inclui comentdrios inapropriados, propostas indecentes,
avangos fisicos ndo consentidos e a exibicdo de materiais
pornogrdficos. O assédio sexual viola a dignidade e a integridade da
vitima, criondo um ambiente de trabalho hostil e intimidador.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regico/SP



3. Discriminacéo

Ocorre quando alguém é tratado de forma desigual ou desfavordvel
devido a caracteristicas pessoais, como género, raca, orientagdo
sexual, religido, idade ou deficiéncia. A discriminagdo pode se
manifestar em contratacodes, promocodes, remuneragdes ou até no
dia a dia do trabalho, por meio de piadas, comentdrios ofensivos ou
exclusdo social.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regico/SP



Cuidado com piadas e
comportamentos
inadequados

assédio pode se manifestar por meio de comportamentos

que, muitas vezes, so minimizados ou até naturalizados, mas

que causam profundo desconforto e danos das vitimas. No
ambiente de uma imobiliaria, € fundamental reconhecer essas
praticas para evitd-las e combaté-las. Abaixo, listamos exemplos de
comportamentos inadequados que configuram assédio:

Piadas e Comentarios Inapropriados

Piadas ofensivas: Brincadeiras que ridicularizam
caracteristicas fisicas, sotaques, orientagdo sexual, religido ou
qualquer outro aspecto pessodl de colegas ou clientes.

Comentdrios de cunho sexual: Observacées sobre a
aparéncia fisica, roupas ou vida pessoal de alguém, como
"Vocé estd muito atraente hoje” ou "Por que ndo saimos depois
do trabalho?".

Comentdrios discriminatorios: Frases como "Mulheres néo

entendem de negdcios” ou "Vocé & muito jovem para lidar
com isso”.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regico/SP



2. Gestos e Toques Néo Consentidos

Toques fisicos: Abracos, tapinhas nas costas, apertos de méo
prolongados ou qualquer outro contato fisico que cause
desconforto, mesmo que parecga ‘inocente’.

Gestos obscenos: Movimentos ou expressdes faciais de cunho
sexual, como olhares insistentes ou sinais inapropriados.

Invasdo de espago pessoal: Ficar muito préximo da outra
pessoq, especialmente em situagdes como visitas a imoveis
ou reunides, de forma a causar constrangimento.

3. Pressdo e Intimidacéo

Cobrangas abusivas: Exigir metas impossiveis de serem
cumpridas ou pressionar colegas de forma excessiva,
gerando estresse e medo.

Ameacas veladas: Frases como "Se vocé ndo fizer isso, pode
perder seu emprego” ou 'Eu posso dificultar sua carreira aqui’,

Manipulag¢éo emocional: Usar chantagens ou ameagas para
obter favores pessoais ou profissionais.

4. Exclusd@o e Isolamento

Ighorar deliberadamente: Deixar de convidar um colega para
reunidées importantes ou exclui-lo de conversas e atividades
da equipe.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regio/SP



Boicote profissional: Ndo repassar informagdes essenciais
parda gque um corretor desempenhe seu trabalho
adequadamente.

Fofocas e difamacgdo: Espalhar rumores ou informacgoes
falsas sobre um colega ou cliente, prejudicando sua
reputacdo.

5. Comportamentos no
Atendimento ao Cliente

Comentdrios inadequados: Fazer observagdes sobre a vida
pessoal ou aparéncia do cliente, como "Vocé mora sozinho?
Que interessante...” ou "Vocé néo pdrece o tipo de pessod que
pode comprar este imovel™.

Insisténcia constrangedora: Continuar pressionando o
cliente apds ele demonstrar desinteresse ou desconforto.

Favoritismos ou preconceitos: Tratar clientes de forma
diferenciada com base em género, raga, orientagdo sexual ou
condicdo financeira.

Esses comportamentos, mesmo que pdrecam 'pequenos’ ou
‘inofensivos”, configuram assédio e tém impactos significativos nas
vitimas e no ambiente de trabalho. Reconhecé-los & o primeiro passo
para criar um espago seguro, respeitoso e profissional na imobilidria.
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Impactos do assédio
nas vitimas e no

ambiente de trabalho

assédio, em qualquer uma de suas formas, gera

consequéncias profundas e duradouras, afetando ndo

apenas as vitimas diretas, mas também o ambiente
de trabalho como um todo. No contexto de uma imobilidrig,
onde as relagbes interpessoais sdo fundamentais, esses
impactos podem comprometer a produtividade, a
reputacdo da empresa e o bem-estar da equipe.
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Impactos nas Vitimas

Saude Fisica e Mental

O assédio pode levar a quadros de ansiedade, depressdo,
estresse créonico e até sindrome de burnout;

Sintomas fisicos, como dores de cabecaq, insénia e problemas
gastrointestinais, também sdo comuns.

2. Desmotivagdo e Queda de Produtividade
A vitima pode perder o interesse pelo trabalho, apresentar
queda no desempenho e cometer mais erros devido ao
desgaste emocional;

A sensacdo de impoténcia e inseguranca pode levar a falta

de engajomento e & desisténcia de oportunidades de
crescimento.

3. Isolamento Social

Muitas vitimas se afastam dos colegas por medo de novas
agressdes ou por vergonha da situagéo vivida,

isolamento pode agravar sentimentos de soliddo e abandono.
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4. Impacto na Carreira

Em casos extremos, o assédio pode levar a vitima a pedir
demiss@o ou ser afastada do trabalho, prejudicando sua
trajetdria profissional.

Impactos no Ambiente
de Trabalho

Clima Organizacional Toxico:

O assédio cria um ambiente de medo, desconfianga e
competitividade negativa, onde os colaboradores se sentem
inseguros e desvalorizados;

A falta de respeito e empatia entre a equipe prejudica a
colaborac¢do e o trabalho em equipe.

2. Queda na Produtividade e
Qualidade do Servico

Um ambiente hostil reduz a motivacéo e o comprometimento
dos colaboradores, refletindo-se na qualidade do atendimento
do cliente e nos resultados da imobilidrig;

A rotatividade de funciondrios tende a aumentar, gerando
custos com treinaomento e substituico de pessoal
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3. Danos a Reputag¢do da Imobiliaria

Casos de assédio ndo resolvidos podem se tornar publicos,
manchando a imagem da empresa perante clientes,
pdrceiros e o mercado;

A perda de credibilidade pode afastar clientes e dificultar a
atracdo de novos talentos.

4. Consequéncias Juridicas e Financeiras

Dendncias de assédio podem resultar em processos
trabalhistas, multas e indenizagdes, gerando prejuizos
financeiros para a imobilidria;

A empresa também pode ser penalizada por o6rgdos
fiscalizadores, como o Ministério Publico do Trabalho.

Os impactos do assédio sdo devastadores, tanto para as vitimas
quanto para a organizagdo. Por isso, € essencial adotar medidas
preventivas e combativas, promovendo um ambiente de trabalho
seguro, respeitoso e inclusivo. Afinal, uma imobiliaria que valoriza as
pessoas estd construindo ndo apenas hegdcios, mas também
relagcées duradouras e significativas.
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Prevenir o assédio é essencial para construir um
ambiente de trabalho seguro e respeitoso. Neste
capitulo, vamos explorar estratégias praticas
para promover uma cultura organizacional ética
e inclusiva, onde todos se sintam valorizados e
protegidos.




Cultura organizacional
baseada no respeito

ma cultura organizacional sdlida e positiva & o alicerce para

prevenir o assédio e promover um ambiente de trabalho

sauddvel. No setor imobilidrio, onde as relagdes interpessoais
sdo fundamentais, &€ essencial construir uma cultura baseada no
respeito, na diversidade e na incluséo.

Como Promover Essa Culturaq:

Lideranca pelo Exemplo

Os gestores devem ser o0s primeiros a demonstrar
comportamentos éticos e respeitosos, servindo como
modelos para toda a equipe;

A lideranca deve estar comprometida com a valorizagéo da

diversidade e a criagdo de um ambiente acolhedor para
todos.

2. Comunicagdo Clara e Transparente

Estabelecer canais abertos de comunicagdo, onde os
colaboradores se sintam @ vontade para expressar
preocupacoes e sugestoes;

Divulgar politicas e normas de conduta de forma clarq,
garantindo que todos entendam suas responsabilidades.
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3.Valorizag¢éo da Diversidade
Promover a contratagdo e a retengdo de talentos diversos,
respeitando diferencas de género, raga, idade, orientacéo

sexual, religi@o e deficiénciga;

Criar iniciativas que celebrem a diversidade, como
treinamentos, eventos e campanhas internas.

4. Treinamentos e Capacitacées

Oferecer treinamentos regulares sobre ética, combate ao
assédio e valorizagdo da diversidade;

Utilizar casos reais e exemplos praticos para facilitar o
compreensdo e a aplicacdo dos conceitos no dia a dia.

b. Politicas de Toleréncia Zero

Estabelecer politicas claras contra o assédio e a
discriminacd@o, deixando evidente que comportamentos
inadequados ndo serdo tolerados;

Garantir que essas politicas sejom aplicadas de forma justa e
imparcial.
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Beneficios de uma Cultura
de Respeito e Diversidade

Melhoria do Clima Organizacional: Um ambiente respeitoso e
inclusivo aumenta a satisfaocdo e o engajomento dos
colaboradores;

Atracéio e Retencéo de Talentos: Profissionais buscam
empresas que valorizam a diversidade e o bem-estar;

Inovacgdo e Criatividade: Equipes diversas trazem perspectivas
diferentes, enriquecendo a tomada de decisées e a resolucdo
de problemas;

Reputacdo Positiva: Uma imobilidria conhecida por sua ética e
respeito atrai mais clientes e parceiros.

Promover uma cultura organizacional baseada no respeito e ha
diversidade ndo & apenas uma questdo de compliance, mas uma
estratégia inteligente para o sucesso sustentdvel da imobilidria.
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Estabelecimento de

N ®
politicas claras contra

~ L

o assedio

ara prevenir e combater o assédio no ambiente de trabalho, &

fundamental que a imobilidria estabeleca politicas claras e

bem definidas. Essas politicas servem como um guia para
orientar comportamentos, definir responsabilidades e garantir que

todos os colaboradores saibam como agir em situagées de risco.

Elementos Essencidais das Politicas Contra o Assédio:

1.Definicdo de Assédio

Explicar de forma clara o que constitui assédio moral, sexual e
discriminagdo, com exemplos praticos para facilitar a
compreensdo.

2. Canais de DenUncia

Criar mecanismos seguros e dcessiveis para que
colaboradores e clientes possam reportar casos de assédio,
como uma ouvidoria, comité de ética ou plataforma online.

Garantir o sigilo e a protecdo das vitimas e das testemunhas.
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3. Procedimentos de Investigag¢cdo

Estabelecer um fluxo claro para investigar dendncias,
assegurando que sejam tratadas com seriedade, agilidade e
imparcialidade;

Desighar uma equipe ou responsdvel capacitado para
conduzir as apuragoes.

4.Consequéncias e Sancées
Deixar evidente que o descumprimento das politicas resultard
em medidas disciplinares, como adverténcias, suspensdes ou

demissbdes, dependendo da gravidade do caso;

Garantir que as sangdes sejom aplicadas de forma justa e
transparente.

5. Apoio as Vitimas

Oferecer suporte psicoldgico e juridico para colaboradores ou
clientes que tenham sofrido assédio;

Garantir que as vitimas ndo sejam penalizadas ou
estigmatizadas por denunciar.
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Divulgacéo e Capacitacéio

Comunicagdo Interna: Divulgar as politicas em locais visiveis,
como murais, intranet e manuais de boas praticas;

Treinamentos: Readlizar capacitagdes regulares para garantir
que todos os colaboradores entendam as politicas e saibam
como aplica-las;

Feedback: Estabelecer canais para receber sugestbes e
melhorias nas politicas, garantindo que estejaom sempre
alinhadas as necessidades da empresa e da equipe.

Beneficios das Politicas Claras

Prevencao de Conflitos: Reduzir a ocorréncia de situagoes de
assédio por meio da conscientizacdo e da definicdo de
limites;

Seguranca Juridica: Proteger a imobilidria de processos e
multas relacionados a praticas inadequadas;

Ambiente de Trabalho Saudavel: Promover um clima
organizacional baseado no respeito e na confianga,
aumentando a produtividade e a satisfagdo dos
colaboradores.

Politicas claras contra o assédio sGo um passo essencial para
construir uma imobilidria ética, segura e respeitada.
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Divulgacéo e Capacitacdo

Comunicacgdo Interna: Divulgar as politicas em locais visiveis,
como murais, intranet e manuais de boas praticas;

Treinamentos: Realizar capacitacdes regulares para garantir
gue todos os colaboradores entendam as politicas e saibam
como aplica-las;

Feedback: Estabelecer canais para receber sugestbes e
melhorias nas politicas, garantindo que estejom sempre
alinhadas ds necessidades da empresa e da equipe.

Beneficios das Politicas Claras

Prevencgdo de Conflitos: Reduzir a ocorréncia de situagées de
assédio por meio da conscientizagdo e da definicdo de
limites;

Seguranc¢a Juridica: Proteger a imobilidria de processos e
multas relacionados a praticas inadequadas;

Ambiente de Trabalho Sauddavel: Promover um clima
organizacional baseado no respeito e na confianga,
aumentando a produtividode e a satisfagcdo dos

colaboradores.
Politicas claras contra o assédio sdo um passo essencial para

construir uma imobilidria ética, segura e respeitada.
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Treinamentos regulares
de conscientizagdo

conscientizacdo & uma das ferramentas mais poderosas

para prevenir o assédio no ambiente de trabalho. Por meio de

treinamentos regulares, a imobilidria pode garantir que todos

os colaboradores entendam o que constitui assédio, como

identificd-lo e quais medidas tomar para combaté-lo. Essas

capacitacdes sdo essenciais para promover uma cultura de respeito
e segurancga.

Objetivos dos Treinamentos:
Educacéo e Sensibilizagéo

Explicar de forma clara e acessivel o que é assédio moral,
sexual e discriminacdo, utilizando exemplos praticos do dia a
dia.

Mostrar os impactos negativos do assédio nas vitimas, na
equipe e ha empresa.

2. Prevencdo de Comportamentos
Inadequado

Orientar os colaboradores sobre comportamentos que devem
ser evitados, como piadas ofensivas, comentdrios inapropriados
e gestos constrangedores.

Ensinar como agir de forma ética e respeitosa em todas as
interagdes, tanto com colegas quanto com clientes.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regico/SP



3. Capacitacdo para Lidar com Situacées
de Risco

Treinar a equipe para identificar sinais de assédio e saber
como reportd-los de forma segura e eficaz.

Ensinar técnicas de comunicacdo assertiva para lidar com
situagdes delicadas.

Como Implementar os Treinamentos:

Frequéncia e Abrangéncia

Realizar treinamentos periddicos, como semestrais ou anuais,
para garantir que o tema esteja sempre em evidéncia.

Garantir que todos os colaboradores, desde a equipe
operacional até a lideranga, participem das capacitagées.

2. Formatos Dinadmicos e Interativos:

Utilizar métodos variados, como palestras, workshops, videos e
simulagdes de situagdes reais.

Promover debates e discussdes para engajar os participantes
e esclarecer davidas.

3. Avaliacgéo e Feedback

Aplicar questiondrios ou pesquisas apds os treinamentos para
medir o entendimento e a satisfagcdo dos participantes.

Coletar sugestdes para melhorar as proximas edicoes.
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Beneficios dos Treinamentos Regulares

« Conscientizag¢do Coletiva: Todos os colaboradores passam a
entender a importdncia do respeito e da ética no ambiente de
trabalho.

* Prevencgdo de Conflitos: Reduzir a ocorréncia de situacoes de
assédio por meio da educacdo e da sensibilizagdo.

+ Empoderamento da Equipe: Colaboradores mais preparados
para identificar e combater praticas inadequadas.

« Fortalecimento da Cultura Organizacional: Promover um
ambiente de trabalho seguro, inclusivo e respeitoso.

Investir em treinamentos regulares & uma forma eficaz de garantir
que a imobiliria esteja sempre alinhada aos principios da ética e do
respeito, protegendo tanto os colaboradores quanto a reputagdo da
empresa.
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Como Identificar e Agir
em Casos de Assédio

econhecer e agir diante de situacoes de assédio é essencial

para proteger as vitimas e manter um ambiente de trabalho

seguro. Neste capitulo, vamos aprender a identificar sinais
de assédio e os passos corretos para enfrenta-lo.

Sinais de que alguém pode estar sofrendo assédio

Identificar situagdes de assédio nem sempre € facil, pois as vitimas
muitas vezes tém medo ou vergonha de falar sobre o que estdo
passando. No entanto, alguns sinais comportamentais e

emocionais podem indicar que alguém estd sofrendo assédio.
Figue atento a esses indicios:

1. Mudancas Comportamentais

Isolamento: A pessoa evita interagbes com colegas,
reuniées ou eventos sociais da empresa.
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Falta de Motivagdo: Desinteresse repentino pelo trabalho,
gueda na produtividade ou aumento de erros.

Absenteismo: Faltas frequentes ou pedidos constantes para
sair mais cedo.

2. Alteragées Emocionais

Ansiedade e Estresse: Demonstracdo de nervosismo,
irritabilidade ou dificuldade para se concentrar.

Tristeza ou Depressdo: Choro facil, des@nimo ou expressées
de desesperanca.

Medo ou Inseguranga: Comportamento defensivo,
especialmente perto de determinadas pessoas ou situagdes.

3. Sinais Fisicos

Cansago Excessivo: Aparentar estar sempre esgotado,
mesmo apds descanso.

Problemas de Satdde: Queixas frequentes de dores de cabecq,
insdnia ou problemas gastrointestinais.

Mudangas na Aparéncia: Desleixo com a aparéncia ou
mudang¢as bruscas no estilo.
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4. Comportamentos no
Atendimento ao Cliente

Evasdo de Contato: Evitar atender determinados clientes ou
transferir chamadas e visitas para outros colegas.

Desconforto Visivel: Demonstragdo de nervosismo ou
ansiedade ao interagir com certas pessoas.

Como Ajudar

Aborde com Sensibilidade: Se notar esses sinais em um
colegaq, procure conversar em um local privado e seguro,
demonstrando apoio e empatia.

Ofereca Apoio: Incentive a pessoa a buscar ajuda, seja por
meio dos canais de denldncia da empresa ou de suporte
psicoldgico.

Respeite o Tempo: Nem todos estdo prontos para falar
imediatamente. Mostre-se disponivel para quando a pessoa
se sentir confortavel.

Reconhecer esses sinais &€ o primeiro passo para intervir e ajudar

alguém que pode estar sofrendo assédio. Agir com empatia e
responsabilidade pode fazer toda a diferenca.
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Passos para reportar
uma situacdo de assédio

eportar uma situagdo de assédio pode ser dificil, mas é um
passo essencial para proteger a vitima e garantir que o
problema seja resolvido. Seja vocé a vitima ou uma
testemunha, seguir os passos corretos pode fazer toda a diferenga.
Aqui estd um guia pratico:

Documente os Fatos
*Registre Detalhes: Anote datas, hordrios, locais e o que
aconteceu, incluindo falas, gestos ou comportamentos

inadequados.

Guarde Provas: Salve e-mails, mensagens, fotos ou
qualquer outro material que possa comprovar a situagdo.

sldentifique Testemunhas: Se houver outras pessoas que
presenciaram o fato, anote seus nomes e contatos.

2. Busque Apoio

Converse com Alguém de Confian¢a: Compartilhe a situagdo
com um colegq, supervisor ou amigo gue possa oferecer
apoio emocional e orientacdo.

Procure Ajuda Profissional: Se necessdrio, busque suporte
psicoldgico ou juridico para lidar com o impacto do assédio.
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3. Utilize os Canais de Dentncia

Acesse os Canais da Empresa: Utilize a ouvidoria, comité de
ética ou plataforma de dendncias disponivel na imobiliaria.

Siga as Orientagdes: Preencha formuldrios ou forneca

informagdes conforme solicitado, mantendo o sigilo e a
confidencialidade.

4. Participe da Investigacdo

Colabore com o Processo: Forneca todas as informacgdes
necessdarias para a apuracdo dos fatos.

Mantenha-se Informado: Acompanhe o andamento da

investigagdo, se possivel, e esteja disponivel para esclarecer
davidas.

b. Cuide de Si Mesmo

Proteja sua Salde Emocional: Busque apoio psicolégico se
sentir necessidade, especialmente se for a vitima.

Evite Retaliagdes: Denuncie qualquer tentativa de retaliagcéo
ou pressdo apods a dendncia.
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6. Seja uma Testemunha Ativa

Ofere¢a seu Depoimento: Se vocé presenciou o assédio,
contribua com a investigagdo relatando o que viu ou ouviu.

Apoie a Vitima: Demonstre solidariedade e encoraje a pessoa a
buscar ajudo.

Importdncia de Reportar

Protecéo da Vitima: A denlncia &€ o primeiro passo para
interromper o assédio e garantir que a vitima receba o apoio
necessario.

Prevencéo de Novos Casos: Reportar situagdes inadequadas
ajuda a evitar que outros passem pela mesma experiéncia.

Fortalecimento da Cultura Organizacional: Contribui para um
ambiente de trabalho mais seguro, ético e respeitoso.

Denunciar o assédio € um ato de coragem e responsabilidade. Ao seguir
esses passos, vocé estard ajudando a construir um ambiente mais justo
e humano para todos.
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Responsabilidade
da empresa

uando uma situagdo de assédio € reportada, a empresa tem

a tresponsabilidade ética e legal de agir de forma rdpida,

justa e transparente. A imobiliGria deve garantir que a
dendncia seja investigaoda com seriedade e que medidas
adequadas sejom tomadas pdara proteger a vitima, punir os
responsdveis e prevenir NOVOs CASOS.

Passos que a Empresa Deve Seguir
Acolhimento da Denuncia:

Receber a dendncia com respeito e empatia, garantindo que
a vitima ou testemunha se sinta segura e acolhida;

Manter a confidencialidade das informacgdes para proteger a
identidade de quem reportou.

2. Investigacéo Imparcial:

Desighar uma equipe ou comité capacitado para conduzir a
investigagdo de forma imparcial e transparente.

Ouvir todas as partes envolvidas, incluindo a vitima, o acusa-
do e as testemunhas, garantindo o direito de defesa.

Analisar provas documentais, como e-mails, mensagens e
registros, para embasar as conclusdes.
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3. Tomada de Decis@o:

Com base nas evidéncias coletadas, decidir sobre as
medidas a serem tomadas, como adverténcias,
suspensdes ou demissdes, dependendo da gravidade do
CAso;

Garantir que as sangdes sejam proporcionais e alinhadas

4.Comunicagdo Transparente

Informar a vitima e o acusado sobre o resultado da
investigacdo, mantendo o sigilo necessdrio para proteger
a privacidade de todos;

Comunicar a equipe, de forma geral, que medidas foram
tomadas, sem expor detalhes especificos, para reforcar a
credibilidade da empresa.

5. Apoio a Vitima:

Oferecer suporte psicolbgico e juridico a vitima, demon-
strando que a empresa estd comprometida com seu
bem-estar;

Garantir que a vitima ndo sofra retaliagdes ou
constrangimentos apds a denuncia.

6. Prevengdo de Novos Casos:

Reforcar politicas e treinamentos sobre ética e combate ao
assédio, garantindo gque todos os colaboradores estejam
cientes das normas e consequéncias;

Promover uma cultura organizacional baseada no respeito
e na diversidade.
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Consequéncias da Inacgéo

Danos @ Reputagéio: A falta de agdo pode manchar a
imagem da imobilidria perante clientes, parceiros e o
mercado.

Impactos Juridicos: A empresa pode enfrentar processos
trabalhistas, multas e indenizagdes por ndo cumprir suas
obrigacdes legais.

Clima Organizacional Téxico: A inacdo diante de casos de
assédio gera desconfianca, medo e insatisfagdo entre os
colaboradores.

A responsabilidade da empresa em investigar e tomar medidas
adequadas é fundamental para garantir um ambiente de trabalho
seguro, ético e respeitoso. Ao agir com firmeza e transparéncia, a
imobilidria demonstra seu compromisso com o0 bem-estar de
todos e fortalece sua reputacdo no mercado.
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Protecdo a privacidade
e a integridade das vitimas

uando uma situagdo de assédio € denunciada, a protecdo

a privacidade e a integridade da vitima deve ser uma

prioridade absoluta. Garantir que ela se sinta segura e
respeitada durante todo o processo & essencial para que d
dendncia seja tratada com a seriedade que merece e para evitar
danos adicionais.

Como Proteger a Vitima:

Sigilo das Informacées

relacionados a dendncia, garantindo que apenas as
pessoas diretamente envolvidas na investigagdo tenham
acesso as informacgoées;

Evitar comentdrios ou fofocas sobre o caso, tanto dentro
quanto fora da empresa.

2. Acolhimento e Apoio:

Oferecer um ambiente seguro para que a vitima relate o
ocorrido, sem pressoes ou julgamentos;

Demonstrar empatia e respeito, validando os sentimentos e
a experiéncia da pessoa.

3. Protecdio Contra Retaliagées

Garantir que a vitima ndo sofra represdlias, assédio
adicional ou isolamento por parte de colegas ou superiores
apds a dendncia;

Monitorar o ambiente de trabalho para identificar e combater
qualguer comportamento inadequado em relagdo a vitima.
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4. Apoio Psicolégico e Juridico

Oferecer suporte psicolbgico para ajudar a vitima a lidar com
o impacto emocional do assédio;

Disponibilizar assisténcia juridica, se necessdario, para orientar
a vitima sobre seus direitos e possiveis agdes legais.

5. Respeito ao Tempo e a Decisdo da Vitima

Respeitar o ritmo da vitima ao relatar o ocorrido e participar
da investigagdo, sem pressiond-la a tomar decisées rapidas;

Garantir que ela tenha controle sobre como e quando as
informacgdes serdo compartilhadas.

Beneficios da Prote¢do a Vitima

Segurancga e Confianga: A vitima se sente mais segura para
denunciar e participar do processo, sabendo que sud
privacidade e integridade serdo preservadas.

Credibilidade da Empresa: Demonstrar compromisso com a
protecdo das vitimas refor¢ca a imagem da imobiliaria como
uma empresa ética e responsdvel.

Ambiente de Trabalho Sauddavel: Um tratamento respeitoso
e acolhedor contribui para um clima organizacional mais
positivo e inclusivo.

Proteger a privacidade e a integridade das vitimas ndo & apenas uma
obrigagdo legal, mas também um compromisso com a dighidade e o
respeito a todos os colaboradores. Ao adotar essas prdticas, a
imobilidria fortalece sua cultura organizacional e promove um
ambiente de trabalho mais justo e humano.
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Um ambiente de trabalho harmonioso e um atendimento de
exceléncia séo construidos com respeito, ética e profissionalismo.
Neste capitulo, vamos explorar praticas que fortalecem as
relagdes com clientes e colegas, promovendo um clima positivo e
produtivo.



Tratar todos com respeito

o setor imobiliario, onde as relacdes pessoais sdo a base do

negocio, € fundamental tratar todos os clientes com respeito e

igualdade, independentemente de género, raca, orientagdo
sexudl, religido, idade ou qualquer outra caracteristica pessoal. Essa
postura ndo apenas reflete os valores éticos da empresa, mas
também contribui para um atendimento de exceléncia e para a
construcdo de relacionamentos duradouros.

Como Praticar o Respeito no Atendimento

Evitar Preconceitos e Estereétipos

N&o fazer suposicdes sobre as preferéncias ou condigoes
financeiras do cliente com base em sua apdaréncia ou perfil;

Oferecer o mesmo nivel de atencdo e qualidade de servico a
todos, sem distin¢cdo.

2. Comunicacéo Inclusiva

Utilizar uma linguagem neutra e respeitosa, evitando termos ou
expressdbes que possam ser considerados ofensivos ou
discriminatérios;

Adaptar a comunicacdo ds necessidades do cliente, como o

uso de linguagem de sinais ou materidis em braile, se
necessdario.
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3. Respeitar a Privacidade

N&o fazer perguntas invasivas sobre a vida pessoal do
cliente, como orientagdo sexual, religido ou situacéo familiar;

Garantir que todas as informagcdes compartilhadas pelo
cliente sejam tratadas com confidencialidade.

4. Valorizar a Diversidade

Reconhecer e celebrar as diferencas, demonstrando que a
imobiliaria estd comprometida com a inclusdo e o respeito a
diversidade;

Capacitar a equipe para lidar com clientes de diferentes
perfis de forma empatica e profissional.

Beneficios do Respeito no Atendimento

Satisfagéio do Cliente: Um atendimento respeitoso e
inclusivo aumenta a confianga e a fidelizagdo do cliente.

Reputac¢do da Imobilidria: A empresa € vista como ética e
comprometida com a diversidade, atraindo mais clientes e
parceiros.

Ambiente de Trabalho Positivo: Colaboradores que
praticam o respeito no atendimento contribuem para um
clima organizacional mais harmonioso e produtivo.

Tratar todos os clientes com respeito ndo & apenas uma questdo de
ética, mas também uma estratégia inteligente para o sucesso da
imobilidria. Ao adotar essa pratica, vocé estard construindo um
negdcio mais humano, inclusivo e sustentavel.
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Evitar comentdarios ou
perguntas inadequadas
durante negociagoes

urante as negociagdes imobilidrias, & essencial manter um
D didlogo profissional e respeitoso, evitando comentdrios ou

perguntas que possam causar constrangimento ou
desconforto ao cliente. A postura ética e discreta ndo apenas
fortalece a confianca, mas também contribui para um
relacionamento positivo e duradouro.

O que Evitar:

Comentdrios sobre Aparéncia
ou Vida Pessoal

Evite elogios ou observagdes sobre a aparéncia fisica, roupas
ou estilo do cliente, como "Vocé estd muito elegante hoje” ou
"Essa cor ndo combina com vocé”;

N&o faga perguntas invasivas sobre vida pessoal, como
estado civil, orientagdo sexual, religido ou planos de familia.

2. Piadas ou Brincadeiras Inapropriadas

Evite piadas que possam ser interpretadas como ofensivas,
especialmente aquelas que envolvem género, raca, idade ou
qualguer outra caracteristica pessoal.

Mantenha um tom profissional, mesmo em situacoes
descontraidas.
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3. Suposicobes sobre Condicdo Financeira

Ndo faga comentdrios ou perguntas que sugiram julgamentos
sobre a capacidade financeira do cliente, como "Esse imbvel é
caro para o seu perfil’ ou "Vocé tem certeza de que pode pagar

por isso?’;

Ofereca informacdes claras e objetivas sobre valores e

condicdes, sem emitir opinides pessoais.

4. Comparacgoes ou Julgamentos

Evite comparar o cliente com outras pessods ou situagodes,
como "Outros clientes ja fecharam negbcio, por que vocé estd

demorando?”;

Respeite o tempo e as decisdes do cliente, sem pressiond-lo ou

constrangé-lo.

Boas Praticas para um Dialogo Profissional

Foque no Imével e ho Negécio: Mantenha a conversa centrada
nas caracteristicas do imbvel, nas condi¢cdes da negociagdo e

nas necessidades do cliente.

Seja Empadtico e Atento: Observe a reacdo do cliente e ajuste
sua comunicagdo para garantir que ele se sinta confortavel e

respeitado.

Utilize uma Linguagem Neutra: Prefira termos e expressdes que

ndo possam ser interpretados como ofensivos
discriminatérios.
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Beneficios de um Didalogo Respeitoso

Confianga do Cliente: Um atendimento profissional e respeitoso
aumenta a confianga do cliente na imobilidria e no corretor.

Reputagdo da Empresa: A imagem da imobilidria & fortalecida,
atraindo mais clientes e gerando indicagdes positivas.

Ambiente de Trabalho Saudavel: Colaboradores que praticam
a comunicagdo ética contribuem para um clima organizacional
mais harmonioso.

Evitar comentarios ou perguntas inadequadas € uma demonstracéo de

respeito e profissionalismo, essencial para construir relacées de
confiang¢a e sucesso no setor imobilidrio.
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Garantir um ambiente
seguro e acolhedor em

o _o ° ~ ®
visitas a imoveis
As visitas a imdveis sdo momentos cruciais no processo de compra,
venda ou locagdo, e é essencial que o cliente se sinta seguro e
confortdvel durante todo o processo. Cabe do corretor de imoveis

garantir que o ambiente seja acolhedor e que a experiéncia sejd
positiva para todos os envolvidos.

Como Garantir Seguranga e Conforto:

Agendamento Prévio

Combine data, horério e local da visita com antecedénciq,
confirmando todos os detalhes com o cliente;

Informe o cliente sobre as condi¢gdes do imdvel, como se estd
mobiliado, em obras ou desocupado.

2. Acompanhamento Durante a Visita

Esteja presente durante toda a visita, acompanhando o
cliente e respondendo a todas as davidas;

Evite deixar o cliente sozinho em ambientes fechados ou
isolados.
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2. Acompanhamento Durante a Visita

Combine data, hordrio e local da visita com antecedéncia,
confirmando todos os detalhes com o cliente;

Informe o cliente sobre as condi¢cdes do imdvel, como se estd
mobiliado, em obras ou desocupado.

2. Acompanhamento Durante a Visita

Esteja presente durante toda a visita, acompanhando o cliente
e respondendo a todas as ddvidas;

Evite deixar o cliethte sozinho em ambientes fechados ou
isolados.

3. Seguranca do Local

Verifique as condi¢des do imdvel antes da visita, garantindo
que ndo haja riscos, como buracos, fios expostos ou dreas
instaveis;

Certifique-se de que o local esteja bem iluminado e ventilado,
especialmente em imodveis desocupados.

4. Respeito ao Espaco Pessoal

Mantenha uma disténcia adequada durante a visita, evitando
invadir o espaco pessoal do cliente;

Evite gestos ou toques que possam causar desconforto.
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5. Atendimento Empadtico e Profissional

Demonstre interesse genuino pelas necessidades e
preferéncias do cliente, adaptando o roteiro da visita
conforme o perfil dele.

Respeite o tempo do cliente, sem pressdées ou insisténcias
desnecessdarias.

6. Preparacéo para Emergéncias

Tenha um plano de agdo em caso de imprevistos, como
problemas no imovel ou situagdes de risco.

Leve contatos de emergéncia e um celular carregado para
garantir comunicacgdo rdpida, se hecessdario.

Beneficios de uma Visita
Segura e Acolhedora

Confianga do Cliente: O cliente se sente madis seguro e
confiante para fechar o negodcio.

Imagem Profissional: A imobilidria & vista como responsével e
comprometida com o bem-estar dos clientes.

Experiéncia Positiva: Uma visita bem conduzida aumenta as
chances de satisfacdo e fidelizacdo do cliente.

Garantir um ambiente seguro e acolhedor durante as visitas a imoéveis

€ uma pratica essencial para construir relacionamentos de confianga
e oferecer um atendimento de exceléncia.
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Estabelecer limites claros
no relacionamento com
clientes

anter um relacionamento profissional e respeitoso com os

clientes é essencial para o sucesso no setor imobilidrio. No

entanto, & igualmente importante estabelecer limites claros que
garantam a ética, a privacidade e o bem-estar tanto do corretor quanto
do cliente.

Por que Definir Limites?

Preservdar a Profissionadlidade: Limites claros ajudam a manter o
foco no negdcio, evitando situagbées que possam
comprometer a imparcialidade ou a credibilidade do corretor.

Proteger a Privacidade: Respeitar os limites pessoaqis evita
constrangimentos e garante que o relacionamento
permanega estritamente profissional.

Prevenir Conflitos de Interesse: Evitar situacdes que possam

gerar duavidas sobre a integridade do corretor ou da
imobiliaria.
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Como estabelecer limites:

. Comunicacgdo Clara e Direta

Deixe claro desde o inicio quais sdo os canais e hordrios de
atendimento, evitando que o cliente faga contatos fora do
expediente ou por meios pessodis;

Explique de forma educada que certos temas, como vida
pessodl ou opinides politicas, ndo fazem parte da relacdo
profissional.

2. Manter o Foco nho Negécio

Evite compartilhar detalhes pessoais ou permitir que o cliente
invada sua privacidade;

Redirecione conversas que fujom do escopo profissional,
retomando o foco no imoével ou nas condigdes da negociacgdo.

3. Respeitar Espacos e Hordrios

N&do margue visitas ou reunides em hordrios inadequados,
como noite ou madrugada, a menos que seja absolutamente
necessdrio e combinado com antecedénciaq;

Evite encontros em locais informais ou que possam ser

interpretados como inadequados, como bares ou residéncias
particulares.
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4. Evitar Favoritismos ou Privilégios

Trate todos os clientes com igualdade, sem oferecer
vantagens ou trataomentos especiais que possam ser
interpretados como falta de ética;

Mantenha a transparéncia em todas as negociagoes,
evitando conflitos de interesse.

b.Saber Dizer "Néo"

Se o cliente fizer solicitagcdes fora do escopo profissional,
como pedidos pessodis ou pressdes inadequadas, saiba
recusar de forma educada e firme;

Explique que certas demandas ndo podem ser atendidas por
guestodes éticas ou politicas da empresa.

Beneficios de Limites Claros

Relacionamento Profissional: O cliente percebe o corretor
como um profissional sério e confidvel.

Respeito Muatuo: Ambos os lados se sentem mais
confortdveis e seguros na relagdo.

Prevencgéio de Problemas: Evita mal-entendidos, conflitos ou
situagdes que possam prejudicar a reputagdo do corretor ou
da imobilidria.

Estabelecer limites claros no relacionamento com clientes & uma
pratica essencial para manter a ética, a credibilidade e o foco no
sucesso do negoécio. Ao adotar essa posturag, vocé constrdi relagdes
profissionais sélidas e duradouras.
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Papel dos gestores em
promover um ambiente
ético e seguro

Os gestores tém uma responsabilidade fundamental na construgdo de
um ambiente de trabalho ético, seguro e respeitoso. Como lideres, eles
s@o os principais exemplos para a equipe e devem agir de forma a
garantir gue todos os colaboradores se sintam valorizados, protegidos
e motivados.

Como os Gestores Podem Promover um Ambiente Etico e Seguro:

Dar o Exemplo

Agir com integridade, transparéncia e respeito em todas as
situagées, servindo como modelo para a equipe;

Demonstrar comportamentos alinhados ds politicas da
empresa e aos valores éticos.

2. Comunicar Expectativas Claras

Deixar evidente que comportamentos inadequados, como
assédio ou discriminacéo, néo serdo tolerados;

Reforcar a importéncia do respeito e da diversidade em
reunides, treinamentos e comunicados internos.
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3. Promover a Cultura de Dentlncia

Garantir que os colaboradores saibam como e onde
denunciar situagdes de assédio ou irregularidades;

Assegurar que os canais de dendncia sejom seguros,
confidenciais e eficazes.

4.Investigar e Agir com Justica

Investigar todas as dendncias de forma imparcial e
transparente, garantindo que as medidas adequadas sejam
tomadas;

Proteger a privacidade e a integridade das vitimas e
testemunhas durante o processo.

5. Oferecer Apoio e Recursos

Disponibilizar  suporte  psicolégico e juridico para
colaboradores que tenham sofrido assédio ou discriminacdo;

Promover treinamentos regulares sobre ética, diversidade e
combate ao assédio.

6. Monitorar o Clima Organizacional

Estar atento ao comportamento da equipe e ao ambiente de
trabalho, identificando possiveis sinais de problemas;

Realizar pesquisas de satisfagdo e feedbacks para entender as
necessidades e preocupacdes dos colaboradores.
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Beneficios de uma Lideranca
Etica e Segura

Confianga e Engajamento: Colaboradores se sentem mais
seguros e motivados em um ambiente onde a lideranga é justa e
transparente.

Prevengdo de Conflitos: Acdes proativas reduzem a
ocorréncia de situagoes de assédio e discriminac¢do.

Reputagdo Positiva: A empresa é vista como um local de
trabalho ético e seguro, atraindo e retendo talentos.

A lideranca ética e comprometida € o alicerce para um ambiente de
trabalho sauddvel e produtivo. Ao assumir suas responsabilidades, os
gestores ndo apenas protegem os colaboradores, mas também
fortalecem a cultura organizacional e o sucesso da imobilidria.
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Importancia de dar o
exemplo e refor¢ar boas
praticas

lideranga & o espelho da equipe. Os gestores tém o poder de

influenciar diretamente o comportamento e a cultura

organizacional, por isso & essencial que déem o exemplo e
reforcem boas praticas no dia a dia. Quando os lideres agem com éticq,
respeito e profissionalismo, eles inspirom os colaboradores a
seguirem o mesmo caminho.

Como Dar o Exemplo:

Agir com Integridade

Cumprir as politicas da empresa e os principios éticos em todas
as situagdes, mesmo quando hinguém estd observando;

Ser transparente nas decisdes e assumir responsabilidades em
caso de erros.

2. Demonstrar Respeito

Tratar todos os colaboradores e clientes com igualdade,
independentemente de cargo, género, ragca ou qualquer outra
caracteristica;

Evitar comentdrios ou comportamentos que possam ser
interpretados como discriminatérios ou desrespeitosos.
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3. Promover a Comunicacéo Aberta

Criar um ambiente onde os colaboradores se sintom d
vontade para compartilhar ideias, preocupacdes e feedbacks;

Ouvir ativamente e valorizar as contribuigdes de todos.

4. Reconhecer e Valorizar

Celebrar as conquistas da equipe e reconhecer o esforgo
individual, reforcando comportamentos positivos;

Incentivar a colaboragéo e o trabalho em equipe.

Como Reforgar Boas Praticas:

1. Comunicag¢do Constante

Reforcar as politicas e os valores da empresa em reunides,
treinamentos e comunicados internos;

Utilizar exemplos praticos para ilustrar a importdncia das boas
praticas.

2. Capacitagdo e Treinamento

Oferecer treinamentos regulares sobre ética, diversidade,
combate ao assédio e outras prdticas essenciais;

Garantir que todos os colaboradores entendam suas

responsabilidades e saibam como agir em situacdes
delicadas.
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3. Feedback Construtivo

Fornecer feedbacks claros e construtivos, destacando tanto os
acertos quanto as dreas de melhoria;

Orientar oS colaboradores sobre como adotar
comportamentos alinhados as boas praticas.

4. Reconhecer e Corrigir Desvios

Identificar e corrigir comportamentos inadequados de forma
justa e educativa, sem expor ou constranger os envolvidos;

Reforcar as consequéncias do descumprimento das normas
éticas.

Beneficios de Liderar pelo Exemplo

Cultura Organizacional Fortalecida: A equipe se inspira nos
lideres, adotando comportamentos éticos e respeitosos.

Confianga e Credibilidade: Os colaboradores confiom em
gestores que praticam o que pregam.

Ambiente de Trabalho Positivo: Um clima organizacional
sauddvel aumenta a produtividade, a satisfacdo e a retencdo
de talentos.

Dar o exemplo e reforcar boas praticas ndo & apenas uma
responsabilidade da lideranca, mas também uma estratégia
poderosa para construir uma imobilidria ética, respeitada e
bem-sucedida.
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Como lidar com denuncias
de forma justa e imparcial

idar com denUncias de assédio ou outras irregularidades é

L uma das responsabilidades mais importantes da liderancga.

Para garantir que o processo seja justo, transparente e

imparcial, os gestores devem adotar uma postura ética e seguir

procedimentos claros, protegendo tanto a vitima quanto os
envolvidos.

Passos para Lidar com Dentincias:

Acolhimento da Denuncia

Receber a denlncia com respeito e empatia, garantindo que
a vitima ou testemunha se sinta segura e acolhida;

Manter a confidencialidade das informacdes para proteger a
identidade de quem reportou.

2. Investigag¢do Imparcial

Designar uma equipe ou comité capacitado para conduzir
investigagdo de forma neutra e transparente;

Ouvir todas as partes envolvidas, incluindo a vitima, o
acusado e as testemunhas, garantindo o direito de defesq;

Analisar provas documentais, como e-mails, mensagens e
registros, para embasar as conclusées.
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3. Tomada de Decisé@o

Com base nas evidéncias coletadas, decidir sobre as
medidas a serem tomadas, como adverténcias, suspensdes
ou demissdes, dependendo da gravidade do caso;

Garantir que as sangdes sejam proporcionais e alinhadas as
politicas internas da empresa.

4. Comunicacgéo Transparente

Informar a vitima e o acusado sobre o resultado da
investigagcdo, mantendo o sigilo necessario para proteger a
privacidade de todos;

Comunicar a equipe, de forma geral, que medidas foram
tomadas, sem expor detalhes especificos, para reforcar a
credibilidade da empresa.

5. Apoio a Vitima

Oferecer suporte psicolégico e juridico a vitima,
demonstrando que a empresa estd comprometida com seu
bem-estar;

Garantir que a vitima ndo sofra retaliagcbes ou
constrangimentos apoés a dendncia.

6. Prevencgdo de Novos Casos

Reforgar politicas e treinamentos sobre ética e combate ao
assédio, garantindo que todos os colaboradores estejam
cientes das normas e consequéncias;

Promover uma cultura organizacional baseada no respeito e
na diversidade.
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Beneficios de um Processo
Justo e Imparcial

 Confianga dos Colaboradores: A equipe se sente mais segura
para denunciar irregularidades, sabendo que serdo tratadas
com seriedade.

* Credibilidade da Lideranga: A empresa é vista como justa e
comprometida com a ética e o respeito.

» Ambiente de Trabalho Sauddavel: Um processo transparente e
imparcial contribui para um clima organizacional positivo e
produtivo.

Lidar com dendncias de forma justa e imparcial & uma
responsabilidade que refor¢ca a integridade da lideranca e fortalece a
confianga da equipe. Ao adotar essa postura, os gestores promovem
um ambiente de trabalho seguro, ético e respeitoso.
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Apoio psicolégico e
juridico para vitimas
de assédio

uando uma situacgéo de assédio &€ denunciada, a lideranga

tem a responsabilidade de garantir que a vitima receba o

apoio necessdrio para superar os impactos emocionais,
psicoldgicos e juridicos da experiéncia. Oferecer suporte adequado
ndo apenas ajuda a vitima a se recuperar, mas também demonstra
O compromisso da empresa com o bem-estar de seus
colaboradores.

Apoio Psicologico:

1. Disponibilizar Acompanhamento
Profissional

Oferecer acesso a psicdlogos ou terapeutas, seja por meio de
CONVENIos, parcerias ou programas internos;

Garantir que o atendimento seja sigiloso e adaptado ds
necessidades da vitima.

2. Criar um Ambiente de Acolhimento

Demonstrar empatia e apoio, validando os sentimentos e a
experiéncia da vitima;

Evitar julgamentos ou questionamentos que possam
minimizar o sofrimento da pessoa.
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3. Promover a Saude Mental

Incentivar a vitima a cuidar de suda salde emocionadl,
respeitando seu tempo e espaco para se recuperar;

Oferecer flexibilidade no trabalho, como ajustes de hordrio
ou tarefas, se necessdrio.

Apoio Juridico:

I.Orientacéio Legal

Disponibilizar consultoria juridica para esclarecer os direitos
da vitima e as possiveis agoes legais;

Ajudar a vitima a entender o processo de denuncia e as
medidas protetivas disponiveis.

2. Acompanhamento em Processos

Auxiliar a vitima ha coleta de provas e no preenchimento de
documentos, se necessdario;

Garantir gue a empresa colabore com as investigacdes e
cumpra suas obrigacgdes legais.

3. Prote¢cdo Contra Retaliacées

Monitorar o ambiente de trabalho para evitar que a vitima
sofra represdlias ou assédio adicional;

Garantir que a identidade da vitima seja preservada
durante todo o processo.
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Beneficios do Apoio a Vitima

* Recuperagdo e Bem-Estar: O suporte psicoldgico e juridico
ajuda a vitima a superar o trauma e a retomar sua rotina com
mMais seguranca.

» Confian¢ga na Empresa: A vitima e os demais colaboradores
percebem que a empresa estd comprometida com sua
protecéo e bem-estar.

* Prevengdo de Conflitos: Um atendimento adequado reduz o
risco de processos trabalhistas e danos & reputagdo da
imobiliaria.

Oferecer apoio psicoldgico e juridico ds vitimas de assédio € uma
responsabilidade ética e legal da lideranca. Ao adotar essa pratica, a
empresa ndo apenas cumpre seu papel social, mas também
fortalece sua cultura organizacional e sua credibilidade no mercado.
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Consequéncias do
Descumprimento
das Normas

O descumprimento das normas éticas e legais pode gerar
impactos graves para os profissionais e para a imobilidria. Neste
capitulo, vamos explorar as sang¢des internas, implicacdes legais
e danos d reputacdo decorrentes de praticas inadequadas.



Sancoes Internas

O descumprimento das normas éticas e legais no ambiente de
trabalho pode resultar em sang¢des internas, que variom de acordo
com a gravidade da infracdo. Essas medidas tém como objetivo
corrigir comportamentos inadequados, proteger a integridade da
equipe e manter um ambiente de trabalho seguro e respeitoso.

Tipos de Sang¢des Internas:

Adverténcias

Utilizadas em casos menos graves, como pequendas
infracdes ou desvios de conduta;

Podem ser verbadis ou por escrito, servindo como um dlerta
para gque o colaborador corrija seu comportamento.

2. Suspensoes

Aplicadas em situagdes mais sérias, como reincidéncia em
infragbes ou comportamentos que geram risco Qo
ambiente de trabalho;

O colaborador é afastado temporariamente, sem
remuneracdo, para refletir sobre suas agdes.

3. Demissoes

Adotadas em casos graves, como assédio, discriminagdo
ou violacdo de politicas éticas e legais;

A demissdo pode ser por justa causa, dependendo da
gravidade da infragéo, e serve como uma medida extrema
para proteger a empresa e os demais colaboradores.
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Importdncia das Sang¢oes Internas

Manutengéio da Ordem: As sangdes ajudam a manter um
ambiente de trabalho organizado e respeitoso.

Prevengdo de Novas Infragdes: Servem como um alerta para
outros colaboradores sobre as consequéncias de
comportamentos inadequados.

Prote¢do da Empresa: Garantem que a imobilidria cumpra
suas obrigagdes legais e éticas, evitando danos & sua
reputacdo.

Processo de Aplicacéo das Sangdées

Investigagdo Prévia: Antes de aplicar qualquer sancéo, a
empresa deve conduzir uma investigacéio justa e imparcial,
ouvindo todas as partes envolvidas.

Comunicacgdo Clara: O colaborador deve ser informado sobre
a infragdo cometida, a sancdo aplicada e as razdes da
decisdo.

Direito de Defesa: O colaborador tem o direito de se manifestar
e apresentar sua versdo dos fatos antes da aplicagdo da
sancdo.

As sancgdes internas sdo uma ferramenta essencial para garantir que
as normas éticas e legais sejam respeitadas. Ao aplicd-las de forma
justa e transparente, a imobilidria refor¢a sua cultura organizacional e
protege o bem-estar de todos os colaboradores.
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Implicacoes legais

O descumprimento das normas éticas e legais nho ambiente de
trabalho pode resultar em implicagdes legais significativas, tanto
para os profissionais envolvidos quanto para a imobilidria. Essas
consequéncias variom de acordo com a gravidade da infragcdo e
podem incluir processos trabalhistas, civeis ou até criminais.

Tipos de Implicagdes Legais:

Processos Trabalhistas

Reclamacgdes por Assédio ou Discriminagdo:
Colaboradores que sofrem assédio moral, sexual ou
discriminagdo podem processar d empresa por danos
morais e materiais.

Demissodes por Justa Causa: Se a demissdo for considerada
injustq, o colaborador pode buscar na Justica do Trabalho a
reintegragdo ao emprego ou indenizagdes.

Multas e Pendlidades: A empresa pode ser multada por
orgdos fiscalizadores, como o Ministério PUblico do Trabalho,
por descumprimento de normas trabalhistas.

2. Processos Civeis

Indenizagées por Danos Morais e Materiais: Vitimas de
assédio ou discriminagdo podem buscar reparacdo por
meio de agdes civeis, resultando em pagamentos
significativos.

Responsabilidade Civil: A empresa pode ser responsabili-
zada por danos causados a terceiros, como clientes ou
parceiros, devido a praticas inadequadas de seus
colaboradores.
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3. Processos Criminais

Crimes de Assédio ou Discriminagdo: Em casos graves, como
assédio sexual ou discriminagdo racial, os responsdveis
podem enfrentar agdées criminais, com pendas que variam de
multas a prisdo.

Falsidade Ideolégica ou Fraude: Praticas como adulteracdo
de documentos ou informacgdes enganosas em negociacdes
podem resultar em processos criminais.

Impactos para a Empresa

Danos Financeiros: Multas, indenizagdes e custos com advo-
gados podem gerar prejuizos significativos.

Desgaste de Imagem: Processos legais podem manchar a
reputacdo da imobilidria, afastando clientes e parceiros.

Perda de Credibilidade: A empresa pode ser vista como
negligente ou antiética, dificultando a atragdo e retengdo de
talentos.

Como Evitar Implicag¢ées Legais

Cumprir as Leis e Normas: Garantir que todas as prdticas da
empresa estejom alinhadas a legislagcdo trabalhista, civil e
penal.

Promover Treinamentos: Capacitar os colaboradores sobre
ética, combate ao assédio e normas legais.

Investigar Dendncias: Agir de forma rdpida e justa ao receber

relatos de irregularidades, evitando que os problemas se
agravem.
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As implicagdes legais do descumprimento das normas sdo um alerta
para a importdncia de adotar praticas éticas e responsdveis. Ao
prevenir situagdes de risco, a imobilidria protege ndo apenas sua
reputacdo, mas também o bem-estar de todos os envolvidos.

Danos a reputacao da
imobiliaria e do profissional

O descumprimento das normas éticas e legais pode causar danos
irrepardveis a reputacdo tanto da imobilidria quanto dos
profissionais envolvidos. Em um mercado competitivo, onde a
confianca e a credibilidade sé@o fundamentais, a mda reputagdo pode
afastar clientes, parceiros e oportunidades de negbcio.

Impactos para a iImobiliaria:

Perda de Clientes

Clientes que se sentem desrespeitados ou enganados podem
deixar de fazer negdcios com a imobilidria e até mesmo
compartilhar experiéncias negativas com outras pessods;

A reputagdo manchada dificulta a atragdo de novos clientes.

2.Dificuldade em Parcerias

Parceiros comerciais, como construtoras e bancos, podem
evitar colaborar com uma empresa associada a prdaticas
antiéticas;

A credibilidade da imobiliéria é essencial para manter
relagcdes comerciais soélidas.
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3. Impacto na Marca Empregadora

Profissionais talentosos podem evitar trabalhar em uma
empresa com ma reputacdo, dificultando a atracdo e
retencdo de talentos;

A imagem negativa afeta o clima organizacional e a
motivacdo da equipe.

4. Exposicdo Negativa
Casos de assédio, discriminag¢do ou irregularidades podem se

tornar publicos, gerando criticas nas redes sociais e na midia;

A recuperacdo da imagem pode demandar tempo e
investimentos significativos.

Impactos para o Profissional

1. Descredibilidade no Mercado

Profissionais envolvidos em prdaticas antiéticas podem ter
dificuldade para se recolocar no mercado, especialmente em
um setor onde a confianga é essencial;

A reputacdo manchada pode limitar oportunidades de
crescimento e parcerias.

2. Consequéncias na Carreira

Demissdées por justa causa ou processos judiciais podem
constar no histérico profissional, afetando futuras
contratagoes;

A perda da credibilidade pode levar ao isolamento
profissional.
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3. Impacto Pessoal

A exposicdo negativa pode afetar a autoestima e a salde
mental do profissional, gerando estresse e ansiedade;

Relacionamentos pessodis e familiares também podem ser
prejudicados.

Como Proteger a Reputacgéo

Adotar Praticas Eticas: Garantir que todos os colaboradores
sigam as normas éticas e legais, promovendo um ambiente
de trabalho respeitoso.

Agir com Transparéncia: Em caso de problemas,
comunicar-se de forma clara e honesta com clientes,
parceiros e colaboradores.

Investir em Prevencgdo: Realizar treinamentos regulares e
reforgar politicas internas para evitar situagdes que possam
prejudicar a reputacdo.

A reputag@o & um dos ativos mais valiosos de uma imobilidria e de
um profissional. Ao adotar praticas éticas e responsaveis, & possivel
proteger essa reputagdo e garantir um futuro sélido e respeitado no
mercado.






Contatos de
orgaos competentes

m casos de assédio, discriminagdo ou outras violagoes éticas

E e legais, & importante saber onde buscar ajuda externa.
Diversos 6rgdos competentes estdo disponiveis para oferecer
suporte, orientagdo e garantir que os direitos dos profissionais e
clientes sejam respeitados. Abaixo, listamos os principais contatos:

Ministério Publico do Trabalho (MPT)

Atuacgdo: Fiscaliza e combate praticas ilegais no ambiente de
trabalho, como assédio moral, sexual e discriminagdo.

Como contatar:

Site: www.mpt.mp.br;

Disque 100 (Direitos Humanos) ou 180 (Central de
Atendimento & Mulher);

Procuradoria Regional do Trabalho mais proxima.

2. Conselho Regional de
Corretores de Iméveis (CRECI)

Atuacgdo: Fiscaliza e orienta corretores de iméveis, garantindo
o cumprimento do Cédigo de Etica e das normas do setor.

Como contatar:

Site do CRECI do seu estado
(ex.: www.crecisp.gov.br para Séo Paulo);

Delegacia Regional do CRECI.
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3. Delegacias Especializadas

Atuagéio: Investigam crimes como assédio sexud,
discriminagdo e outras violagdes penais.

Como contatar:

Delegacia da Mulher (DEAM) ou Delegacia de Crimes
Raciais e Delitos de Intoleréncia (DECRADI);

Disque 190 (Policia Militar) em casos de emergéncia.

4. Secretaria Especial de Politicas
para as Mulheres

Atuacdo: Oferece suporte e orientagdo para mulheres vitimas
de violéncig, incluindo assédio sexual.

Como contatar:

Ligue 180 (Central de Atendimento & Mulher);

Site: www.gov.br/mdh.

5. Ouvidorias e Canais de Denlncia

Atuacéio: Recebem denuncias de praticas antiéticas ou ilegais
em empresas e 6rgdos publicos.

Como contatar:

Ouvidoria Geral da Unido: www.ouvidorias.gov.br;

Canais de denuncia internos da empresa ou imobilidria.
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6. Apoio Psicolégico e Juridico

Atuagdo: Oferecem suporte emocional e orientagdo legal
para vitimas de assédio ou discriminag¢éo

Como contatar:

CVV (Centro de Valorizag&o da Vida): Ligue 188 ou acesse
wWww.cvv.org.br;

Defensoria PUblica do seu estado para assisténcia juridica
gratuita.

Importéancia de Buscar Apoio

Protegdo dos Direitos: Esses 6rgdos garantem que as vitimas
recebam o suporte necessdrio e que o0s responsdveis sejam
responsabilizados.

Prevengdo de Novos Casos: Denunciar praticas inadequadas
ajuda a evitar que outras pessoas passem por situacdes
semelhantes.

Fortalecimento da Etica: A atuacéo desses érgdos contribui
para um mercado imobilidrio mais justo e transparente.

Saber onde buscar ajuda & essencial para enfrentar situagoes de
assédio ou violagdo de normas. Ao utilizar esses recursos, vocé estard
protegendo seus direitos e contribuindo para um ambiente de
trabalho mais seguro e respeitoso.
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Canais de deniincia
internos

Os canadis de denudncia sdo ferramentas essenciais para que
colaboradores e clientes possam reportar situagcées de assédio,
discriminagdo ou outras prdaticas antiéticas de forma segura e
confidencial. Esses mecanismos garantem que as dendncias sejam
tratadas com seriedade e agilidade, promovendo um ambiente de
trabalho mais seguro e transparente.

Tipos de Canais Internos de Deniincia:

Ouvidoria

Um canal independente e imparcial, que pode ser acessado
por telefone, e-mail ou plataforma online;

Garante o sigilo das informagdes e a prote¢cdo da identidade
de quem dendncia.

2. Comité de Etica:

Um grupo formado por colaboradores capacitados e de
confianca, responsdvel por receber e investigar dendncias;

Deve ser composto por pessoas de diferentes dreas e niveis
hierdrquicos para garantir imparcialidade.

3. Caixa de Sugestbes e Reclamacgées:

Uma op¢do fisica ou digital para que colaboradores e clientes
possam relatar problemas de forma andnima;

Deve ser monitorada regularmente por uma equipe
responsdvel.
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4. Aplicativos ou Plataformas Online

Ferramentas digitais que permitem o envio de dendncias de
forma répida e segura, com possibilidade de anonimato.

Como Funcionam os Candais de Dentiincia

Recebimento da Denlncia

A denuncia é registrada e encaminhada para a equipe
responsdvel, garantindo o sigilo das informagodes.

2. Investigacgdo

Uma equipe capacitada conduz a apuracéo dos fatos,
ouvindo todas as partes envolvidas e analisando provas.

3. Acoes e Respostas

Com base nas evidéncias, sdo tomadas medidas adequadas,
como adverténcias, suspensdes ou demissdes;

O denunciante é informado sobre o andamento do processo,
sempre que possivel, sem expor detalhes sensiveis.

4. Protecdo ao Denunciante

Garantir que a identidade do denunciante seja preservada e
que ele ndo sofra retaliagées;

Oferecer suporte psicologico e juridico, se necessario.

Crédito: Conselho Regional de Corretores de Imbveis 2° Regio/SP



Como Garantir a Eficacia dos Candais

Divulgacgéo Clara

Informar todos os colaboradores e clientes sobre a existéncia
dos canais de dendncia, como acessd-los e como serdo
tratadas as reclamagées;

Utilizar cartazes, e-mails, manuais e treinamentos para
reforcar a comunicacgdo.

2. Treinamentos

Realizar capacitacdes para garantir que todos entendam a
importdncia e o funcionamento dos canais.

3. Sigilo e Proteg¢éo

Garantir que a identidade de quem denuncia seja preservada,
evitando retaliagdes ou constrangimentos;

Assegurar que as informagées compartilhadas sejam tratadas
com confidencialidade.

4. Agilidade nas Respostas

Estabelecer prazos claros para o acolhimento e a investigacéo
das dendncias;

Manter os denunciantes informados sobre o andamento do
processo, sempre que possivel.
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5. Investigacées Imparciais

Designar uma equipe ou responsavel capacitado para conduzir
as apuracdes de forma justa e transparente;

Garantir que todas as partes envolvidas tenham a oportunidade
de se manifestar.

6. Apoio as Vitimas
Oferecer suporte psicoldégico e juridico para quem sofreu

assédio, demonstrando que a empresa estd comprometida
com o bem-estar de todos.

Beneficios dos Canais de Dentncia Internos

Seguranca e Confianga: Colaboradores e clientes se sentem
Mmais seguros padra reportar situacdes inadequadas.

Prevengdo de Conflitos: Identificar e resolver problemas antes
que se agravem.

Agilidade na Resolugdo: Problemas sdéo identificados e
resolvidos rapidamente, evitando que se agravem.

Fortalecimento da Cultura Etica: A existéncia de canais de
denlncia reforga o compromisso da empresa com d
transparéncia e o respeito.

Ambiente de Trabalho Sauddavel: Promover um clima
organizacional baseado no respeito e na confianga muatua.

Os canadis de denlncia internos sGo uma ferramenta poderosa para
promover um ambiente de trabalho ético e seguro. Ao utilizd-los,
colaboradores e clientes contribuem para a construcdo de uma
imobiliaria mais justa e respeitada.
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A seguir, encontra-se um modelo de tbépicos para um
Cbdigo de Conduta, que serve como referéncia para
auxiliar cada imobilidria na estruturagdo do seu
proprio codigo. Este modelo ndo esgota o tema, mas
apresenta sugestdes para a construgdo de diretrizes
alinhadas a boas praticas éticas e ao combate ao
assédio no ambiente profissional.
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Modelo de cédigo
de conduta

Segue uma lista de tdépicos para considerar na elaboragdo do Cédigo
de Conduta. Recomenda-se escolher aqueles que fagcam sentido para
a realidade da empresa e, para cada tépico e subtdpico escolhido, criar
um texto descritivo com regras, normas, procedimentos e orientacdes
sobre a conduta esperada.

Principios e Valores
1.I. Compromisso com a ética e o respeito;
1.2. Respeito d legislagdo e nhormas do setor imobilidrio.

2. Conduta Profissional
2.1. Atendimento ao cliente com respeito, clareza e honestidade;
2.2. Sigilo e protec¢d@o de dados dos clientes e parceiros;
2.3. Conduta adequada em intermediagées imobilidrias;
2.4. Proibicdo de conflito de interesses.

3. Ambiente de Trabalho
3.1. Cultura de respeito, colaboragdo e profissionalismo;
3.2. Combate a qualgquer forma de discriminag¢do, assédio ou abuso;
3.3. Uso adequado dos recursos e instalagdes da imobilidria;
3.4. Prevencdo e enfrentamento de situacoes de assédio.

4. Relacionamento com Clientes e Parceiros
4.1. Transparéncia e boa-fé nas relagdes comerciais;
4.2. Proibi¢cdo de praticas abusivas ou enganosas;

4.3. Tratamento igualitario e respeito a privacidade;
4.4. Conflitos e resolucdo de reclamacgées.
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5. Canal de Dentncias e Medidas Disciplinares
5.1. Responsabilidade de todos na aplicagdo do Codigo de Conduta;
5.2. Procedimentos para reportar violagdes e condutas inadequadas;
5.3. Protecdo ao denunciante e sigilo das informagoées;
5.4. Fluxo de apuragdéo e medidas corretivas;
5.5. Penalidades aplicdveis a condutas antiéticas.
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DIGANAO AO
ASSEDIO, DIGA
SIM AO RESPEITO!
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