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RESUMO

O crescimento visto nos ultimos anos no setor do turismo atrelado a tecnologia
impulsionou a criagdo de diversos mecanismos que buscam auxiliar tanto o viajante
quanto os profissionais da area. O ramo da hospedagem € profundamente afetado
por estas inovagdes, tendo como maior exemplo o Airbnb, atuando fortemente no
mercado de locagdao de imodveis de curta e média duracdo desde 2008. Com o
crescimento da plataforma e do numero de seus usuarios, abriu-se uma janela para
um novo tipo de investimento. Os proprietarios passam a ter a opgao de rentabilizar o
seu imével sem perder a capacidade de usufruir do seu bem. Para garantir uma boa
avaliagao do turista e, consequentemente, uma melhor propaganda no aplicativo,
surgem profissionais especializados na administracdo de imoveis em larga escala no
Airbnb. Estes hosts profissionais utilizam ferramentas que auxiliam no controle desses
iméveis, porém, dentre as plataformas disponiveis ha poucos softwares sdlidos no
mercado brasileiro que oferecem tais servigos. Para analisar a necessidade de uma
plataforma de gestdo que atenda as demandas dos profissionais citados, foram
realizadas cinco entrevistas online com empresas administradoras de imoveis no
Airbnb. Em relagao a difusdo das plataformas de gestao de iméveis no Airbnb, conclui-
se que o amplo numero de softwares utilizados pelas empresas demonstra que o
mercado busca tais tecnologias apesar de ainda ndo haver uma ferramenta eficiente
capaz de centralizar e atender a todas as necessidades destes profissionais. Vale
destacar também que a maioria destes softwares ndo foram planejados
exclusivamente para o fluxo de trabalho da gestao de imdveis no Airbnb, contribuindo,
assim, para a necessidade destes profissionais utilizarem diversas ferramentas para
suprir essa lacuna no mercado. Quanto ao entendimento das necessidades do
anfitrido, conclui-se que as plataformas proporcionam aos usuarios experiéncias
abaixo do desejado, seja na funcionalidade, interface, servigo de atendimento entre
outros problemas relatados. Mesmo com a baixa entrega, os hosts acabam fazendo o
uso das mesmas. No que diz respeito ao valor percebido das funcionalidades das
plataformas, concluiu-se que apesar de a maioria dos entrevistados reconhecerem a
importancia das ferramentas ao seu servigo, todos apontam erros ou possiveis
melhorias nas plataformas. Questionando este fato, observou-se que a escolha das
plataformas é altamente relacionada com o pais sede. Baseado na verificacdo das
demandas do mercado, foi analisada a necessidade de uma plataforma de gestao
para o controle gerencial de hospedagens do Airbnb e concluiu-se que a probabilidade
de haver uma caréncia na oferta de tais softwares ¢ alta.

Palavras-chave: administragao de iméveis; locagédo de imdveis; tecnologia; turismo.



ABSTRACT

The technology-linked growth observed in the tourism sector in the past years drove
the creation of several mechanisms that seek to aid both the traveler and the
professional of the field. The hospitality industry is profoundly affected by these
innovations, and the major such example is Airbnb, which has had a strong presence
in the short- and mid-term property leasing market since 2008. Along with the growth
of the platform and that of its userbase, a new investment opportunity arose. The
owners were introduced to the option to capitalize on their property without losing the
possibility of making use of it. To ensure a good review from tourists and, as a
consequence, better publicity in the application, professionals who are specialized in
large-scale management of properties on Airbnb have appeared. These professional
hosts make use of tools that help them control these properties. However, among the
available platforms, there are only a few pieces of software that offer such services in
the Brazilian market. In order to analyze the need for a management platform that
meets the demands of these professionals, five online interviews were conducted with
companies that manage properties on Airbnb. Regarding the dissemination of
platforms of Airbnb property management, it is possible to conclude that the wide
variety of software used by the companies shows that the market seeks such
technologies besides there still not being an effective tool capable of centralizing and
fully meeting the needs of these professionals. It is also worth noting that most such
applications have not been planned specifically for the Airbnb property management
workflow, which is among the reasons why professionals in this field resort to using
several different tools to fill this gap in the market. As for the understanding of the host’s
needs, it has been concluded that these platforms fall short of providing the users with
the quality expected from the service in terms of functionality, interface, support, and
other reported issues. Despite being faced with low-quality service, hosts end up
choosing the same platforms. In regard to the perceived value in the platforms’
functionalities, it has been concluded that, although most interviewees have
acknowledged the importance of these tools to their services, they all highlight
problems or indicate possible improvements to the platforms. When questioned about
the platform choice, it has been observed that it is tightly linked to the host’s country.
With basis on the assessment of the market’'s demand, the need for a platform for the
administration of the managerial control of Airbnb hosting was analyzed, which led to
the conclusion that it is highly likely that there is a deficiency in the supply of such
software.

Keywords: property administration; property leasing; technology; tourism
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1 INTRODUGAO

De acordo com o Anuario Estatistico de Turismo (BRASIL, 2020), tendo como
ano base 2019, no Brasil, a movimentacdo de passageiros em rodoviarias e
aeroportos somaram mais de 130 milhées de embarques e desembarques, enquanto
a parcela internacional aumentou cerca de 82% em 10 anos. O mesmo anuario
menciona que, em paralelo, houve um aumento de quase 70% no numero de meios
de hospedagem em 2019 quando comparado ao ano de 2017. O crescimento visto
nos ultimos anos no setor do turismo impulsionou e incentivou a evolugcdo das
tecnologias voltadas para esta area.

Buscando inovar nos meios tradicionais de hospedagem, como hotéis,
pousadas e agéncias, houve uma crescente utilizagdo da internet para auxiliar no
planejamento de toda viagem, desde o translado até a estalagem. Quando arquitetada
de forma online, a viagem tende a ser mais personalizada quando comparada a
maneira convencional (OLIVEIRA, 2012).

No mercado de turismo e viagem, a tecnologia voltada para o ramo de
hospedagem com maior renome é o Airbnb. Atuante no setor desde 2008, a
plataforma ja atingiu a marca de 1 bilhdo de hospedagens realizadas (AIRBNB, 2021).
Segundo o site, o portal tem a fung¢ao de unir quem procura um local para se hospedar
ao responsavel por um imoével disponivel para locacao, buscando facilitar o processo
para ambas as partes com prioridade na seguranca. Em 2019, a internet ocupou o
primeiro lugar como a fonte de informagdo mais utilizada para a organizagéo da
viagem no Brasil (AET, 2020).

Entretanto, o ano de 2020 foi marcado por uma queda brutal na contribuigao
do setor de Viagem e Turismo no PIB mundial por conta da pandemia de COVID-19.
A contribuicido do setor em 2019 foi 10,4% e passou para 5,5% no ano de 2020
(WTTC, 2021). Segundo o IBGE, a pandemia causada pela COVID-19 fez com que o
indice de atividades turisticas no Brasil tivesse uma queda de 36,7% em 2020 em
relacdo ao ano anterior, com destaque para os estados do Sudeste.

Neste cenario, houve um aumento da procura por turismo de isolamento, onde
o viajante escolhe se isolar, muitas vezes relacionado ao turismo de aventura e ao
turismo rural (BRASIL, 2020). Diante disso, os aplicativos de hospedagem auxiliam na
isolagdo, visto que o turista deixa de compartilhar as areas comuns com os outros

hospedes, como € comum em hotéis e pousadas.
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Independentemente da pandemia, o Airbnb pode fornecer uma experiéncia
mais econémica, em 2019 uma pesquisa realizada pela Morgan Stanley, demonstrou
que 55% dos usuarios do Airbnb utilizam a ferramenta pelo seu melhor prego. Além
disso, nesta mesma pesquisa foi observado que 33% dos usuarios escolhem o
aplicativo também pela localizagdo do imovel, onde 31% concordam que ficar
hospedado em um imdvel do Airbnb promove uma experiéncia interessante,
denominada como experiéncia unica pelo proprio Airbnb.

Sob o ponto de vista oposto, com o crescimento da plataforma e do numero
de seus usuarios, abriu-se uma janela para um novo tipo de investimento. Os
proprietarios passam a ter a opg¢ao de rentabilizar o seu imoével sem perder a
capacidade de usufruir do seu bem. Para aqueles que ja possuiam um imoével alocado
em uma imobiliaria, a flexibilidade e praticidade da plataforma tornam-se um atrativo.
Apesar disso, nao € garantido que os proprietarios tenham uma renda maior alugando
pelo Airbnb se comparado a outras formas convencionais de aluguel.

Uma das razdes para este fato € a demanda de tempo exigida pela plataforma
para a realizagdo das tarefas de hospedagem. O pronto atendimento ao turista
interessado no aluguel, a organizagcdo e limpeza do imovel, assim como a
disponibilidade do host para responder as necessidades dos hdspedes sao atributos
que agregam uma boa avaliagao. Dentro do aplicativo, esta avaliagdo mede o indice
de satisfagéo do turista que, por sua vez, auxilia na propaganda do imovel e contribui
na escolha da locagao do proximo hdspede.

Dentro deste cenario, surgem profissionais especializados na gestdo de
imdveis em larga escala no Airbnb. Apesar de n&do consolidado, esse mercado tende
a evoluir, seguindo o crescimento do aplicativo. O escopo deste servico abrange
desde a publicacdo do anuncio do imdével na plataforma até a analise das taxas de
locacdo em periodos de menor e maior procura, como feriados nacionais e épocas de
temporada. Ficam responsaveis pelo contato com o turista em todas as fases do ciclo
da hospedagem e, também, com a equipe de logistica do imdvel, como o anfitrido e
os profissionais da limpeza.

Para auxiliar na administracao das tarefas de gestao, ha plataformas voltadas
para esses profissionais que fazem a integracdo do Airbnb com as ferramentas
disponibilizadas de gestdo de propriedades. Contudo, essas plataformas, ou portais,
atuam de forma generalizada, uma vez que abrangem varios aplicativos de

hospedagem nao aprofundando nas particularidades de cada um. No Brasil, ha
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poucas ferramentas solidas no mercado que oferecem tais servigos. Sendo a grande
maioria estrangeiros, nao consideram as individualidades brasileiras, como a lei e os
feriados nacionais. Além disso, possuem uma barreira linguistica que dificulta tanto
na utilizacdo do instrumento, quanto na solicitacdo de auxilio. O preco cobrado em
Dolar e Euro também sao um agravante da sua operag¢ao no Brasil.

Com base nisso, questiona-se se ha espago no mercado nacional para a
entrada de um novo produto voltado para as necessidades dos profissionais que
administram imoveis em larga escala no Airbnb. Este trabalho ira analisar o mercado
destes profissionais e suas demandas para esta ferramenta.

Devido as diversas disciplinas de gestao presentes na grade curricular do
curso de Engenharia Civil, percebe-se mais uma ramificacdo na atuagdo dos
profissionais do meio da construcao civil, mostrando a constante evolugao do setor.

Outro fato que a pesquisa expde € a gama de possibilidades de investimentos
no setor do turismo, onde proprietarios terdo mais liberdade e facilidade em acessar

aplicagdes financeiras atrativas.

1.1 Objetivo
1.1.1 Objetivo Geral

O objetivo principal deste trabalho € analisar a necessidade de uma
plataforma de gestdo para o controle gerencial de hospedagens do Airbnb tendo como

base a verificacdo das demandas do mercado.

1.1.2 Objetivo Especifico

e Verificar a demanda do mercado para a plataforma de gestao de
iméveis no Airbnb;

e Analisar a difusao das plataformas de gestao de imoveis no Airbnb e a
relevancia para o host profissional;

e Entender o suprimento das necessidades do anfitrido e quais as
plataformas mais utilizadas;

e Compreender o valor percebido das funcionalidades das plataformas e
0 preg¢o que o mercado se dispde a investir.
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1.2 Justificativa

Tendo em vista que a cada quatro novos empregos digitais criados um é
relacionado ao setor de Viagem e Turismo (WTTC, 2021), percebe-se uma grande
influéncia das tecnologias que auxiliam o viajante a ter uma melhor experiéncia, seja
para economizar tempo e dinheiro ou para facilitar algum processo da viagem.

Os aplicativos de hospedagem consolidaram-se no ramo do turismo e
ocuparam em 2019, juntamente com hostel, albergue, camping, resort e imoével
alugado por temporada, o segundo lugar no tipo de hospedagem mais utilizado pelo
turismo doméstico brasileiro (BOLETIM DE TURISMO, 2019). Destaca-se o Airbnb
que ja completou 1 bilhdo de hospedagens pelo mundo (AIRBNB, 2021).

Junto com estes fatos surge um problema atrelado a gestdo dos imodveis: a
falta de expertise, experiéncia e tempo dos hosts, age de contramao a um bom servigo
de hospedagem, ocasionando uma insatisfagao do turista e, consequentemente, um
pior rendimento do imoével. Com isso houve uma profissionalizacido do servico de
gestao das propriedades oferecidas nestes marketplaces.

Para isso, os profissionais utilizam plataformas de gestdo como instrumento
de trabalho para auxiliar no controle de suas atividades. No Brasil, ndo ha um portal
consolidado voltado para as peculiaridades do Airbnb e que supra as dificuldades
linguisticas. Contesta-se, entdo, a necessidade de um novo produto tendo como base

as demandas do mercado.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste capitulo serdo discutidos assuntos que possuem uma grande influéncia

no tema deste trabalho.

2.1 Turismo
2.1.1 Crescimento do turismo nos ultimos anos

O turismo representa uma parcela significativa do PIB mundial e apresentou
altas taxas de crescimento até o ano de 2020. Viagem e turismo foi o setor que mais
cresceu em 2018, ultrapassando em 3,9% a industria automotiva e 3,3% o setor da
saude. No mesmo ano, contribuiu com mais de oito trilhdes de dolares para o produto
interno bruto mundial (BENCHMARKING RESEARCH TRENDS, 2019). De acordo
com o Anuario Estatistico de Turismo (2020),que junta varias informagdes
informativas relativas ao turismo brasileiro em 2019 houve um aumento de 3,9% de
chegadas de turistas no mundo quando comparado ao ano de 2018. Dentre os
destinos, destacam-se o continente europeu, totalizando mais da metade das
chegadas no mundo com alta de 4,2%, e os Estados Unidos, como o pais com a maior
receita cambial do mundo com 14,3% do total. Ja o Brasil obteve no ano de 2019 mais
de 6,3 milhdes de chegadas de turistas internacionais, um decréscimo de quase 1%
em relagao ao ano anterior.(BRASIL, 2020)

No ambito nacional, o brasileiro busca destinos turisticos proximos a regiao
onde mora. De acordo com uma pesquisa realizada pelo IBGE em parceria com o
Ministério do Turismo no ano de 2019, onde foram analisados 21,4 milhdes de
viagens, 96,1% tiveram um destino nacional. Dentre as motiva¢des das viagens de
cunho pessoal, 31,5% foram resultadas pelo lazer e destas, 34,3% tiveram como
motivo sol e praia.

A mesma pesquisa computou 0 numero de recepcao e emissao de turistas
por regido do Brasil, assim como as dez unidades brasileiras mais procuradas para
viagens nacionais. Em primeiro lugar encontra-se o estado de Sao Paulo, com 18,9%
de recepcao de turistas. Este valor pode estar associado ao turismo com motivo

profissional. Tais resultados sdo mostrados na Figura 1.
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Figura 1 - Regides do Brasil segundo a emissao e recepg¢ao de turistas

Regioes do Brasil, segundo a emissao e recepcao de turistas, e as
10 Unidades da Federagao mais procuradas para viagens nacionais

Ceara
2 43%
Nordeste
©, 27,8%
57 25,1%
Bahia
i 2 £ 8,7%
1% 3 VMinas Gerais
. 2. 12,8%
Parana
5,6% Rio de Janeira
° 2. 5,8%

Santa Catarina _ )
4,2% 9 £, 16,5% L Séao Paulo

£716,2% £, 18,9%

f.@., Receptaor de turistas

Rio Grande do Sul
£ 6,7%

Fonte: BRASIL (2019)

5/ Emissor de turistas

No cenario econdmico, o Brasil obteve uma participacdo de 0,4% na receita
cambial turistica durante os anos de 2017 a 2019, sendo 0 numero mais baixo desde
2004. Em contrapartida, houve um aumento de mais de 72% no desembolso de
recursos realizados por instituicbes financeiras federais para o financiamento do
turismo no Brasil no ano de 2017 quando comparado ao ano de 2016. Este aumento
continuou nos anos seguintes chegando a um aumento de 823,7% no ano de 2019
quando comparado ao ano de 2016 (BRASIL, 2020).
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2.1.2 Impacto da pandemia de Coronavirus no setor do turismo

A pandemia de COVID-19 afetou diretamente o modo de vida dos individuos.
Além da saude, os processos de trabalho e a vida pessoal foram modificados para
adequarem-se as medidas adotadas para conter a disseminag¢ao do virus. Desde
marco de 2020, diversos campos da economia sofreram com as restricdes no
funcionamento devido a necessidade do distanciamento social, o impacto no Setor do
Turismo sera analisado neste capitulo.

O Ministério do Turismo, a partir do Relatorio de Impacto da Pandemia de
COVID-19 (BRASIL, 2020b), separou a pandemia em 3 fases: isolamento social,
estabilizacao e recuperagao. A primeira fase ocorreu entre margo e agosto de 2020,
quando as atividades turisticas estavam quase nulas devido as medidas de combate
ao coronavirus.Nestes meses, a atuacdo de setores relacionamentos ao turismo
tinham a tendéncia a cair cerca de 90% com excecgao de bares e restaurantes que
tinham a propensao de queda de 50% de suas atividades neste periodo.

A segunda fase denomina-se estabilizacédo, onde a proje¢ao de duragao seria
até agosto de 2021, neste estagio as atividades relacionadas ao turismo voltam a
operar em sua normalidade apos cerca de nove meses. Por fim, o relatério entrega a
fase trés, de recuperagéo, o qual a partir da imunizagao da populagao, o turismo volta
a crescer. Vale ressaltar que esta projecéo nao se cumpriu, devido ao surgimento das
novas variantes.

Um estudo realizado pela FGV, publicado em abril de 2020, analisou um
cenario onde o Brasil teria uma interrup¢do nas atividades por trés meses. A partir
desta hipotese, as perdas econdmicas do setor do Turismo quando comparadas ao
PIB do ano de 2019 totalizariam R$ 116,7 bilhdes entre os anos de 2020 a 2021.
Como se sabe, a pandemia de COVID-19 se estendeu por um periodo muito maior do
que os trés meses supostos pela Faculdade Getulio Vargas e, por consequéncia, o
reequilibrio dos negdécios também tardou. Com isso, & possivel afirmar que as perdas
econdmicas do setor foram superiores ao resultado.

Apesar disto, € interessante ressaltar o grafico publicado pelo estudo da FGV
na figura 2, o qual apresenta o volume de perda e previsdo de recuperagao do setor

do turismo entre os anos de 2020 a 2023.
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Figura 2 - Volume de perda econémica e recuperagao do setor

Cendrio de Impacto Econémico do Covid-19 nas Atividades Caracteristicas do Turismo
Volumes de perda econémica e recuperacio do setor (2020-2023)

o S 2 el ASFS COMOSSSr
Crescimen necessario para compensar

perdas (16,95% ao anoem 2022 e 2023)

S

Recuperacdo Econdmica
+ R% 116,7 bilhes

Perda Econémica
- R$ 116,7 bilhGes

Mivel de producao

Tempo

Fonte: FGV (2020)

Para analisar o comportamento dos turistas, uma pesquisa realizada no Brasil
em agosto (FREIRE e ALDRIGUI, 2020) com mais de 3.000 participantes teve como
resposta: 26,1% dos participantes ndo pretendiam viajar até haver vacinas, 46,4%
tinham a vontade, porém iriam esperar o numero de casos abaixar, 7% dos
pesquisados possuem interesse em viagem apenas para mudar sua localizagéo e
realizar a quarentena em um lugar diferente, 18,8% do restante ja voltaram ao
cotidiano, respeitando os protocolos de seguranca e por fim 1,6% dos respondentes

afirmaram que a pandemia nao impacta em suas vidas.

2.1.3 Tecnologia no turismo

Atrelado ao crescimento do setor no decorrer dos anos, o turismo passou a
exigir de quem trabalha no ramo uma demanda de maior qualidade, menor preco,
mais opgdes e menos burocracia. Desta forma comecaram a surgir tecnologias que
além de facilitar, impulsionam o crescimento do setor. Traslado, hospedagens,
experiéncias, varios outros servicos passaram a ser mais independentes e fora do
convencional. Estas tecnologias tém em sua maioria o objetivo de facilitar e acelerar

processos que antes pareciam ser muito cansativos.
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Antes mesmo de sair de casa, o turista consegue adaptar e definir o roteiro
da viagem de acordo com o seu gosto através das diversas opgdes oferecidas pelas
agéncias online de viagens. Outro exemplo é a comodidade em comprar as
passagens de traslado até o destino por meio dos sites das companhias aéreas e
rodoviarias. Hoje, o viajante possui ainda outras opg¢des de locomogao, como o
aplicativo BlaBlaCar, o qual conecta pessoas que compartilhardo o mesmo trajeto e
aceitam dividir o mesmo carro.

Dentro do setor de turismo, o ramo de hospedagem se destaca no
desenvolvimento de tecnologias. Airbnb, Booking e Trivago sdo algumas das muitas
plataformas que facilitam a escolha, reserva e pagamento do turista. Na mesma
plataforma, os aplicativos ainda oferecem a reserva de atragdes, deixando ainda mais
completa a experiéncia do viajante. Na sequéncia sera abordado o tema da

hospedagem e do aplicativo de maior renome mundial nesta area, o Airbnb.

2.2 Hospedagem e Airbnb
2.2.1 Histdria dos hotéis

Para Gustavo Syllas, pesquisador do setor e CMO de um dos maiores resorts
do Brasil, a Costa do Sauipe, os hotéis possuem uma origem longinqua e surgiram a
partir da necessidade de abrigo e comida para os viajantes que passavam pelas
cidades. Segundo Juliana G. Vieira, especialista no ramo de hotelaria e relatora do
hospedin, a maior parte dos historiadores acredita que o crescimento dos hotéis em
nivel mundial € consequéncia das olimpiadas, os eventos duravam dias e as pessoas
necessitavam de um lugar para dormir e se alimentar durante o periodo.

O hotel Nishiyama Onsen Keiunkan é reconhecido pelo Guinness World
Records (GUINNESS BOOK, 2016), como o hotel mais antigo do mundo fundado no
ano 705, no Japao. Apesar disso, foi a partir do século XIX que houve um aumento
das exigéncias de conforto e servigos da classe mais rica em suas estadias,derivado
dessas demandas originou-se os hotéis como se conhece. Para suprir essas
necessidades, os hotéis oferecem seguranga, comida e servigo de limpeza durante a
hospedagem.

Atualmente, os hotéis variam a partir de suas finalidades, localizacoes,
servigos e qualidade. A divisao mais comum entre estas hospedagens vem a partir do

numero de estrelas que estes recebem, pelo mundo varios hotéis séo classificados
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desta maneira, quanto maior a quantidade de estrelas, maior € a qualidade de seus
servigos. Segundo a renomada revista de turismo Condé Nast Traveler, dentre os
hotéis melhor avaliados temos: Baur au Lac na Suiga, The Peninsula House na Costa
Rica, Freehands em Las Vegas nos Estados Unidos e no Brasil um bom exemplo de

hotel de luxo é o Copacabana Palace.

2.2.2 Airbnb: historia e funcionamento

As informag¢des aqui apresentadas foram obtidas da pagina do Airbnb
(AIRBNB, 2021).

Além das formas mais tradicionais, quando se trata locagcdo de imodveis, de
curta, média ou até longa duragdo, é possivel encontrar dezenas de aplicativos e
portais com fungdes parecidas ou iguais ao Airbnb. Porém, este recebeu o maior foco
nesta pesquisa devido ao seu impacto no mercado e sua supremacia diante de outros
concorrentes.

Inicialmente nomeado Airbed & Breakfast, o Airbnb surgiu em 2007 quando
Brian e Joe, dois dos trés fundadores estadunidenses, receberam os primeiros
hospedes. Em 2008 a empresa foi langada oficialmente em marco durante o SXSW,
South by Southwest, um festival de cinema, musica e tecnologias que acontece em
Austin, Texas, Estados Unidos, consegue suas primeiras duas reservas. Nesta época,
a empresa alugava apenas quartos com café da manha incluso na estadia. Em agosto
do mesmo ano, o site do Airbed & Breakfast é langado a tempo da Convengao
Nacional Democrata, nos Estados Unidos, obtém 80 reservas. No ano de 2009, o
nome é alterado para Airbnb e a expandem a opg¢ao de reservas para apartamentos,
casas inteiras e alojamento para férias (AIRBNB, 2021).

Em 2010 é langada a primeira aplicagao e funcionalidade de reserva imediata
e em junho de 2011 ocorre a expansao internacional com abertura de escritérios na
Alemanha. No ano de 2012, em resposta ao Furacdao Sandy, uma parceria com a
Camara de Nova lorque é formada para a hospedagem de residentes desalojados e
assim surgiu a ferramenta de resposta a desastres. Através de uma plataforma voltada
para esse projeto, anfitribes oferecem acomodacdes gratuitas para pessoas que
ficaram desalojadas devido a situagdes de emergéncia. Desde 2012 mais de 75 mil
pessoas encontraram acomodag¢des em momentos de crise (AIRBNB, 2021).

Em margo de 2015 o Airbnb tornou-se prestador oficial de alojamentos

alternativos para os Jogos Olimpicos do Rio 2016 e em 2016 langou as experiéncias,


https://www.cntraveler.com/gallery/the-best-hotels-in-the-world
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atividades presenciais oferecidas por especialistas locais. Em 2020, as experiéncias
online foram oferecidas em resposta a necessidade dos anfitribes em compensar os
rendimentos perdidos por conta da pandemia de COVID-19. Em margo de 2017 a
empresa langou a marca chinesa Aibiying e dois anos mais tarde anunciou a parceria
de nove anos com o Comité Olimpico Internacional. No ano da pandemia de COVID
19, o Airbnb langou os alojamentos de linha de frente para alojar com seguranga os
profissionais da saude.

Ainda em 2020, foi langado o protocolo de higienizagdo avangada para
aumentar a confianga de anfitribes e hdospedes quanto a pandemia e em dezembro
deste mesmo ano tornaram-se uma empresa de capital aberto.

De acordo com o Airbnb, o hdspede realiza apenas trés passos para utilizar a
plataforma e usufruir dos beneficios. O primeiro € a pesquisa. Através dos filtros o
viajante consegue customizar e afunilar sua busca e, assim, facilitar a exploragao por
alojamentos ou experiéncias. O segundo passo € a reserva, é nesta etapa que, com
apenas alguns cliques o hospede consegue realizar a sua reserva baseado nos
detalhes sobre o anfitrido, comentarios de hdspedes anteriores e opcdes de
cancelamento. Por fim, a terceira etapa € chamada de “va”, onde o turista entrar em
contato com o anfitrido para obter dicas locais e tirar suas duvidas. O site disponibiliza
também uma central de ajuda com artigos e dicas de suporte divididos em: reservas
e viagens, como hospedar, como oferecer experiéncias e como gerenciar viagens da

empresa.

2.2.3Beneficios e desafios do Airbnb para os hosts

Muitos proprietarios de imoveis comecgaram a considerar o Airbnb uma fonte
de renda a mais. Imoveis que antes eram vistos como passivos (ndo rentaveis), ou
até mesmo locados de outras maneiras, passaram a ser formas lucrativas mais
atrativas. Os valores do Airbnb, em principio, sdo muito interessantes sob uma ética
financeira, ja que sua renda potencial € superior ao método de locagao mais tradicional
com imobiliarias, apesar disso, para alcancar esse faturamento o proprietario deve se
atentar a varios fatores que podem alterar intensamente os resultados.

O imovel deve ter uma alta taxa de ocupacao, precos atrativos, bons servigos
e consequentemente uma boa avaliagao no portal do Airbnb, adverso a isso, a renda
pelo aplicativo sera inferior a um método tradicional de locagdo. Para melhorar esses

indicadores, os proprietarios devem investir tempo para aprender e gerenciar seus
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iméveis. Um agravante também é o numero de imoOveis e anuncios em que 0s
investidores passam a gerenciar, quanto maior o numero de hospedagens oferecidas,
maior o tempo que devera ser destinado a administragéo.

Ha também o proprietario que anseia lucrar com o seu imovel, mas nao quer
ocupar-se com os processos da hospedagem. De frente com todas estas questdes,

surgem os hosts profissionais.

2.2.4 A profissionalizagao dos anfitrides do Airbnb

O Airbnb ja ultrapassou a marca de 4 milhdes de anfitribes cadastrados pelo
mundo, com cerca de 5,6 milhdes de anuncios ativos no momento (AIRBNB, 2021),
toda essa demanda de servigos ocupa muito tempo dos donos de imdveis. Por
auséncia desse tempo ou vontade surge uma nova profissdo, os hosts profissionais.
Estes profissionais ttm como objetivo administrar e cuidar de todos os tramites e
preocupacdes de uma gestdo de imovel. Por possuirem mais experiéncia, tempo
dedicado exclusivo para estas tarefas e a expertise necessaria estes hosts
proporcionam uma significativa melhoria nos indicadores mencionados anteriormente.

Desde seu langamento, o Airbnb ja faturou 110 bilhdes de dolares para seus
anfitrides cadastrados, com mais de 1 bilhdo de hospedagens realizadas (AIRBNB,
2021). Com o mercado aquecido pdés-pandemia, cada vez mais pessoas tendem a se
profissionalizar para se tornarem um host, com isso surgem treinamentos e
concorréncia nesta nova profissdo, 0 que consequentemente eleva o nivel dos
profissionais que fazem a gestao dos imdveis.

De forma resumida, o host é responsavel por toda a gestdo da locagao da
hospedagem, comegando pelo pré agendamento (prego, anuncios e propagandas),
passando pela preparacdo e hospedagem (entrega das chaves, atendimento ao
turista) e finalizando com os pés-estadia (limpeza, organizagcédo e conferéncia). Além
disso, o0 host realiza o servico de prestacdo de contas, projecdes e de novas
estratégias ao proprietario, mantendo uma relagdo de transparéncia a fim de haver

um desenvolvimento mutuo.
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2.3 Gestao de imoveis
2.3.1 Gestao e suas classificagdes

Para compreender todas as tarefas dos gestores, € importante primeiro
entender o que é gestao. Segundo o dicionario Dicio, gestado por definicdo é o ato
gerir, governar ou dirigir alguma tarefa, cooperativa, ou até um grupo de pessoas, esta
pode ser classificada de diversas maneiras, mas por consequéncia os gestores
tendem a buscar um melhor resultado para as partes interessadas. Nos tempos atuais
atrelamos muito esse termo a corporativas onde os gestores administram recursos de
maneira eficaz a fim de manter ou conquistar um objetivo.

O nascimento e expansao da gestdo nao sdo exatamente conhecidos, ja que,
mesmo involuntariamente, as pessoas sempre usaram a gestdo para alcancar seus
objetivos. Trazendo para o lado empresarial, em 1911, o engenheiro Frederick Taylor
publicou o “Principios de Administracdo Cientifica” onde abordou varios temas
referentes a gestdo que rapidamente se espalharam por toda a Europa sob o nhome
de taylorismo. Nesta monografia, Taylor trata de principios da gestdo como: (1)
planejamento, o qual propunha a substituicdo dos meétodos puramente empiricos em
processos estudados e analisados, onde se pensava antes de fazer, a fim de qualificar
o tempo do operario; (2) preparo de trabalhadores, onde a partir da aptidao e facilidade
dos trabalhadores, estes recebiam treinamento e tarefas diferentes, fazendo com que
a produtividade fosse superior; (3) execucdo, que tinha como objetivo descartar
movimentos inuteis a producgao. Estudo da estamina dos funcionarios, medir e analisar
o tempo das atividades e a partir disso realizar melhorias; (4) esquematizacao de
cargos e tarefas, essa parte definiu para cada fungéo suas atividades, incentivos
financeiros e morais para os trabalhadores e o aprimoramento do ambiente de
trabalho, para que os funcionarios tenham uma maior produtividade; (5)
padronizagdo, que neste principio Taylor explicava como deve-se padronizar a
producdo, a fim de obter produtos iguais e padronizagdo do processo, onde 0s
operadores eram geridos por superiores que possuiam maior conhecimento técnico.

Para entender melhor, na sequéncia é possivel visualizar os principios da gestao
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Figura 3 - Principios da Gestao
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Fonte: Autoria prépria (2022)

Continuando no ramo empresarial, Gilberto de Souza, sécio fundador da
Nortus, empresa especializada em gestdo empresarial, a gestdo pode ser classificada
de maneiras diferentes. Pode se ordenar a partir de que ou quem esta sendo gerido.
Cita-se: (1) gestdo de pessoas, relacionada diretamente aos recursos humanos das
cooperativas, a fim de potencializar a produtividade dos colaboradores; (2) gestao de
processos, que esquematiza e desenha o percurso das atividades da empresa; (3)
gestao do trabalho, que proporciona uma rotina a ser seguida e metas a serem
batidas; (4) gestdo de tempo, otimizando o tempo de todas as areas envolvidas de
uma atividade a fim de cumprir prazos e aumentar a produtividade da equipe.

De forma similar, a gestdo também pode ser encontrada no livro de Taylor, de
6 maneiras em relacao ao fator de tomada de decisdo: (1) gestdo democratica, onde
todas as partes interessadas tém poder de escolha e o lider discute todos as ideias
com os colaboradores; (2) gestdo centralizadora, que remete quase a oposigao do
caso anterior, onde a tomada de decisdo cabe aos cargos altos e os outros
colaboradores ndo possuem um voto significante em geral; (3) foco em processos,
neste caso, os esfor¢cos sdo gasto em uma padronizagdo da operacdo da empresa,
as decisbes tem foco no perfeccionismo e na melhoria continua da produgao da
empresa; (4) foco em resultados, realiza medidas em busca de um melhor resultado,
muito baseado no cumprimento ou até superagdo de metas; (5) cadeia de valor,
criado por Michael Porter em 1985, tem em foco cada parte do processo e tenta dar
importancia maxima a cada um, a fim de que como resultado obtenha-se um custo
reduzido e aumento de ganhos em cada processo; (6) PDCA, um ciclo que é muito

validado pelo mundo todo, onde cada letra representa uma acgao, sendo estas P —
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Plan (planejar), D — Do (fazer), C — Check (verificar), A — Act (atuar ou ajustar), neste
tipo de gestao o objetivo é o aprimoramento continuo seguindo o ciclo, que a partir
de qualquer uma das ag¢des, inicia-se uma melhoria que impacta nos passos
seguintes (DEMING, 1990)

Outra maneira de categorizar o tipo de gestdo é baseada na area de
conhecimento. Esse tipo de divisao foi criada no século XX, pelo engenheiro de minas
Jules Henri Fayol em seu livro “Administrac&o industrial e geral”, o qual separava em:
(1) gestdo administrativa, conhecida como cabeca das outras gestdes, a qual
coordena e administra a empresa como um todo; (2) gestao financeira, responsavel
pela diluicdo em investimentos, aquisicdo de materiais, etc; (3) gestdo de
contabilidade, a qual desenvolve todos os ambitos relacionados a tributos,
pagamentos, balangos patrimoniais e outros fatores relacionados a competéncias
contabeis; (4) gestdo de producédo, coordenar e sistematizar a producéo da empresa
em foco da produtividade e praticidade; (5) gestao de segurancga, que cuida de agdes
e politicas que garantem a seguranga do trabalho e da produgéo, tanto dentro quanto
fora da empresa; (6) gestdo comercial, voltada ao processo de vendas no varejo,
atacado, cuidando do relacionamento do cliente com a empresa. Por fim, pode-se
rotular a gestdo a partir da sua forma de decisdo, podendo ser democratica,
meritocratica, autoritaria, desempenho ou competéncias.

Segundo Haddara, a gestao possui 4 versdes. Sua primeira fase, conhecida
como gestado 1.0 € conhecida pela sua hierarquia bem pronunciada, O taylorismo é
um exemplo dessa versdao em que as ordens vem de forma vertical. A segunda versao
(2.0) tentou corrigir alguns problemas da primeira, porém sem muito resultado, ja que
sua gestdo ainda é bem conhecida pelo sistema top-down (hierarquia vertical
elevada). Contudo, nesse segundo momento, existem como principais diferengas a
inclusdo de indicadores e aumento do incentivo a competitividade e qualidade na
producao.

A gestdo 3.0 teve inicio a poucos anos e difere muito das anteriores. Esta
versado tem como foco os trabalhadores e seu desenvolvimento, onde o maior ativo de
uma empresa sao seus colaboradores. Para Jurgen Appelo, holandés criador e
desenvolvedor principal da gestao 3.0, este sistema impde que o sucesso da empresa
depende de todos que trabalham na cooperativa e tem como base 6 principios, como

mostrado na figura 4.
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Figura 4 - Representacao da gestao 3.0
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Fonte: Appelo (2011)

Energizar pessoas, manter os participantes engajados e interessados para
aumentar a criatividade e a motivagdo. Empoderar pessoas, as equipes devem ser
auto-organizadas e, portanto, necessitam de confianga, treinamento e autorizagcéo dos
superiores. Alinhar restricdes, limitar a liberdade das equipes para que nao se torne
um fator negativo. Desenvolver competéncias, treinar e capacitar os colaboradores,
além de criar equipes multidisciplinares a fim de aumentar a producdo. Aumentar as
estruturas, qualificar a comunicacdo e a colaboragdo entre diferentes times, com
objetivo de uma maior consciéncia sobre 0 negdcio como um todo. Melhorar tudo,
focar nas melhorias constantes, onde os erros sao usados como aprendizado, a partir
disso é possivel criar um crescimento sustentavel e previsivel.

Por fim, a gestdo 4.0 ainda esta sendo moldada e acompanha a industria 4.0,
onde o foco sao as maquinas, a internet e os dados. Nesta versao ocorre uma ligagcao
intensa com as redes sociais, a automacao de atividades padrbes e a utilizagcado da

inteligéncia artificial para tomada de decisées (ABREU, 2018).

2.3.2 Gestao de hotéis e pousadas

Com o objetivo de aumentar a produgdo, organizar os afazeres e
profissionalizar a gestao de hospedagem, ha no mercado diversos sistemas hoteleiros
que oferecem ferramentas para atingir este propdsito. A automagao operacional
recebe destaque neste meio por ser um dos instrumentos com grande capacidade de

potencializar a assertividade em diversos cenarios atrelado a reducao de tempo. Com
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isso, alguns sistemas surgiram para suprir tais necessidades, sendo alguns destes: o
PMS (Property Management System), o CMS (Channel Manager System), RMS
(Revenue Management System), o CRM (Customer Relationship Management) e o
CRS (Central reservation System) (ASKSUITE, 2019). Na figura 5 é apresenta a

relacado entre estes sistemas.

Figura 5 - Relagao entre os sistemas de gerenciamento de propriedade
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Fonte: Travel Daily Media (2018)

De acordo com o Travel Daily Media (2019), o PMS é um software que auxilia
na administracao do negdcio hoteleiro. Criado inicialmente como uma ferramenta para
tarefas do front office como gerenciamento de taxas, atribuicdo de quartos aos clientes
e reservas, hoje, possui uma operagao expandida para todos os aspectos da gestao
hoteleira e abrange diversos modelos de hotéis. De forma simplificada, o PMS atua
também na gestdo da limpeza do hotel, no fornecimento de relatérios e analises, na
gestao do back office, no gerenciamento de dados do cliente, no CRM (centralizador
da gestdo de hdéspedes em um unico sistema), no RMS (ferramenta que auxilia na

estratégia de precificagcdo em hotéis), entre outros.



27

O CMS, sistema de gerenciamento de canais, tem como fungao oferecer o
seu estoque de hospedagens em varios sites simultaneos, fazendo uma integracéao
dos mesmos, oferecendo ao cliente informacdes atualizadas sobre os precos e a
ocupacéao do imovel. Em outras palavras, o CMS gerencia os anuncios do hotel com
0s canais de marketing e vendas como: agéncias de viagem, sites de busca,
plataformas de reservas e o site do proprio hotel (TRAVEL DAILY MEDIA, 2018).

Para integrar o PMS e o CMS, o CRS, sistema central de reservas, centraliza
todos os dados do PMS e transfere para o CMS, o qual levara as informacdes em
tempo real para os clientes. Essa ferramenta permite a administracdo de diversas
reservas para varias propriedades acopladas em um unico espago (SITEMINDER,
2021).

2.3.3 Gestao de imdéveis no Airbnb

Apesar de estarem situados no mesmo ramo, a gestao de imoveis no Airbnb
possui suas peculiaridades administrativas em relacdo a praticada em hotéis e
pousadas, visto que a plataforma permite que o proprietario anuncie seus imoveis sem
a necessidade de tornar-se uma pessoa juridica, adquirir experiéncias no setor da
hotelaria ou possuir conhecimento na area, além de locagao de quartos ou camas em
ambientes compartilhados. Porém, consegue-se identificar o PMS (Property
Management System), em agado em todas as etapas e adaptado para a atuagdo no
Airbnb.

2.3.3.1Gestao de um novo imoével no Airbnb

Para que um imovel possa ser desfrutado pelo hdspede utilizando o sistema
de reservas do Airbnb, este imdvel precisa percorrer um longo caminho.
Primeiramente, faz se necessario o cadastro do préprio host dentro do Airbnb, onde
somente apds a validacdo da identidade recebe a permissdo de usufruir das
funcionalidades da ferramenta. Depois, € comum imaginar que o cadastro do imovel
seja a primeira das etapas relacionadas a hospedagem, entretanto, para que se
chegue de fato a conclusao deste cadastro é preciso realizar algumas tarefas.

Para que o hdspede possa conhecer a acomodacgao, o cadastro requer o
upload de fotos e de uma descricdo das principais caracteristicas. E nesta fase em

que os conhecimentos de marketing, propaganda e design do host entram em agao
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para atrair o maior numero de turistas. As fotografias de dentro e fora do imével
proporcionam ao turistaidentificar os pontos fracos e fortes do local, como o tamanho
dos cémodos, moveis disponibilizados, as condi¢cdes de limpeza, a infraestrutura do
local, e, € claro, a beleza. As fotografias sdo um determinante para escolha do turista,
pois é através destas que o usuario consegue afastar os riscos que se encontra ao
escolher sua hospedagem por meio de um aplicativo de reservas (BAGATINI, 2018).

A descri¢cao do imovel auxilia o hospede a compreender o que a acomodacao
oferece para a sua estadia. Além de caracteristicas do espaco e as comodidades que
possui, € comum encontrar especificagdes sobre as vias de acesso até o local e o
comércio da regido, as regras € 0 guia da casa. Quando o servico de host é
profissionalizado, € comum a realizagdo de um inventario para contabilizacido dos
itens do imével e a condigcdo dos mesmos.

Realizada esta tarefa, € preciso precificar a hospedagem e algumas variaveis
influenciam para esta definicdo. Esta tarefa € comum a gestao de hotéis e pousadas
e a ferramenta que pode ser utilizada é o RMS (Revenue Management System).
A partir da similaridade dos imoveis em uma mesma localizagéo é possivel chegar
préximo a um valor de mercado, entretanto, isso nem sempre € possivel. Quando isso
ocorre, € requerido do host a capacidade de colocar um valor no imével que
corresponda ao tamanho da acomodagao e a quantidade de pessoas que abriga, aos
moveis e as amenidades disponibilizadas.

Além disso, é normal haver uma variacéo no preco de acordo com a época do
ano. Em datas festivas como o Ano Novo e o Carnaval ou feriados como o dia da
comemoracgao da independéncia do Brasil (Sete de Setembro) e o Dia de Tiradentes
(21 de abril) ha um crescimento na procura de hospedagens, consequentemente o
valor destas acomodacgdes aumenta. Isso ocorre também em imdveis litoraneos, onde
a chegada do verao valoriza a estadia. Ao finalizar esta tarefa, o cadastro do imoével
ja pode ser concluido.

O preco da hospedagem também pode sofrer variagdes com a intengao de
baratear a reserva do turista. E interessante para o proprietario dar um desconto
quando a reserva é feita para o meio da semana, em dias fora da época de temporada
e, até mesmo, quando o turista se hospedar por um longo periodo para ter um maior

controle sobre isso, necessita-se de uma boa gestao financeira.
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2.3.3.2Gestio do anuncio no Airbnb

Quando o anuncio esta disponivel para o publico comega o contato do host
com o hdspede. E normal surgirem duvidas por parte do turista quanto & acomodacéo,
para isso o turista pode entrar em contato com o anfitrido através da plataforma do
Airbnb. Neste momento, a rapidez na resposta pode influenciar na reserva héspede,
por isso, € exigido do host uma grande disponibilidade de tempo para a gestdo do
imével. Uma descrigdo completa e detalhada do ambiente pode minimizar as duvidas
e diminuir o numero de atendimentos do host.

Outro servico desta etapa € a analise do desempenho do anuncio, para isso
ha uma gestao focada em resultados. Quando o imével apresenta uma baixa taxa de
ocupacao faz-se necessario algumas mudancgas para otimizar as buscas e aumentar
a competitividade. O Airbnb disponibiliza semanalmente um indicador de acessos no
anuncio, servindo de base para analisar a performance. A plataforma nao oferece o
servigo de impulsionar a visibilidade do imovel através de um anuncio pago, entretanto
disponibiliza algumas dicas para aumentar a competitividade, tais como: preencher
todas as secbes do anuncio; facilitar as reservas dos héspedes mantendo uma
resposta rapida; definir precos competitivos; aprender com outros anfitrides; usar os

comentarios para aprimorar sua locagao (AIRBNB, 2021).

2.3.3.3Gestao da reserva do imdvel no Airbnb

A partir do momento em que é feita a reserva de um imdvel, o host tem o
dever de, a partir de uma gestao de pessoas, colocar sua equipe de staffs em agao,
sendo estes: a pessoa que realizara a limpeza do local antes e depois da estadia; o
responsavel pela recepcao dos hdspedes e entregas de chaves, quando houver; o
encarregado pelo abastecimento de suprimentos como agua, papel higiénico,
produtos de limpeza, entre outros; e quem mais estiver a frente da preparacéo do
imével para a chegada e saida do héspede;

Além disso, a comunicagdo com o héspede é estabelecida a fim de repassar
e solicitar algumas informagdes necessarias, como senhas de portas, informar o nome
do anfitrido que os receberao e solicitar o horario de chegada para que este possa
estar & espera do turista. E comum o host optar por encaminhar, também, algumas

mensagens extras com a finalidade de agregar ao relacionamento com o hdspede.
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Durante toda a estadia, o host se mantém disponivel para tirar quaisquer
duvidas que possam surgir, como o funcionamento de eletroeletrdnicos, localizagao
de utensilios, ou até mesmo no caso de adversidades que possam ocorrer com O
hospede.

E nessa etapa também onde ocorrem os trAmites financeiros. O Airbnb
deposita o valor diretamente para o proprietario, quando n&o ha a atuagao de um host,
ou faz a divisdo de valores para a equipe que realizou o servigo de gestdo do imovel
(host) e o proprietario. Entretanto, o pagamento da equipe de staffs (equipe de
limpeza, por exemplo) é feito manualmente pela equipe de hosts profissionais ou pelo

proprietario quando n&o o imdével ndo possui uma gestao profissional.

2.3.3.4Relacdo entre o host profissional e o proprietario do imével

Esta etapa acontece somente quando o imével € gerido por uma equipe de
profissionais da d&rea. Quando isso ocorre, 0s hosts profissionais precisam
desenvolver uma série de tarefas que em conjunto com o dono do imovel. A primeira
€ a apresentacao do servico que sera prestado. Para isso, € comum utilizar dados
variados sobre a performance do imovel e graficos de projecdo que auxiliem o
proprietario no entendimento de cada processo e dos resultados que almeja alcangar.

Depois, faz-se necessario manter uma atualizacdo do desempenho do imével
e, quando a taxa de ocupacao estiver baixa ou outro ponto precisar de melhorias,
apresentar as mudangas propostas para que o cliente aprove antes da execugao.
Também, & preciso manter uma prestacado de contas recorrente com o proprietario.

Além disso, € de extrema importancia que haja uma comunicagao eficiente
entre ambas as partes para que os dias em que o cliente deseje usufruir da sua
propriedade sejam bloqueados para a reserva. O servigo de indisponibilizar as datas
no aplicativo devem ser feitas de imediato a fim de que nao haja brecha de tempo para

o turista reservar o imovel.

2.3.4 Dificuldades na gestao de imoveis no Airbnb

Apesar do Airbnb ter revolucionado o ramo da hotelaria, ha ainda muitos
pontos capazes de evoluir. Dentro da gestao de iméveis, a dificuldade na realizagao
de algumas atividades se intensifica na medida em que o numero de hospedagens

geridas aumenta. A comunicagao, seja entre o host e o turista, o proprietario do imovel,
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ou a equipe de staffs entre o host e o proprietario do imoével € um grande foco de
possiveis melhorias.

A enorme demanda de comunicagdo com os turistas interessados em alugar
um espacgo, durante a hospedagem e apos a estadia, € uma das atividades que mais
demanda tempo e disponibilidade do gestor. Quando essa comunicacgéo é feita de
maneira efetiva, ha mais chances de o viajante optar por aquele anuncio ou, no caso
da comunicacdo durante e apds a estadia, voltar a se hospedar e ainda indicar o
espacgo para outras pessoas.

Entretanto, ndo ha um horario comercial para este tipo de atuacéo e o turista
tem a possibilidade de entrar em contato com o host quando desejar. E frequente os
gestores serem contatados pelos hoéspedes solicitando informagdes sobre o
funcionamento do fogdo ou da televisdo, pedindo ajuda sobre o sistema de
aquecimento do chuveiro, ou demandas sobre as caracteristicas do espago anunciado
a qualquer horario do dia ou da noite. A responsabilidade em ser solicito e estar
disponivel a qualquer momento para responder os turistas é tarefa também daquele
que realiza a gestdo apenas do seu imovel, porém, se complica na medida em que
mais anuncios sao administrados. A ferramenta utilizada na gestdo da hotelaria que
auxilia na comunicacao entre o host e os hospedes em um unico espago € o CRM
(Customer Relationship Management).

Outra atividade relacionada a comunicagao é a requisigao de servigos feita a
equipe de staffs tanto no momento anterior quanto posterior a estadia. Quando ha
uma gestdo de diversos imoveis, este contato torna-se mais repetitivo e complexo.
A falha na transmissdo destas solicitacbes pode influenciar drasticamente na
qualidade da estadia do turista, acarretando uma ma avaliagdo da hospedagem e
consequentemente em um marketing negativo do anuncio.

Quando se trata sobre a comunicagao entre o host e o dono do imdvel, é
exigido do administrador uma visédo geral sobre o desempenho do anuncio, métricas
de acompanhamento e dados sobre os hdospedes, além de uma prestacao de contas
minuciosas. Elaborar um dashboard para cada cliente antes das reunides demanda
um tempo que poderia ser utilizado em tarefas importantes. Somado a isso, as
empresas buscam sempre novos clientes. Para estes casos, para o conhecimento da
prépria empresa, € interessante saber os resultados gerais, a evolugdo dos anuncios

e as metas atingidas.
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Neste mesmo contexto, o gestor deve estar sempre a disposigcao do
proprietario para realizar o bloqueio das datas em que deseja usufruir do seu espaco.
Caso o host nao realize esta tarefa de imediato, corre-se o risco de um turista reservar
a hospedagem na mesma data.

Além das atividades voltadas para comunicagao, outros servigos requerem
um conhecimento especializado do gestor de hospedagens profissional. A
precificacdo de imoveis € uma destas. A escolha do preg¢o do espacgo a ser anunciado
€ afetada por diversos fatores: a localizacdo, as acomodacgdes, a quantidade de
pessoas que suporta sao variaveis fixas, mais faceis de serem definidas e analisadas.
Porém, a alteracdo da demanda no decorrer de datas festivas, temporadas e feriados
influenciam na mudanca deste valor.

Além disso, a pratica em oferecer descontos em momentos estratégicos,
como em datas nao locadas a fim de preencher o espago da agenda, é de extremo
interesse para aumentar a taxa de ocupacéao. Entretanto ha uma dificuldade em obter
essa inteligéncia de negdcio e fazer as alteragdes de pregos em todos os anuncios
nos momentos oportunos de cada um.

Outro ponto relacionado é o pagamento da equipe de staffs. A plataforma do
Airbnb oferece hoje a possibilidade de enviar o valor pago pelo turista para o
proprietario e para a empresa de administracdo de imdveis nas proporgdes
combinadas. Porém, a taxa de limpeza também é dividida entre as partes mesmo que
0 pagamento da equipe da limpeza seja feito apenas pelos gestores de imdéveis.
Dessa forma, fica por conta da empresa que administra os imdveis solicitar o repasse
deste valor e de outros que possam ocorrer, como o pagamento do anfitrido e da
reposi¢ao de algum item da propriedade.

As dificuldades listadas se identificam na medida em que o0 mesmo anuncio é
colocado em outras plataformas além do Airbnb. Entretanto, ha no mercado
ferramentas capazes de amenizar estes problemas, como o CMS e CRS comentados
anteriormente.

Quanto aos softwares de gestao que integram essas ferramentas, no contexto
brasileiro essas tecnologias ainda sdo escassas e a utilizagdo das plataformas
internacionais acarretam num custo elevado para o gestor, por conta da
desvalorizacao do real quando comparado ao Ddlar e ao Euro. Na sequéncia serao

apresentadas algumas destas plataformas.
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2.3.5 Aplicativos de gestao de iméveis no mercado

Dentre os aplicativos que oferecem o servigo de gestao de imoveis para as
plataformas de hospedagem destacam-se: o Hospitable.com, o Beyond, o Syncbnb e
o OwnerRez. Estes softwares receberam o prémio “Fall Awards 2021” na categoria de
“Vacation Rental Software” pela G2 Company, o maior marketplace de tecnologias
(G2 COMPANY, 2021) e serao apresentados nos paragrafos a seguir.

Em primeiro lugar no site da G2 Company, com mais de 101 resenhas, o
software de gestdo Hospitable.com é pontuado com 4,9 estrelas de 5. A plataforma
oferece a automacgao da comunicagao com o hospede de forma humanizada, através
de um sistema de inteligéncia artificial ; automacao de avaliagées do hospede; a
atribuicao de tarefas a equipe de staff; a sincronizagdo das reservas em diferentes
plataformas de hospedagem e a centralizagdo das mensagens enviadas pelos
hospedes em cada plataforma em um Unico espago; métricas financeiras e
operacionais, entre outros. O site da Hospitable.com disponibiliza o pregco mensal para
a utilizacdo dos seus servigos que varia de acordo com 0 numero de anuncios que
serao geridos. A taxa cobrada para dois anuncios é de 20,00 Euros por més, para 50
anuncios equivale a 331,00 Euros por més e para 98 anuncios 571,00 Euros mensais.
O software é usado em mais de 140 paises e possui mais de 291.000 anuncios geridos
em sua plataforma (HOSPITABLE.COM, 2021).

O software Beyond atua em mais de 7.500 cidades no mundo e possui mais
de 340.000 anuncios. Entre seus servigos, oferece ao cliente o ajuste automatico dos
precos dos anuncios para a maximizagao das receitas e ocupacgdes; a sincronizacao
dos anuncios em diferentes plataformas de hospedagem, um espaco para a criagao e
gerenciamento de um site de reservas de hospedagem proprio do cliente; dados sobre
o desempenho dos anuncios em tempo real; orientacdo de especialistas para os
anuncios e a projecao de receitas (BEYOND, 2021). A Beyond possui 65 avaliagdes
no site da G2 Company e uma nota igual a 4,9 estrelas de 5 e esta em segundo lugar
na colocagao no Top 9 “Vacation Rental Software”.

Com o quarto lugar no site da G2 Company na categoria avaliada e 23
avaliagbes, a OwnerRez oferece a integragao entre as plataformas de hospedagem;
a criagdo de mensagens automaticas personalizadas para os hdéspedes; a
possibilidade de constru¢cdo de um site de reservas de hospedagem para os clientes

nao necessitarem de terceiros, como o Airbnb; a contabilidade do negdcio e o
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gerenciamento dos processos de pagamentos via cartdao de crédito ou pagamento
manual, além de servicos de gestao de propriedade como relatorios e portais de
acessos aos usuarios e equipe de staff. O OwnerRez cobra o valor de 35 délares
mensais para a gestdo de duas propriedades, $226,00 por més para gerir 50
propriedades e $322,00 mensais para 98 propriedades (OWNERREZ, 2021).

A Syncbnb possui 4,9 estrelas de 5 no site da G2 Company, possui 16
avaliagbes e ocupa o sétimo lugar na categoria “Vacation Rental Software”. O preco
mensal € de 19 dolares para o gerenciamento de até 10 canais ativos na plataforma.
O servigo de gestdo de imdveis possui a garantia da ndo ocorréncia de reservas
simultdneas em um mesmo imovel na mesma data, porém em sites de hospedagem
diferentes; possui um suporte 24 horas por 7 dias da semana e um suporte para mais
de 200 plataformas de hospedagem. Além deste servico, o site disponibiliza outros
trés produtos, onde o preco é cobrado separadamente. Sao estes: impulsionador de
receitas, construtor de sites e um motor de reservas para aluguel de temporada, onde
o cliente transforma seu site ja existente em um sistema de reserva direta (SYNCBNB,
2021).

O Top 9 da categoria “Vacation Rental Software” da G2 Company é formulado
de acordo com a satisfagdo do usuario calculada a partir dos dados das avaliagdes.
Estdo presentes também a Hostaway, em terceiro lugar, a Hostify em quinto, iGMS
em sexto, ResNexus em oitavo seguido pela Renatal Network Software em nono. Oito
dos nove softwares sdo da América do Norte, sendo apenas a Syncbnb fundada na
Grécia, apenas dois suportam outros idiomas além do inglés, a Syncbnb disponibiliza
a plataforma em espanhol e grego e a Hostify em espanhol.

Atualmente, observa-se que o mercado de locagcao esta aquecido, tanto por
crescimento histérico, quanto pelo fator pés-pandémico. O setor do turismo esta bem
otimista e oportunidades de novas profissdes estdo surgindo. A quantidade de hosts
profissionais cresce e junto uma procura por produtos que facilitem o escalonamento
de seus servigcos. Desta maneira, busca-se através deste trabalho entender a

necessidade deste produto através da demanda do mercado atual.
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3 ESTRATEGIA DE PESQUISA

Para alcancar o objetivo do trabalho, optou-se por realizar entrevistas online
com hosts, profissionais ou ndo profissionais, a fim de verificar a necessidade de um
servigo de gestao que auxilie no controle dos imoveis do Airbnb através da verificagédo
das demandas do mercado.

Os entrevistados foram escolhidos através da plataforma do Airbnb usando
como critério a disponibilidade de tempo e a disposicdo do host para participar da
entrevista. O numero minimo foi de cinco entrevistas com hosts profissionais, ndao
excluindo a possibilidade de se realizar entrevistas com hosts que nao possuem a
gestao de imoveis no Airbnb como sua atividade principal. A partir deste numero de
entrevistas foi possivel analisar as caracteristicas da demanda do mercado sob o
ponto de vista dos entrevistados.

O método da entrevista tende a ser mais amplo na obtengao de dados quando
comparado a aplicagdo de um questionario. Uma entrevista pode seguir rumos
diferentes conforme o caminho seguido na conversa com o entrevistado.

A fim de auxiliar na realizagao das entrevistas e para que todos os conteudos
necessarios fossem abordados, foi utilizado um roteiro direcionador contendo
assuntos importantes. O roteiro encontra-se no Apéndice A deste trabalho.

Para Bardin (2011), o roteiro de uma entrevista € um instrumento de inferéncia
utilizado para verificar os efeitos que as perguntas ou mensagens provocam.
A interpretacdo dos conteudos por meio da indugdo permite buscar significados
veridicos que se encontram omitidos nas respostas.

Foi realizada uma entrevista piloto com a finalidade de testar a eficiéncia do
roteiro. Os resultados desta entrevista encontram-se no item 3.2 deste capitulo.
O roteiro respondido desta entrevista encontra-se no Apéndice B deste trabalho.

Para se obter uma melhor compreensao e analise da entrevista, os dados

coletados foram convertidos em tabelas.

3.1 Montagem do roteiro da entrevista

O roteiro da entrevista foi montado com o objetivo de abranger 5 topicos
principais:
1. Informacdes pessoais e empresariais;
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2. Conhecimento e utilizagado das ferramentas e plataformas de gestdo de
imoveis;

3. Percepcao sobre a performance dos softwares e o suprimento das
necessidades da empresa;

4. Valor percebido por cada funcionalidade das plataformas e o preco
despendido mensalmente com tais softwares;

5. Percepcgodes sobre o futuro.

A partir destes topicos, foram desenvolvidas perguntas a fim de coletar os

dados necessarios para uma posterior comparagao e analise das respostas.

3.2 Resultados preliminares da entrevista piloto

Na entrevista piloto percebeu-se que as respostas faziam um looping entre as
perguntas anteriores e posteriores da primeira parte do roteiro gerando informacoes
repetitivas (dados da atuacdo do entrevistado como um host e dos imoveis que
gerencia). Portanto, fez-se necessario alterar a ordem das perguntas.

Ainda com as observacbes obtidas na entrevista piloto, para conferir uma
maior fluidez e continuidade nos assuntos da entrevista, as perguntas foram
reordenadas com o objetivo de agrupar os sub assuntos presentes no inicio do roteiro,
sendo estes: apresentacao do entrevistado, informacdes sobre a atividade de host e
sua empresa, dados sobre os imdveis que gerencia, dados sobre os proprietarios do
imoével. Por fim, a primeira parte foi fechada com uma pergunta aberta sobre os

desafios da profissao servindo como ligagao para iniciar as perguntas técnicas.

3.3 Abordagem dos entrevistados

A abordagem dos entrevistados foi realizada por meio dos anuncios do Airbnb.
Utilizando a ferramenta de pesquisa do site, foi feita uma busca por hospedagens em
cidades turisticas brasileiras, como Curitiba, Florianépolis, Sao Paulo, Rio de Janeiro,
Salvador e Natal.

Por meio dos anuncios encontrados, foi possivel acessar ao perfil de cada
host e através desta pagina fazer uma breve analise do perfil dos anfitrides. Entrou-
se em contato com aqueles que possuiam mais de 5 anuncios de iméveis no Airbnb

convidando-os para participar de uma entrevista.
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A abordagem de trés das cinco empresas entrevistadas deu-se pelo modo
descrito acima. Uma destas ja pertencente ao grupo de conhecidos dos autores e a

ultima foi abordada por meio de uma indicagdo de uma das entrevistadas.

3.4 Realizacao das entrevistas

Antes da entrevista, foi solicitado aos entrevistados as devidas autorizagdes
do uso de imagem e gravagao durante todo o processo para futuras consultas dos
autores do trabalho.

As entrevistas foram realizadas por meio de video chamada. Primeiramente
foi explicado o objetivo deste trabalho e solicitado para que o entrevistado se
apresentasse. Nesta primeira conversa, muitas das perguntas presentes no roteiro ja
foram respondidas.

Depois, o roteiro foi seguido a fim de se obter todas as informacgdes almejadas
e as respostas foram transpassadas de forma literal para o roteiro. O roteiro

respondido das entrevistas encontra-se no Apéndice B deste trabalho.

3.5 Analise das respostas

A partir das respostas coletadas, foram criados quadros de perguntas e
respostas para uma melhor visualizagao e analise. As perguntas que possuiam o tema
similar foram unidas na mesma linha, assim como as respostas semelhantes nas
colunas.

As perguntas foram divididas em dois quadros, um abordando o perfil das
pessoas desta area de atuagdo e outro de carater técnico contendo assuntos
especificos da gestdo de anuncios no Airbnb.

Foi adicionado ao quadro uma coluna contendo os assuntos correlatos
abordados no capitulo 2, facilitando ao leitor a conexao entre os temas abordados
neste trabalho e nas entrevistas realizadas.

Apds a montagem, pode-se examinar com maior clareza o cenario estudado

para obter as conclusdes.
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No Quadro 1 encontram-se os perfis e caracteristicas dos envolvidos (players)

no negaocio.
Quadro 1 - Caracterizagio dos players
Tema Respostas Assuntos correlatos
abordados na Revisao
Bibliografica (Item
referencial)
Perfil dos Homens com idade em torno de 29 anos. A profissionalizagao dos
entrevistados Todos possuiam como atividade principal a anfitrides do Airbnb (ltem
gestéo de imoveis de temporada e trabalhavam | 2.2.4).
no ramo a cerca de 4 anos.
Perfil das O perfil das empresas foi separado em dois A profissionalizagédo dos
empresas de grupos: anfitrides do Airbnb (ltem
aluguel de 2.24).
iméveis de 1) Empresas com cerca de 20 imdveis
temporada (Entrevistado 2 e 5);
2) Empresas que possuem entre 250 a
350 imoveis (Entrevistado 2, 3 e 4).
Atuagao e Duas empresas com sede em A profissionalizagédo dos

territorial das
empresas de

Florianépolis atuando com foco no
litoral catarinense (Entrevistado 1 e 4);

anfitrides do Airbnb (ltem 2.2.4)
e Crescimento do turismo nos

A maioria tem mais de 55 anos;

A maioria € empresario e/ou investidor;

Em termos gerais ndo ha distingado entre os

SeXxos.

aluguel de . ultimos anos (ltem 2.1.1).
iméveis de ) Umg empresa Qe Séo Paulo com foco
na cidade de Sao Paulo (Entrevistado
temporada
5);
e Uma empresa de Curitiba com atuagéo
focada no sul do Brasil (Entrevistado
2);
e Uma empresa de Natal com foco no
Nordeste (Entrevistado 3).
Perfil dos A maioria dos proprietarios ndo mora na
proprietarios mesma cidade que tem o imével;

Fonte: Os autores (2022)
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Como visto no item 2.2.4, “A profissionalizagao dos anfitrides do Airbnb”, a
profissao de host € muito recente no Brasil. Observa-se que a média de idade destas
empresas girou em torno de apenas 4 anos, com o inicio da atuagéo por volta de 2018.

E interessante analisar que apds dois anos desempenhando essa fungéo, o
mundo foi atingido pela pandemia do COVID-19. a pandemia afetou drasticamente,
chegando a quase anular as atividades deste setor nos primeiros meses de
isolamento. Desta forma, pode-se concluir que a pandemia dificultou a expansao do
mercado e o surgimento de novos hosts.

Outro ponto que merece destaque é a atuagao territorial das empresas.
Quatro entre as cinco empresas entrevistadas possuem sede em uma das 10
Unidades da Federagdo mais procuradas para viagens nacionais, como mostrado no
item 2.1.1. “Crescimento do turismo nos ultimos anos”.

Sobre o perfil dos proprietarios, pode-se afirmar que a faixa etaria se
concentra em 55 ou mais anos, normalmente moram em cidades diferentes da
localizacdo do imovel, muito devido ao fato que utilizam a locacdo com foco no
investimento. Em relagdo ao género dos proprietarios houve a conclusdo que néo ha

uma tendéncia desta categoria. A seguir € apresentado o quadro 2 com as respostas

técnicas
Quadro 2 - Respostas técnicas
Pergunta Resposta Resposta Observagoes Assuntos
Positiva Negativa correlatos
abordados na
Revisao
Bibliografica
Utiliza alguma | Entrevistado 1 Stays, Pipefy, Trello, Aplicativos de
plataforma que Slack, Youngas e Gestao de imoéveis
auxilia na Sirena. do mercado (ltem
gestéo dos Entrevistado 2 Stays e Pricelabs. 2.3.5).
iméveis? Entrevistado 3 Stays, Pipefy,
Qual? Jestor.com e Granaton.
Entrevistado 4 Avantio e Pricelabs.
Entrevistado 5 Stays e OwnerPro.
Qual a Entrevistado 1 | Desenvolve a prépria Gestao de hotéis e
importancia plataforma. pousadas (Item
deste servigco Entrevistado 2 Muito importante, facilita | 2.3.2); Gestéo de
para o as tarefas e prestagéo imoveis no Airbnb
desempenho de contas para clientes. | (Item 2.3.3);
da sua Controle financeiro e Dificuldades na
empresa? pagamento de gestédo de imoéveis
Dentre as prestadores de servigo. | no Airbnb (Item
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funcionalidade
s oferecidas

Entrevistado 3

Muito importante.
Integragao do

2.3.4).

pela Jestor.com, banco de
plataforma que dados, estatisticas e
utiliza, quais fluxo de atividade.
s&o0 as mais Entrevistado 4 Muito importante.
importantes, Channel manager.
ha sua > Entrevistado 5 Muito importante.
opiniao: Channel manager.
Concentrar varias
atividades em uma
plataforma sé.
Na sua Entrevistado 1 Stays: Interface ruim, Aplicativos de
opinido, dentre demora para atualizar Gestao de imoveis
0S servigos (melhorias), feriado do mercado (Item
oferecidos, trabalha em horario 2.3.5).
algum pode reduzido. PriceLabs:
ser erro na precificagdo por

aprimorado?

nao categorizar os
imoveis e a plataforma
nao ser brasileira.

Entrevistado 2

Stays: Interface ruim.
PricelLabs: erro na
dashboard e dificuldade
de comunicacéo.

Entrevistado 3

Granaton: pode ser
melhorado.

Entrevistado 4

Avantio: Criacao de
anuncio.

Entrevistado 5

Stays: interface ruim.

Ha alguma
ferramenta de
gestédo que
vocé gostaria
de incluir
nesta
plataforma?

Entrevistado 1

Possibilidade de dividir
0s imoveis para
franqueado; sem
conciliagao para
extratos bancarios.

Entrevistado 2

Atendimento para o
B2C, parceria para
servigos terceirizados,
integragdo com
WhatsApp ou Telegram,
vinculo com plataforma
de pagamento para
geragéao de boleto e
notas fiscais.

Entrevistado 3

N&o, ja utilizo diversos
aplicativos paralelos
que suprem todas as
minhas necessidades.

Entrevistado 4

Integrar sistemas
financeiros e integrar as
plataformas.

Entrevistado 5

Nao.

Dificuldades na
gestéo de imdveis
no Airbnb (ltem
2.3.4).

Qual o valor
pago para a
utilizacao da
plataforma?

Entrevistado 1

Stays: por anuncio
23,52 reais.

Entrevistado 2

Stays: 30 ou 35 reais
por anuncio.

Aplicativos de
gestéo de imoveis
no mercado (Item
2.3.5).
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Vocé Entrevistado 3 Stays: 22,80 reais por
considera caro anuncio. Jestor.com:
o valor pago 3.000 reais por més.
para a Entrevistado 4 | Avantio: 4 dolares por
utilizagao anuncio. PriceLabs: 4
desta délares por anuncio.

plataforma?

Entrevistado 5

Stays: 75 reais por
imoveis.

Vocé acredita

Entrevistado 1

Nao, desenvolvera as

Dificuldades na

que préprias plataformas gestao de iméveis
conseguiria para nao depender de no Airbnb (ltem
gerenciar o nenhuma plataforma. 2.3.4).
seu negocio, Entrevistado 2 Sim, mas precisaria de
com as mais funcionarios.
fngfrzr:wisrwtas Entrevistado 3 Sim, acredita que

6 DOSSUI consegue manter o
ﬂg'epse u padrdao com as
tri Jlié:ar o ferramentas atuais.

P Entrevistado 4 Sim, mas teriam
numero de ) ~
L problema de integracao
imoveis que .

- e processos internos.

voce Entrevistado 5 | N&o, precisaria de um
administra? ’

servigo juridico, um
auxilio em Business
Intelligence e outros.

Fonte: Os autores (2022)

A otimizacao das tarefas auxilia para uma maior eficiéncia na rotina dos hosts.
Dentre as plataformas informadas pelos entrevistados com foco na facilitagdo dos
processos, encontram-se: o Pipefy e o Trello para a gestado de tarefas, o PriceLabs
para a precificacdo de imdveis, o Sirena para a comunicacdo com os hdspedes, o
Granaton e o OwnerPro para a gestao financeira, o Jestor.com para indicadores de
anuncios, o Youngas para gestao de franquias e o Slack para comunicacao interna.

faz-se necessario o uso de uma plataforma que integre todas as gestdes com
as plataformas de hospedagens, o Channel Manager System. Para isto, os
entrevistados utilizam a plataforma da Avantio e da Stays, sendo esta ultima utilizada
por 4 entre os 5 hosts.

Vale ressaltar que apesar da popularidade da Stays no mercado brasileiro, o
software nao foi mencionado como uma das principais plataformas em termos de
gestao de imoveis do Airbnb no item 2.3.5 “Aplicativos de gestdo de imdveis no
mercado” por nao estar presente no ranking dos softwares mais utilizados
internacionalmente. O dominio desta plataforma no Brasil € justamente por ser a Unica
empresa nacional encontrada nesta pesquisa, oferecendo um suporte em portugués

e cobrando de seus usuarios um preco em reais. Como o trabalho tem foco qualitativo,
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nao foi possivel obter as informag¢des do mercado como um todo, possibilitando a
existéncia de outras plataformas brasileiras que ndo foram mencionadas nas
respostas.

Ao serem questionados sobre a importancia das ferramentas oferecidas pelas
plataformas ao servico desempenhado pelas empresas, quatro entre os cinco
entrevistados apontaram como “muito importante” e metade destes colocaram o CMS
como a funcionalidade mais importante. Nas respostas também apareceram a
funcionalidade de gest&o financeira, de anuncios, de tarefas e indicadores.

Apesar da importancia reconhecida pelos entrevistados, todos apontam erros
ou possiveis melhorias nas plataformas, a fim de melhorar performance, facilidade,
praticidade ou integracdo. A interface da Stays foi criticada por 3 hosts. Ja na
plataforma de prego Price Labs dois entrevistados reportaram erros no atendimento,
sendo um no funcionamento da precificacdo e o outro nos dados e dashboards
relatados pela plataforma. Outro software que apresentou problemas em seu uso foi
o Granaton, que se mostrou dificil de utilizar, por fim a Avantio, o qual apresentou
problemas na criagdo de anuncios.

Abordando a questdo monetaria das ferramentas com os hosts, encontrou-se
uma grande abertura e transparéncia nos entrevistados ao abordar os valores reais.
Apesar dos 5 entrevistados acreditarem que os valores sao altos, apenas 3 afirmaram
que pagam a mais do que a ferramenta fornece. O Entrevistado 2 e o Entrevistado 4
acreditam que embora alto o valor é justo, j@ que ha uma dependéncia desta
ferramenta para gerenciar a empresa. Outro fator interessante de se notar € o preco
elevado cobrado pelas plataformas em caso de poucos imdveis, visto que quanto mais
imoveis gerenciados dentro da plataforma, menor o valor cobrado por imével.

Na analise das respostas técnicas fica evidente a importancia das plataformas
que auxiliam o desempenho das fungdes dos hosts. Entretanto, o amplo niumero de
plataformas utilizadas pelas empresas demonstra que no mercado ainda ndao ha um
software eficiente capaz de centralizar e atender a todas as necessidades destes
profissionais. Vale destacar também que a maioria destes softwares ndo foram
planejados exclusivamente para o fluxo de trabalho da gestao de iméveis no Airbnb,
contribuindo, assim, para a necessidade destes profissionais utilizarem diversas
ferramentas para suprir essa lacuna no mercado.

Além da quantidade de plataformas para suprir a demanda dos servicos, as

mesmas proporcionam aos usuarios experiéncias abaixo do desejado, seja na
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funcionalidade, interface, servigco de atendimento entre outros problemas relatados.
Mesmo com o menor nivel de servigo, os hosts acabam por escolher as mesmas,
como por exemplo a Stays. Questionando este fato, observou-se que a escolha das
plataformas é altamente relacionada com o pais sede.

Somando os resultados encontrados a expansao do setor do turismo atrelado
as tecnologias e ao cenario pés pandémico, pode-se concluir que a probabilidade de
existir uma necessidade dos hosts profissionais por uma plataforma de gestédo para o

controle gerencial de hospedagens do Airbnb é alta.
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5 CONCLUSAO

Em relagdo as plataformas mais utilizadas pelos hosts, nos softwares com
foco na facilitagdo dos processos usados encontram-se: o Pipefy e o Trello para a
gestdo de tarefas, o PriceLabs para a precificagdo de imoveis, o Sirena para a
comunicagao com os hospedes, o Granaton e o OwnerPro para a gestao financeira,
o Jestor.com para indicadores de anuncios, o Youngas para gestdo de franquias e o
Slack para comunicagao interna.

Os entrevistados utilizam a plataforma da Avantio e da Stays atuando como
Channel Manager System, sendo esta ultima utilizada por 4 entre os 5 hosts. Um
possivel motivo para a Stays possuir uma grande relevancia no Brasil é justamente
por ser a unica empresa nacional encontrada nesta pesquisa, oferecendo um suporte
em portugués e cobrando de seus usuarios um prego em reais.

No que diz respeito ao preco das funcionalidades das plataformas, concluiu-
se que, apesar de a maioria dos entrevistados reconhecerem a importancia das
ferramentas ao seu servico (com destaque ao CMS), todos apontam erros ou
possiveis melhorias nas plataformas. A interface da Stays foi criticada por 3 dos hosts
entrevistados. Ja na plataforma de preco Price Labs dois entrevistados reportaram
erros no atendimento, sendo um destes no funcionamento da precificacédo e o outro
nos dados e dashboards relatados pela plataforma. Outro software que apresentou
problemas em seu uso foi o Granaton, que se mostrou dificil de utilizar, e por fim a
Avantio, a qual apresentou problemas na criacdo de anuncios.

Quanto a compreensao do prego que o mercado se dispde a investir, conclui-
se que embora os 5 entrevistados acreditem que os valores cobrados pelas
plataformas sejam altos, apenas 3 afirmaram que o preco € alto a partir do retorno que
a ferramenta oferece. O Entrevistado 2 e o Entrevistado 4 acreditam que, embora alto,
o valor é justo, visto que ha uma dependéncia desta ferramenta para gerenciar a
empresa.

Em relacao a difusdo das plataformas de gestao de iméveis no Airbnb, conclui-
se que o amplo numero de softwares utilizados pelas empresas mostra que o mercado
busca tais tecnologias apesar de ainda nao haver uma ferramenta eficiente capaz de
centralizar e atender a todas as necessidades destes profissionais. Vale destacar

também que a maioria destes softwares nao foram planejados exclusivamente para o
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fluxo de trabalho da gestdo de imdveis no Airbnb, contribuindo, assim, para a
necessidade destes profissionais utilizarem diversas ferramentas para suprir essa
lacuna no mercado.

Quanto ao entendimento das necessidades do anfitrido, concluiu-se que as
plataformas proporcionam aos usuarios experiéncias com niveis abaixo do desejado,
seja na funcionalidade, interface, servico de atendimento entre outros problemas
relatados. Mesmo com a baixa qualidade do servigo de entrega, os hosts acabam por
escolher as mesmas plataformas, como por exemplo a Stays. Questionando este fato,
observou-se que a escolha das plataformas é altamente relacionada com o pais sede.

Baseado na verificagdo das demandas do mercado, foi analisada a
necessidade de plataformas de gestao para o controle gerencial de hospedagens do
Airbnb e concluiu-se que ha caréncia na oferta de tais softwares.

Sugere-se para futuros trabalhos, estudos de viés quantitativo, a fim de
avaliar, nao so6 qualitativamente hosts com muitos imoveis, mas também hosts com
menores quantidades de anuncios no Airbnb, a fim de trazer a necessidade de
profissionais menos consolidados, verificar e analisar outras plataformas do mercado
e quantificar o potencial do mercado. Como mais uma solug¢ao de trabalhos futuros,
indicamos a coleta de informagdes similares ao realizado neste trabalho, com base
em entrevistas e qualidade das respostas, porém focando em outros estados
brasileiros para entender o comportamento e o perfil dos hosts profissionais de outras
regides

Com os resultados aqui apresentados entendesse que existe demanda para
um trabalho futuro sobre a analise de viabilidade econdmica da abertura de empresas

voltadas ao setor de tecnologia a fim de suprir a demanda do mercado.
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APENDICE A -Roteiro da entrevista

ROTEIRO DE ENTREVISTA

1- Dados da atuacao do entrevistado como um host e dos imodveis que gerencia:

Nome:

Idade:

E a sua atividade principal? Se sim, possui uma empresa neste ramo?

Ha quanto tempo atua no mercado?

Trabalha sozinho ou tem alguém que o ajuda?

Quantos imdveis gerencia no Airbnb?

Os imoveis estao anunciados em quais plataformas além do Airbnb?

Os iméveis estdo alocados em uma mesma regiao?

Os proprietarios geralmente moram na mesma cidade dos seus imoéveis?

Qual a idade aproximada dos proprietarios?

Qual porcentagem €& cobrado do proprietario por locagdao? Ou como é feito essa
cobranga?

Quais sao os problemas/desafios mais recorrentes encontrados por vocé na gestao
de imoveis pelo Airbnb?

2- Conhecimento e utilizagdo de plataformas de gestdo de imoveis, assim como a
relevancia para o desempenho de seu trabalho:

Vocé conhece as ferramentas de gestao de imoveis?
Utiliza alguma plataforma que auxilia na gestdo dos iméveis? Qual?
Qual a importancia deste servigo para o desempenho da sua empresa?

3- Performance da plataforma utilizada e o suprimento das demandas dos hosts:

Como vocé classifica o0 desempenho da plataforma?

As funcionalidades da plataforma suprem todas as suas demandas?

Na sua opinido, dentre os servigos oferecidos, algum pode ser aprimorado?

Ha alguma ferramenta de gestao que vocé gostaria de incluir nesta plataforma?

4- Valor percebido de cada funcionalidade e o custo que estaria disposto a pagar
pelo software que utilizam hoje:

Dentre as funcionalidades oferecidas pela plataforma que utiliza, quais sdo as mais
importantes, na sua opinidao?

Qual o valor pago para a utilizacao da plataforma? Vocé considera caro o valor pago
para a utilizacado desta plataforma?

5- Percepgdes sobre o futuro:
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Vocé tem interesse em se aprimorar na area da gestao de imoveis?

Vocé acredita que conseguiria gerenciar o seu negocio, com as mesmas
ferramentas que possui hoje, se triplicar o numero de iméveis que vocé administra?
Daqui 5 anos, como vocé vé a sua atuagao como host do Airbnb?

Observacoes:
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APENDICE B - Respostas da entrevista

RESPOSTAS DA ENTREVISTA

ENTREVISTA PILOTO
1- Dados da atuacao do entrevistado como um host e dos imodveis que gerencia:

Nome: Fillipi Siqueira Floriano de Mattos.

Idade: 31.

E a sua atividade principal? Se sim, possui uma empresa neste ramo? N3o.

Ha quanto tempo atua no mercado? -.

Trabalha sozinho ou tem alguém que o ajuda? Uma pessoa de limpeza, uma pessoa
para liberar a entrada.

Quantos imdveis gerencia no Airbnb? 10.

Os imoveis estdo anunciados em quais plataformas além do Airbnb? Alguns sites,
aplicativos que alugam quartos por curtos periodos. Utilizo outras plataformas como
facebook e instagram.

Os iméveis estdo alocados em uma mesma regiao? Sim, em Curitiba.

Os proprietarios geralmente moram na mesma cidade dos seus imoveis? Nao, o
proprietario tem centenas de imoveis.

Qual a idade aproximada dos proprietarios? 30.

Qual porcentagem €& cobrado do proprietario por locagao? Ou como é feito essa
cobranca? 10%.

Quais sao os problemas/desafios mais recorrentes encontrados por vocé na gestéao
de iméveis pelo Airbnb? -.

2- Conhecimento e utilizagdo de plataformas de gestdo de imdveis, assim como a
relevancia para o desempenho de seu trabalho:

Vocé conhece as ferramentas de gestdo de imoveis? Vocé conhece as ferramentas
de gestao de imoveis? Nao.

Utiliza alguma plataforma que auxilia na gestdo dos imdveis? Qual? Para a gestao
financeira controlo por Excel. Utilizo o Whatsapp para contato dos staffs.

Qual a importancia deste servico para o desempenho da sua empresa? E muito
importante para organizacgao.

3- Performance da plataforma utilizada e o suprimento das demandas dos hosts:

Como vocé classifica o0 desempenho da plataforma? Bom.

As funcionalidades da plataforma suprem todas as suas demandas? Sim.

Na sua opinido, dentre os servigos oferecidos, algum pode ser aprimorado? Sim,
possuir um chatbot no WhatsApp, disponibilizagdo de links para uso do BI, integragao
do API do Airbnb para automatizar precificacado, reservas feitas através do WhatsApp.
Ha alguma ferramenta de gestdo que vocé gostaria de incluir nesta plataforma? Sim,
o BI.
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4- Valor percebido de cada funcionalidade e o custo que estaria disposto a pagar
pelo software que utilizam hoje:

Dentre as funcionalidades oferecidas pela plataforma que utiliza, quais sdo as mais
importantes, na sua opinidao? Vejo valor na simplicidade de uso e na gratuidade do
produto.

Qual o valor pago para a utilizagdo da plataforma? Vocé considera caro o valor pago
para a utilizagao desta plataforma? O Excel € usado sem nenhum custo.

5- Percepgdes sobre o futuro:

Vocé tem interesse em se aprimorar na area da gestdo de imoveis? Sim, até os 35
anos quero ter 150 imoveis e ter minha renda vinda deste modelo de negdcio.

Vocé acredita que conseguiria gerenciar 0 seu negocio, com as mesmas
ferramentas que possui hoje, se ftriplicar o numero de imdveis que vocé
administra? Nao, ndo é escalonavel. Somente com o aumento da equipe.

Daqui 5 anos, como vocé vé a sua atuagdao como host do Airbnb? Pela tendéncia da
economia compartilhada, me vejo crescendo.

Observacdes: Possui um pensionato para estudantes.
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ENTREVISTA 1

1- Dados da atuacao do entrevistado como um host e dos imodveis que gerencia:

Idade: 28.
E a sua atividade principal?
Se sim, possui uma empresa neste ramo? Sim e sim (Seazone).

Ha quanto tempo atua no mercado? 3 anos.

Trabalha sozinho ou tem alguém que o ajuda?
Somos 6 sécios e 15 franqueados.

Quantos imdveis gerencia no Airbnb?
340 mais ou menos em 10 cidades, sendo que destes 315 estao ativos e temos em
torno de 400 imoveis na carteira.

Os imoveis estao anunciados em quais plataformas além do Airbnb?
Airbnb, booking e site proprio.

Os iméveis estdo alocados em uma mesma regiao?

Nao, estdo localizados em Floriandpolis, Itapema, Balneario Camboriu, Buzios,
Bombinhas, Gramado, entre outros. Em cada cidade tem pelo menos um anfitrido.
Cada franqueado cuida de uma regiao.

Os proprietarios geralmente moram na mesma cidade dos seus iméveis?
A maioria mora. Antes o imdvel era a segunda casa dele, hoje € um investimento.

Qual a idade aproximada dos proprietarios?

N&o é jovem, normalmente senhores que tém dificuldade com tecnologia. Faixa de
mais de 55 anos, homens em sua maioria e com um poder aquisitivo alto, empresarios,
meédicos, advogados.

Qual porcentagem é cobrado do proprietario por locagdo? Ou como é feito essa
cobranga?

Temos uma precificagdo dindmica somada a taxa de limpeza. Da diaria cobramos de
20 a 25% do proprietario mais 100% da taxa de limpeza. Fazemos a conta inversa,
primeiro sei o quanto quero ganhar, depois adicionamos os 15% do Airbnb.

Quais sao os problemas/desafios mais recorrentes encontrados por vocé na gestao
de iméveis pelo Airbnb?

A operacao. Antes de termos o método da franquia, nossa atuacao era restringida em
um territério. Tinhamos medo de perder qualidade fazendo franquia, mas isso nao
aconteceu devido a medicdo dos indicadores e porque o franqueado € o dono do
negocio também. Mesmo assim, a operagao tem muitas variaveis que ndo dependem
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do franqueado, como a qualidade do imdvel e a limpeza. A operagcao depende apenas
das pessoas, por isso € um desafio o alinhamento das pessoas.

2- Conhecimento e utilizagdo de plataformas de gestdo de imdveis, assim como a
relevancia para o desempenho de seu trabalho:

Vocé conhece as ferramentas de gestao de imoveis?
Sim.

Utiliza alguma plataforma que auxilia na gestao dos imoveis? Qual?

Usamos o Stays como channel manager. Possuimos um PMS préprio. Usamos
Google Sheets, Google forms e Google Script. O Pipefy para fazer a implantagao do
imovel. Trello. Slack. Youngas para a comunicagao de franquias. Temos um servigo
para o atendimento ao héspede com um telefone para 8 atendentes, utilizamos o
Sirena para isso.

Qual a importancia deste servico para o desempenho da sua empresa?

Antes me via muito dependente, hoje apds desenvolver as minhas proprias
ferramentas consigo moldar o processo de acordo com minhas necessidades. A unica
dependéncia é a do Airbnb.

3- Performance da plataforma utilizada e o suprimento das demandas dos hosts:

Como vocé classifica o desempenho da plataforma?
Elas atendiam quando tinhamos poucos iméveis, em escala ndo atendem bem.

As funcionalidades da plataforma suprem todas as suas demandas?
N&o.

Na sua opinido, dentre os servigos oferecidos, algum pode ser aprimorado?

Sim, a Stays possui uma interface nao é muito boa. A empresa demora para atualizar,
nao atualiza de acordo com a minha demanda. Em feriados trabalham em um horario
reduzido, isso é ruim visto que nos feriados € quando temos a maior demanda. A parte
financeira € muito complexa e nao da o resultado certo. Na parte de precificagcao ha
uma dificuldade por conta dos softwares nao serem brasileiros e o sistema nao possuir
uma classificacao dos imdveis e, assim, nao precificar corretamente.

Ha alguma ferramenta de gestado que vocé gostaria de incluir nesta plataforma?
Sim, a Stays nao tem a possibilidade de dividir iméveis para franqueados. Nao tem
conciliacdo com os extratos bancarios.

4- Valor percebido de cada funcionalidade e o custo que estaria disposto a pagar
pelo software que utilizam hoje:

Dentre as funcionalidades oferecidas pela plataforma que utiliza, quais sdo as mais
importantes, na sua opiniao?
O channel manager (Stays), € muito dificil ter acesso ao API interno do Airbnb.
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Qual o valor pago para a utilizagdo da plataforma? Vocé considera caro o valor pago
para a utilizacado desta plataforma?

A Stays varia por imoveis, pagamos em torno de 7 a 8 mil por més. Equivale a 90%
do custo. E muito caro pelas ferramentas que eles oferecem para a gestdo, mas é
barato pela API que ele fornece e conseguimos acoplar ao nosso sistema.

5- Percepgdes sobre o futuro:

Vocé tem interesse em se aprimorar na area da gestdo de imoveis?
Sim, tenho foco total na operagao, melhorar o check in, melhorar a estrutura financeira,
ter uma estrutura onde franqueados e proprietarios ganham dinheiro.

Vocé acredita que conseguiria gerenciar o seu negocio, com as mesmas
ferramentas que possui hoje, se triplicar o numero de iméveis que vocé administra?
Nao. Estamos desenvolvendo plataformas para aumentar de tamanho. Estamos atras
de investimento para crescer. Sem investimento conseguiremos crescer em até 700
iméveis, com investimento 1000 imdveis. No ano que vem queremos ter 3000 iméveis.
Nao queremos ter dependéncia de nenhuma plataforma, por isso estamos
desenvolvendo as proprias.

Daqui 5 anos, como vocé vé a sua atuacdo como host do Airbnb?

Sendo a maior administradora de imoveis da América Latina, ja temos as localizagoes
que queremos atuar. Em 5 anos queremos “ultra escalar” todos os processos.
Queremos ter uma plataforma para tudo, gerir mini processos e escalar essas
atividades dentro de uma plataforma.

Observagdes: Alguns sécios sdo engenheiros de controle de automacéo, por isso a
empresa possui um viés voltado para a criagdo dos proprios softwares. A empresa
possui uma vertente voltada para a construgcao de iméveis para aluguel de temporada.
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ENTREVISTA 2
1- Dados da atuacao do entrevistado como um host e dos imodveis que gerencia:

Idade: 28.
E a sua atividade principal?
Se sim, possui uma empresa neste ramo? Sim e sim, a Super Vou.

Ha quanto tempo atua no mercado?
O primeiro sécio comecgou ha 5 anos e eu comecei a atuar ha 1 ano e meio.

Trabalha sozinho ou tem alguém que o ajuda?
Somos dois soécios.

Quantos iméveis gerencia no Airbnb?
25.

Os imoveis estao anunciados em quais plataformas além do Airbnb?
Estdo anunciados somente no Airbnb.

Os iméveis estdo alocados em uma mesma regiao?
Nao, temos imdveis em Bombinhas, Itapema, Guaratuba, Matinhos, Pontal, Curitiba,
Fazenda Rio Grande, Sao José dos Pinhais e Fortaleza.

Os proprietarios geralmente moram na mesma cidade dos seus imoéveis?
Poucos moram no mesmo local.

Qual a idade aproximada dos proprietarios?
Perto de 60 anos. Normalmente atendemos um casal. Empreendedores, normalmente
sao donos de negdcios.

Qual porcentagem €& cobrado do proprietario por locagao? Ou como é feito essa
cobranca?

20% fora os 15% do Airbnb. Os 20% ndo contam os gastos de operagdo como a
limpeza, por exemplo.

Quais sao os problemas/desafios mais recorrentes encontrados por vocé na gestao
de imoveis pelo Airbnb?

As plataformas né&o parecem ter sido desenhadas para esse modelo de negdcio,
parecem apenas ter migrado do ramo de hotelaria. Falta dinamismo nas plataformas.
Problemas em encontrar uma plataforma que seja de facil utilizagédo para toda equipe
de staffs. Nao ha um meio para a equipe de limpeza comprovar que realizou o servico,
por exemplo.

2- Conhecimento e utilizagdo de plataformas de gestdao de imdveis, assim como a
relevancia para o desempenho de seu trabalho:

Vocé conhece as ferramentas de gestao de imoveis?
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Sim, porém conheci através da pratica.

Utiliza alguma plataforma que auxilia na gestao dos iméveis? Qual?

Sim, a Stays para gestdo (a Stays possui ferramentas que auxiliam nas reservas,
calendario, bloqueios automaticos de reservas, contabilidade, financeiro) e PriceLabs
para a precificacdo do imovel.

Qual a importancia deste servigco para o desempenho da sua empresa?
Muito importante, facilitacdo das tarefas e prestagéo de contas para os clientes.

3- Performance da plataforma utilizada e o suprimento das demandas dos hosts:

Como vocé classifica 0 desempenho da plataforma?
Médio a alto.

As funcionalidades da plataforma suprem todas as suas demandas?
N&o, atende cerca de 70% a 80%, € muito engessado.

Na sua opinido, dentre os servigos oferecidos, algum pode ser aprimorado?

Sim, o sistema é muito confuso para deixar as atividades automaticas, tanto para nés
quanto para os staffs, por isso acabamos fazendo algumas manualmente. As
dashboards do PriceLabs apresentam erros. Dificuldade em falar com a equipe de
suporte da PricelLabs.

Ha alguma ferramenta de gestdo que vocé gostaria de incluir nesta plataforma?

Sim, servico de atendimento para o B2C, parceria para indicacdo de servigos
terceirizados, como o de limpeza, integragdo com plataformas como WhatsApp ou
Telegram, disparo de alarmes para os prestadores de servigos, vinculo com
plataformas de pagamento para geragao de boletos e notas fiscais.

4- Valor percebido de cada funcionalidade e o custo que estaria disposto a pagar
pelo software que utilizam hoje:

Dentre as funcionalidades oferecidas pela plataforma que utiliza, quais sao as
mais importantes, na sua opiniao?
Controle financeiro, pagamento de prestadores de servigos.

Qual o valor pago para a utilizacdo da plataforma?

Stays - Fazendo um calculo grosseiro, atualmente pagamos de 30 a 35 reais por
anuncio. Se eu nao me engano é 500 reais fixo + 10 ou 20 por anuncio, sendo que
quanto mais anuncios, mais barato. Eles possuem também a modalidade com base
no faturamento, cobrando uma porcentagem em cima do faturamento, mas nao
compensa para nos. Price Labs - 10 ddlares por anuncio ou 1 délar por anuncio filho,
ou seja, aqueles com uma estratégia de prego repicada.

Vocé considera caro o valor pago para a utilizacao desta plataforma?
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E um valor justo.

5- Percepgdes sobre o futuro:

Vocé tem interesse em se aprimorar na area da gestdo de imoveis? Sim, prefiro
estudar topicos e assuntos que tenho interesse ao invés de fazer um curso.

Vocé acredita que conseguiria gerenciar o seu negocio, com as mesmas
ferramentas que possui hoje, se triplicar o numero de iméveis que vocé administra?
Sim, mas iria precisar de mais funcionarios.

Daqui 5 anos, como vocé vé a sua atuagao como host do Airbnb? Vejo a empresa
bem financeiramente, se tornando referéncia ndo s6 em acomodacado, mas fazer o
site da Super Vou ser uma referéncia em oferecimento de experiéncias. A projecao
de 1 ano é chegar em 50 imoveis e mais 1 funcionario.

Observagdes: A empresa deixa de gerenciar o imovel se o proprietario ndo tem a visao
de investimento, se ndo reinveste.
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ENTREVISTA 3
1- Dados da atuacao do entrevistado como um host e dos imodveis que gerencia:
Idade:34

E a sua atividade principal? Se sim, possui uma empresa neste ramo?
Sim e sim, a prépria Aluguel de Anfitrides

Ha quanto tempo atua no mercado?
Ja estou neste mercado ha 3 anos

Trabalha sozinho ou tem alguém que o ajuda?
Tenho 2 sécios que comegaram comigo

Quantos imdveis gerencia no Airbnb?
Atualmente estamos com 250 imoéveis

Os iméveis estdo anunciados em quais plataformas além do Airbnb?
70% no airbnb, booking, virbo.

Os imoveis estado alocados em uma mesma regiéo?
Em Santa Catarina estao localizados em Florianépolis, Itapema, Porto Belo, Balneario,
Bombinhas

Os proprietarios geralmente moram na mesma cidade dos seus iméveis?
N&o tem um padrdo muito especifico.

Qual a idade aproximada dos proprietarios?
40-60 anos, classe A, A+, normalmente mulheres.

Qual porcentagem € cobrado do proprietario por locagdo?Ou como é feito essa
cobranca?
15% do airbnb, depois de retirado isso, retemos 20% do valor.

Quais sao os problemas/desafios mais recorrentes encontrados por vocé na gestao
de imoveis pelo Airbnb?

Conseguirmos escalar o negocio, ganhar volume, hoje € manter o servigo padronizado
e qualidade de atendimento com pessoas diferentes.

2- Conhecimento e utilizagdo de plataformas de gestdo de imdveis, assim como a
relevancia para o desempenho de seu trabalho:

Vocé conhece as ferramentas de gestao de imoveis?
Sim, utilizamos algumas para nos auxiliar

Utiliza alguma plataforma que auxilia na gestdo dos iméveis? Qual?
Channel Manager, Avantio, e para a precificagao dindmica (price labs).
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Qual a importancia deste servigo para o desempenho da sua empresa?
Muito importante, tentamos usar planilha e ndo deu certo

3- Performance da plataforma utilizada e o suprimento das demandas dos hosts:

Como vocé classifica o0 desempenho da plataforma?
Poderia melhorar em alguns pontos, o “Avantio” falta coisas como suporte, integracao,
demora a resolver os problemas.

As funcionalidades da plataforma suprem todas as suas demandas?
Suprem, com poucos problemas

Na sua opinido, dentre os servigos oferecidos, algum pode ser aprimorado?

Parte de criagdo de anuncios, distribuicao para as plataformas. Diferentes tamanhos
de fotos. Ha alguma ferramenta de gestdo que vocé gostaria de incluir nesta
plataforma? Integrar os sistemas financeiros, “avantio”, pipefy.

4- Valor percebido de cada funcionalidade e o custo que estaria disposto a pagar
pelo software que utilizam hoje:

Dentre as funcionalidades oferecidas pela plataforma que utiliza, quais sdo as mais
importantes, na sua opiniao?
Channel management. Sem ele, nossa operag¢ao nao funcionaria

Qual o valor pago para a utilizagéo da plataforma? Vocé considera caro o valor pago
para a utilizacao desta plataforma?

Avantio = 4 dol/propriedade

Price Labs = Parecido com o Avantio

5- Percepgdes sobre o futuro:

Vocé tem interesse em se aprimorar na area da gestdo de imoveis?
Sim, quero me especializar, o ano fecha em margo, em abril faz o planejamento para
0 préximo ano.

Vocé acredita que conseguiria gerenciar 0 seu negdcio, com as mesmas
ferramentas que possui hoje, se triplicar o numero de iméveis que vocé administra?
Sim, estudamos empresas maiores para verificar, o Avantio e o price labs iriam sem
problemas, problema seria com a integragcéo e processos internos.

Daqui 5 anos, como vocé vé a sua atuagao como host do Airbnb?
Daqui a 3 anos quer ser a maior gestao do Brasil em gestdo de imdveis

Observacdes:

Temos ja 15 afiliados. Meta é expandir para Santa Catarina e Brasil futuramente.
3 clientes, os quais sao: Afiliados, Proprietarios e hospede
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ENTREVISTA 4
1- Dados da atuacao do entrevistado como um host e dos imodveis que gerencia:

Idade: 33
E a sua atividade principal? Se sim, possui uma empresa neste ramo?
Sim, sim Carpe Diem.

Ha quanto tempo atua no mercado?
Atuo desde 2018

Trabalha sozinho ou tem alguém que o ajuda?
Eu, mais 53. Tenho outros socios investidores, 1 empresa e 1 anjo

Quantos iméveis gerencia no Airbnb?
350 atualmente

Os imoveis estao anunciados em quais plataformas além do Airbnb?
Airbnb e Booking mesmo.

Os iméveis estdo alocados em uma mesma regiao?
Mais forte no Nordeste, mas com imoveis no Ceara, Rio Grande do Norte, Paraiba,
Pernambuco, Sergipe, Bahia, Rio e Minas.

Os proprietarios geralmente moram na mesma cidade dos seus imoéveis?
Varia muito de regido para regidao. Tem um imovel na cidade e uma na praia.

Qual a idade aproximada dos proprietarios?
Nao temos uma idade muito definida

Qual porcentagem é cobrado do proprietario por locagdo? Ou como é feito essa
cobranga?

20% na média. Independente dos 15% do Airbnb. Temos imdveis que nao precisamos
fazer nada - portaria cuida de tudo, cobra menos. Se nos deslocamos pra fazer o
check-in 25%. 30% para mimos como carta a mao, chocolate entre outros

Quais sao os problemas/desafios mais recorrentes encontrados por vocé na gestao
de imoveis pelo Airbnb?

turismo, baixa ocupacao, aumento de precos dos combustiveis aumentou valor das
passagens, perdemos gente pois grandes empresas comegaram a contratar em home
office.

2- Conhecimento e utilizagdo de plataformas de gestdo de imdveis, assim como a
relevancia para o desempenho de seu trabalho:

Vocé conhece as ferramentas de gestao de imoveis?
Sim

Utiliza alguma plataforma que auxilia na gestao dos iméveis? Qual?
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Sim - PMS - Stays. Pipefy - gerenciar atividades. Power Bl - analise de dados.
Assinamos plataformas low code. Pegamos estagiarios de engenharia de producéo.
JESTOR.COM. Programei para ver as estatisticas, operacgao, abrir chamado, fluxo de
pagamento ligado no sistema financeiro dele. Granaton (financeiro) cada proprietario
tem seu centro de custo, cada imovel um centro de custo, cada um com seu relatorio.

Qual a importancia deste servi¢o para o desempenho da sua empresa?
Muito importante, principalmente a integracao de bases

3- Performance da plataforma utilizada e o suprimento das demandas dos hosts:

Como vocé classifica 0 desempenho da plataforma?
Em geral ruim, abaixo do necessario

As funcionalidades da plataforma suprem todas as suas demandas?
Nao

Na sua opinido, dentre os servigos oferecidos, algum pode ser aprimorado?
Diria que o principal seria o financeiro

Ha alguma ferramenta de gestado que vocé gostaria de incluir nesta plataforma?
Nao, porque ja uso muita coisa em paralelo. Ja uso muita coisa, Notion, Calendary,
culture rocks, app para whatsapp, huggy, call we solucao de voz, jestor, qulture rocks.

4- Valor percebido de cada funcionalidade e o custo que estaria disposto a pagar
pelo software que utilizam hoje:

Dentre as funcionalidades oferecidas pela plataforma que utiliza, quais sdo as mais
importantes, na sua opiniao?
A integracdo JESTOR, banco de dados, estatisticas, fluxo de atividades, CRM.

Qual o valor pago para a utilizagdo da plataforma?
huggy 1300, call 500, jestor 2k999 qultore 14k por ano, head 49,00. 8.000 na Stays

Vocé considera caro o valor pago para a utilizacao desta plataforma?
Ta caro porque ainda temos pouco imovel e pouca reserva, mas nao vai aumentar la
na frente.

5- Percepgdes sobre o futuro:

Vocé tem interesse em se aprimorar na area da gestao de iméveis?
Fiz cursos, como de corretor, gestao de inovacao e especializagdo, tomada de decisao
com analise de dados.

Vocé acredita que conseguiria gerenciar o seu negocio, com as mesmas
ferramentas que possui hoje, se triplicar o numero de iméveis que vocé administra?
Sim, acredito que consigamos manter o padrao com as ferramentas atuais



63

Daqui 5 anos, como vocé vé a sua atuagao como host do Airbnb? Queremos estar
gerenciando 6.000 imoveis

Observacdes:
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ENTREVISTA 5
1- Dados da atuacao do entrevistado como um host e dos imodveis que gerencia:

Idade: 24
E a sua atividade principal? Se sim, possui uma empresa neste ramo?
Sim e sim, possuo a Easy Rent

Ha quanto tempo atua no mercado?
Atuo a quase 5 anos no mercado

Trabalha sozinho ou tem alguém que o ajuda?
Trabalhei sozinho por 3-4 anos, e comecei a contratar ha 1 ano, atualmente gerencio
aprox 15 pessoas

Quantos imdveis gerencia no Airbnb?
Gerencio atualmente 20 iméveis

Os iméveis estdo anunciados em quais plataformas além do Airbnb?
Trabalho com a booking e Airbnb e cliente direto (instagram ou organico)

Os imoveis estdo alocados em uma mesma regidao?
Sao Paulo maioria, Pirassununga e Ribeirdo preto

Os proprietarios geralmente moram na mesma cidade dos seus imoéveis?
Nao, é bem aleatdrio, temos em Brasilia, Cuiaba, LA, Miami, Sdo Paulo, etc

Qual a idade aproximada dos proprietarios?
Bem relativo, tem gente de 30(1), 40(3), 60-70, etc. Possuem maior condigdo de
comprar imével

Qual porcentagem é cobrado do proprietario por locagéo?
Ou como é feito essa cobranga? 20% do aluguel além da taxa do Airbnb

Quais sao os problemas/desafios mais recorrentes encontrados por vocé na gestao
de imoveis pelo Airbnb?

Acho que tenho como desafio principal:

1- Questao de faxina, profissional que entenda da faxina, da logistica

2- Manutencgao

3- Manter a nota alta para manter faturamento, ranquear, etc

4 - Hospede

2- Conhecimento e utilizagdo de plataformas de gestdo de imdveis, assim como a
relevancia para o desempenho de seu trabalho:

Vocé conhece as ferramentas de gestao de imoveis?
Sim

Utiliza alguma plataforma que auxilia na gestao dos iméveis? Qual?
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Uso a Stays para o gerenciamento de varios imoveis. Custa muito alto, quero procurar
concorrentes ou outros meios mais em conta, além dela para gestéo financeira utilizo
a Owner pro

Qual a importancia deste servigo para o desempenho da sua empresa?
Pra mim é uma ferramenta essencial para gestdo de acima de 10 iméveis

3- Performance da plataforma utilizada e o suprimento das demandas dos hosts:

Como vocé classifica o desempenho da plataforma?
Facilita muito nosso desempenho e operacgao, fica até mais tarde falando, atendimento
ao cliente € muito bom

As funcionalidades da plataforma suprem todas as suas demandas?
Supre as demandas sem duvida nenhuma

Na sua opinido, dentre os servigos oferecidos, algum pode ser aprimorado?
Interface "pobre", muito simples, é facil de usar, mas nao € muito atrativa.

Ha alguma ferramenta de gestdo que vocé gostaria de incluir nesta plataforma?
Nao, considero que sou bem servido com as ferramentas

4- Valor percebido de cada funcionalidade e o custo que estaria disposto a pagar
pelo software que utilizam hoje:

Dentre as funcionalidades oferecidas pela plataforma que utiliza, quais sdo as mais
importantes, na sua opiniao?
Problemas de overbooking, consigo concentrar grande parte do negdcio.

Qual o valor pago para a utilizagdo da plataforma?
1,5% por reserva, resulta em cerca de 1500 por més com 20 imdveis.

Vocé considera caro o valor pago para a utilizacao desta plataforma?
E caro, porém sou dependente, o preco deveria ser um pouco melhor.

5- Percepgdes sobre o futuro:

Vocé tem interesse em se aprimorar na area da gestdo de imoveis?
Ja fiz alguns cursos na area, me interesso.

Vocé acredita que conseguiria gerenciar o seu negocio, com as mesmas
ferramentas que possui hoje, se triplicar o numero de iméveis que vocé administra?
Iria precisar de mais coisas, demanda juridica, parte de Bl, ndo sei exatamente o que
iria precisar além disso, assim de cara.

Daqui 5 anos, como vocé vé a sua atuacdo como host do Airbnb?
No mesmo negocio, quero voar.
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Observacoes:

Morava em SP e comecei a pegar imoveis de pessoas conhecidas e a partir disso
comecgou a evoluir

Atuo na reforma além da gestdo dos imodveis



