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1 - Principios Gerais

Nossos principios éticos devem ser claros, precisos e compartilhados por todos da diregdo, corpo
técnico e administrativo para que possamos ter um conceito de alta credibilidade no mercado,
sustentado por uma reputagao de empresa sélida, ética e transparente.

Nossa agdo deve ser sempre marcada pela integridade, transparéncia, confianca e lealdade, bem
como respeito e valorizagdo do ser humano em sua privacidade, individualidade e dignidade.

Todos nds somos responsaveis, de igual forma, por manter uma postura compativel com esta imagem
e de atuar em defesa dos interesses de nossos clientes e da empresa em quaisquer circunstéancias.

A busca constante pelo desenvolvimento deve ser pautada por nossos principios, e nossas agdes
guiadas pelos mais elevados padrdes éticos e morais além de estrito respeito a legalidade.

2 - Integridade Profissional e Pessoal

Atue sempre em defesa dos melhores interesses da Acontece Assessoria e Planejamento Imobiliario
Ltda, mantendo sigilo sobre os negécios e operacdes da empresa, assim como os negocios e
informacdes de seus clientes.

E fundamental que suas atitudes e comportamentos reflitam sua integridade pessoal e profissional e
ndo coloque em risco sua seguranga financeira e patrimonial ou da imobiliaria.

Atitudes isoladas dos funcionarios, muitas vezes nem mesmo percebidas, acabam por deteriorar o
bom andamento das atividades fins da empresa e o relacionamento interno, tais como atrasos nos
horarios e cumprimento de tarefas, utilizagdo do horario de trabalho para resolver assuntos pessoais,
uso indevido dos meios de comunicagdo.

F necessario manter a conscientizagdo de que, uma organizagdo néo funciona com atitudes isoladas
e descentralizadas, e a sua selegdo para trabalhar na empresa decorreu da expectativa de que o seu
trabalho pudesse nos agregar valor.

3 - Relagdes com Clientes

O compromisso com a satisfagdao de nossos clientes deve refletir-se no respeito aos seus direitos e na
busca por solugdes que atendam a seus interesses, sempre em consonancia com os objetivos de
desenvolvimento e lucratividade da imobiliaria.

Atenda aos clientes sempre com cortesia e eficiéncia, oferecendo informagdes claras, precisas e
transparentes. O cliente deve obter respostas, mesmo que negativas, as suas solicitagdes, de forma
adequada e no prazo por ele esperado. As chamadas telefonicas devem ser prontamente atendidas, e
quando nao for possivel, o retorno deve acontecer no menor intervalo de tempo.
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Todos devem manter sigilo de informacdes e documentos dos clientes, utilizando-os somente para
fins dos servigos prestados pela empresa. A guarda e conservagio dos documentos devem ser feitas
de forma organizada e ordenada, para que todos possam ter acesso para execucdo das atividades.

Trate cada um de seus clientes de forma especial, evitando, entretanto, dar tratamento preferencial
a quem quer que seja por interesse ou sentimento pessoal.

4 — Regras de Atendimento a Clientes
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Faca de cada cliente um cliente especial;

Seja cordial. Fale e aja com sinceridade. Tudo o que fizer, faga-o com prazer;

Faca sua parte. O valor da nossa marca e a satisfagdo do cliente depende de cada um de nos;
Comprometa-se sempre com a exceléncia no atendimento, tratando o seu cliente da maneira
como gostaria de ser tratado. Coloque-se no [ugar dele;

Estimule sempre o cliente a avaliar a nossa prestagédo de servigos como fator critico para o
0SSO SUCESSO;

Surpreenda o seu cliente, cativando-o no dia-a-dia. Cliente satisfeito é facil de conseguir.
Cliente cativado é dificil de perder.

Prepare-se para cada atendimento. Nunca receba ou fale com cliente desconhecendo o tema
ou a situacdo do mesmo. Saiba oferecer sempre a melhor solugédo.

Nio interrompa o cliente quando ele estiver falando. Espere que acabe o raciocinio e seus
argumentos serao mais bem compreendidos. Ndo faga da reunido um monoélogo seu.

Sempre atenda o cliente pensando numa relagdo de longo prazo que ele venha a desenvolver.
Lembre-se sempre de que seu cliente ndo tem tempo a perder.

Aja! Ndo espere somente que os outros fagam por vocé! A maioria das empresas ndo fracassa
por falta de talento ou visdo estratégica. Elas fracassam por falta de realizagao.

O cliente é o seu maior ativo. Se vocé leva meses para conseguir um cliente, pode levar apenas
segundos para perder.

Trabalhando em equipe, pessoas comuns podem realizar feitos incomuns.

5 — Relagdes no Ambiente de Trabalho

As relagdes no ambiente de trabalho devem pautar-se pela cortesia e respeito. Sdo valorizados o
espirito de equipe, a lealdade, a confianca, a busca constante por resultados, a inovacéo e criatividade,
o comprometimento com todos os clientes internos e fungdes desenvolvidas e a conduta compativel
com os valores da imobiliaria.

Quando no papel de gestor de pessoas, tenha em mente que seus funcionarios e colegas o tomarao
como exemplo. Suas a¢des assim devem constituir modelo de conduta para a sua equipe. Da mesma
forma, todos os membros das equipes de trabalho devem ser exemplos uns para os outros, e para
seus gestores, de comprometimento, competéncia, ética e profissionalismo.

Igualmente em seus relacionamentos sejam eles familiares, sociais, comunitarios, tenha em mente
que sua conduta e atitudes refletem sua personalidade e podem servir de referencial para outras
pessoas.
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E fundamental reconhecer o mérito de cada um e propiciar igualdade de acesso as oportunidades de
desenvolvimento profissional existentes, segundo as caracteristicas, competéncias e contribuigdes
de cada profissional.

A educagdo e cortesia para com as pessoas sdo principios fundamentais e devem ser rigorosamente
aplicados.

“Quem ndo nasceu para servir, ndo serve para viver”. Busque sempre ser solicito para com todas as
pessoas, mesmo que seja independente de suas atribuigdes.

6 - Relagbes com o Setor Piiblico

Observe os mais elevados padroes de honestidade e integridade em todos os contatos com os
administradores e funcionarios do setor piiblico, evitando sempre que a sua conduta possa parecer
impropria.

Abstenha-se de manifestar opinido sobre atos ou atitudes de funcionarios publicos, ou de fazer
comentarios de natureza politica.

Ao defender os interesses da imobiliaria, aja com confiang¢a nos padroes de atuagao da nossa Empresa
e observe sempre os mais elevados principios éticos e o respeito as leis e normas vigentes.

Trate todos os magistrados e funcionarios do setor ptblico com respeito, cortesia, obedecendo as
regras de hierarquia de cada setor e érgéo.

Enfim, procure estabelecer uma politica de bom relacionamento com todos os funcionarios do setor
ptblico, qualquer que seja o ambito, honrando seus compromissos.

7 — Relacbes com Fornecedores

A escolha e contratacdo de fornecedores devem sempre ser baseadas em critérios técnicos,
profissionais, éticos e nas necessidades da empresa, devendo ser conduzidas por meio de processos
pré-determinados, tais como concorréncia ou cotagdo de pregos, que garantam a melhor relagio
custo-beneficio.

Nao faca negdcios com fornecedores de reputagao duvidosa.
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8 - Relagdes com Concorrentes

Respeite a concorréncia, ndo a subestime. A concorréncia leal deve ser o elemento basico em todas
as nossas operagdes com outros profissionais. Nossa competitividade deve ser exercida com base
nesse principio.

Ndo devem ser feitos comentarios que possam afetar a imagem dos concorrentes ou contribuir para
a divulgagdo de boatos sobre eles.

. proibido fornecer informagdes de propriedade da imobiliaria a concorrentes. Procure néo
comentar aspectos internos da empresa com amigos ou conhecidos, especialmente com os que
trabalham em empresas concorrentes.
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