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Resumo

A presente pesquisa tem o objetivo de entender como a Gestdo da Qualidade pode auxiliar
uma Imobiliaria na estruturacdo de seus procedimentos e processos internos e externos,
de modo a evitar retrabalho, instruir os funcionarios da equipe de forma direta e objetiva,
criando uma rotina mais produtiva. O Estudo de Casos de uma empresa do setor
imobiliario explica como é possivel por meio de processos estruturados de forma eficiente

influenciar diretamente em uma prestacédo de servigo mais satisfatdria e lucrativa.

Palavras-chave: Gestdo de Qualidade, Processos Organizacionais, Melhoria Continua,

Empresa Imobiliéria.
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1. INTRODUCAO

A preocupacdo das empresas com a qualidade dos servigos prestados é um fator que
influencia em seus lucros, ja que a satisfacdo dos clientes depende diretamente disso, ao
importar-se com a forma que o servigo é realizado, a companhia também preocuparé com
seus ganhos. Por muito tempo associou-se melhoria da qualidade ao aumento de custos
dos produtos. Porém, quando ha aumento significativo da qualidade, paralelamente tem-
se aumento de produtividade e ganhos relativos (CHEN et al., 2011; SONCIN et al.,
2022).

As empresas adotam as préaticas da gestdo da qualidade como uma forma de conseguir
maior satisfacdo de seus stakeholders. Para isso, é preciso utilizar suas técnicas como um
recurso estratégico para promover um modo de trabalhar bem estruturado e eficiente,
sendo capaz de envolver gestores e colaboradores para um resultado mais eficiente. O
termo qualidade consiste na totalidade das caracteristicas de uma entidade que lhe confere
a capacidade de satisfazer necessidades explicitas e implicitas dos clientes (ABBAS,
2020; SIVA et al.,, 2016). A pesquisa tem 0 objetivo de identificar quais sdo as
necessidades da companhia e promover melhorias para delimitar quais séo as demandas
atribuidas a cada setor de forma clara e sistematizada, nos processos rotineiros da empresa

através de ferramentas da qualidade em uma empresa do setor imobiliario.
2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

A organizacdo internacional responsavel pelo desenvolvimento de normas técnicas de
aplicacdo mundial € a conhecida International Organization for Standardization (1SO),
que possui sua sede em Genebra, na Suica e foi fundada no ano de 1946. A norma ISO
9000 diz respeito a Gestdo da Qualidade e teve sua primeira versao criada em 1987, com
o foco na satisfacdo dos clientes (ALEKSANDROVA; NOVIKOVA, 2019; RUDYUK;
GERASIMOVA, 2019). A 1SO 9000 auxilia as empresas na manutencédo de boas préaticas
de qualidade, que tem o foco central no cliente. A série ISO 9000 forma um conjunto de

procedimentos, padrdes e requisitos para funcionamento dos sistemas de gestdo da
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qualidade. Cada pais possui seus proprios padrfes baseados nesta série (BARBOSA et
al., 2022; MAGANA et al., 2020; RUDYUK; GERASIMOVA, 2019).

As organizacGes percebem a grande necessidade de analisar as exigéncias dos seus
clientes, e por isso, buscam a implementacdo do sistema de qualidade, de modo que
consigam definir e controlar seus processos de trabalho, com a possibilidade de transmitir
mais credibilidade para a equipe e para a clientela, além de ter a oportunidade de obter a
melhoria continua dos servicos e produtos prestados (SALES et al., 2022; SILVA et al.,
2021). O Diagrama de Ishikawa ou espinha de peixe foi aplicado a primeira vez no Japao,
em 1953, por Kaoru Ishikawa, um professor da Universidade de Tdquio, que tinha o
objetivo de sintetizar as opinides de um grupo de engenheiros que discutiam sobre
problemas de qualidade (CHOKKALINGAM et al., 2017; KOHSAKA; UCHIYAMA,
2017; LILIANA, 2016).

3. METODO DE PESQUISA

No trabalho sera feita a revisdo do material tedrico acerca da temética envolvida, levando
em conta os autores que falam diretamente sobre Gestdo de Qualidade, melhoria continua,
gestdo e processos internos e externos. O foco central deste Estudo de Casos € analisar de
que forma a Gestdo da Qualidade pode contribuir para melhorar o desempenho da
empresa em questdo, uma imobiliaria localizada no interior do estado do Rio de Janeiro,
que se encontra sem processos estruturados, e com as ferramentas da qualidade e de
melhoria continua pode alavancar seus resultados e ter melhor credibilidade com seu
publico-alvo. Para isso, foram selecionadas algumas ferramentas da qualidade que serdo
aplicadas de modo a auxiliar a empresa do estudo de casos a obter um melhor

desempenho:

e Aplicacéo da ferramenta da qualidade PDCA para definicao de cada etapa do projeto,
tais como: planejamento, definicdo de ac¢Ges, checagens do cumprimento das acgoes e

melhorias continuas;
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e Utilizacdo da ferramenta da qualidade Matriz GUT para elencar os problemas que
deverdo ser priorizados e que de fato podem gerar mudancas significativas no modelo
de gestdo, desempenho e motivacéo da equipe favorecendo o relacionamento com o
cliente;

e Criacao de um plano de acdo eficaz, utilizando a ferramenta da qualidade 5W2H, para
resolver/minimizar os problemas encontrados ao longo do desenvolvimento do
estudo;

e Utilizacdo da ferramenta da qualidade fluxograma a fim de facilitar o entendimento
das tarefas a serem realizadas por cada funcionario da empresa; e

e Analise de SWOT para identificar forcas e fraquezas no ambiente interno e externo

trabalha-las a fim de buscar vantagem competitiva frente a concorréncia.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Para que os processos da Imobiliaria SF Imdveis e Assessoria Juridica possam ser
formalmente estruturados, foram aplicados alguns métodos e ferramentas de gestdo da
qualidade. Foi realizada uma Analise Matriz Swot na imobiliaria e com os seguintes
resultados (Tabela 1).

Tabela 1 - Analise Matriz Swot

Forcas Fraquezas

e Excelente time de profissionais e Empresa pouco conhecida no mercado

e Localizacdo estratégica e Situada em uma cidade pequena com

e Atuacdo em aluguel e vendas baixa rotatividade

Oportunidades Ameacas

e Ser referéncia no mercado e Concorrentes com mais visibilidade

e Formacéo de parcerias com e Concorréncia com boa organizacgdo dos
construtoras processos

Pode-se analisar que a imobiliria possui como forcas qualidades importantes como um
bom time de profissionais qualificados para o desempenho da fungdo, atuacdo em 2
frentes de negocios e uma localizagédo favoravel, fatores que agregam muito para que sua

atuacdo seja prdspera, além de ter como oportunidades a chance de tornar-se referéncia
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no seu nicho e chance de parcerias com construtoras, ramo ligado ao seu modelo de
neg6cio. Em contrapartida, dentre as fraquezas reconhecidas pode-se constatar que a
empresa ainda é pouco conhecida no mercado, precisa aprimorar Seus processos e esta
em uma cidade de interior cujo a rotatividade de clientes € menor se comparada a uma
capital, por exemplo. Foi desenhado o Organograma da imobiliaria, onde as atividades

do negacio ficam claras e qual a ordem de hierarquia (Figura 1).

Figura 1 - Organograma da imobiliaria
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Foi feito o ciclo PDCA que mostra as quatro fases para a solucdo dos possiveis problemas
que podem existir no negécio. A traducdo da sigla significa planejar, fazer, verificar e
agir, sendo uma ferramenta essencial para compreender quais sdo as necessidades que a
imobilidria possui e 0 que deve ser feito para conseguir melhorar seu desempenho e
ampliar suas qualidades. Para que a imobiliaria consiga ter melhores resultados é
necessario que processos claros e bem definidos sejam criados e implementados em todos
0s setores, esse € 0 primeiro passo. Em seguida, é preciso realizar um treinamento com
cada setor para que todos os colaboradores aprendam como agir de acordo com 0s novos

processos definidos.

Apds um més, deve ser feito um monitoramento para checar se os processos foram
executados da forma correta e caso seja necessario, corrigir as possiveis falhas e fazer
ajustes nos processos. Foi desenvolvido um Fluxograma da imobiliaria. O objetivo é
desenhar quais sdo as atribuicdes basicas desempenhadas pela empresa e quais as

conexdes que as areas possuem entre si.
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Figura 3 - Fluxograma da imobiliaria
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Pode ser observado que as demandas da empresa ap6s o inicio do atendimento de um
cliente incluem o imdvel ter sido previamente captado e vistoriado, em seguida pode ser
feito um atendimento referente a compra e venda ou a administracdo de aluguel. Em
seguida os processos envolvidos sdo a parte de documentagdo, assessoria juridica e parte
financeira da negociacéo.

5 CONCLUSAO

Pode-se concluir que a Gestdo da Qualidade pode auxiliar a imobiliaria a realizar a
estruturacdo de seus procedimentos internos e externos, desde a compreensao basica de
seus processos, até niveis mais complexos de decisdes de cada setores do que deve ser
desempenhado para trazer a melhoria continua e um melhor desempenho de suas funcgdes.
As ferramentas de Gestdo da Qualidade sédo fundamentais para que seja possivel evitar o
retrabalho, direcionar da melhor forma possivel os colaboradores da equipe, sendo
objetivo e mostrando quais as atribuicdes de cada area, além de quais as formas de
executar cada uma das tarefas designadas para cada funcionario. O Estudo de Casos da

Imobiliaria, fez um apanhado de suas forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas por
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meio da Analise Matriz SWOT; verificou quais os cargos e sua hierarquia no
organograma da empresa; verificou quais 0s primeiros passos para agir, planejar, checar
e executar por meio do Ciclo PDCA e tragou quais as demandas realizadas na empresa

em seu Fluxograma.
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