INSTITUTO
FEDERAL
ol
Campus

Hit yarin

INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA GOIANO
CAMPUS RIO VERDE
BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

A GESTAO DA QUALIDADE COMO FERRAMENTA PARA
APRIMORAMENTO NO SETOR IMOBILIARIO: UM RELATO DE
EXPERIENCIA

TAYNARA SOUZA VILELA

Rio Verde - GO
2025



IMNETITUTD
FEDERAL

ol
Campus
Hit yarin

TAYNARA SOUZA VILELA

A GESTAO DA QUALIDADE COMO FERRAMENTA PARA
APRIMORAMENTO NO SETOR IMOBILIARIO: UM RELATO DE
EXPERIENCIA

Trabalho de Conclusao de Curso
apresentado ao Instituto Federal Goiano —
Campus Rio Verde, como requisito parcial
para a obtencdo de titulo de Bacharel em
Administragao.

Orientadora: Profa. Dra. Frankcione Borges
de Almeida

Rio Verde - GO
Outubro 2025



Ficha de identificagio da obra elaborada pelo autor, através do
Programa de Geragdo Automatica do Sistema Integrado de Bibliotecas do IF Goiano - SIBi

SOUZA VILELA, TAYNARA

5729 A GESTAO DA QUALIDADE COMO FERRAMENTA PARA
APRIMORAMENTO NO SETOR IMOBILIARIO: UM RELATO DE
EXPERIENCIA / TAYNARA SOUZA VILELA Rio Verde 2025.

241

Orientadora: Prof®. Dra. Profa. Dra. Frankcione Borges de
Almeida.

Tce (Bacharel) - Instituto Federal Goiano, curso de 0220293 -
Bacharelado em Administracdo - Rio Verde (Campus Rio Verde).

I. Titulo.




L L L]
. Repositirio irstitucional do IF Golano - RIF Golano
=. a -.I*.EEEWTU PR Sisteama Integrado de Bibllotecas

TERMO DE CIENCIA E DE AUTORIZACAO
PARA DISPONIBILIZAR PRODUGOES TECNICO-CIENTIFICAS
NO REPOSITORIO INSTITUCIONAL DO IF GOIANO

Coim base no dEposto na Lel Federal n® 3810, de 19 de feversiro de 1958, AUTORIZO o Instituto Federal de Educagdo,

Ciéncla = Tecnologia Golano & dispanibilizar gratuitamente o documento em formato digital no Repositdrio Inititedonal

da IF Golane (REF Godana), Sem redsarcinsento de diredtod sutorals, conforme permisio assnada abaixo, para find de
leitiira, download & impress3o, & ttula de divulgagho da produgdo tecnicd-dentifica mo IF Golano.

IDENTIFICACAD DA PRODUCAO TECNICO-CIENTIFICA

[0 Tess {doutoradao) [ Artigo ciensifico

[] Dizsertagdo (mestradao) [0 Capitulo de lnvro

O Monografia (especializagdo) O Livro

[#] TCC (graduagac) [J Trabalho apresentado em evento

[J Produto técnice & educacional - Tipo: |

MNome completo do aaton Matricula;
Taynara Soura Vilela 2102202930538

Thwio do rabalho:
A GESTAO DA QUALIDADE COMO FERRAMENTA PARA APRIMORAMENTO NO SETOR IMOBILIARIC: UM
RELATO DE EXPERIENCIA

RESI'R!I;E)ES DE ACESS0 AQ DOCUMENTO

Documenza confidenciat  FIMNSo [ Sim, justifique:

Informe a data que poderd ser disponibilizado no RIF Golano: 02 f12 /2025
O decumento esta sujeits a registro de patenta? []5im Mo
0 documente pode vir a ser pubficado come fivre? B Sim [ N&o

DECLARACAO DE DISTRIBUICAD NAO-EXCLUSIVA

Ofa) referhdola) autorfa) dedars:

* Qse-o documento & seu rabstho origital, detérm os direltos sutorals da produgio téonico-clentifica & afa infringe of diredtos de
qualguer culra pedsos ou entidade;

» Qe obiteve sutoricio de gualsgquer materais inthses no documento do gual nio detém os direltas de autoria; para condedes
a0 Instituto Federsl de EducaBo, Cléncia & Tecnologia Golana of direitos requerdos & gue este materlal cujos direitos autorals
s dir tefceinod, estho claramente dentificadod & reconhecidas na texio ou cofitedds do documsnits entregiie

= Qe curnpriu quaisguer obrigagbes exigidas por confrato ou scordn, case o documents entregue seja baseado am trabatho
Mnanclado ou spoiado por autra insttolgio que ids o lnstiuts Federal de Educadio, Ciénda & Techologla Goladha.

. g RioVerde-GO 02 Fiz 2025
Carrents swnasa g mens
g. m THYHARA SOUZAVILILA hoey Pein

et 0GB EIGES - IRoE (a0

“a [Bipa T AT vl o v b

Assinawura do autor efou detentor dos direitos autorais

Cierte & de acordo: Dacamenis sanan dpithmems

Assinatura dofa) orientadoria) 9 "I.Lh




SERVICD PUBLICO FEDERAL
MIBMISTERID DA EDUCATAD
SECRETARM DE EDUCAGAD PROPISSIONAL E TECMOLOGHGA
INETITUTO FEDERAL DE BOUCACRD, CIENCIA B TECMOLOSIA SO

Documentos 32025 - CCTADM-RVIGEPTNM-RV/DE-RV/CMPRWIFGOIANG

ANEXO V - ATA DE DEFESA DE TRABALHO DE CURSO

Aos 27 de oufubro de 2025, as 14 horas, reuniu-se a Banca Examinadora composta por: Prof. Dra. Frankcione
Borges de Almeida {orentadora), Prola. Dra. Cassia da Silva Castro Aranfes (membro internc) e Prola. Me.
Samantha Aezende Mendes {memiro interna), para examinar o Trabalho de Curso (TC) intitulade *A GESTAD
DA QUALIDADE COMO FERRAMENTA PARA APRIMORAMENTO NO SETOR IMOBILIARID: UM RELATO

DE EXPERIENCIA.", de TAYMNARA SOUZA VILELA, estudante do Curso de Bacharelado em Administragio do
IF Goiamo - Campus Rio Vierda, sob mafricela n? 2022102202930538. A palavra foi concedida a estudante para
a apresentagdo aral do TG, em seguida howve arguigdo da candidala pelos membros da Banca Examinadora.
Apts tal etapa, a Banca Examinadora decidiu pela APROVACAQ da estudanta. Ao final da sessdo poblica de

dalfesa foi lavrada a presente ata, que, apds apresentacdo da versdo comigida do TG, foi assinada pelos
membros da Banca Examinadora e Mediador de TG,

Rio Verde, 27 de outubro 2025,

{Assinado Elstronicamenia)
Dra. Frankcione Borges de Almeida
Profa. Oriantadara

{Assinado Elstronicamaenis)
Dra. Cassia da Siva Castro Arantes

Membro inferno

[(Assinada Elafronicaments)
Profa. Me. Samantha Rezende Mendes

Membro inferno

fAssinado Elefronicamenie)
Dr. Jesiel Souwra Siva

Mediador de TC



Documemic assinads slrlrericamsnb por

= Frnkclone Borges de Almelds, PROFESS0R ENS BASICO TECH TECROLOGICO |, e 021 22025 1722 5&
= Cassla da Sliva Casiro Arsntes. PROFES20R ENS BASICO TECH TECHNOLOGICO | pen 0222025 1727101,
» Semantha Rezends Mondos, PROFESS0R ENS BASICO TECH TECNOLOGICD , am 021272025 1780051

» Jesiel Sours Sive, PROFESS0R ENS BAS|ICO TECH TECNOLOGICO |, eon 02122025 175543,

Esino documanio ol amiltida pelo SUAP am 02122025, Pam comprovar sua autanticidede, faga o leitura do QRCode a0 kado ou
acssa hitpsssuan. Hpsiano.edie bifauienlicar-doecumento’ o lormega o5 dedos absivo:

Cadigo Verlflcador: 783813
Codigo de Autenticacio: ciiSdaTasE

INSTITUTO FEDERAL GOIANO

Carmpus Rio Verdo

Feodovia Sul Golana, Km 01, Zora Ruml, 0, Zona Fuml, 810 VEADE § GO, CEF TS301-970
{B4] 3624-1000



AGRADECIMENTOS

Agradego primeiramente a Deus, por sempre estar comigo, concedendo-me forga,
sabedoria e perseveranca para nunca desistir dos meus sonhos. Foi Ele quem sonhou comigo e
me sustentou em cada passo desta caminhada. Durante essa trajetoria, enfrentei momentos de
dificuldades, de alegrias e de superagdao. Houve dias em que pensei que ndo conseguiria, mas a
fé e a presenca de Deus me fortaleceram. Conciliar estudo, trabalho e vida pessoal nao foi facil,
mas em todos os momentos senti a mao de Deus me guiando. Por isso, afirmo com convicgao:
este sonho nao ¢ apenas meu, ¢ um sonho de Deus também.

Agradeco a minha familia, por sempre me incentivar e acreditar no poder da educacao.
Aos meus irmaos, pela forga, carinho e apoio em todos os momentos. A cada um de vocés, meu
mais sincero agradecimento, pois sem o amor e o suporte da minha familia, essa conquista ndo
seria possivel.

Minha gratiddo especial a minha orientadora, professora Dra. Frankcione Borges de
Almeida, por toda a dedicagdo, paciéncia e apoio ao longo do desenvolvimento deste trabalho.
Sua orientacao foi essencial em cada etapa, sempre disposta a ajudar, mesmo em seus horarios
de folga. Sou imensamente grata pela sua generosidade, pelo seu conhecimento e pela forma
acolhedora com que conduziu este processo. Foi, sem duvida, uma das minhas melhores
escolhas e uma grande inspiracdo para mim.

Agrade¢o também a coordenadora do curso, professora Céssia Arantes, pelo
comprometimento, pela dedicacdo e pela contribuicdo fundamental na conducdao do curso,
sempre buscando o melhor para nds, alunos.

Agradeco igualmente a todos os professores do curso, que com seus ensinamentos,
paciéncia e compromisso com a educacdo, contribuiram de maneira significativa para minha
formagdo académica e pessoal. Cada aula, cada orientacdo e cada palavra de incentivo foram
essenciais nessa caminhada.

A todos que fizeram parte desta jornada, deixo o meu sincero muito obrigada!



RESUMO

Este trabalho apresenta um relato de experiéncia no setor imobilidrio desenvolvido por uma
estudante do curso de Bacharelado em Administragdo do Instituto Federal Goiano — Campus
Rio Verde (GO). O estudo objetiva evidenciar a relevancia da Gestao da Qualidade como
ferramenta estratégica para o aprimoramento dos processos internos, a padronizagdo de
métodos e a definicdo de praticas voltadas a melhoria do atendimento e da eficiéncia
organizacional. A fundamentagdo teodrica apoia-se nos principios da Gestdo da Qualidade,
ressaltando a aplicagdo de ferramentas essenciais para a eficiéncia operacional e a melhoria
continua no contexto do mercado imobilidrio. As ac¢des implementadas envolveram
capacitacdo de colaboradores, padronizagdo de procedimentos e monitoramento de
indicadores de desempenho, o que possibilitou maior alinhamento entre os colaboradores e os
objetivos da empresa. Entre os principais desafios enfrentados, destacaram-se as limitacdes
estruturais, as resisténcias iniciais e as adaptagdes exigidas pelo mercado competitivo.
Contudo, os resultados obtidos demonstraram avangos significativos na organizac¢ao do fluxo
de trabalho, na satisfacao dos clientes e no fortalecimento da imagem institucional.

Palavras-chave: Exceléncia nos Servigos; Satisfacdo do Cliente; Processos Organizacionais e
Melhoria Continua.
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1 INTRODUCAO

O mercado imobilidrio ¢ um setor marcado por intensa competitividade, o que exige dos
profissionais habilidades de gestdo capazes de promover eficiéncia, organiza¢ao e qualidade
nos processos. Historicamente, muitas praticas administrativas nesse segmento sao pouco
padronizadas, baseando-se apenas na experiéncia pratica, o que pode comprometer o
desempenho e os resultados esperados. Nesse contexto, a Gestdo da Qualidade (GQ) surge
como uma ferramenta estratégica que contribui para a melhoria continua das atividades
organizacionais, proporcionando maior controle, eficiéncia operacional e decisdes mais
assertivas. Sua aplicacdo possibilita a padronizagdo de processos, o acompanhamento de
indicadores de desempenho e o alinhamento das a¢des a missdo da empresa, mesmo em
organizagdes de pequeno porte, segundo Fernandes e Costa (2025).

Este estudo apresenta um relato de experiéncia baseado na atuagao pratica de uma
estudante do curso de Bacharelado em Administra¢do do Instituto Federal Goiano — Campus
Rio Verde (GO) em uma empresa do setor imobilidrio. O objetivo foi evidenciar como a
aplicagdo de ferramentas de Gestao da Qualidade pode contribuir para a melhoria dos processos
internos, para o aprimoramento do atendimento ao cliente e para o aumento do desempenho
organizacional. Durante a vivéncia, identificaram-se a caréncia de embasamento teorico
estruturado e a inexisténcia de procedimentos formalizados. A adogdo progressiva de praticas
de GQ como treinamentos, defini¢do de padrdes operacionais € acompanhamento de
indicadores gerou avangos significativos na organizagdo, fortalecendo o engajamento dos
colaboradores e melhorando a percepcdo da empresa perante seus clientes.

O objetivo geral deste relato ¢ demonstrar a importancia da Gestao da Qualidade no
contexto do mercado imobiliario, evidenciando como sua aplicagdo pratica contribui para o
aprimoramento da gestdo, o aumento da eficiéncia operacional e a elevacdo da satisfacdo dos
clientes. De maneira especifica, busca-se mostrar como a implementacao de ferramentas de GQ
pode promover a melhoria continua das atividades internas, permitindo identificar falhas nos
processos, propor solu¢des fundamentadas em boas praticas de gestao e avaliar os efeitos dessas
melhorias na rotina dos colaboradores e no atendimento ao publico. Além disso, o estudo
pretende oferecer referéncias tedricas e praticas que auxiliem na padronizacdo de
procedimentos e no fortalecimento do desempenho organizacional.

A justificativa do estudo apoia-se na relevancia de auxiliar micro € pequenas empresas
(MPEs) do ramo imobilidrio — e também de outros segmentos — que buscam aprimorar seus

processos operacionais. A Gestao da Qualidade apresenta-se como uma estratégia eficiente para



a implementacdo de praticas administrativas capazes de apoiar a tomada de decisdes. Esse tema
também se mostra relevante diante da grande quantidade de corretores autdnomos e da elevada
competitividade do mercado, permitindo observar como algumas imobiliarias se destacam,
quais ferramentas se mostram mais adequadas e quais sao os pontos fortes e fracos de cada
organizagao.

A metodologia adotada neste relato caracteriza-se como qualitativa, descritiva e
exploratoria, fundamentada na observagao direta das praticas organizacionais e na aplicacao de
ferramentas de Gestdo da Qualidade. Para embasar teoricamente o estudo, foram utilizadas
fontes secundarias, como artigos cientificos, livros, revistas especializadas e contetidos
disponiveis em plataformas académicas reconhecidas, a exemplo de Google Académico, Scielo
e Periddicos CAPES. Todo o processo respeitou os principios éticos, garantindo a
confidencialidade e a prote¢ao das informagdes internas da empresa analisada.

A vivéncia pratica possibilitou o acompanhamento de etapas como a realizacdo de
treinamentos, a definicdo de padrdes operacionais, o monitoramento de indicadores ¢ a
avalia¢do de desempenho. Esses elementos evidenciaram como a Gestdo da Qualidade pode ser
aplicada de forma efetiva em empresas do setor imobilidrio, mesmo diante de limitag¢des
estruturais e de recursos, contribuindo para a melhoria continua e para o aumento da eficiéncia

dos processos internos.



2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Gestao da Qualidade: Evolugao Historica e Relevancia nas Organizacoes

Diante do contexto historico, a Gestao da Qualidade tornou-se essencial a medida em
que, no periodo da pré-industrializagdo, predominavam os servigos manuais, com foco apenas
na entrega do item. Naquela época, ndo havia padronizagcdo nos processos, tampouco regras
estabelecidas para a producdo. Os itens fabricados manualmente nao apresentavam
uniformidade, o que dificultava sua replicagdo e limitava o atendimento as necessidades da
sociedade, uma vez que ndo havia protétipos ou modelos de referéncia.

A evolugdo da Gestao da Qualidade ao longo da histdria pode ser compreendida a partir
das transformagdes ocorridas nos modos de produ¢do. Segundo Custodio (2015), esse processo
pode ser dividido em dois grandes periodos: a pré-industrializacdo e a pos-industrializagao.

Na pré-industrializagao, a produgao era conduzida por artesdos que fabricavam produtos
sob medida, de forma totalmente manual e com acompanhamento direto do consumidor. Apesar
de permitir personalizacdo, esse modelo apresentava baixa eficiéncia e nenhuma possibilidade
de padronizagdo, o que dificultava o controle de qualidade e a reproducdo em escala.

Com o avango tecnoldgico e a transi¢do para a industrializagao, parte da mao de obra
passou a ser substituida por maquinas, gerando mudancas profundas nos processos produtivos.
A introducdo de equipamentos como as maquinas a vapor ampliou significativamente a
capacidade de produgdo, permitindo maior volume, padronizagdo e controle. Nesse periodo,
surgiram modelos de fabrica¢do previamente definidos, com mercadorias estandardizadas e
precos estruturados (Custddio, 2015).

Esse progresso representou um salto qualitativo para as organizagdes, impulsionando a
adocdo de padrdes, métodos produtivos mais eficientes e praticas internas mais estruturadas.
Ainda conforme Custddio (2015), a participagdo do setor produtivo foi fundamental para o
aprimoramento das técnicas de fabricacdo, culminando no desenvolvimento de métodos
padronizados que permanecem relevantes até hoje.

Com o tempo, a Gestdo da Qualidade consolidou-se como uma estratégia essencial nas
organizagdes, incorporando principios como padronizacdo de processos, planejamento,
melhoria continua e foco na satisfacao dos clientes. Esses avangos favoreceram a oferta de
produtos e servigos mais seguros, eficientes e confiaveis.

A globalizacdo também exerceu forte influéncia sobre a gestdo da qualidade. Em 1987,

a International Organization for Standardization (ISO) langou a série 9000, estabelecendo



normas internacionais de garantia da qualidade. Essa padronizacdo permitiu que clientes e
fornecedores se relacionassem com base em critérios objetivos, fortalecendo a confianga e
consolidando a importancia das normas como referéncias globais. Como ressalta Custodio
(2015, p. 8), “essa normatizacao permitiu que clientes e fornecedores estabelecessem uma

relacdo baseada em atributos das normas, qualificando-as como confidveis”.

2.2 Gestao e ferramentas

O mercado imobilidrio tem se destacado pelo crescimento acelerado e pela elevada
demanda por profissionalizacdo. Contudo, muitas empresas ainda operam de forma
desestruturada, sem padroniza¢cdo de processos ou adocdo de praticas gerenciais, o que
compromete a qualidade dos servigos prestados.

Ferramentas de Gestdo da Qualidade (GQ) oferecem instrumentos essenciais para
diagnosticar falhas, organizar procedimentos e implementar melhorias continuas. Segundo
Juran (1992), qualidade deve ser entendida como “adequa¢do ao uso”, e, para alcanga-la ¢é
necessario planejamento, controle e melhoria continua. Deming (1986) complementa esse
pensamento ao propor que a qualidade deve envolver todos os colaboradores, com foco na
eliminagdo de desperdicios e na constancia de proposito.

Estudos aplicados ao setor confirmam esses beneficios. Fernandes e Costa (2025), ao
analisarem praticas de gestdo da qualidade em uma imobiliaria em Pelotas/RS, identificaram
melhorias significativas no clima organizacional, no desempenho das equipes e na
padronizagdo de rotinas. Tais resultados reforcam o papel da qualidade como diferencial
competitivo no setor imobiliario, um segmento que tradicionalmente carece de métodos
formais de gestao.

A Gestao da Qualidade resume-se em atender a necessidade e os processos
organizacionais, podendo ser direcionada a qualquer atividade relacionada a processos
operacionais. Conduzir a gestdo de maneira estruturada ¢ um método que contribui para o
aprimoramento dos processos, garantindo a viabilidade futura de servigos e produtos,
buscando assegurar a satisfagdo dos clientes e atendendo as suas expectativas e demandas,
conforme afirmam Fernandes e Costa (2025). A qualidade, nesse contexto, orienta a Gestao
da Qualidade como um conjunto de praticas que abrangem toda a organizacao, tanto em sua

dimensao vertical quanto horizontal.
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Nesse contexto, diversas ferramentas gerenciais tém sido amplamente utilizadas para
apoiar as organizacdes na busca pela qualidade. Entre as mais conhecidas e aplicaveis ao setor
imobiliario, destacam-se:

- 0 Ciclo PDCA, que promove a melhoria continua;

- 0 M¢étodo 58S, voltado a organizacao e disciplina;

- 0 5W2H, util para o planejamento detalhado de agdes;

- aFolha de Verificagdo, que auxilia na coleta e analise de dados;

- a Andlise SWOT de um negdcio ou projeto voltada a reflexdo estratégica

A seguir, cada uma dessas ferramentas sera apresentada com base em suas aplicagdes

praticas e fundamentos tedricos.

2.3 Ciclo PDCA (Planejar, Executar, Verificar e Agir)

O ciclo PDCA ¢ uma ferramenta da Gestdo da Qualidade utilizada para promover a
melhoria continua nos processos organizacionais. Trata-se de um modelo de gestdo ciclico
que orienta a condugdo sistematica das atividades organizacionais, promovendo o controle e
o aperfeicoamento dos processos.

De acordo com Gallegos (2023), o ciclo PDCA constitui “uma estratégia sistematica
utilizada para resolver problemas e promover a melhoria continua de processos e produtos,
fundamentando-se em dados e na andlise dos resultados obtidos”. O autor destaca que o
método € composto por quatro etapas complementares, que estruturam a gestdo de forma
logica e eficiente:

e Plan (Planejar): definicao do problema, dos objetivos e das a¢des necessarias;
e Do (Executar): implementa¢ao do plano;

e Check (Verificar): analise e comparagdo dos resultados com o planejado;

e Act (Agir): correcdo de desvios ou padronizagdo das praticas bem-sucedidas.

Essas etapas, segundo Gallegos (2023, p. 10), permitem as organizacgdes estabelecer
um ciclo continuo de melhorias, garantindo acompanhamento sistematico dos processos €
fortalecimento da tomada de decisdes baseada em evidéncias.

O planejamento ¢ necessario para qualquer segmento de atividade. Ele propde as
tarefas, que devem ser realizadas com tempo indispenséavel para a concretizacao e segmento

das fungdes orientadas por um carregado do atributo.
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Dos Santos (2021) esclarece a importancia do ciclo PDCA como uma ferramenta com
significado importante para desenvolver suas tarefas. Consiste em padronizar os processos
com a gestdo da qualidade, revela erros nos procedimentos e demonstra informacao eficaz no
gerenciamento para um resultado positivo na identificacao das etapas.

Ap6s o planejamento, segue-se a execucdo das atividades propostas. Na fase seguinte,
realiza-se a checagem dos dados e resultados, por meio de indicadores e analise comparativa.
A ultima etapa consiste em agir sobre os desvios encontrados, ajustando ou padronizando o
processo conforme a apuragdo do desenvolvimento realizado.

A vantagem do ciclo PDCA estd em sua aplicacdo simples e em seu método de facil
compreensdo, demonstrando eficiéncia em todo o processo operacional. Ele contribui para
maior seguranca e dominio dos procedimentos, aprimora a precisdo no levantamento de dados
e possibilita uma compreensdo integrada das etapas que o compdem. Sua utilizacdo esta
diretamente relacionada a melhoria continua e ao aumento da precisdo organizacional (Dos
Santos, 2021).

Segundo De Sena (2023), o ciclo PDCA ¢ amplamente adotado pelas organizagdes por
ter como foco central a melhoria dos processos. O método evidencia de forma direta seus
objetivos e proporciona maior clareza no desempenho institucional, favorecendo o
aperfeigoamento das atividades, o aumento da produtividade e a redugdo de desperdicios que
podem gerar custos desnecessarios para a organizagao.

O método apresenta ideias no caminho para o seguimento do material com perguntas
que auxilia na tomada de decis@o. Qual objetivo e como pretende chegar até ele. Investiga a
solucdo e ndo o problema em si. Isso envolve todo um projeto de planejar, executar, verificar
e agir, que sao pontos de partida ao que se destina no intuito da finalidade do ciclo PDCA.

No setor imobilidrio, o uso do ciclo PDCA ¢ altamente indicado para aprimorar
processos como atendimento ao cliente, acompanhamento de metas, organizacao de rotinas e
analise de desempenho. Sua aplicagdo ciclica contribui para o amadurecimento da gestao e
para a elevagdo dos padrdes de qualidade organizacional.

O proposito de aplicar esse método de gestdo da qualidade ¢ adequar o desempenho
organizacional as demandas atuais do mercado, aprimorando a eficiéncia na execucdo das
atividades e fortalecendo a capacidade de entregar resultados satisfatorios. Busca-se
desenvolver competéncias que garantam profissionalismo, responsabilidade e confianca na
relagdo com os clientes. Assim, a instituicdo pretende oferecer servicos que atendam as
expectativas do publico e consolidar-se como referéncia reconhecida pela sociedade na

prestagdo de seus produtos e servigos.
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2.4 5S — Método de Gestao da Qualidade

Esse método permite que as empresas se organizem de acordo com os cinco elementos
que compdem essa analise, promovendo ajustes na estrutura das atividades de forma simples e
de facil compreensdo. Conforme destaca Silva (2015, p. 59), “os principios do 5S possibilitam
ao individuo adotar um comportamento mais produtivo, orientado para a organizagdo, com
melhoria e padronizacao de sua area de trabalho e das atividades que executa”. Dessa forma, o
5S contribui diretamente para a construcdo de ambientes mais eficientes, organizados e
alinhados aos objetivos da Gestdo da Qualidade.

Seiri é considerado como senso da utilizagdo. E uma ferramenta que facilita a rotina e
revela como se pode fazer o uso mais adequada de utensilios. Os objetos que ndo fazem mais
sentido na zona de trabalho e que podem atrapalhar o desempenho dos colaboradores por ter
informagdes desnecessarias. E um método bastante utilizado para eliminar os materiais e, por
descarte eficaz, deixar s6 o essencial, os quais fazem parte da operagdo principal, sem muita
informacgdo desnecessarias que pode dificultar no espaco do exercicio (Silva, 2015). Ao
identificar essa analise para mensurar os objetos que ndo estdo sendo utilizados e que podem
gerar desconforto na rotina de trabalho, as retiradas seriam aquelas que ndo estejam em uso
continuo e estdo ocupando espago para o novo desenvolvimento de tarefas.

Seiton ¢ um item de senso de ordenacdo ap0s ter selecionado os elementos principais.
Disponibiliza a organizagdo mantendo somente o primordial, contendo como instrumento
principal para facilitar na jornada de trabalho como praticidade de manuseio de cada segmento
(Silva, 2015). Esse método favorece a ter organizagdo no processo de tarefas onde se destacam
0s aspectos mais necessarios € os menos importantes; sempre devolver no lugar especifico que
possa desenvolver a atividade com mais clareza e agilidade.

Seiso, com significado de senso a limpeza, ¢ responsavel para manter o espago limpo,
seja por um individuo especifico ou proprio da autarquia da organizagdo, mantendo o cuido do
local como a preservagdo do ambiente (Silva, 2015). Nesse caso adota-se a higiene do local de
trabalho. Esse método torna-se possivel pelo seu autocuidado e pela observancia de deixar o
ambiente aconchegante e bem cuidado pelos que passam pelo local, proporcionando qualidade
e satisfacdo das pessoas.

Seiketsu, com origem ao senso a saude, ¢ um dispositivo que indica a importincia de
cuidar e manter o bem-estar de um profissional. Possibilita contribuir com demonstra¢ao
educativa e até mesmo colaborar com 10 a 15 minutos de intervalos para uma atividade que

seja leve e que proporciona satisfagdo e amparar a saide dos assistentes (Silva, 2015). Para se
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ter uma boa pratica, deve-se seguir as sequéncias propostas vindo da utilizagdo, organizagao,
limpeza e saude. Consequentemente, torna-se essencial para a ultima etapa do cronograma do
ciclo PDCA; suplementa com um bom habito de direcionamento de diversas fun¢des dentro de
uma instituicdo; torna-se uma pratica para a execu¢ao nas tomadas de decisao.

Sthitsuke determina-se como senso da disciplina, um elemento de reta final desse
instrumento composto por quatro (4) indicadores. Com esse ultimo informativo, faz-se a
determinagdo com costume antigo para os quais consistem por uma descendéncia positiva.
Sujeita-se para quem busca por engajamento empresarial de qualidade (Silva, 2015).

Com a andlise proposta, pode-se ter a cultura institucional como a autodisciplina seguida

pela padronizagdo diante da ética e moral, conforme determinado pelo 5S.

2.5 5W2H Método de Planejamento

Essa ferramenta da gestdo da qualidade tem-se tornado essencial para o mundo moderno
para garantir a virtude da satisfacdo com exceléncia na época proposta. Esse material pode ser
utilizado em qualquer segmento empresarial. No ramo imobiliario, por exemplo, torna-se uma
habilidade crucial para diagnosticar e melhorar todo o segmento organizacional, utilizando o
aparato do material e melhorando o planejamento funcional.

Segundo Fernandes e Regattieri (2023), a aplicabilidade do artefato tem sido
desenvolvida na fabrica da empresa Toyota no Japao, sendo uma ferramenta de suprema
importancia para garantir a eficiéncia do servigo prestado.

Essa ferramenta se aplica pela sua facilidade e compreensdo para ser desenvolvida a
5W2H. Ele aponta sete (7) elementos que auxiliam no plano de agdo e no aperfeigoamento de
todo o roteiro de tarefas, entregando qualidade e efeito de elevacao no servigo concedido.

O 5W do nome corresponde as palavras de origem inglesa What, When, Why, Where ¢
Who; e, o 2H, a palavra How e a expressao How Much. Traduzindo: O qué, Quando, Por qué,
Onde, Como, Quem e Quanto (Berh 1; Moro; 2; Estabel 3, 2008, p. 8).

A aplicagdo da ferramenta SW2H ¢ util para mapear e auxiliar na acao de tarefas com
mais clareza. Ela dispde perguntas basicas para respostas concretas. Sao caminhos para
desenvolver com mais clareza o porqué realizar a tarefa pela qual foi determinada e se conduzira
com o resultado esperado (Inacio et al., 2023). Diante das fontes, ela contribui com perguntas
significativas para um planejamento conveniente e satisfatorio, que podem ser respondidas por
um responsavel ou por um funciondrio e que trazem respostas que auxiliam na tomada de

decisdo.



14

Segundo Cioffi e Okada (2022), as perguntas ajudam a direcionar o planejamento com
eficiéncia. Conforme as perguntas propostas, obtém-se resultados diversos e segmentos
coordenados pela fungdo do encargo; possibilita enxergar o porqué as tarefas precisam ser
realizadas e porque as pessoas necessitam realizé-las; qual o objetivo e a finalidade da
execucao.

Diante disso, ainda de acordo com Cioffi e Okada (2022), a ferramenta aponta 7 (sete)
perguntas: 1) O qué? — o que sera realizado? 2) Quem? — qual o responsavel pela determinada
acdo; 3) Onde? — lugar onde sera realizado; 4) Quando? — em qual momento sera executado;
5) Por qué? — a necessidade de realizar; 6) Como? — como sera conduzida; 7) Quanto? — o valor
pela agdo.

As perguntas auxiliam, com simplicidade e de maneira concreta, a destinar agdes
correlacionadas as respostas obtidas; podem parar o processo e estudar com clareza as respostas

obtidas, entendendo a circunstancia do problema.

2.6 Folha de Verificaciao

A ferramenta de gestdo da qualidade disponibiliza mecanismo de crucial importancia
que possibilita contribuir e agrupar-se com varios outros métodos de aplica¢des adquiridos,
conforme o diagnostico levantado por um operador, e que busca por uma melhoria nos
processos. Método simples e facil de ser desenvolvido e aplicado.

E a ferramenta da qualidade Folha de Verificacdo de Servigos, que ¢ uma das sete
ferramentas da qualidade, usada para o diagnosticar o sistema através das informagdes
adquiridas com o método, objetivando coletar dados e a periodicidade das ocorréncias

e encontrar as causas que deram origem a tal problema (BIANCHINI et al., 2017).
(Santos; Marotta; Lopes, 2022, p. 3).

Conforme a literatura, ¢ um tramite que colabora para um bom gerenciamento, podendo
assessorar, com capacidade, cada etapa e tarefa. Torna possivel realizar um checklist do
processo e se torna importante, pois proporciona o direito de selecionar a fase de cada periodo
do processo sem deixar no esquecimento o que tem para ser feito ou entregue. Esse mecanismo
possibilita o levantamento de amostras para melhor dirigir as fases de cada temporada.

A folha de verificagdo se estima numa base de dados coletados para levantamento de
possivel relatorio que se dd numa investigagdo que servird de apoio para o operario. Diante da
sondagem, oportuniza identificar os efeitos contrarios que estdo levando ao disturbio da
capacidade e peculiaridade. Esse segmento se define por planilhas ou tabelas para promover

uma relagao com avaliagdo precisa (Leite et al., 2024).
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Esse método ¢ importante para a gestdo de qualquer segmento de empreendimento.
Possibilita a verificagio de etapas para garantir qualidade no servico. E uma forma de
acompanhar e seguir todos os passos ¢ nao deixar nada para tras (Oliveira et al., 2022).
Encontram-se diversas formas de levantamento de dados. Uma delas ¢ a lista de apuragao.
Diante disso, cada segmento resguarda uma ideia coletiva para facilitar a entrega dos resultados
esperados.

Para o setor imobiliario, a aplicagdo do material faz com que a profissao e a organizagao
se tornem destaque perante outros concorrentes. Consequentemente, a capacidade de entrega
dos efeitos dos resultados diante de um servico bem-feito se torna satisfatoria e referencial para
quem busca pelo produto ou servigo. O checklist € um ponto importante para o mercado por ser
um segmento detalhado e que precisa de atencao.

A Folha de Verificagdo proporciona resposta rapida e util para responder perguntas
diversas. No mercado imobiliario, € essencial para mapear segmentos de amostra de imdveis
com mais detalhes da oferta, com minimo de particularidades, com rapidez e pratica no servi¢o

e fundamental para a entrega da qualidade e menos erros no feedback com clientes (Inécio et

al., 2023).

2.7 Analise SWOT

A andlise SWOT tem como finalidade identificar quatro fatores essenciais que permitem
a organizacdo compreender sua realidade interna e externa, revelando pontos fortes,
fragilidades, oportunidades e ameagas que nem sempre sdo percebidos no cotidiano. Em
mercados dindmicos, como o imobilidrio, essa anélise torna-se particularmente relevante, pois
permite avaliar peculiaridades do setor, acompanhar concorrentes e reconhecer elementos
diferenciadores capazes de orientar decisdes estratégicas.

Segundo Santana et al. (2024), a analise SWOT ¢ amplamente utilizada em diversos
segmentos organizacionais, especialmente em processos de planejamento, por oferecer uma
visdo clara e integrada dos fatores que influenciam o desempenho empresarial. Essa abordagem
contribui para o monitoramento do ambiente interno e externo, facilitando a tomada de decisdes
fundamentadas. No mercado imobilidrio, o instrumento possibilita comparar o cenario atual,
identificar tendéncias e verificar quais variaveis exercem maior impacto competitivo.

Nesse sentido, “a analise SWOT permite que as organizagdes explorem suas
competéncias internas e reconhe¢am os desafios do ambiente externo, facilitando a criagdo de

vantagens competitivas” (Ferreira et al., 2024, p. 4). Apesar de sua importancia, muitas
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empresas deixam de utilizd-la de forma continua, perdendo a oportunidade de transformar
diagnosticos precisos em estratégias de crescimento.

A ferramenta ¢ composta por dois eixos principais: analise interna e analise externa. Na
dimensdo interna, as forgas representam caracteristicas positivas que diferenciam a
organizagdo, relacionadas a competéncias, recursos, habilidades e processos que potencializam
seu desempenho. J4 as fraquezas correspondem a limitagdes, deficiéncias ou vulnerabilidades
que prejudicam a efici€éncia operacional e exigem atengdo constante para evitar impactos
futuros (Almeida; Baran; Santos, 2025).

Na dimensdo externa, as oportunidades abrangem fatores do ambiente que podem
favorecer o crescimento, como tendéncias de mercado, alteragdes econdmicas e surgimento de
novas demandas. As ameacas, por sua vez, consistem em riscos e condi¢des externas que podem
comprometer resultados, como concorréncia acirrada, instabilidade economica ou mudangas
regulatorias (Almeida; Baran; Santos, 2025).

Assim, a analise SWOT configura-se como um processo estruturado de avaliacio
estratégica que auxilia na compreensdo do cendrio atual e na projecao de riscos futuros. Sua
aplicag¢do contribui para um planejamento mais seguro, reduzindo incertezas e fortalecendo a
capacidade competitiva da organizacao, especialmente em mercados sujeitos a sazonalidade e

constantes mudangas, como o setor imobiliario.
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3 RELATO DE EXPERIENCIA

Entre marco de 2023 e maio de 2025, vivenciei a pratica profissional em uma
imobiliaria familiar localizada em Rio Verde-GO, com mais de vinte anos de atua¢ao no
mercado. A empresa ¢ amplamente reconhecida pela populacgao local por seus principios éticos
e por manter uma cultura organizacional fortemente baseada em lacos familiares, o que
influencia diretamente sua estrutura administrativa e a forma como as decisdes sdo tomadas.

Durante essa experiéncia, foi possivel compreender a dindmica de uma empresa
tradicional, na qual as decisdes costumam ser centralizadas e as mudancgas ocorrem de forma
lenta e cautelosa. Logo no inicio das atividades, percebi que a selecdo de colaboradores
acontecia de maneira informal, sem o uso de critérios técnicos ou processos estruturados. As
contratagdes se baseavam principalmente na confianga e na convivéncia pessoal, o que
reforcava o vinculo familiar, mas dificultava o desenvolvimento de uma gestdo mais
profissionalizada.

No acompanhamento das rotinas internas, identifiquei desafios relacionados a
organizacdo e a eficiéncia dos processos. Havia uma grande quantidade de documentos fisicos,
mistura de arquivos antigos e recentes, auséncia de um sistema informatizado e atrasos
frequentes em tarefas administrativas, como emissao de boletos e controle de pagamentos.
Além disso, o site da empresa apresentava limitagdes em funcionalidade e atualizagdo, o que
comprometia a comunicagdo com clientes e a divulgag¢do dos imdveis disponiveis.

Essas situagdes permitiram observar como a falta de padronizagdo e planejamento
impacta diretamente na produtividade e na qualidade dos servicos. Percebi também que, em
empresas familiares, a convivéncia proxima entre os gestores e colaboradores pode gerar tanto
um ambiente acolhedor quanto dificuldades para implantar novas praticas ou mudangas
estruturais.

Apesar dessas limitagdes, a experiéncia foi extremamente enriquecedora, pois
possibilitou vivenciar o cotidiano de uma organizagdo que busca equilibrar tradicdo e
modernizagdo. A convivéncia com 0s proprietarios € a equipe permitiu compreender como
valores como confianga, ética e respeito sustentam o relacionamento com os clientes e a
reputagao construida ao longo dos anos.

Participar das atividades da imobilidria contribuiu significativamente para meu
desenvolvimento profissional e pessoal. A vivéncia pratica reforcou a importancia da

organizagdo, da comunicacdo eficiente e da gestdo responsavel no ambiente de trabalho.



18

Também evidenciou que o aprimoramento dos processos administrativos € essencial para que
empresas familiares possam se manter competitivas, preservando seus valores sem deixar de
acompanhar as transformagdes do mercado.

Concluo que essa experiéncia foi fundamental para compreender os desafios e as
potencialidades de uma empresa tradicional no setor imobilidrio. O aprendizado adquirido
ampliou minha visdo sobre a gestdo empresarial e destacou a importancia de unir valores

humanos e praticas administrativas eficientes para alcangar resultados sustentaveis.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A experiéncia pratica evidenciou que a aplicacdo da Gestdo da Qualidade (GQ) ¢
fundamental para o desenvolvimento das atividades cotidianas com mais organizagao,
eficiéncia e controle. Durante o acompanhamento das rotinas na imobilidria, observou-se que a
auséncia de padronizacdo, a execucdo manual das tarefas e a desorganizagdo documental
geravam retrabalho, atrasos e falhas no atendimento. Nesse cenario, a GQ se apresenta como
um instrumento estratégico capaz de estruturar processos, promover melhorias continuas e
alinhar o desempenho dos colaboradores aos objetivos organizacionais (Longo, 1996).

As andlises realizadas e o uso das ferramentas da qualidade revelaram contribuigdes
relevantes para o aprimoramento das praticas internas. A adoc¢ao de metodologias estruturadas,
como o ciclo PDCA, possibilitou planejar, executar, verificar e agir de forma sistemadtica,
favorecendo a correcdo de falhas e a padronizagdo das rotinas. Essa abordagem contribui
diretamente para o aumento da eficiéncia operacional e para a competitividade da empresa
diante de outras organizagdes do setor.

Entretanto, a experiéncia também demonstrou que a implementacdo da Gestdo da
Qualidade no mercado imobiliario enfrenta desafios particulares. Trata-se de um setor
dindmico, competitivo e marcado por negociacdes rapidas, o que dificulta o estabelecimento de
padrdes rigidos. Além disso, muitos corretores atuam como profissionais autdnomos, o que
reduz a possibilidade de aplicar certas ferramentas de gestdo de forma direta. Esses fatores
exigem adaptacdes nos métodos utilizados, bem como agdes voltadas a mudanca cultural,
especialmente no que diz respeito ao compromisso com procedimentos padronizados.

Nesse contexto, ferramentas como o 5S e o SW2H mostraram-se essenciais para
minimizar as dificuldades identificadas. O 5S contribuiu para organizar o ambiente de trabalho,
reduzir desperdicios, facilitar o acesso as informagdes e estabelecer maior disciplina
operacional. J& o SW2H auxiliou no planejamento das atividades, permitindo definir com
clareza as responsabilidades, prazos, métodos e justificativas. Juntas, essas ferramentas
ampliam o controle sobre os processos e oferecem bases para a constru¢do de uma cultura
organizacional mais orientada a qualidade.

A aplicagdo da Folha de Verificacao e da analise SWOT também forneceu contribui¢des
importantes. A Folha de Verificagdo permitiu registrar e identificar falhas recorrentes,
evidenciando necessidades reais de interven¢do. A andlise SWOT possibilitou compreender
fatores internos e externos que influenciam a operagao, oferecendo subsidios estratégicos para

decisdes voltadas a reducdo de riscos, ao aumento da produtividade e ao aprimoramento do
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atendimento ao cliente. Esses resultados representam oportunidades de melhoria que, se
incorporadas a rotina organizacional, podem promover avangos significativos.

Embora a empresa ainda nao possua normas de padronizagdo implantadas, referéncias
como a ISO 9001 reforcam a importancia da normalizagdo como caminho para assegurar maior
eficiéncia, confiabilidade e qualidade nos servigos prestados (Oliveira, 2024).

De modo geral, a experiéncia demonstrou que, mesmo diante das particularidades e
desafios do mercado imobilidrio, as praticas de Gestdo da Qualidade oferecem contribui¢des
valiosas para estruturar processos, fortalecer a competitividade e promover melhorias
sustentaveis. Contudo, destaca-se a necessidade de apresentar exemplos praticos mais
detalhados — como registros, mapas de processo ou indicadores — para evidenciar de forma
ainda mais clara como cada ferramenta impactou as rotinas e quais melhorias podem ser

aplicadas futuramente como parte de um processo continuo de mudanca cultural.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A experiéncia pratica no ramo imobilidrio evidenciou que a Gestdo da Qualidade (GQ)
¢ essencial para estruturar processos, padronizar atividades e aprimorar o relacionamento com
clientes e colaboradores. Mesmo diante de limitagdes de tempo, mudancas no cenario e
autonomia de corretores parceiros, foi possivel identificar oportunidades de melhoria que
impactam diretamente na eficiéncia operacional e na satisfacdo do cliente.

A aplicacao de metodologias como PDCA, 5S, 5SW2H, Folha de Verificacdo e analise
SWOT mostrou-se estratégica para reduzir erros, organizar processos € garantir maior controle
sobre etapas criticas, promovendo a padronizacdo e¢ a melhoria continua. A integragdo dessas
ferramentas proporciona maior previsibilidade e eficiéncia, alinhando as praticas operacionais
aos objetivos estratégicos da organizacao.

Além disso, a referéncia a norma ISO 9001 refor¢a a importancia da padronizagdo
internacional, permitindo que a empresa busque exceléncia, qualidade e competitividade no
mercado. Quando aplicada de forma sistemadtica e gradual, a Gestdo da Qualidade possibilita
ganhos significativos, como reducdo de falhas, aumento da produtividade e melhoria na
satisfagdo dos clientes.

Assim, a experiéncia evidencia que a Gestao da Qualidade se mostra indispensavel para
gerar melhorias duradouras, mesmo em contextos desafiadores. Entretanto, sua efetividade
requer uma transformacdo cultural na organizagao, apoiada pela lideranga e acompanhada de

planejamento estruturado, disciplina e comprometimento com cada fase do processo.
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