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Resumo:

O presente trabalho avaliou os erros e falhas freqilentes na imobilidria em estudo. O
funcionamento sistema de operacdes da empresa foi analisado e foram feitas buscas de falhas na
realizacdo do servigo de vendas de imdveis. Os dispositivos poka-yoke ja presentes na empresa
foram observados e houve a proposta de aplicacdo de novos dispositivos para prevenir falhas e
erros operacionais observados no estudo de caso. A finalidade da aplicacdo da ferramenta poka-
yoke € de superar as expectativas dos clientes ap6ds a utilizagdo dos servigos da imobilidria em
estudo. Sua aplicagdo obteve €xito, os resultados foram excelentes e houve uma consideravel
reducdo de erros e falhas no servico. Apés a implementacio dos poka-yokes, houve um aumento

da confiabilidade e melhor esclarecimento por parte do cliente.
Palavras Chave:

Poka-yoke, servigos, qualidade.

1. Introducio

Atualmente as empresas buscam cada dia mais superar as expectativas de seus clientes e
aprimorar seu desempenho na prestacdao dos servigos oferecidos no objetivo de tornar o

cliente fiel e ser um diferencial no setor, atraindo cada vez mais usuarios.

Com o desenvolvimento da populacdo, as necessidades cotidianas também se
transformaram juntamente o comportamento do consumidor que passou a conduzir a
demanda de forma mais ativa, exigindo o aprimoramento cada vez maior dos

fornecedores que passaram a utilizar as ferramentas de marketing de forma efetiva para

aduiilia
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que seus produtos/servicos atendessem as expectativas, oferecendo mais valor e

buscando a satisfacdo dos seus clientes. (SOUSA, 2012)

A qualidade dos servicos oferecidos pela empresa deve refletir de forma positiva nos clientes,
tornando possivel a sua fidelizagdo, alcancando bons resultados e se destacando no ramo
imobiliadrio, além de outros segmentos que a empresa queira seguir. Mesmo que o cliente ndo
efetue a compra de um imdvel constantemente como compra algo em um supermercado,
deve ser levada em considerac¢do a personaliza¢cdo do atendimento recebido, observando que,
se o servico for passado de forma leal, séria e confidvel, as expectativas do cliente sdo
superadas e a certeza de que foi feito um bom negdcio é evidente. Sendo assim, o cliente,
além de consumir o produto, serd o principal divulgador da empresa que |Ihe prestou o servigo.
De acordo com Kotler (1998), a satisfacdo é o resultado da sensacdo de ter sido bem atendido

pelo produto ou servigco que va além das expectativas esperadas.

A satisfacao do cliente surge quando o servico € oferecido com qualidade, e isso se da
pela boa manutencdo dos aspectos internos dentro da empresa. Uma empresa
organizada, equipada de forma a atender suas prOprias exigéncias, profissionais
capacitados e informagdes precisas sobre o mercado imobilidrio sdo itens fundamentais
a serem colocados em prética regularmente. Através da mensuragdo da qualidade dos
servicos imobilidrios € possivel reavaliar o quadro organizacional da empresa,

solucionar problemas relacionados as vendas, manuten¢do e pds-venda de um imével e

prevenir possiveis erros de execugdo de determinada fungdo.

De acordo com Fitzsimmons (2005), medir a qualidade € um desafio, ja que a satisfagcdo
do cliente provém de diversos fatores intangiveis, diferentemente de um produto com
caracteristicas fisicas que podem ser objetivamente mensuradas. A qualidade em
servigos frequentemente estende-se além do encontro imediato. No caso da imobilidria,

a venda de um imével tem um impacto sobre a qualidade de vida futura de uma pessoa.

Ao analisar uma imobilidria e seus servicos, percebe-se a necessidade de uma empresa
com modelo de operacdes que viabilize a disponibilidade desse servico em diversos
setores do mercado além da captacdo de profissionais com habilidades e ambicdes para

desenvolver tais servicos. A imobilidria em estudo € uma pequena empresa, possui uma
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quantidade reduzida de funciondrios, porém ndo deixa de exigir um controle efetivo de

Seus servicos € menos preocupacao nas suas decisoes.

Diante do exposto, o presente trabalho tem como objetivos avaliar os erros e falhas
freqiientes na imobilidria em estudo. Serd analisado se o seu sistema de operagdes esta
funcionando corretamente, ou seja, se ndo ha falhas na realizacdo de um servigo, se sua
relacdo com o cliente ocorre de forma confidvel, esclarecedora e convincente. Serdo
observados os dispositivos Poka-Yoke presentes da empresa e novos dispositivos serdo
aplicados para prevenir falhas e erros operacionais que por ventura sejam observados no
estudo de caso. A finalidade da aplicacdo da ferramenta é de superar as expectativas dos

clientes ap0s a utilizac@o dos servigos da imobilidria em estudo.

2. Fundamentacao Teérica

2.1. Administracio e qualidade do servico: conceitos e sua importiancia

Segundo Ferreira (2004, p. 979), gerir ¢ “Administrar, governar, dirigir, conduzir”.
Logo, podendo administrar algo proprio ou de outrem. Assim, gestdo € atividade
empreendedora de alguém que estd engajado num empreendimento, reconhece vidvel
uma idéia para um produto ou servico, um negécio, e o leva adiante (GRONROOS,

1993).

Em geral, administradores, gerentes e pesquisadores buscam identificar, dentre outros
aspectos: os critérios que melhor definem a qualidade de um servigo particular, os
critérios que sdo mais importantes € que os que geram mais satisfacao (insatisfacao) do
cliente; o relacionamento entre a qualidade dos servicos e o grau de satisfacdo do
cliente; o impacto da qualidade do servigo e satisfagcdo do cliente nas intencdes de

consumo do servico (CRONIN & TAYLOR, 1992, p.55)

Na busca pela fidelizacdo do cliente, as empresas, principalmente de servicos t€ém sido

pressionadas a se profissionalizar e utilizar estratégias mais focadas no cliente, por isso
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os estudos e investimentos tem se tornado um objeto de estudo e pesquisa pelas

institui¢cdes de ensino e pelas empresas em geral. (OLIVEIRA, 2009)

Um servico é um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o
processo possa estar vinculado a um produto fisico, o desempenho ¢ transitorio,
frequentemente de natureza intangivel e ndo resulta normalmente em propriedade de

quaisquer dos fatores de producao. (LOVELOCK et. al, 2006)

De acordo com Las Casas (2005), o servico possui tais caracteristicas que o
exemplifica: Intangibilidade, Inseparabilidade (Simultaneidade), Perecibilidade e

Heterogeneidade.

7z

Verifica-se que o servigo essencialmente € intangivel, entretanto nio € totalmente
intangivel, uma vez que € necessidrio manter um equilibrio entre esses critérios. A
gestdo de servigos busca tangibilizar o servi¢o prestado, com grande preocupacdo na

qualidade e competéncia do servico prestado. (SILVA, 2010)

A Intangibilidade é o que ndo pode ser tocado, experimentados ou sentido, onde os
gestores de tal servico buscam passar os possiveis aspectos para tangibiliza-lo e passar

maior transparéncia ao cliente pelo servico prestado. (SILVA, 2010)

Os servicos sdo criados e consumidos simultaneamente, e, portanto, ndo podem ser
estocados, o que constitui uma caracteristica fundamental para a administracdo de
servicos. Essa impossibilidade de estocar servicos impede o uso da estratégia da
manufatura tradicional, de confiar nos estoques como um amortecedor de absorcdo de

flutuagdes na demanda. (FITZSIMMONS, 2005)

De acordo com Kahtalian (2003), a Perecibilidade do servico estd no fato de que ele ndo
pode ser estocado. Os servigos acontecem pela demanda do cliente. Entende-se entdo
que quando o servico existe e ndo foi utilizado, perdeu-se ali uma oportunidade.

Contudo, esta oportunidade nao estd perdida para sempre.

Kathlian (2003) afirma ainda que os servicos variam conforme o prestador e conforme o
cliente. Essa caracteristica pode ser positiva como negativa. O ponto positivo refere-se a

possibilidade de customizacdo e personalizacdo, adaptando o servigo as expectativas do

27, 28 e 29 de Maio de 2015 - Jodo Pessoa - Paraiba




[1I Simposio de Engenharia de Produgao

GESTAO DE INFORMAGOES COMO APORTE DE COMPETITIVIDADE PARA ORGANIZAGOES PRODUTIVAS

27, 28 e 29 de Maio de 2015 - Jodo Pessoa - Paraiba

cliente. O ponto negativo refere-se a dificuldade de padronizacdo do servigo, tendo
como resultado a elevacdo de custos e o aumento da margem de erros e variacdo da

qualidade.

Ha uma estreita ligac@o entre qualidade de produtos e servicos, satisfacdo de clientes e
lucratividade da empresa. Niveis mais elevados de qualidade resultam em niveis mais
elevados de satisfac@o de clientes, a0 mesmo tempo em que sustentam precos mais altos

e (freqlientemente) custos menores. (KOTLER, 2000, p.79)

A qualidade cada vez mais tem ocupado destaque e tem feito a diferenca nas empresas
de sucesso. Os consumidores, por sua vez, possuem valores diferentes para a avaliacdao
do que realmente é qualidade em servicos. E aceitivel que satisfazer todas as
necessidades dos clientes torna-se invidvel sob o aspecto tecnoldgico e econdmico.
Desta forma, as empresas devem envidar esfor¢os para satisfazer o que realmente é

importante no ponto de vista daquele consumidor (DAMIAN, 2009).

De acordo com Fitzsimmons (2005), as dimensdes da qualidade em servicos sao:
Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranca, Empatia e Aspectos Tangiveis.
Confiabilidade € a capacidade de prestar o servigo prometido com confianga e exatidao.
O desempenho de um servico confidvel € uma expectativa do cliente e significa um
servico cumprido no prazo, sem modificacdes e sem erros. Responsabilidade é a
disposicdo para auxiliar os clientes e fornecer o servico prontamente. Deixar o cliente
esperando, principalmente por razdes ndo aparentes, cria desnecessariamente uma
percepcao negativa da qualidade. Se ocorrer uma falha em um servigo, a capacidade
para recuperd-la rapidamente e com profissionalismo pode gerar muitas percepcdes
positivas da qualidade. Em relacdo a seguranca, Fitzsimmons (2005) afirma ainda que
ela estd relacionada ao conhecimento e a cortesia dos funcionarios, bem como sua
capacidade de transmitir confianca e confidencialidade. A dimensdo da seguranca inclui
as seguintes caracteristicas: competéncia para realizar o servico, cortesia e respeito ao
cliente, comunicagdo efetiva com o cliente e a ideia de que o funciondrio estd realmente
interessado no melhor para o cliente. A dimensdo Empatia, ainda de acordo com

Fitzsimmons (2005) € caracterizada no ato de demonstrar interesse, atengdo
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personalizada aos clientes. A empatia inclui as seguintes caracteristicas: acessibilidade,
sensibilidade e esfor¢o para entender as necessidades dos clientes. Sobre a dimensao
Aspectos Tangiveis, o autor afirma que é a aparéncia das instalacdes fisicas,
equipamentos, pessoal e materiais para comunica¢do. A condicdo do ambiente (por
exemplo, limpeza) é uma evidéncia tangivel do cuidado e da atengdo aos detalhes
exibidos pelo fornecedor do servigo. Esta dimensao da avaliacdo também pode estender-

se a conduta de outros clientes que estejam utilizando o servigo.

Portanto, é imprescindivel para o cliente que suas expectativas em relacdo ao servico
prestado sejam excedidas, pois uma impressdo negativa pode ocasionar a perda daquele
cliente e de outros a quem o mesmo reportou a insatisfacio com o servico. E importante
para a empresa conhecer as expectativas do cliente antes de atendé-lo, qual sua
verdadeira demanda. O didlogo com o cliente é essencial para a fidelizacao do cliente e

atracao de outros.

2.2. O Método poka-yoke

Uma abordagem para lidar com os erros € a aplicagdo de poka-yokes. Os poka-yokes
impedem que um erro inevitdvel se torne um defeito de servico e seja percebido pelo
cliente. Os poka-yokes partem do pressuposto de que as pessoas ndo cometem erros ou
fazem o trabalho de modo incorreto intencionalmente, mas, por diversas razdes, 0S erros
podem ocorrer e realmente ocorrem. Portanto, o erro humano ocorre por um problema

ou falha no desenho do processo (LIKER e MEIER; 2007).

Inicialmente a aplicacdo de dispositivos poka-yokes concentrava-se nos processos de
manufatura, sendo, portanto, orientada para produtos. Neste contexto, os dispositivos
sempre envolviam a manipulacdo de itens fisicos. Entretanto, os poka-yokes podem ser
aplicados aos servicos, mas existem duas diferencas Obvias entre as operacdes de
manufatura e servicos que devem ser abordados nesta nova aplicacdo. Em primeiro
lugar, os poka-yokes devem levar em consideracio que algumas atividades sao
realizadas pelos clientes no servico. Isto implica que erros cometidos pelos clientes

podem afetar diretamente o resultado e qualidade do servigo. A participagcdo dos clientes
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nos processos de manufatura € quase inexistente, normalmente ela ocorre apds a entrega
do produto e durante o seu uso. Em segundo lugar, muitos servicos envolvem multiplas
formas de interag¢do entre a empresa e seus clientes. Essas podem ocorrer em diferentes
modos de contato: face a face, por telefone, pelo correio, via Internet, por meio de
equipamentos como caixas eletronicos ou quiosques. A aplicacdo dos poka-yokes pode
ser implementada nas atividades ditas de front-office, onde h4 interacdo da empresa
com os clientes, e nas atividades ditas de back-office, realizadas sem a presenca do
cliente. A aplicacio de dispositivos de poka-yokes nas atividades ditas de back-office €
muito semelhante as aplicacdes realizadas no ambiente de manufatura. J& as atividades
realizadas no front-office merecem um cuidado especifico e adequado ao contexto de

servicos (CHASE e STEWART, 1994).

Os poka-yoke tém por objetivo ou evitar que os erros acontecam ou corrigi-los
imediatamente, de forma a evitar que se tornem defeitos. Os poka-yokes proliferaram
pela inddstria japonesa nas trés décadas Seguintes ao seu surgimento, tornando-se, na
pratica, ndo um “dispositivo”, mas a aplicagdo de centenas de mecanismos bastante
simples de prevencdo de falhas, que ajudaram a estabelecer e consolidar o elevado
padrdo de qualidade da industria japonesa. O sistema de Controle de Qualidade Zero,
baseia-se em inspecdes na fonte e em dispositivos poka-yoke na busca por erros que
possam vir a causar defeitos, com feedback imediato para um controle efetivo do

processo (SHINGO, 1996; CHASE e STEWART, 1994).

Os dispositivos poka-yoke permitem que o operador do processo realize a auto-inspegao
na tarefa que estd executando. Essa caracteristica permite um ripido feedback do erro
ocorrido e a sua imediata reparacdo, sendo especialmente util quando a prépria natureza
do processo pode ocasionar o erro (condi¢des especiais de temperatura, velocidade da
mdaquina etc.), pois permite, ao operador, conhecer as implicagdes do processo e

identificar e corrigir as possiveis causas do erro. (TIGRE, 2002)

Shingeo Shingo acreditava que os mecanismos de controle da qualidade de baixo custo
em processo € as rotinas utilidas pelos funcionérios em seu trabalho poderiam traduzir-

se em alta qualidade sem inspegdes caras. Observou que erros ocorriam ndo por
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incompeténcia dos funciondrios, mas por causa de lapsos de aten¢do ou porque os

funciondrios eram interrompidos. Defendeu a adog¢do dos métodos poka-yoke, que
podem ser traduzidos como dispositivos “a prova de erros”. (FITZSIMMONS et. al,
2005)

Esta e outras ferramentas orientam os administradores de servicos a utilizar a estratégia
de aumentar a participacdo dos clientes no servi¢o. Ao cliente, é delegado o papel de co-
produtor. Uma maior participagdo dos clientes no processo aumenta a eficiéncia do

servico prestado.

3. Procedimentos Metodolégicos

3.1. Caracterizacio da Empresa

A unidade de andlise é uma empresa imobilidria que tem como nome fantasia
Imobilidria Porto Seguro. Ela possui apenas quatro funciondrios e um layout
relativamente pequeno. Seu publico alvo € pessoas de classe média, que buscam a
primeira moradia e os servigos oferecidos pela mesma sdo de aluguel e venda de
imoveis. A escolha da empresa Imobilidria Porto Seguro para esta pesquisa se deu

devido ao seu crescimento continuo e destaque no ramo.

3.1. Pesquisa de Campo

Segundo Hartley (1995), o estudo de caso consiste em uma investigacdo detalhada que
freqiientemente utiliza dados coletados durante um periodo de tempo, de uma ou mais
organizagdes, ou grupos provendo uma andlise de contexto e de processos envolvidos.
Considerando que o estudo em questdo se refere a um estudo qualitativo como uma
descricdo holistica e intensiva de um fendmeno bem delimitado, onde o interesse dos
pesquisadores estd voltado para a compreensdo dos processos que ocorrem em um

contexto empresarial, o estudo de caso se mostra o método mais adequado para a
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pesquisa em andlise. Nesse sentido, a pesquisa em questio se caracteriza como pesquisa

qualitativa, descritiva tendo como método o Estudo de Caso.

Como delineamento metodoldgico, trata-se de uma pesquisa de natureza qualitativa que
consistiu na coleta de dados para andlise, através de entrevistas ndo estruturadas aos
profissionais responsdveis pela operacdo do servico. Os quatro funciondrios foram
entrevistados. Esses profissionais repassaram informacdes relativas a rotina da empresa
e como se da a prestagdo do servico de vendas, possibilitando a identificacdo e andlise
dos erros e falhas ao longo do processo. O servigo analisado foi a venda de imdveis
através do financiamento bancdrio, porque possui grande demanda e ocupa
integralmente toda a mao de obra da empresa na maior parte do tempo, sendo 0s outros

servicos pouco vendidos.

Ap0s os procedimentos de pesquisa e identificacdo de erros e falhas mais recorrentes,

serdo propostos poka-yokes objetivando a reducdo dos mesmos.

4. Analise dos dados

O servico mais procurado na Imobilidria Porto Seguro € a venda de imoveis através do
financiamento bancdrio. O processo de venda se da em etapas, onde a empresa faz a
intermediag¢do entre a construtora e o cliente e entre o cliente e o banco. E € este

processo que estudaremos no presente artigo.

Na 1* etapa a imobilidria agrega o servico que deveria ser prestado pela propria
construtora. O cliente entra no processo, sinalizando com uma quantia de dinheiro o
desejo de adquirir um imével. Verificou-se um dispositivo poka-yoke de tarefa por parte
do servidor quando foi citado pelos funciondrios que existe um banco de dados com
informacdes dos clientes antes que se inicie a entrega por parte do proprio cliente de
qualquer documentagdo, pois a imobilidria deverd estornar o dinheiro caso ocorra
alguma desisténcia por parte do proprio cliente ou atrasos e cancelamentos da prépria

construtora.
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Autorizada a venda do imével pela construtora para determinado cliente, inicia-se a 2°
etapa, quando faltam trés meses para a entrega da casa. Observou-se ai um dispositivo
poka-yoke de preparagdo para evitar erros do cliente quando € entregue a0 mesmo uma
lista referente aos documentos necessdrios para a aprovagdo do financiamento pelo
banco. Caso os documentos nao sejam aprovados, por motivos como, por exemplo, se a
parcela do imdvel impactar em 30% ou mais da renda do comprador, o valor da
sinalizacdo € imediatamente devolvido ao cliente. Os processos aprovados sdo retidos

no banco.

A 3% etapa se d4 com a autorizagdo documentada por parte da Prefeitura para que se
registre o contrato, para que o banco efetue legalmente o pagamento do valor do imével
a imobilidria. Ocorre ai uma vistoria do imével (poka-yoke de aspectos tangiveis) e

posteriormente a entrega das chaves ao cliente.

As etapas do processo foram esquematizadas em detalhes e podem ser melhor

visualizadas na Figura 1 abaixo:

Figura 1 - Etapas do processo de venda de imé6vel

eEntrada do cliente no processo;
ePagamento da entrada do imdvel;
12 ETAPA| eAutorizacdo da venda do imdvel para o cliente apds sinaliza¢do;

oVerificacdo de documentacdo de cliente em questdo para entrada no financiamento

22 ETAPA da quantia restante;

eAutorizacdo documentada da Prefeitura;
eVistoria;
32 ETAPA| eEntrega das chaves.

Na entrevista foi salientado por parte dos funciondrios que, em geral, o processo que

mais acontece erro € na avaliacdo de risco do cliente (processo em que se informa ao
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banco a renda, e as dividas do cliente), na 2* etapa. O estudo de caso promoveu a

aplicacdo de um dispositivo poka-yoke de preparacdo (verificagdo dos documentos por
parte do servidor através de uma lista de conferéncia localizada em um ponto

estratégico para o funciondrio).

Os funciondrios afirmaram, durante a entrevista, a existéncia de falhas de comunicagdo
com os clientes, trazendo como consequéncia erros nas solicitacdes dos mesmos, além
de ndo satisfazer suas expectativas. Um poka-yoke de tratamento foi aplicado. Ele
consiste em um servico de pré-venda, através de uma entrevista aprofundada com o
cliente, perguntando suas expectativas, necessidades e desejos em relacdo ao servico e a

venda.

Foi aplicado um servico de pos-venda (poka-yoke de tarefa), que consiste na
conferéncia dos dados do cliente por parte do funciondrio, corrigindo assim possiveis
erros na digitacdo das informagdes. Este dispositivo pode servir também como um
poka-yoke de encontro e de resolu¢do com o cliente, ja que evitam os erros do cliente
em lembrar as etapas do processo, retificam-se os seus desejos, e evita que o cliente
falhe na execucdo das agdes (documentacdo, exigéncias para a aquisi¢cao do imovel etc.)

apos a sinalizacao financeira.

Outra falha observada foi na digitacdo dos dados do cliente no software de transmissao
de dados para o banco. Um poka-yoke de tarefa simples como a conexdo das
informacdes do cliente presente no banco de dados da empresa (que ja foram conferidos
no servigo de pds-venda), inserindo automaticamente os dados do cliente no software,
foi sugerido para evitar erros de digitacdo por parte do funciondrio, restando para ele
complementar as informagdes que por ventura faltem ser adicionadas no software do

banco.
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Tabela 1 - Detalhamento dos Poka-Yokes Existentes e dos Poka-Yokes Implementados

Poka-Yokes Existentes Poka-Yokes Implementados
Poka-yoke Banco de dados com Poka-yoke de Verificag¢ao dos
de Tarefa informacgoes dos Preparacao documentos por
clientes. parte do funcionério

através de uma lista
de conferéncia
localizada em um

ponto estratégico

Poka-yoke Entrega ao cliente de Poka-yoke de Servico de  pré-
de um check-list dos Tratamento venda
Preparacao documentos

necessarios para a
aprovacao do
financiamento do

imovel pelo banco

Poka-yoke Vistoria do Imével Poka-yoke de Servico de  pds-
de Aspectos tarefa/Poka- venda
Tangiveis yoke de

encontro

5. Consideracoes finais

Foram analisados os poka-yokes presentes na organizacdo estudada. Os poka-yokes ja

existentes na organizacao nao apresentaram falhas e, de fato, preveniram os erros.

Apo6s a andlise das falhas e erros organizacionais na Imobilidria Porto Seguro foram
aplicados poka-yokes. A aplicagdo obteve €xito, os resultados foram excelentes e houve

uma consideravel reducdo de erros e falhas no servico.
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Contudo, o poka-yoke de tarefa de conexdo das informagdes do banco de dados da
empresa com o software utilizado para a transmissdo de dados do cliente para o banco
nao foi aplicado, portanto nao pdde ser testado, visto que € necessdria a andlise por parte
do banco e de algum profissional de Tecnologia da Informagdo se hd a viabilidade da
mudanca. Ela deve ocorrer dentro dos parametros legais. Estes fatos exigem um longo

prazo.

O estudo de caso alcancou as expectativas. O objetivo de satisfazer o cliente foi
alcancado pela organizacido, que com a prevengdo decorrente da aplicagdo do poka-
yoke, teve seus erros e falhas operacionais reduzidos. A consequéncia dessa melhoria

foi um aumento da confiabilidade e esclarececimento por parte do cliente.
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