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RESUMO

O crescimento do numero de empresas exercendo atividades imobilidrias no Distrito
Federal faz com que as demais, ja estabelecidas no mercado, busquem o aperfeigoamento de
seus métodos de gestao, com o intuito de continuarem se destacando perante seus concorrentes.
Desta forma, este trabalho realizou um estudo de caso com abordagem qualitativa e exploratdria
em uma imobilidria, a qual buscava alcangar um melhor posicionamento no mercado
imobiliario local. Nesse estudo, foi possivel identificar oportunidades essenciais de melhorias
no processo de locacao de imoveis para alcangar seu propdsito, dentre as quais, destacam-se a
reducdo do retrabalho e a estruturagdo do fluxo de informacgdes. Nesse sentido, a pesquisa teve
como objetivo aperfeicoar o fluxo dos processos de locagdo de imoveis por meio da aplicacao
de conceitos do Lean Office em uma empresa do setor imobiliario. E, para isso, o estudo aplicou
a metodologia 5S e o mapeamento dos processos criticos de modo a tornarem possiveis a

redu¢do dos retrabalhos e a melhoria do gerenciamento e armazenamento de informagoes.

Palavras-chave: Setor imobiliario, locacdo de imdveis, imobiliaria, metodologia 5S, PDCA,

Lean Office, mapeamento de processos, melhoria continua.



ABSTRACT

The growth in the number of companies carrying out real estate activities in the Federal
District makes the others, already established in the market, seek to improve their management
methods, in order to continue to stand out from their competitors. In this way, this work carried
out a case study, with a qualitative and exploratory approach, in a real estate company, which
sought to achieve a better positioning in the local real estate market. In this study, it was possible
to identify essential opportunities for improvement in the process of leasing properties to
achieve its purpose, among which are: the reduction of rework and the structuring of the flow
of information. In this sense, the research aimed to improve the flow of real estate leasing
processes through the application of Lean Office concepts in a real estate company. And for
that, the study applied the 5S methodology and the mapping of critical processes, in order to

make it possible to reduce rework and improve the management and storage of information.

Key words: Real estate sector, real estate leasing, real estate, 5SS methodology, PDCA, Lean

Office, process mapping, continuous improvement.
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1. INTRODUCAO

O Indice de Velocidade de Vendas (IVV) do mercado imobiliario do Distrito Federal
vem acumulando resultados positivos mesmo com os impactos da pandemia de COVID-19 na
economia. O resultado foi evidenciado com indice de 11,1%, no més de junho de 2020, o qual
representa o seu melhor resultado desde 2015 (SEBRAE/DF, 2020). Essa alta do mercado
imobiliario foi justificada por diversos fatores que intercorreram durante a pandemia de
COVID-19. Segundo a Associagao Brasileira das Entidades de Crédito Imobilidrio e Poupanga
(Abecip), um desses fatores foi a reducao da taxa basica de juros (Selic), que caiu a minima
historica de 2%, no ano passado, causando uma redug¢do no custo dos financiamentos bancarios.

Neste contexto, as entidades financeiras criaram linhas de crédito incentivando os
financiamentos imobiliarios, o que alavancou o crescimento do setor durante este periodo.
Segundo pesquisa realizada pelo FipeZap, no inicio de 2021, 47% dos brasileiros entrevistados
disseram que ainda pretendiam comprar um imoével no segundo trimestre de 2021, sendo que,
destes potenciais compradores, 14% revelaram que veem o imdvel como opc¢ao de investimento
(FipeZap, 2021).

Dessa forma, o investimento em aquisi¢ao de imoveis para locagdo voltou a ser uma boa
alternativa de investimento, principalmente, devido a instabilidade econdmica observada em
2020 e 2021. Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisticas (IBGE), em 2018, mais
de 55% dos imoveis no Distrito Federal (DF) eram alugados ou financiados. Este numero
cresceu progressivamente nos ultimos anos, o que possibilita uma oportunidade de negdcio aos
investidores (IBGE, 2018).

De acordo com as estatisticas do censo demografico do IBGE de 2013, o mercado
imobilidrio brasileiro alcancou a marca de 67 milhdes de residéncias no pais. Portanto, neste
cenario de grande oferta e concorréncia do setor, as empresas devem buscar o aperfeicoamento
de seus métodos de gestao para assim continuarem se destacando perante os seus concorrentes
(MATOS e BARTKIW, 2013).

Os proprietarios que optam por disponibilizar um imovel para alugar tém duas
alternativas: locagdo direta, realizada entre proprietario e locatario; e locagdo indireta, onde ha
intermediarios para viabilizar a locagdo. A abordagem realizada neste estudo foi a locagao
indireta com intermediagdo realizada por uma imobilidria.

Sendo assim, por meio de uma andlise preliminar realizado na empresa Avanti Imob,
identificou-se a necessidade de melhoria nos processos de locagdo de imoveis com objetivo de

a empresa alcancar um melhor posicionamento no mercado imobilidrio. Essa demanda foi



justificada pelo grande aumento de empresas que atuam neste setor. De acordo com a
Classificagdo Nacional de Atividades Econdmicas (CNAE) do IBGE, o setor de atividades
imobiliarias teve um crescimento de 1.025 empresas em 2010 para 2.493 empresas, em 2019,
no Distrito Federal (IBGE, 2022).

O estudo foi realizado na Avanti Imob, uma imobilidria de pequeno porte que esta
presente no mercado imobilidrio de Brasilia hd 12 anos. Durante este periodo, a empresa ja
ultrapassou a marca de 500 (quinhentos) imoveis vendidos e locados. Além disso, possui um
portfolio nas areas de atuacdo de administragdo patrimonial, de consultoria imobiliaria, de
intermedia¢do imobiliaria, de locagdes corporativas e de locagdes residenciais (Avanti Imob,
2022).

ApoOs analise preliminar do macroprocesso de locagdo realizado na imobiliaria em
estudo, foram relacionadas duas oportunidades de melhorias que buscam aumentar a qualidade
do servico prestado ao cliente: a reducdo do retrabalho e a estruturagdo do fluxo de informagdes.
Com base nas oportunidades supracitadas, decidiu-se realizar a aplicacdo dos principios Lean
Office, pois de acordo com a literatura, esta ferramenta ¢ recomendada para aplicagdo em
organizagdes de servicos € em processos administrativos que pretendam realizar redugao de
desperdicios (TAPPING e SHUKER, 2003; VENEGAS, 2007; MAGALHAES et al., 2019).

Portanto, a presente pesquisa buscou analisar, através de um estudo de caso, os
beneficios da aplicacdo dos principios de Lean Office em uma empresa do setor imobiliario do

Distrito Federal.

1.1. Problema de Pesquisa
Durante a analise preliminar na empresa Avanti Imob, verificou-se a existéncia de
retrabalhos nos processos de locacdo de imdveis e a falta de gestdo de informacgdes, que
impactava diretamente na qualidade dos servigcos e na satisfagdo dos clientes. Dessa forma,
foram utilizados os principios de Lean Office para responder:
- Como melhorar os processos de locagdo de iméveis de forma a diminuir falhas e

retrabalho no processo em estudo?

1.2. Justificativa
A locagao de imoveis € o produto mais sensivel e possui extrema importancia financeira
para a empresa, visto que ela representa uma receita fixa mensal, além de contribuir na
fidelizagdo do cliente. Ademais, deve-se ter cautela com esse produto, pois ele possui um alto
risco financeiro para a empresa, dado que a existéncia de erros neste macroprocesso pode

ocorrer em processos judiciais e débitos com a Receita Federal.



Diante dos fatos apresentados, tornou-se clara a necessidade de melhoria no modelo de
gestdo da Avanti Imob, a fim de mitigar os problemas, além de possibilitar a melhoria da
qualidade dos servigos prestados a curto prazo e contribuir para desenvolvimento de vantagens

competitivas a médio e a longo prazo.

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo Geral
O objetivo geral dessa pesquisa ¢ melhorar o fluxo dos processos criticos de locagao de
imoéveis, de forma a aperfeigoar os servicos prestados, identificando os principais beneficios da

aplicacdo dos principios do Lean Office em uma empresa do setor imobilidrio.

1.3.2. Objetivo Especificos
Para que fosse possivel alcangar o objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos
especificos:
e Elaborar os fluxos dos processos criticos de locacao de imoveis;
e Mitigar os retrabalhos e desperdicios gerados ao longo dos processos;
e Melhorar o gerenciamento e armazenamento das informacgdes;
e Automatizar atividades presentes ao longo do macroprocesso de locacdo com

intuito de aumentar a confiabilidade e consisténcia na execugdo dos processos.

1.4. Estrutura dos Capitulos

O presente estudo esta dividido em cinco capitulos que estdo estruturados da seguinte
forma: o Capitulo 1 apresenta uma breve contextualiza¢do da pesquisa realizada, introduzindo
a motivacao, a definicdo do problema de pesquisa e os respectivos objetivos. O Capitulo 2
contém a base conceitual e a revisao da literatura, que aborda informagdes e dados sobre o tema
trabalhado, delimitando o conceito de Lean Office e suas principais caracteristicas e
ferramentas. O Capitulo 3 contém a Metodologia que apresenta a classificacdo da pesquisa, os
procedimentos metodoldgicos e o planejamento das fases e das etapas. O Capitulo 4 contempla
a aplicacdo da metodologia e a apresentagdo dos dados e das discussdes, evidenciando as
principais andlises realizadas e seus resultados obtidos a partir do estudo de caso. Por fim, o

Capitulo 5 contempla as consideracdes finais, as limitacdes e as sugestdes de pesquisas futuras.



2. REVISAO DA LITERATURA

O referencial teorico teve como objetivo apresentar os principais conceitos que serao
abordados nessa pesquisa. Além de servir como base para o desenvolvimento da metodologia,
este capitulo vai trazer os principais estudos e andlises ja desenvolvidos e aplicados sobre o

tema.

2.1. Lean Thinking

O Sistema Toyota de Produgdo (STP), também conhecido como Lean ou Produgao
Enxuta, ¢ uma filosofia de producdo que surgiu, por volta de 1950, no Japao. Foi desenvolvido
pela Toyota Motor Company e, fundamentalmente, concentra-se na identificagdo e na
eliminagdo de desperdicio. J& o termo “Lean thinking” foi introduzido como conceito de
administracdo de empresas em 1996, sendo aplicado, principalmente, no setor de servigos
(WOMACK; JONES, 2004).

O Lean thinking ¢ definido como um sistema de gestao voltado para a criagdo de valor
por meio da melhoria continua, do sequenciamento de atividades, da reducdo de prazos e da
supressao de desperdicios que decorrem da atividade humana de absorver recursos sem agregar
valor para o cliente (WOMACK e JONES, 2004; LIKER, 2004; SHAMAH, 2013; BODIN
DANIELSSON, 2013). Portanto, com o objetivo de aprimorar os processos administrativos e
de obter um maior ganho operacional, as empresas comegaram a adotar o conceito de
pensamento enxuto para dentro das organizagdes de forma mais regular, contribuindo para
competitividade das empresas nos mercados globais (BODIN DANIELSSON, 2013; SONY,
2018; ABDALLAH et al., 2019).

No geral, a transferéncia da metodologia Lean do setor industrial para o escritério €
complexa, visto que o Lean Manufacturing foi concebido para evitar desperdicios na fabricagdo
ou producao de itens, enquanto o Lean Office trabalha com fluxo de informacao e execugdo da

atividade (WEIZENMANN e CECCONELLO, 2020).

2.2. Lean Office
O Lean Office ¢ uma classificacao dos principios Lean com aplicabilidade em areas
administrativas e a sua utilizacdo possui capacidade de melhorar o fluxo de trabalho e de reduzir
desperdicios administrativos (TAPPING e SHUKER, 2010). Além disso, o Lean Office permite
maior flexibilidade e melhor resposta as mudangas de mercado (ENGLE, 2012). Os principios
do Lean Office, apresentados no Quadro 1, foram inicialmente pensados para o Lean

Manufacturing, porém podem ser facilmente aplicados no contexto de escritorios (WOMACK

e JONES, 2004).



Quadro 1 - Principios Lean
Principios Lean

Defini¢ao de valor e identificagdo da necessidade do cliente.

Mapeamento do fluxo, identificando cada passo que ndo crie
valor e os eliminando.

Sequenciamento das atividades para que o servico flua
suavemente em realagdo ao cliente, com interagdes planejadas e
eficientes.

Produg@o guiada pela necessidade da empresa.

Os envolvidos devem ser capazes de identificar oportunidades de
melhoria continua e aplicar mudancas, buscando continuamente a
melhor forma de criar valor.

Fonte: (WOMACK e JONES, 2004).

A identificagdo de desperdicios em escritorios pode ser relativamente mais dificil devido
a natureza intangivel do fator de informacao e a verificagao do fluxo de trabalho do escritorio
mais complicada em decorréncia do fluxo ocorrer em redes digitais (GONCALVES, 2000;
GREEF et al., 2012a; OLIVEIRA, 2007). No entanto, existe uma infinidade de atividades que
geram residuos nos escritérios e, por isso, a melhoria dos processos administrativos pode trazer
ganhos para todos os niveis da organizacao (HULS, 2005).

Neste contexto, apesar da identificacao de desperdicios ser mais desafiadora, Lareau
(2002) menciona que ¢ possivel identificar dois tipos: desperdicios de superficie, que estdo
relacionados aos processos operacionais em escritorio; e desperdicios de lideranca, que estdo
relacionados a estratégia administrativa e a gestao.

Ao eliminar esses desperdicios nos escritorios, os principais beneficios da
implementa¢do do Lean Office sdo: o fluxo de trabalho aprimorado, o aumento na
produtividade, a redu¢do do lead time dos processos, a reducdo de custos € o aumento na
satisfacao do cliente. Além disso, € possivel observar um melhor aproveitamento do espago de
trabalho, uma reducdo da burocracia, uma melhoria na comunicagao por meio da implantacao
de gerenciamento visual, uma implantacdo de procedimentos padronizados, uma redugdo de
retrabalho, um fornecimento de informag¢des em tempo real, uma melhoria da qualidade de
produtos e servigos, uma otimizacao de estratégias e trabalhadores mais engajados, motivados
e capacitados (MCKELLEN, 2005; NAFTANAILA e MOCANU, 2014; YOKOYAMA et al.,
2019).



Na maioria das aplicagdes, a implementacao do Lean Office € voltada para a modelagem
e para a orientagdo de processos. E possivel, através do mapeamento dos processos, que a
organizag¢do garanta um melhor controle dos resultados e uma melhor previsao de metas, custos
e desempenho, além de maiores ganhos de eficiéncia e de melhor gestao de sua capacidade de
inovacdo (MCCORMACK et al., 2009a).

Além das etapas de implantacao do Lean Office e da importancia da modelagem e da
orientagdo dos processos, segundo Tapping e Shuker (2003), também ¢ necessario utilizar
outros conceitos e outras ferramentas ja consolidadas no Lean Manufacturing. Dentre as
ferramentas Lean, torna-se importante o uso de ferramentas como: a padronizacao do trabalho,
o mapeamento de fluxo de valor, o 5S, a anotagdo de poka-yoke, o gerenciamento de processos
de negdcios e os indicadores-chave de desempenho (KPI) nos processos administrativos
(MELARA, LIMA e SOUZA, 2017; YOKOYAMA et al, 2019; DE ALMEIDA et al., 2016).

De acordo com Lago et al. (2008) e Wiklund e Wiklund (2002), entre as principais

ferramentas utilizadas nos processos de melhorias e aplicacdo do Lean Office estdo:

e 5SS - A ferramenta “5S” ¢ uma pratica importante para motivar mudangas,
estabelecer disciplina e padronizar (FABRIZIO e TAPPING, 2006). Segundo Lapa
(1998) e Campos (2005), os “5S” sao identificados como: SEIRI, senso de
utilizagdo, arrumacao, organizagao, sele¢do (separar o que € necessario do que ¢
inatil); SEITON, senso de organizacdo, sistematizacdo e classificagdo (otimizagao
da area de trabalho); SEISO, senso de limpeza (um ambiente limpo mantém um
bom funcionamento dos trabalhos); SEIKETSU, senso de satide e padronizagao
(representa a manutencao dos trés principios iniciais); ¢ SHITSUKE, senso de
disciplina (objetivo de sustentar os resultados obtidos por meio da aplicagdo dos
outros “S”, convertendo-as em rotina).

e Padronizacao do trabalho - O trabalho padrao ¢ um método para estabelecer um
conjunto de procedimentos que sdo documentados e descrevem a melhor maneira
dos trabalhadores desempenharem suas tarefas (FELSTEAD, JEWSON e
WALTERS, 2005; MARKOVITZ, 2016). A padronizacao do trabalho dentro da
empresa ¢ necessaria para que seja possivel medir a qualidade dos processos e de
sua rotina, bem como garantir a sustentabilidade das implementacdes do Lean,
evitando que os ganhos obtidos por meio da implantagdo sejam apenas temporarios

(MAZZOCATO et al., 2010; COSTA e GODINHO FILHO, 2016).



e Ciclo Plan-Do-Check-Act (PDCA) - O ciclo PDCA ¢ outra ferramenta que possui
objetivo de melhoria continua dentro das organizagdes. Ele se caracteriza como
uma estrutura consolidada para a melhoria de processos que se concentram na
aprendizagem continua, na criacdo de conhecimento e na gestdo da qualidade
(DEMING, 1993; DEMING 2000; JONES, PARAST ¢ ADAMS, 2010), tornando-
se a chave para o sucesso de qualquer iniciativa de melhoria da qualidade
(KARLSSON e SANDVIK WIKLUND, 1997; WIKLUND e WIKLUND, 2002).
O ciclo PDCA ¢ composto por quatro etapas bem definidas que, segundo Dahlgaard
e Kanji (1995), sdo essenciais para que a melhoria da qualidade se torne eficaz:
planejar os esfor¢os de melhoria com a coleta de dados e analisa-lo para encontrar
oportunidades de melhoria (Plan); executar o que foi planejado, com o foco em
aumentar a qualidade e a produtividade (Do); verificar se a mudanga ¢ realmente
uma melhoria ao coletar dados e analisa-los em comparagao com os dados originais
(Check); agir de forma a propagar a melhoria em toda a organizagao, estabelecendo
um novo padrao de atuacdo (Act).

Contudo, também ¢ importante buscar a utilizacdo de ferramentas eficientes para
melhoria da gestdo de informacdes, que possam ser implementadas tanto nos ambientes de
trabalho fisico quanto eletronico (BABAN, FERTUCK, e VERMILYE, 2009; MONTEIRO,
ALVES e CARVALHO, 2017).

2.3. Gestao de informacoes

No ambiente administrativo, uma gestao eficiente de informacdes ¢ capaz de promover
vantagens e criar beneficios financeiros significativos (MAGALHAES et al., 2019). Por isso, é
importante ter o fluxo de informagdes e procedimentos padronizados, atualizados, completos e
consistentes.

O conceito de gestdo da informagdo passa a ser utilizado como um recurso
organizacional, de forma que o sucesso € as vantagens competitivas das organizagdes dependam
da capacidade de gerenciar as informagdes de maneira mais eficaz que seus concorrentes
(MCGEE e PRUSAK, 1994; DETLOR, 2010). No contexto do Lean, os fluxos de informagdes
também sao utilizados como um recurso estratégico para os processos de gestao, possibilitando
a comunicacao ¢ a tomada de decisdo (GARCIA e FADEL, 2010; VITAL et al., 2010).

As informagdes podem estar conectadas com o sucesso ou fracasso de uma empresa,
pois boas tomadas de decisdes e de estratégias de posicionamento nos mercados eficientes s

ocorrem se houver conhecimento e entendimento das informagdes disponiveis. Segundo



Rodriguez e Gomes (2015) as organizagdes que melhor assimilarem as informacgdes disponiveis
terdo maiores niveis de competitividade e, portanto, precisam utilizar mecanismos para
conhecer o ambiente que estao inseridos e aprender com eles (RODRIGUEZ e GOMEZ, 2015).

Entretanto, quando hé redundancia, inconsisténcia ou fragmentacao de informagdes nos
processos de negocios, bem como barreiras de comunicag¢do, fluxos desorganizados e
informagdes desqualificadas, o desempenho e o alcance dos objetivos organizacionais sofrem
impactos negativos (GREEF e FREITAS, 2012b).

A criagdo de processos de gestao da informagao que visa aumentar a competitividade e
sobrevivéncia das organizagdes possibilita aumentar a capacidade de acessar, processar e usar
a informacao de forma mais eficiente e eficaz (BEUREN, 2000; DETLOR, 2010). A gestao da
informacao envolve uma combinagao de tecnologia, de organizagdo e de processos que permite
a coleta, o processamento, o acesso ¢ a distribui¢ao da informagdo, bem como a identificagao
das necessidades de informagdes (DEVECE et al.,, 2017). Portanto, a implementacao de
sistemas de gerenciamento de informacgdes, na maioria dos casos, requer o redesenho de
processos de negocios, adaptagdes das tecnologias e das mudangas nas politicas e nos
procedimentos (DEVECE et al., 2017).

Segundo Hicks (2007), a aplicacdo dos principios do pensamento enxuto na gestdo da
informagao ¢ voltada para identificar e possibilitar melhorias no fluxo de valor, de modo que a
capacidade de prever e de gerenciar necessidades informacionais ¢ desenvolvida por meio de
inciativas que buscam uma integragao entre a identificacdo de requisitos e a busca por
informacao (HICKS, 2007; INOMATA et al., 2015).

Um dos principais pontos para melhoria no contexto do Lean Office é garantir que todos
os dados necessarios sejam apontados e levantados para evitar desperdicios causados pelas
quebras dos fluxos de informagdes (HULS, 2005). Para que esse objetivo seja alcancado, ¢
necessario realizar a formalizagdo das necessidades para cada tarefa do processo de negocios,
com a defini¢do de todas as entradas e as saidas de informagdes (HULS, 2005; MARZOUK et
al., 2012; ROSSITI et al., 2016).

A padronizagdo dos procedimentos de coleta de dados contribui para a padronizagao das
atividades realizadas (BODIN DANIELSSON, 2013), o que permite aumentar a eficacia dos
fluxos de informagdo e da qualidade dos processos de negdcios, como também diminuir o
tempo de espera dos processos (MARZOUK et al., 2012; ROSSITI et al., 2016).

No Lean Office, a simplificacdo dos fluxos de informagdes ¢ realizada por meio de
melhorias que otimizam o transporte de documentos, a transmissdo, a extensdao do fluxo, o

acesso as informacgdes e a burocracia. Assim como no Lean Thinking, essa otimizagdo ¢
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alcangada por meio da eliminacdo dos desperdicios como, por exemplo, eliminagdo de loops
nos fluxos de informa¢do e de reducao das etapas nos fluxos de trabalho (HICKS, 2007;
PIERCY e RICH, 2009; MARZOUK et al., 2012). Para que essas melhorias possam ser

implementadas ¢ fundamental conhecer os processos de negocios da organizagao.

2.4. Gestao de Processos de Negocio

O mapeamento de processos ¢ um dos aspectos centrais da implanta¢do do Lean Office,
de acordo com Freitas e Freitas (2020). E necessario mapear os processos para as situagdes
atuais e futuras, exigindo também uma investigacdo completa dos fluxos de informagdes, do
redesenho das atividades dos processos e da implantagdo de recursos tecnologicos
(MCCORMACK et al., 2009b; FREITAS e FREITAS, 2020).

Segundo Krajewski, Ritzman e Malhotra (2009), os processos de negdcio podem ser
compostos por uma série de atividades, que sdo desenvolvidas pelas pessoas dentro de uma
organizac¢do. Esses sdo identificados como processos essenciais e que representam as atividades
que uma organizagdo desempenha para cumprir sua missdo. Nesse contexto, 0s processos €
atividades s6 devem existir se agregarem valor a atividade fim da organizagao (KRAJEWSKI
et al., 2009).

Para que as organizacdes atinjam seus objetivos e mantenham-se eficazes, ¢ importante
que conhecam seus processos. Segundo Davenport (1994), os gestores possuem uma
responsabilidade central de buscarem a otimizagao e fazerem mais com menos recursos, dentro
de todos os niveis organizacionais das institui¢des.

Para avaliar e controlar os processos, 0 mapeamento desses € um componente essencial
para o gerenciamento, possibilitando a redu¢do nas falhas de integracdo entre sistemas e a
consequente melhora do desempenho da organizacdo por meio de um melhor entendimento dos
processos atuais (GOMES et al., 2015), além de permitir a eliminagao de barreiras institucionais
e a visualizacdo da organizacao de maneira funcional e integrada, objetivando processos com
custos mais baixos, mais rapidos e com maior precisdo e flexibilidade (SMITH e FINGER,
2007; PAIN, 2009; HAMMER, 2010).

Barbrow e Hartline (2015) afirmam que o mapeamento de processos aponta os atrasos
e os problemas de execucdo, além de exibir os fluxos de trabalho e de informagdo em um
formato que permite a tomada de decisdo baseada em evidéncias.

Dessa forma, o conceito de Business Process Management (BPM) comega a ser cada

vez mais aplicado, visto que ele proporciona uma visao sist€émica, ou seja, possibilita a



visualiza¢do de toda organizagdo sob o ponto de vista dos processos (PAVANI JUNIOR e
SCUCUGLIA, 2011).

2.4.1. Ciclo de Vida do BPM

O conceito de BPM ¢ aplicado durante todo o ciclo de vida dos processos, tanto na sua
concepgao e modelagem quanto na sua execucao e no seu controle (CRUZ, 2008). Além disso,
trata-se de um modelo de melhoria continua, que necessita estar alinhado aos objetivos
estratégicos da organizacdo (PIZZA, 2012). Portanto, a aplicagdo do ciclo PDCA ¢ uma das
estratégias que podem ser utilizadas com o objetivo de garantir a melhoria continua dos
processos.

A aplicagdo do ciclo PDCA, no contexto de gestao de processos, pode ser dividida em
quatro etapas. Na primeira etapa, realiza-se o planejamento, a analise e o desenho dos processos,
com o objetivo de alinha-los estrategicamente a organizacdo (BPM CBOK, 2013). De acordo
com o BPM CBOK (2013) ¢ necessario conhecer os clientes, as entradas, as saidas, os eventos
que disparam os processos, as regras € os controles inclusos nos processos e o direcionamento
do desempenho alvo dos processos.

Segundo o BPM CBOK (2013), a segunda etapa pode ser definida como etapa de
execugao dos processos e, nela, pode-se assumir diversas formas como: a criagdo de novos
papéis e responsabilidades ou a modificagdo dos existentes; o desenvolvimento de areas
funcionais ou a restruturagdo das mesmas; a introduc¢ao de novos canais de relacionamento com
os clientes; e a criacdo de novos mecanismos de medi¢ao de desempenho.

Na terceira etapa, realiza-se 0 monitoramento e o controle, quando hé a estruturacao dos
dados e das informagdes que a execugao dos processos gera para a verificagao do desempenho
dos processos em relagdo ao que a organizacdo espera deles, considerando a visdo dos clientes
internos e externos. E nessa fase que sdo apontados os pontos de gargalo, de desvio, dentre
outros desperdicios (BPM CBOK, 2013).

Por fim, na quarta etapa, busca-se garantir a integridade e correcdo dos processos
perante as informagdes obtidas. De acordo com BPM CBOK (2013), a execugdo dessa etapa
aborda: a coleta e observacdo dos dados da fase de monitoramento, a analise dos dados e a
elaboragdo da lista de corregdes, o desenvolvimento das recomendacdes para as corregdes a
serem realizadas e a classificacao e a priorizagdo de novos requisitos para integrarem a proxima

fase de planejamento.
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3. METODOLOGIA
Esse capitulo apresenta a metodologia utilizada na pesquisa, de forma que se possa

entender quais foram as etapas executadas para o alcance do objetivo proposto neste trabalho.

3.1. Método de Pesquisa

A presente pesquisa ¢ um estudo de caso de carater descritivo, que procurou por meio
de levantamento e de analise de dados, reduzir os desperdicios e melhorar o fluxo dos processos
através da aplicacdo de principios de Lean Office (GIL, 2008). Com objetivo de propor
melhorias no macroprocesso de locagdo de imoveis na Avanti Imob, utilizou-se a metodologia
classificada como um estudo de caso exploratorio com abordagem qualitativa (SAUNDERS et
al., 2003).

Segundo Yin (2001), o estudo de caso representa uma investigacdo de natureza empirica
e compreende um método abrangente, com a logica do planejamento, da coleta e da analise de
dados. O estudo de caso ¢ caracterizado pela investigagdo de um determinado fenomeno, dentro
de um contexto real, quando as fronteiras entre o fendmeno e o contexto em que esta inserido
ndo sao claramente definidas (GIL, 1996; BERTO ¢ NAKANO, 2000). Esse método
geralmente envolve a investigacao de um caso e busca criar relagdes e entendimentos sobre o
objeto de estudo.

A empresa Avanti Imob foi selecionada para realizagdo deste estudo, a qual esta inserida
no mercado imobilidrio e dispde de atributos que a qualificam como caso (YIN, 2009). A coleta
dos dados necessarios para os mapeamentos dos processos ocorreu por meio de entrevistas
semiestruturadas com os respectivos responsaveis pelos processos € a modelagem foi realizada
por meio do software Bizagi Moldeler. Para o levantamento dos resultados percebidos pelos
colaboradores da empresa, ap6s a implantagdo das acdes corretivas, foi realizada uma entrevista

em grupo semiestruturada.

3.1.1. Objeto de estudo

O objeto de estudo da presente pesquisa foi 0 macroprocesso de locagao de imdveis da
Avanti Imob, uma empresa que atua no mercado imobilidrio e presta servicos de administragao
patrimonial e intermediacdo imobilidria de imdveis residenciais e comerciais. Essa organizagao
estd localizada em Brasilia (DF) e atua no mercado desde 2010.

No contexto estudado, a administragdo de locacdes de imoveis pode ser descrita em um
macroprocesso que engloba a prospeccao de clientes, a realizagdo de contrato de administragao

com proprietarios, o atendimento dos /eads (clientes em potencial por demonstrarem interesse
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na locacdo de um imdvel), o contrato de locacdo com inquilinos e o acompanhamento de todos
os contratos enquanto estiverem vigentes (AGENCIA KAIZEN, 2021).
A seguir, ¢ apresentada a estrutura de pesquisa e o detalhamento de cada uma das etapas

executadas.

3.2. Estrutura de Pesquisa

Com objetivo de alcangar melhorias ao longo do macroprocesso de locagao por meio da
implantacao do Lean Office, seguiu-se o proposto por Freitas e Freitas (2020) e Mccormack et
al. (2009b), sendo a realizacdo do mapeamento dos processos para as situagoes atual e futura, a
investigacdo dos fluxos de informagdes, o redesenho das atividades do processo e a implantacao
de recursos tecnoldgicos.

Para isso, adaptou-se o modelo de ciclo de vida de processos do BPM CBOK (2013)
apresentado no item 2.4.1. A principal modifica¢do realizada foi a utilizagdo da Analise de
Modos de Falhas e Efeito (FMEA), com o objetivo de identificar modos de falhas, os seus
efeitos e causas, de avaliar o risco de cada falha e de definir as agdes para evitar as ocorréncias
no contexto de processos (STAMATIS, 2005, TUMER e STOCK, 2005). A partir da aplicagao
do FMEA, foi possivel também definir os processos criticos em que o estudo seria realizado e
as melhorias implementadas.

O presente estudo de caso foi estruturado em quatro etapas, de acordo com a estrutura

de aplicacao do Ciclo PDCA, conforme ilustrado pela Figura 2.

Figura 1 - Estrutura da pesquisa

+ Mapeamentodo macroprocesso;
* Identificacdodos processos
criticos por meio

da aplicacao do FMEA;

+ Mapeamentodos processos
criticos.

* Mapeamentodos processo de
acordo com as melhorias
aplicadas;

* Padronizacdo das atividades.

* Aplicagdodas solugdes
propostas no FMEA para os
processos criticos;

+ Aplicagdode principios Lean
para melhoria dos processos.

= Analise dos resultados;
* Definigdo de indicadores
de desempenho.

Fonte: Autor
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3.2.1. Planejamento (Plan)

A etapa de planejamento abrangera a especificagdo da area de estudo e a identificagdo
dos processos criticos, abordando os principios Lean definidos como Valor e Fluxo de Valor.
Para isso, realizou-se o mapeamento do macroprocesso “Realizar a locacao de imoveis” com
foco em identificar o fluxo de informagao associado. Posteriormente, foi realizada a aplicagao
do FMEA, quando foi possivel identificar os principais problemas presentes nos processos que
compdem o macroprocesso “Realizar a locagdo de imoveis” e quantificar os indices de riscos
relacionados. Para o estudo, priorizaram-se os cinco problemas com maiores indices de riscos
e os processos inerentes. Esses foram mapeados para a aplicacdo das agdes corretivas propostas

por meio do FMEA e dos fluxos dos processos criticos elaborados.

3.2.2. Execucio (Do)

A etapa de execucao corresponde a implantagdo das acdes corretivas previstas na etapa
de planejamento, visando corrigir os problemas ja identificados e melhorar o fluxo dos
processos e das informagdes. Nessa etapa foi realizada a aplicagdo da metodologia 5S voltada
para a aplicacdo de um fluxo continuo, por meio da melhoria da gestdo da informacao, da
diminui¢do dos retrabalhos e da automatiza¢ao das atividades. Os sensos foram aplicados na
seguinte ordem: seiri (senso de utilizagdo), seiton (senso de organizacdo), seiso (senso de

limpeza), seiketsu (senso de normaliza¢do), shitsuke (senso de disciplina).

3.2.3. Monitoramento e Controle (Check)

Na etapa de monitoramento e controle, foram realizadas as analises dos resultados e das
informacdes obtidas a partir da execucao das fases anteriores do ciclo PDCA, verificando o
desempenho das a¢des de melhoria adotadas. Ainda nessa etapa, os indicadores de desempenho

foram estruturados para o monitoramento ¢ acompanhamento periddico dos processos.

3.2.4. Acao Corretiva (Act)

Por fim, na etapa de acao corretiva do ciclo PDCA, buscou-se garantir que as melhorias
implementadas ao longo dos processos continuassem impactando positivamente nos resultados
obtidos pela imobiliria, contribuindo para implantacdo do principio de perfeicdo do Lean.
Portanto, foi realizado um novo mapeamento dos processos criticos, de acordo com as
mudancgas adotadas na etapa de execucao (Do), o que permitiu uma nova padronizagcdo das
atividades realizadas.

Por conseguinte, o préximo capitulo relata os resultados obtidos a partir da aplicagdo da

metodologia supracitada.
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4. ESTUDO DE CASO
Nesse capitulo abordou-se a aplicagdo das metodologias propostas no Capitulo 3 e a
apresentacao dos dados e discussodes, evidenciando as principais analises realizadas e seus

resultados obtidos a partir do estudo de caso.

4.1. Planejamento

A etapa de planejamento iniciou com a especificacdo da area de estudo e o mapeamento
do macroprocesso de locacao de imoveis, seguido da identificagao dos fluxos de informagdes e
dos gargalos associados aos processos. A partir disso, definiram-se os processos considerados
criticos que seriam estudados nas proximas etapas. Nessa etapa, abordaram-se os principios
Lean definidos como Valor e Fluxo de Valor

O levantamento de informagdes para o mapeamento do macroprocesso de locagao de
imoveis da empresa Avanti Imob foi realizado por meio de entrevistas semiestruturadas. Estas
foram realizadas com a colaboradora responsavel por realizar o gerenciamento das atividades
relativas a carteira de locagdo da empresa. Entdo, com os dados obtidos a partir desse
levantamento, foi possivel identificar os processos contidos no macroprocesso de locacao de
iméveis, que estdo listados no Quadro 2. Em seguida, foi realizada a modelagem do
macroprocesso no software Bizagi Modeler e, por fim, ela passou por validacdes até representar

a visao geral do macroprocesso.

Quadro 2- Macroprocesso de Locacao

ID Processo
1 | Solicitar as informagdes do proprietario e do imével
2 | Realizar Contrato de Administragdo do Imovel
3 | Publicar o antincio do imovel
4 | Realizar atendimento dos leads
5 | Realizar Contrato de Locagao
6 | Realizar a gestdo do Contrato de Locacao
7 | Gerenciar a saida do inquilino
8 | Verificar se o imdvel continuaré a ser administrado
pela empresa para locagao
9 | Realizar a rescisao contratual de administragdao do
imoével

Fonte: Autor
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O Apéndice A apresenta a modelagem do macroprocesso de locagdo, o qual tem inicio
com a captagdo de um novo imovel para locacdo. Em suma, apds a captagdo do cliente,
solicitam-se as informagdes do proprietario € do imovel para a realizacdo do Contrato de
Administragdo do Imoével e publica-se o antincio do imdvel nos portais assinados pela
imobiliaria. Em seguida, realizam-se atendimentos dos /eads até que se encontre um interessado
na locacdo e, em seguida, realiza-se o contrato de locag@o e sua gestao até a saida do inquilino.
Apos a rescisao de contrato de locagdo, ¢ necessario verificar se a empresa continuard
realizando a intermediacao de locagdo, caso a resposta seja negativa, 0 macroprocesso ¢
finalizado com a formalizagdo da rescisdo do contrato de administragao do imodvel.

O grau de complexidade deste macroprocesso estd nas diversas variacdes encontradas
nos contratos de administragdo e locacao aliada a falta de controle das informacodes e as falhas
de comunicagdo entre as partes. Como resultado disso, gerava-se um alto nivel de ruido entre a
empresa e seus clientes durante as realizacdes das atividades dessa organizacao

Com o mapeamento do macroprocesso de locacdo de imdveis foi possivel ter uma visao
sistematica das atividades realizadas e suas principais entradas e saidas, além de permitir a
aplicacdo da Analise de Modos de Falhas e Efeito (FMEA) ao processo. Este método foi
utilizado para identificar as possiveis falhas nos processos e seus impactos na execugao para
que, dessa forma, o macroprocesso pudesse ser melhorado.

Nesse método, primeiramente, detectam-se as falhas que podem acontecer no processo
e os efeitos que podem causar no desempenho do processo. Procura-se, também, identificar as
potenciais causas da falha. Em seguida, constata-se os indices de risco, hierarquizando-os por
meio dos pesos atribuidos a cada um dos itens, sendo:

— Ocorréncia de causa (O): probabilidade da causa existir e provocar uma falha;

— Severidade da Falha (S): probabilidade em que o cliente identifica e é prejudicado
pela falha;

— Deteccao da falha (D): probabilidade da falha ser detectada por meio de controle
de prevengao atual.

Para essa analise, utiliza-se a escala de 1 a 10 para classificar os itens analisados pelo
FMEA, cuja escala para os itens “Ocorréncia de Causa” e “Severidade da Falha” seguiram o

apresentado na Tabela 1 e, para “Deteccao da Falha”, apresentado na Tabela 2

Tabela 1- Escalas para os itens: (O) e (S)

Nunca | Raramente MU:ItO Baixa Moderqda Moderada Moderada Alta Muito Sempre
Baixa para baixa para alta Alta
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Tabela 2- Escala para o item: (D)

Muito Moderada Moderada ) Muito
Sempre Alta Moderada ) Baixa . Raramente | Nunca
Alta para alta para baixa Baixa
1 2 3 4 5 6 7 8 10

A aplicagdo do FMEA, ilustrada na Tabela 3, evidencia os problemas identificados que

foram quantificados para compor o indicador de Indice de Risco (IR). Com esse indice, foi

possivel ordenar os processos criticos de forma a constatar os indicadores de maior risco e,

consequentemente, com maior urgéncia a serem solucionados.

Tabela 3 - FMEA

. ~
2) <) a
2 = . . = Controle -
$ | Problema/falha . = Causas Potenciais 2 = x
Q . 3 Efeito da falha < & atual de & Solu¢io
= identificado % da falha ot < 9
£ ) = prevenc¢io ]
= > ) 753
3 = =
Criagdo de
Atraso e Falta de checklist formulario para
~ desgaste entre de documentagio 2 e T8 || el reenchimento das
Informagoes as partes ¢ Nao ha p p ~
1 | faltantes ou parte 7 controle 11ormagoes
i letas envolvidas no atualmente
[ueomp processo de Falta de Desenvolver novas
locacdo comunicacgdo eficaz | 7 5 | 245 | politicas
com o proprietario padronizadas
Contratos nao Desenvolver
Falta de controle | assinados e Niio estruturacio do Nao ha estrutura de
2 | dos contratos de | gastos antes de 4 0CeSSO ¢ 8 | controle 5 | 160 | acompanhamento
administragdo do firmamento p atualmente para 0s novos
de contrato imoveis
~ Geragao de Divulgagdo em Estu@q (.16
Informagdes . . . . 1 possibilidades para
. comunicagao diversos portais que Nio ha .
3 | divergentes nos N 4 ~ 5 7 desenvolvimento de
. erronea com oS ndo possuem controle 140 | . ~
anuncios g ~ Integragao entre as
leads integragdo
plataformas
Agenda de visitas Adigao de Implementar um
Agendamento < . .
. nao alimentadas e agendamentos sistema de
desorganizado 10 . 9 5 1450
Perda de de visitas comunicagio no Google Customer
informacgdes informal Agendas Relationship
4 | sobre os leads e Management
NNy Impossibilidade Nao estruturacao de Planilha no (« { pa
agendadas de estudo e de 3 banco de dadc();s 8 Excel 5 [120 | Sommoe
analise de dados armazenamento de
dados
Pro.blemas nas Documentos L Nao ha Desenvolver um
assinaturas de . ~ Falta padronizagao .
5 importantes ndao | 9 8 | controle 6 | 432 | procedimento
contratos € . para esse processo . .
laudos assinados atualmente operacional padrao
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175} —~
2 2 = Controle S
& Problema/falha . T Causas Potenciais 'S ] ~
9 ] . Efeito da falha < & atual de & Solucio
° identificado = da falha & i - 2
& ) = prevencio <
o Q [=]
2 o
Falha na
transmissdo de . ~ N Nao ha Desenvolver um
. ~ Insatisfacao dos Falta padronizagao .
informagoes g 9 7 | controle 7 | 441 | procedimento
locatarios para esse processo . ~
para os atualmente operacional padrao
locatarios
Repasses P;)es ?11::2)1: e stz limrensiiy Planilha no o
ep PIejulzos ¢ 10 | manual e ndo 7 8 | 560 | confiabilidade dos
incorretos insatisfacdo dos Excel
estruturado dados no software
locadores
Demora na Insatisfacdo dos Falta de canal <~ 1. .
resposta as locatarios e adequado para Ndo ha Criagdo de canal
6 e . L 10 8 | controle 7 | 560 | para abertura de
solicitagdes dos | rescisdo cadastro de s
L S atualmente solicitagdes
locatarios contratual solicitagdes
Informagdes Insatisfacdo dos Y
rmag ¢ . ~ Nao ha Desenvolver um
enviadas locadores e Falta de verificagdo .
. 9 6 | controle 8 | 432 | procedimento
incompletas desgastes na e controle 5 ~
. atualmente operacional padrao
e/ou erradas comunicagao
Pendéncias no Possiveis < 1
., . L Nao ha Desenvolver um
imovel e falta de | prejuizos e Falta padronizagao .
7 . ~ N 9 5 | controle 6 procedimento
verifica¢des insatisfagdo dos para esse processo 270 . ~
. atualmente operacional padrao
importantes locadores

Fonte: Autor

Com o resultado do FMEA, priorizou-se os processos criticos com os maiores indices

de risco de acordo com os problemas identificados, possibilitando a criagdo de um grupo

prioritadrio para aplicagdo de agdes corretivas. Portanto, a presente pesquisa limitou-se a

aplicacdo das agdes corretivas listadas como de maior impacto para o macroprocesso, de acordo

com o apresentado no Quadro 3.

Com intuito de buscar maior assertividade na proposta de melhoria a ser implementada,

considerou-se a realizagdo do mapeamento dos processos avaliados como criticos no estado

atual, ou seja, da maneira que eram realizados na empresa no momento estudado. Posterior a

modelagem dos processos, detalharam-se as atividades e os fluxos de informacgdes de cada um

dos processos em analise.

Quadro 3 - Priorizacao das acoes corretivas

Problema/falha

Processo . .
identificado

Acdo corretiva

Aumentar a confiabilidade
dos dados e melhorar a
utilizagdo do software

Realizar a gestdo do

~ Repa incorret
Contrato de Locagao Cpasses MCOTretos
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Problema/falha

Processo . . Acao corretiva
identificado ¢

Demora na resposta a
solicitagdes dos 560
locatarios

Criagao de canal para
abertura de solicitacdes

Realizar a gestdo do
Contrato de Locagao

Criag@o de formulario para
504 | preenchimento das

Solicitar informagdes

S Informagdes faltantes ou
do proprietario e do

. incompletas : ~
imoével informagdes
. . Perda de informagdes Implementar um CRM para
Realizar atendimento ..
sobre os leads e as visitas | 450 | controle e armazenamento
de leads .
realizadas de dados
. Falha na transmissdo de Desenvolver um
Realizar Contrato de | . ~ . .
~ informagdes para os 441 | procedimento operacional
Locagao .. ~
locatarios padrdo

Fonte: Autor

De acordo com os dados identificados no Quadro 3, conclui-se que o processo
considerado mais critico foi “Realizar a gestdo do Contrato de Locacdo”, que além da sua
complexidade de execucdo e do impacto dentro da organizagdo, foi o processo com o indice de
risco mais alto. Entretanto, para a aplicacdo de medidas corretivas no processo “Realizar a
gestao do contrato de locagao” foi preciso estuda-lo no nivel de subprocesso, pois ele ¢ formado
por dois subprocessos: “Gerenciar os pagamentos de locagdo” e “Gerenciar as demandas dos
locadores e locatarios”. O problema identificado por meio do FMEA como “Repasses
Incorretos”™ estd presente no subprocesso de “Gerenciar pagamentos da loca¢do”, enquanto o
problema identificado como “Demora na resposta a solicitagdes dos locatarios” situa-se no
subprocesso de “Gerenciar as demandas dos locadores e locatarios”.

O processo “Gerenciar pagamentos da loca¢do ”, conforme apresentado no Apéndice E,
¢ iniciado periodicamente todo comego de més com as emissoes dos boletos de aluguel e, entdo,
dois caminhos principais ocorrem simultaneamente, um relacionado aos repasses dos aluguéis
aos proprietarios e outro ligado ao pagamento de condominios ou conferéncia dos mesmos.
Conforme o resultado do FMEA, observou-se que o problema encontrado nesse processo esta,
principalmente, associado aos repasses dos valores de locacao aos proprietarios.

Como observado na Descri¢ao do Processo da Se¢ao 1 do Apéndice E, os boletos eram
emitidos de forma manual e, individualmente, por meio do sistema do banco e, em seguida,
enviados aos clientes por e-mail separadamente. Logo apos o periodo de pagamento dos
locatarios, os pagamentos eram conferidos junto ao extrato bancario da Avanti Imob. Na
sequéncia, utilizava-se uma planilha do software Microsoft Excel para realizar o calculo dos
valores a serem repassados aos proprietarios relacionados a cada imoével, conforme
exemplificado na Tabela 4. Era necessario elaborar essa tabela mensalmente e controlar os
valores dos repasses por proprietario.
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Tabela 4 - Exemplo da tabela utilizada para realizacio dos repasses

PROPRIETARIOS ALUGUEL TX ADM TX COND IPTU OUTROS VL REPASSE PGTO

Proprietario A

Kit 146 1.700,00 |-R$ 170,00| -R$ 421,50| - - R$ 1.108,50 Ok
Kit 36 R$ 800,00| -RS$ 80,00 - - - R$ 720,00 Ok
Kit 126 R$ 900,00| -RS$ 90,00 - - - R$ 810,00 Ok
Kit 240 R$ 1.100,00|-R$ 110,00 - - - R$ 990,00 Ok
Kit 33 R$ 1.155,00| -R$ 115,5 - - - R$ 1.039,50 Ok
SQSW R$ 3.100,00| -R$ 310 - - - R$2.790,00 Ok

Proprietario B

I O N N

Proprietario C

Kit 115 R$ 2.021,48|-R$ 202,15|-R$ 358,58 - - R$ 1.460,75 Ok

Kit 315 R$ 1.750,00|-R$ 175,00 -R$ 359,13 | - - R$ 1.215,87 Ok
Proprietario D

Kit 209 RS 1.800,00|-R$ 270,00 | -R$ 350,67 | - - R$ 1.179,33 Ok

Sala 148 R$ 1.350,00|-R$ 675,00 - - - R$ 675,00 Ok

Proprietario E

I e N

Proprietario F

Kit 126 R$ 1.600,00|-R$ 160,00 | -R$ 268,77 R$ 1.171,23 Ok
Kit 318 R$ 1.800,00|-R$ 180,00 | -R$ 353,64 R$ 1.266,36 Ok

Fonte: Avanti Imob (2021).

Apos a conferéncia dos valores a serem repassados, realizava-se a transferéncia para os
proprietarios via TED ou PIX. E por fim, utilizava-se o software Superlogica para emitir o
extrato do repasse e a nota fiscal do proprietario, os quais eram enviados separadamente por e-
mail para cada proprietario.

Destaca-se que, durante essa fase do estudo de caso, a imobiliaria ja estava fazendo a
migracao para o software Superlogica, visando melhorar o fluxo do processo. Entretanto, a
utilizagdo do software ainda ndo estava sendo realizada de forma eficiente e completa,
principalmente, em decorréncia da falta de treinamento e de conhecimento dos colaboradores
no sistema. Para mitigar o problema presente no processo “Gerenciar pagamentos da locagao”,
foi identificada a necessidade de aumentar a confiabilidade dos dados e de melhorar a utilizagao
dos softwares.

Enquanto em relacdo ao subprocesso “Gerenciar as demandas dos locadores e
locatarios”, apresentado no Apéndice F, era perceptivel que sua execucao acontecia de forma

desorganizada e sem um canal adequado para o controle das demandas dos clientes. A falta de
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gestdo das demandas também ¢ um dos principais relatos de insatisfacdo e descontentamento
dos locatarios sobre o processo de “Realizar a gestdo do Contrato de Locagdo” e, também,
possui o segundo maior indice de risco conforme aplicagdo do FMEA.

O processo “Gerenciar as demandas dos locadores e locatarios” tem inicio com a
chegada de uma solicita¢do proveniente dos locatarios ou locadores, conforme descrito na se¢ao
1 do Apéndice F. As solicitacdes normalmente chegavam ao setor administrativo da empresa
por meio do aplicativo de troca de mensagens via WhatsApp ou por e-mail de forma nao
estruturada e ndo eram registradas formalmente. Desta forma, as demandas dos locadores e,
principalmente, dos locatarios, muitas vezes, eram perdidas e ndo solucionadas completamente
em decorréncia do recebimento da grande quantidade de informagdes.

Em relagdo ao processo “Solicitar informagdes do proprietario ¢ do imovel”,
apresentado no Apéndice B, foi possivel perceber uma simplicidade na sua execugdo.
Entretanto, o que torna o processo critico € o impacto que a execu¢ao desprimorosa pode causar
ao longo do macroprocesso de locacdo de imdveis em relagdo as informacdes faltantes ou as
incompletas.

O processo “Solicitar informagdes do proprietario € do imdvel” inicia 0 macroprocesso
de locagdo com a captagdo de um novo imoével pelos corretores para ser administrado pela
imobilidria. De acordo com o apresentado na se¢do 1, do Apéndice B, antes de realizar o
contrato de administracdo do imével, além dos dados do proprietério, ¢ necessaria a coleta das
seguintes informagdes: o numero do Imposto Predial e Territorial Urbano (IPTU); o valor
médio do IPTU e da Taxa de Limpeza Publica; o valor mensal do condominio e sua respectiva
administradora; o nimero do cliente na Distribuidora de Energia Elétrica do Distrito Federal
(Neoenergia); o nimero do cliente da Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal
(CAESB); e o nimero da garagem.

As informagdes supracitadas sdo importantes para a publicagdo do antiincio, mas sao
essenciais, principalmente, para os futuros locatarios. Entretanto, quando as informagdes nao
sdo coletadas corretamente, gera-se um atraso e desgaste entre as partes envolvidas no processo
de locagdo, causando até quebra de expectativas e confianca. Em alguns casos, essas falhas
também podem causar prejuizos financeiros aos locatarios por problemas decorrentes da nao
obtencdo e transmissdo das informagdes necessarias.

Em relagdo ao processo “Realizar atendimento de leads”, o qual é apresentado no
Apéndice C, identificou-se a necessidade da estruturagdo de um banco de dados para um melhor
gerenciamento das informagdes a respeito dos leads e das visitas realizadas. Anteriormente,

essas informacgdes eram perdidas com facilidade, pois elas ndo eram registradas e
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acompanhadas, impactando assim no fechamento dos contratos de locagdo e causando a perda
de possiveis clientes.

Conforme descrito na se¢ao 1 do Apéndice C os leads chegam por meio de diversos
canais de marketing (portais de anuincios, e-mail, WhatsApp e telefone). Na sequéncia, apds o
primeiro contato com o lead e a confirmagdo de interesse em visitar algum dos imoveis, era
necessario verificar a disponibilidade dos corretores e agendar as visitas aos imodveis. A
comunicagdo com 0s corretores a respeito dos agendamentos ocorria por meio do WhatsApp e
eventualmente eram inseridos no Google Agendas.

Desse modo, conclui-se que o problema do processo “Realizar atendimento de /leads”
esta relacionado a falta de padronizacdo e a perda de informacdes durante sua execugdo. Estes
fatores resultavam na perda de visitas, visto que nao havia uma agenda de visitas estruturada
para os corretores. A falta de controle do agendamento das visitas eram uma fonte de
descontentamento de alguns Leads, pois eles se deslocavam até o local do imovel e o corretor
ndo aparecia ou, entdo, tinham suas visitas canceladas muito proximo ao horario marcado. Além
disso, nao possuir uma base dados para os agendamentos, também, impossibilitavam tomadas
de decisdes baseadas em analise de dados.

A falha na transmissdo de informagdes aos locatérios foi o problema identificado no
processo “Realizar Contrato de Locagdo”, o qual ¢ detalhado no Apéndice D. Esse deve-se ao
fato de ndo haver uma padronizagdo para o envio das informagdes do imdvel apos o fechamento
do contrato de locagdo. Em muitos dos casos, essa transmissdo nao ocorria, o que poderia
ocasionar uma grande quebra de expectativas entre a imobiliaria e o locatario. Como por
exemplo, quando a imobiliaria ndo informava ao cliente que a luz do imodvel estava desligada e
que ele deveria solicitar o religamento ap6s a assinatura do contrato junto a Concessiondria de
Energia, além de informar que esse procedimento poderia levar alguns dias até sua conclusao.
O exemplo evidencia um possivel impacto na expectativa de mudanga do locatério para o
imovel.

Em suma, com conhecimento do macroprocesso de locagdo de imoveis, identificagdo
dos principais problemas e seus indices de risco por meio do FMEA, foi possivel visualizar os
cinco problemas considerados mais criticos e suas possiveis causas, que podem ser observados
na Tabela 3.

Ap0s essa andlise inicial, percebeu-se que os problemas a serem trabalhados nesse
projeto estavam relacionados a falta de gestdo da informagdo e de padronizagao nos processos.
Portanto, na proxima etapa, buscando corrigir esses problemas, foram aplicados os principios

dos 58 e as agdes corretivas apresentadas no Quadro 3.
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4.2. Execucao
Na etapa de execugdo, realizou-se a implantacdo dos sensos visando corrigir os
problemas identificados na etapa anterior e melhorar o fluxo dos processos. Portanto, a
aplicacdo dos sensos ocorreu na seguinte ordem: seiri (senso de utilizacao), seiton (senso de
organizagdo), seiso (senso de limpeza), seiketsu (senso de normalizacdo), shitsuke (sendo de

disciplina).

4.2.1. Senso de utilizacao (SEIRE)

Segundo Campos (2005), o senso de utilizagao esta relacionado a eliminacgao de tarefas
e atividades desnecessarias para os processos realizados. Nessa abordagem, buscou-se eliminar
e/ou reformular os processos e os sistemas visando melhorar o fluxo de informagao.

O referido senso foi aplicado no processo de “Gerenciar pagamentos da locacao”,
buscando corrigir os problemas de repasses incorretos. A ocorréncia desses problemas,
conforme demonstrado na se¢do anterior, tem como principal motivacgdo a realizacdo manual
das atividades e a falta de estruturacdo dos repasses, combinado com a baixa confiabilidade das
ferramentas utilizadas na execu¢ao do processo.

Uma vez que o software Superlogica (Superlogica Tecnologias S.A., 2022) estava em
processo de implementa¢cdo na Avanti Imob, antes do inicio deste estudo, buscou-se, entdo,
conhecer melhor o sistema e suas funcionalidades para ter um melhor aproveitamento. Com
isso, observou-se que o software detinha uma fun¢do em que diversas atividades que sdo
executadas ao longo do processo “Gerenciar pagamentos de locacao” pudessem ser realizadas
de forma integrada e agil.

Com intuito de utilizar as fun¢des de gerenciamento dos pagamentos de locacdo
disponibilizada pelo software, é necessario realizar a entrada das seguintes informacdes dos
contratos de locagdo: valor de aluguel, eventuais despesas ou descontos, despesas recorrentes,
como o IPTU e a taxa de administracdo. E para permitir o controle dos pagamentos, fez-se
necessaria a criagdo de uma conta no Banco PJBank (PJBank Pagamentos SA, 2021), o qual ¢
integrado ao sistema do Superlogica (Superlogica Tecnologias S.A., 2022).

Desse modo, a emissdo dos boletos pode ser realizada em lote ¢ o envio de forma
automatica aos locatarios. Ademais o sistema possibilita a criacdo de alertas, que podem ser
encaminhados aos e-mails dos locatarios proximos as datas de vencimento dos boletos. Além
disso, o sistema do PJBank (PJBank Pagamentos SA, 2021) informa, diariamente, via e-mail,

a Avanti Imob, os boletos que ja foram liquidados e também faz a conciliagdo automatica dos
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pagamentos na plataforma do Superlogica (Superlogica Tecnologias S.A., 2022), conforme

representado pela Figura 2 .

Figura 2 - Emissao de boletos via Superlogica

DoDACCECC RA AR
FRULCooWw =

Emitir os boletos.

Y

Registro automatico de boletos: dispensa
arquivos de remessa e retorno.

Y

DDOVCECCM Al ITOR ATICO
FRUCLCOOU AU /

Conciliagdo automatica: o sistema gerencia, de
forma online, os boletos que ja foram pagos.

Fonte: Superlogica Tecnologias S.A. (2022)

Apos a liquidagdo do boleto, o sistema disponibiliza a op¢ao de execugdo dos repasses,
quando o valor a ser repassado ao proprietario ¢ calculado automaticamente de acordo com as
despesas inseridas no sistema e a taxa de administracdo da imobilidria, o qual ¢ evidenciado na

Figura 4.

Figura 3- Exemplo da funcionalidade de repasse via Superlogica

DETALHES DA COBRANCA 1759 DETALMES DO REPASSE | TX ADM 10,001

Dbseryacio externa

Langar no Anancoiro

Fonte: Superlogica Tecnologias S.A. (2022)

23



Em consequéncia disso, a emissdo das notas fiscais tornou-se mais facil, visto que o
sistema gera as notas de acordo com os valores das taxas de administra¢ao langadas nos repasses
e possibilita a transmissdo delas em lote. Por fim, o envio das notas fiscais e dos detalhamentos
¢ realizado automaticamente para o e-mail de todos os proprietarios.

Portanto, com objetivo de colocar o sistema em pleno funcionamento, foi realizado um
treinamento com os colaboradores da imobiliaria para capacita-los na utilizagao do software.
Logo, a utilizacao do software Superlogica (Superlogica Tecnologias S.A., 2022), ao longo da
execugdo do processo de “Gerenciar pagamentos da locagdo”, ndo s6 possibilitou reduzir a

quantidade de erros e retrabalhos, mas principalmente aumentar a confiabilidade dos dados.

4.2.2. Senso de ordenaciao (SEITON)

De acordo com Campos (2005), o senso de ordenagdo esta relacionado a otimizagao da
area de trabalho. Com o direcionando da aplicagdo ao meio digital e aos sistemas, procurou-se
criar uma area de trabalho de facil gerenciamento e capaz de aumentar a produtividade.

Conforme relatado na subsecdo 4.2, a maioria dos problemas observados estdo
relacionados a falta de sistemas e de bancos de dados para o gerenciamento das informagoes.
Dessa forma, buscou-se um sistema que permitisse tornar o trabalho mais automatizado e
organizado, além de atender as necessidades de criagdo de um canal para abertura de
solicitagdes ¢ de um formuldrio para o preenchimento das informagdes, bem como o
desenvolvimento de um sistema que possibillitasse a gestdo do relacionamento com o cliente,
visando o melhor gerenciamento da agenda de visitas.

Nessa busca, encontrou-se o software Monday.com (Monday.com, 2022), um sistema
operacional de trabalho (Work OS), situado na nuvem, onde as equipes podem construir
ambientes de trabalho personalizados. Cada Work OS torna-se uma area de trabalho digital
dentro de uma organizagao, onde seus componentes podem ser transformados em aplicativos
que gerenciam qualquer tipo de trabalho (Monday.com, 2022). Portanto, o Monday.com
permite criar um local centralizado e de facil gerenciamento para a execugao do trabalho.

Na implanta¢do do referido software, foi desenvolvida uma area de trabalho digital de
acordo com as necessidades e as caracteristicas da empresa, as quais foram divididas em
subgrupos para facilitar a localizagdo dos quadros dentro do sistema, conforme ilustrado na

Figura 4.
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Figura 4 - Area de trabalho no Monday.com
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Fonte: Extraido do Monday.com

Inicialmente, na configuracdo do sistema, foi criado um quadro com todas as
propriedades cadastradas para aluguel da imobiliaria. Esse contém todas as informagoes
relevantes sobre os imoveis, incluindo todas as que devem ser coletadas no processo “Solicitar
informacdes do proprietario e do imovel”, além de ter o objetivo de permitir o armazenamento
dos dados de forma organizada e visivel, melhorando os fluxos de trabalho e de informagdes, o

que pode ser observado na Figura 6.
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Figura 5- Quadro Propriedades para aluguel
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Fonte: Extraido do Monday.com
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Em seguida, com o intuito de facilitar a coleta dos dados dos imoveis, foi criado um
formulério dentro do proéprio software que pudesse ser preenchido tanto pelos proprietarios
quanto pelos colaboradores da empresa. Dessa forma, quando o formulario ¢ preenchido e
enviado, os dados coletados completam as variaveis do quadro apresentado na Figura 6

automaticamente. O formulario criado ¢ apresentado na Figura 7.

Figura 6- Formulario do imdvel de locacao

i

Cadastro de Propriedade para Aluguel

Endereco do imdved

Lacafizagio ra mapa
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Valor de Ceadominsa

\Valar de IPTU

N* de client= dz CEB

Imscrigda d= IPTU

N* de clierte da CAESS

N* da Garagem

Administradera de condominio

Fonte: Extraido do Monday.com

A criagcdo do formulario de cadastro do imdvel possibilitou a coleta das informacgdes
necessarias de forma mais pratica e estruturada solucionando o problema identificado no

processo de “Solicitar informagdes do proprietario e do imével”. Ja o quadro “Propriedades
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para Aluguel” permitiu consolidar e centralizar as informagdes a respeito dos imoveis, além de
possibilitar a visualizagcdo das informagdes que foram coletadas e das quais informagdes ainda
estariam pendentes com maior facilidade.

O maior controle e confiabilidade nos dados coletados no processo ‘“Solicitar
informagdes do proprietdrio e do imodvel” contribui para melhorar o funcionamento do
macroprocesso de Locagdo de Imoveis, pois a execucao dos processos subsequentes dependem,
em muitos momentos, dessas informagdes coletadas. Além disso, o quadro com as informacgdes
das propriedades serviu de base para os demais quadros criados na gestdo da locagdo e no
agendamento de visitas.

Em seguida, buscou-se solucionar o problema identificado com a perda de informagdes
sobre os leads e as visitas realizadas, inerente ao processo “Realizar atendimento de /eads”.
Para isso, foi construido um quadro para a gestdo do relacionamento com os clientes, no
software Monday.com (monday.com, 2022), possibilitando o registro de todos os leads que
entram em contato com imobiliaria € o controle das visitas aos imodveis, além do
acompanhamento dos interessados durante todo clico de atendimento. A Figura 7 apresenta o
quadro de acompanhamento do atendimento dos /eads.

Conforme ilustrado na Figura 7, o quadro conta com trés grupos (Leads em Potencial,
Visita Realizada, e Finalizado), onde cada um representa uma etapa do atendimento e
acompanhamento do lead. H4 também a coluna status que indica mais detalhadamente o
andamento do atendimento e as acdes necessarias. Este quadro retine também informacgdes
sobre: os leads (como nome, e-mail e telefone); o agendamento da visita (como corretor
responsavel, imovel desejado, data e horario); e de informagdes de controle (como observagdes,
feedback da visita e 0 meio em que o /ead chegou até a empresa).

O quadro, além de permitir a gestao dos leads, proporcionou também que os dados
pudessem ser armazenados, bem como a realizacdo de diversas andlises. Dessas analises,
destacam-se os levantamentos de informacgdes, tais como: o numero de visitas realizadas por
imével, o nimero de atendimentos por corretor, o portal de anincios que mais gera leads para
a imobiliaria e o fechamento de propostas em relagdo a quantidade de visitas. De modo que
esses dados possibilitaram a realizagdo de avaliagdes de desempenho e o desenvolvimento de
indicadores, contribuindo na identificagdo das regides de maior procura por imoveis € o

engajamento dos corretores.
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Tahts

Carol

Visita Realizada
Jucélia
Paulo Hervique
Maria do Carmo

Gustavo

Margareth

Finalizado
Naids
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Telefone
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45561826

Telefone
45561921
45561966
45561990
45561911
45561815

B8] +5591964

Telefone
45561996
45561920

45561946

Figura 7- Atendimento dos Leads
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Fonte: Extraido do Monday.com
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Além disso, no quadro “Atendimento dos leads” criou-se a coluna status para
acompanhar o relacionamento entre a empresa, o corretor € o lead. A utiliza¢ao deste ponto de
controle possibilitou visualizar as visitas que ja estavam agendadas, as que necessitavam de
reagendamento e as que ja haviam sido realizadas. Dessa forma, permitiu-se, apds as visitas,
um contato mais eficiente com os leads e, consequentemente, um possivel o aumento na taxa
de conversao de locacao dos imoveis.

O problema “demora nas repostas as solicitagdes dos locatarios” elencado como
segundo de maior nivel critico esta diretamente relacionado ao processo “Gerenciar as
demandas dos locadores e locatdrios”. Para solucionar esse problema, utilizando o software

Monday.com, criou-se um canal para abertura de solicitacdes, com a estrutura apresentada na

Figura 8.
Figura 8- Canal para solicitacdes de locatarios e proprietario
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Fonte: Extraido do Monday.com

Com objetivo de centralizar as solicitagcdes ¢ as demandas, criou-se outro formulario no
Monday.com a partir do quadro de solicitacdes (Figura 8). Por meio desse, o locatario ou o
locador podem realizar a sua solicitagdo e, apds seu envio, o sistema preenche automaticamente
o referido quadro e envia uma comunicagao pelo software e pelo e-mail a imobiliaria. A Figura

10 apresenta o formulario para solicitagdes dos locatarios e locadores.
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Figura 9- Formulario para abertura de solicitacdes

) AVANTI
MO8

Como podemos ajudar?

Aszzunto

Descrigio

Adicione arquivos relevantes

E-mail

Nome do sclicitante

Imével

Fonte: Extraido do Monday.com

Entretanto, caso alguma solicitagdo seja enviada por outro meio diferente do formuléario,
o cadastro da solicitag¢do era realizado de forma manual no software pelo setor administrativo
da Avanti Imob. Dessa forma, todas as solicitacdes passaram a ser registadas de modo
organizado e estruturado, permitindo um maior controle, um melhor acompanhamento das
solicitagdes até alcancar as suas solugdes e evitando o esquecimento das demandas. Com isso,
além de contribuir para o aumento na satisfacdo do cliente em decorréncia da maior agilidade
no atendimento as demandas, a criagdo deste banco de dados permite que, posteriormente,
possam ser realizadas analises que busquem a melhoria continua do processo como, por

exemplo, o tempo médio para solugao das demandas.

31



4.2.3. Senso de limpeza (SEISO)

O senso de limpeza possui aplicacdo original voltada ao ambiente fisico, entretanto,
pode ser utilizada também no meio digital. Portanto, na aplicagdo deste senso, buscou-se
eliminar informagdes desatualizadas, mantendo armazenadas apenas as informagdes relevantes
da imobilidria. Portanto, foi necessario realizar uma limpeza e uma reestruturagdo no
armazenamento dos dados da empresa.

Logo, nessa etapa, realizou-se uma limpeza e uma reestruturagdo no armazenamento das
informacdes da empresa, quando todos os dados e os documentos duplicados ou os sem
importancia foram excluidos. Ja os demais foram organizados em pasta, tanto no computador,
quanto no Google Drive, como forma de possuir um backup dos documentos e possibilitar o
acesso remoto.

A organizagao dos dados e dos documentos permitiu um fluxo de trabalho melhor e uma
maior agilidade nos processos devido a facilidade na localizagdo dos dados desejados. Por
consequéncia, essa acdo diminuiu a ocorréncia de extravio de documentos e a necessidade de

solicitar os dados repetidamente aos proprietarios € aos inquilinos.

4.2.4. Senso de normatizacio (SEIKETSU)

Como descrito no referencial teérico, o senso de normatizacao (SEIKETSU) tem como
objetivo garantir que a utilizagdo, a organizacao e a limpeza dos métodos anteriores acontecam
na empresa (CAMPOS, 2005). Portanto, para esse senso, foram definidos os responsaveis por
dar continuidade as atividades realizadas nas etapas anteriores.

Com objetivo de delimitar a responsabilidade de cada setor, nesse processo de mudanga,
foi realizada uma reunido com um colaborador do setor administrativo, um do setor financeiro
e um corretor. Esse debate possibilitou o alinhamento das expectativas de cada setor, além de
criar padroes estabelecidos para a realizacdo das atividades de acordo com a nova rotina de

trabalho.

4.2.5. Senso de autodisciplina, educacio e compromisso (SHITSUKE)

Por fim, esse senso aborda mudangas de comportamento e atitude dos colaboradores,
objetivando que todos na organizacdo devam seguir € comprometer-se com as normas, OS
padrdes e os procedimentos introduzindo os conceitos de melhoria continua (CAMPOS, 2005).

Portanto, para esse senso foi priorizada a fixa¢do dos novos procedimentos adotados
conforme exposto nas subse¢des anteriores. Para garantir que a implementacdo dessas
mudancas ocorressem ¢ fossem mantidas, foram desenvolvidos treinamentos sobre os novos
sistemas utilizados e sobre os novos procedimentos adotados.
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Logo, foi desenvolvida uma agenda de treinamentos semanais, durante o periodo de um
més, com todos os corretores e demais colaboradores da empresa com objetivo de alinhar os
conhecimentos e auxiliar as mudangas de comportamento. Entre os assuntos abordados,

estavam a utilizacdo do Monday.com, a utilizagao do Superlogica e as suas aplicagdes praticas.

4.3. Monitoramento e controle
Na etapa de monitoramento e controle, foram analisados os resultados obtidos a partir
da execugao das fases anteriores com a finalidade de verificar se as mudancas realizadas tiveram
um impacto positivo na organiza¢do. Para isso, acompanhou-se a realiza¢ao das atividades da
imobiliaria por um periodo de dois meses.
No final deste periodo de dois meses, foi realizada uma entrevista em grupo com 0s
colaboradores a respeito de suas percepgdes sobre as mudancas aplicadas. Entdo, compilou-se

os resultados, os quais estao apresentados no Quadro 4.

Quadro 4- Monitoramento dos resultados preliminares

Avaliacoes Conclusoes

D Maior facilidade no controle de
Os principais ganhos

1. | observados com a aplicacdo
de melhorias

informacgodes e armazenamento de dados;
Redugdo no tempo despendido para
realizar as atividades.

As contribuicdes bara o Aumento da capacidade de tomada de
u . .
2. oSS p decisdo baseadas em dados; Visdo

gerenciamento da empresa oA
sistémica dos processos estudados.

Os beneficios observados na | Aumento da confiabilidade do servigo
3. | prestacdo de servigos para os | prestado; Melhora no atendimento e no
clientes tempo de resposta as demandas.

Fonte: Autor

Em relagdo a aplicag@o dos principios lean, foi possivel concluir, nessa etapa de anélise,
que os principios de Valor, Fluxo de Valor e Fluxo Continuo foram implementados
satisfatoriamente. Pois, na etapa de planejamento, foram identificadas as necessidades dos
clientes, possibilitando visualizar sistematicamente quais atividades nos processos nao estavam
agregando valor ao cliente e causando retrabalhos. J4 na etapa de execugdo, as modificacdes
adotadas possibilitaram a fluidez dos processos ao longo de suas execugoes.

Dentre as contribui¢des levantadas, percebeu-se a melhoria na capacidade gerencial da

empresa, obtida a partir do registro de dados e de informagdes. Com intuito de aprimorar a
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gestdo, foram desenvolvidos trés indicadores a serem aplicados e monitorados pela imobilidria,
0s quais permitem avaliar pontos importantes sobre a locagdo de imoveis.

O primeiro indicador pode auxiliar na analise do nivel de visitas realizadas em
comparacdo as agendadas. Este parametro pode ser utilizado para avaliar o desempenho de
maneira geral, bem como, pode ser utilizado para realizar analises de desempenho por corretor,
como a férmula indicada abaixo:

. ) n® de Visitas Realizadas
% de Visitas Realizadas = 70 de Visitas Agendadas x 100

O segundo indicador possibilita conhecer o indice de locagdo, considerando o nimero
de contratos realizados em relagdo ao nimero de visitas realizadas. O resultado pode servir de
parametro para avaliar a quantidade de visitas que precisam ser realizadas em média para que

um imovel seja alugado. O indicador foi elaborado utilizando a féormula abaixo:

n® de Contratos Realizados

indice de L o 100
naice ae Locaea0 = s Je Visitas Realizadas

Por fim, o terceiro indicador foi desenvolvido para revelar o indice de conversdo de
leads e pode ser calculado com o niimero de visitas realizadas sobre o nimero total de /eads
registrados. Esse indicador permite verificar se a abordagem ao cliente e a forma de
atendimento estdo gerando um efeito positivo e comparar os desempenhos do indice més a meés.
O resultado desse indice pode ser obtido por meio da férmula abaixo:

n? de Visitas Realizadas

Indice de Conversio de Leads = x 100
n® total de Leads

4.4. A¢ao corretiva

Na etapa de agdo corretiva do ciclo PDCA, buscou-se garantir que as melhorias
implantadas, nas etapas anteriores, continuassem praticadas na imobiliaria apos a finalizagao
da presente pesquisa. Para esse fim, foi realizado um novo desenho dos processos criticos de
locagdo de acordo com as mudangas realizadas durante a etapa de execugao.

Esse novo desenho, bem como, a respectiva documentacao dos processos teve por
objetivo principal impedir que o conhecimento seja perdido, mesmo com a rotatividade dos
colaboradores. Ademais, essas agdes buscam permitir que tais atividades sejam executadas de
forma mais padronizada.

No processo “Solicitar dados do proprietario e do imdvel”, apresentado no Apéndice G,

a utilizacdo de um sistema operacional de trabalho foi fundamental para possibilitar a gestdo
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das informagdes e, também, permitiu que os dados dos imoveis fossem acessados de forma mais
rapida. A compilacdo das principais informagdes, em um banco de dados, teve um impacto
positivo, também, nos demais processos, pois possibilitou que as mesmas nao fossem perdidas,
visto que sdo essenciais para outras atividades como, por exemplo, na publicacdo dos antincios
e na realizac¢ao do contrato de locagao.

A aplicagdo do Monday.com foi fundamental na melhoria do atendimento dos /eads e
na conclusdo dos contratos de locagdes com os interessados, pois permitiu criar um CRM de
acordo com as necessidades de controle da imobiliaria. A nova modelagem do processo
“Realizar atendimento dos /eads ”, apresentada no Apéndice H, possibilitou acompanhar todo
o andamento do atendimento até a sua finalizacdo, a partir da criacdo de uma base de dados
para o gerenciamento dos /eads. Outros beneficios importantes para este processo foram a
comunicagdo facilitada entre o setor administrativo € os corretores, por meio das agendas
criadas no software e a possibilidade de acompanhar a disponibilidade e a produtividade de
cada corretor.

Enquanto as mudangas no processo “Realizar contrato de locagdo”, apresentadas no
Apéndice I, sdo voltadas principalmente para permitir que os subprocessos de “Realizar gestao
da locacdo” possam ser executados com maior praticidade e confiabilidade. Com essas
mudangas, passou-se a inserir os dados dos contratos no Monday.com e no Superlogica, com
objetivo de melhorar o gerenciamento dos pagamentos de locacdo e das demandas dos clientes.
Neste processo, também, foi criado um documento de boas-vindas para ser enviado ao locatario
apo6s a assinatura do contrato de locagdo com informagdes do imével e dos dados gerais da
imobilidria.

A utilizagdo do Superlogica permitiu aumentar a confiabilidade na modelagem do
processo “Gerenciar pagamentos da locagdao”, apresentada no Apéndice J, visto que a emissao
de boletos e os repasses passaram a ser automaticos. Além disso, € possivel simular as
cobrangas e os repasses antes da emissdo dos boletos, de modo a verificar se todos os valores
estdo corretos. Ademais, sdo geradas notas fiscais de acordo com os valores das taxas de
administracao, aumentando assim a confiabilidade do processo. Portanto, as chances de erros
durante a execugao do processo diminuiram devido a automatizagdo das tarefas.

Por fim, foi possivel perceber como a gestdo das informacdes teve grande impacto no
processo “Gerenciar as demandas dos locatérios e dos locadores”, apresentado no Apéndice K.
O gerenciamento das solicitagdes no Monday.com com a utilizagdo do formuldrio como um
canal de comunicagdo permitiu registrar ¢ acompanhar as demandas até¢ a sua finalizagao,

evitando que as informagdes fossem perdidas e as demandas ndo fossem atendidas. A
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comunicag¢do entre os setores também foi facilitada pelas funcionalidades do software, pois ele
permite atribuir itens e acompanhar as atualiza¢cdes em tempo real.

Com isso, foi possivel inserir o principio Lean de Perfei¢dao, na empresa, por meio das
oportunidades de implantagdo de ferramentas de melhoria continua geradas ao longo do estudo.
Dessa forma, conclui-se a aplicagdo de um clico PDCA com a melhoria dos fluxos dos

processos e das informacdes.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Neste estudo de caso, foi possivel visualizar na pratica a importancia do mapeamento
de processos e da gestao de informagao na aplicacao dos principios de Lean Office. Além disso,
pode-se concluir que a consisténcia na execucdo dos processos ¢ um fator importante na
prestacdo de servigos, pois além de demonstrar profissionalismo e conhecimento sobre as
atividades desempenhadas, possibilita diminuir o nimero de falhas e de retrabalhos quando ha
a padronizagao das atividades.

Com o mapeamento e melhoria dos processos de locagao imobiliaria estudados por meio
da aplicacdo do 58S, foi possivel reduzir o retrabalho e mitigar os desperdicios gerados. Houve
melhoria no gerenciamento e no armazenamento das informagdes devido a implantacao de um
sistema operacional de trabalho e, também, aumento da confiabilidade e da consisténcia na
execugdo dos processos pela automatizagdo de atividades e de estruturagao dos bancos de
dados.

Dentre os resultados obtidos com a implementa¢cdo dos principios do Lean Office,
destacam-se: a gestdo e o controle das demandas dos clientes; a facilidade no acesso as
informacdes e ao historico do cliente; o ganho na experiéncia do cliente; a gestao das atividades
dos corretores; a agilidade na locagdo e no envio de documentos; e a agilidade no envio de
boletos e realizagdo de repasses.

Logo, conclui-se que esse estudo proporcionou uma melhoria significativa no fluxo dos
processos de locacao de imoveis, bem como, o aperfeicoamento dos servicos prestados pela
imobilidria. Ademais, percebeu-se que a implementacao dos conceitos de Lean Office, no setor
imobilidrio, pode oferecer diversos beneficios as empresas que buscam reduzir seus gargalos e
melhorar os fluxos de processos e de informacgdes.

A principal limitacao deste estudo foi o tempo de realizagao da pesquisa, pois nao foi
possivel realizar a analise dos indicadores apresentados na subse¢ao 4.3, durante o periodo de
monitoramento, limitando-a apenas a sua formulagao.

Para estudos futuros, sugere-se a aplicagdo da presente metodologia em outras areas de
atuacao da empresa, como a intermedia¢ao no processo de compra e venda de imovel, de forma
a padronizar os processos € tornar a organizacdo mais eficiente. Além disso, para dar
continuidade ao processo de aprimoramento da area de locagdo de imdveis, sugere-se a ado¢ao

de metas baseadas nos indicadores propostos neste estudo.
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APENDICE B - Mapeamento do processo no estado atual: Solicitar informacées do proprietirio e do imével
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SECAO 1 - Descri¢iio do processo

Solicitar informacdes do proprietario e do imovel

1. O Solicitar documentac¢io do proprietario
Descricao

Deve-se solicitar a documentacdo do proprietario de acordo com a lista de documentos, observando se o
proprietario ¢ uma pessoa fisica ou juridica.

Responsavel

Setor administrativo
Consultado
Proprietario

1.1. Lista de documentos
Descricao

Caso pessoa fisica:

-Nome completo;

-CPF;

-Estado civil;

-Profisséo;

-Certidao de casamento ou nascimento;
-Copia da identidade;

-Dados bancarios;

-Endereco.

Caso pessoa juridica:

-Razao social;

-CNPJ;

-Inscricao estadual,;

-Contrato social;

-Dados do representante legal (nome, CPF, estado civil, enderego);
-Dados bancarios;

-Endereco;

2. 0 Solicitar dados do imével
Descricao
Deve-se solicitar a documentacao do imdvel de acordo com a lista de dados do imovel.

Responsavel

Setor administrativo
Consultado
Proprietario

2.1. Lista de dados do imdvel

Descricio

-Numero de inscri¢do na Concessionaria de Energia (CEB/Neoenergia);

-Inscricao de IPTU;

-Numero da CAESB;

-Administrador (a) do condominio;

-Dados gerais do imovel (enderego, metragem, valores de condominio, IPTU e aluguel);

-Informagdes do anuncio (niimero de quartos, banheiros, vagas de garagem, areas comuns do condominio e
outras informag¢des adicionais que sejam relevantes para o anincio).

3. C] Verificar se todos dados necessarios foram enviados

Descricao
Deve-se verificar se todos os dados solicitados aos proprietarios foram enviados corretamente.
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Responsavel
Setor administrativo

4. ' Todos dados necessarios foram enviados?
Caminhos
Sim

Condicao

Todos os documentos foram enviados.
Nao

Condicao

Ainda ha documentos pendentes de envio.

5. OJ Solicitar dados faltantes

Descri¢ao

Deve-se solicitar ao proprietario os documentos que ainda estdo pendentes de envio conforme a lista de
documentos ¢ a lista de dados do imével.

Responsavel

Setor administrativo
Consultado
Proprietario

6. Link ¥/ 1

Descri¢ao

Entao, volta-se ao processo "Verificar se todos dados necessarios foram enviados" para conferir novamente se
todos dados foram enviados corretamente.

7. O Processo Finalizado

Descri¢ao

Caso todos dados necessarios tenham sido enviados, o processo de “Solicitar informagdes do proprietario e do
imovel” ¢ finalizado.
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APENDICE C - Mapeamento do processo no estado atual: Realizar atendimento dos leads

Realizar atendimento dos leads

Administrativo
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SECAO 1 - Descri¢iio do processo

Realizar atendimento dos leads

1. '“Y Via internet ou via ligacio
Descri¢ao
O processo inicia com o contato do lead, que pode chegar por meio da internet ou ligagdo.

2. ' Canal Utilizado
Caminhos
Ligacdes
Condicao
Primeiro contato do lead realizado via telefone.
Internet
Condicao
Primeiro contato do lead realizado via internet.

3. OJ Conferir novas mensagens

Descricao

Deve-se periodicamente verificar se ha novos leads que chegaram via e-mail ou portais de anuncios e conferir se
ha novas mensagens enviadas via WhatsApp. Entao, realiza-se o primeiro contato com o /ead buscando sanar todas
as duvidas sobre o imével. Nesse primeiro contato, ¢ importante coletar os dados do lead, como nome, e-mail e
telefone.

Responsavel
Setor Administrativo

4. OJ Realizar primeiro contato com o lead

Descricao

Realiza-se o primeiro contato com o lead buscando sanar todas as duvidas sobre o imo6vel de interesse.
Nesse primeiro contato, ¢ importante coletar os dados do lead, como nome, e-mail e telefone.

Responsavel
Setor Administrativo

5. OJ Definir a data para a visita com o lead

Descricao

Depois do primeiro contato com o lead, deve-se entrar em contato via WhatsApp para definir uma data para a visita
ao imédvel.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado

Lead

6. = Direcionar a solicitaciao de visita ao corretor

Descricao

Entdo, direciona-se para um dos corretores a solicitagdo de visita ao imdvel por meio do WhatsApp, por meio de
determinados grupos de corretores.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado

Corretor
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7. OJ Verificar se o corretor podera realizar o atendimento

Descricao
Deve-se verificar se o corretor podera realizar o atendimento agendado.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Corretor

8. " O corretor podera realizar o atendimento?
Caminhos
Sim
Condicao
O corretor ira acompanhar o /ead na visita agendada ao imovel.
Niao
Condicao
O corretor ndo poderd acompanhar o /ead na visita agendada ao imoével.

9. = Direcionar para outro corretor

Descricao

Caso corretor em que se verificou a disponibilidade ndo possa realizar o atendimento, deve-se direcionar o
atendimento para outro corretor.

Responsavel
Setor Administrativo

Link ‘¥ 1
Descricao
Entdo, devera novamente verificar a disponibilidade do corretor para o atendimento.

10. =’ Data e hora marcada para a visitaciao
Descri¢ao
Aguardar a data e hora marcada para realizagdo da visita ao imével.

11. OJ Realizar atendimento da visita

Descricao

O corretor responsavel devera retirar as chaves do imdvel na imobiliaria e mostrar o imével ao /lead durante o
periodo agendado. O corretor deve ter conhecimento dos dados do imovel, sendo que estes podem ser solicitados
ao setor administrativo ou visualizado diretamente no portal de anuncio.

Responsavel
Corretor

12. O Verificar se o lead tem interesse na locacao

Descri¢ao

Depois da visita, deve-se entrar em contato com o lead via WhatsApp para verificar se ele tem interesse na locagdo
do imovel.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado

Lead

13. UJ Agradecer o contato do lead

Descricao
Caso o lead ndo tenha interesse na locacdo, deve-se agradecer o contato do mesmo.

Responsavel
Setor Administrativo
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14. OJ Verificar se o interessado tem proposta de valor para a locaciao

Descricao
Caso o lead tenha interesse na locag@o, deve-se verificar se o interessado possui alguma proposta para a locagao.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado

Lead

15. .7 O interessado possui proposta de valor?
Caminhos
Sim
Condicao
O interessado possui proposta de valor para locagao.
Niao
Condicao
O interessado ndo possui nenhuma proposta de valor para locagéo.

16. OJ Verificar se o proprietario aceita a proposta

Descri¢ao

Deve-se verificar se o proprietario aceita a proposta de valor para a locagdo. Caso ndo aceite, verificar se possui
uma contraproposta.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Proprietario

17. ./ O proprietario aceita a proposta?
Caminhos
Niao
Condicao
O proprietario ndo aceita a proposta de valor de locagao feita pelo interessado.
Sim
Condicao
O proprietario aceita a proposta de valor de locagdo feita pelo interessado.

18. OJ Apresentar contraproposta ao interessado

Descricao

Com a recusa da proposta inicial, deve-se apresentar a contraproposta realizada pelo proprietario ao interessado e
verificar que ele aceitara.

Responsavel

Setor Administrativo

Consultado

Lead

19. .7 A contraproposta ¢ aceita pelo interessado?
Caminhos
Niao

Condicao

A contraproposta ndo € aceita pelo interessado.
Sim

Condicao

A contraproposta ¢ aceita pelo interessado.
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20. OJ Finalizar atendimento

Descricao

Caso o interessado ndo aceite a contraproposta, deve-se agradecer o contato e dizer que o mantera informado se
entrar um imovel semelhante para locagdo na imobiliaria.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado

Lead

21. O Prosseguir com o processo de contrato de locaciio

Descricao
Se o interessado esta de acordo com as condic¢des da locacao, deve-se dar inicio no processo "Realizar contrato de
locagao".

Responsavel
Setor Administrativo

22. O Processo Finalizado
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APENDICE D - Mapeamento do processo no estado atual: Realizar contrato de locagdo

Realizar contrato de locagio
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SECAO 1 - Descri¢iio do processo

Realizar contrato de locacao

1. ‘2 Interesse na locacio
Descri¢ao
O processo tem inicio com a confirmagio do interesse na locagéo

2. O Solicitar os documentos do interessado
Descricao
Deve-se solicitar os documentos necessarios do interessado para a confecg¢@o do contrato de locagao.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Interessado

2.1. Lista de Documentos
Descricao

Caso pessoa fisica:

-Nome completo;

-CPF;

-Estado civil,

-Profissao;

-Certidao de casamento ou nascimento;
-Copia da identidade.

Caso pessoa juridica:

-Razao social;

-CNPJ;

-Inscrigdo estadual;

-Contrato social;

-Dados do representante legal (nome, CPF, estado civil, enderego).

3. O Solicitar vistoria de entrada ao imével

Descricao

Deve-se solicitar a vistoria de entrada ao imovel, que ¢ realizada por uma empresa terceirizada. A solicitagdo ¢
realizada via WhatsApp mediante o envio dos dados do interessado, do proprietario e do imével.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado

Empresa Terceirizada

4. "= Laudo de vistoria de entrada
Descri¢ao
Laudo de vistoria de entrada recebido da empresa terceirizada.

5. Link'¥ 2
Descricao
Ir para “Confeccionar contrato de locagdo”.

6. OJ Verificar qual sera a garantia locaticia
Descri¢ao
Deve-se verificar qual sera a garantia locaticia escolhida pelo interessado para o contrato de locagao.
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Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Interessado

6.1. Apresentacio de garantias locaticias

Descricao

Apresentagdo virtual contendo todas as garantias locaticias que a imobiliaria aceita e suas respectivas
condigdes.

7. " Qual sera a garantia locaticia?
Caminhos
Caucao

Condicao

A garantia locaticia sera uma caugao.

Cartio de Crédito

Condicao

A garantia locaticia sera via cartdo de crédito.
Titulo de capitalizacao

Condicao

A garantia locaticia sera com um titulo de capitalizacao.
Fiador

Condicao

A garantia locaticia serd com fiador (es).

8. OJ Cadastrar titulo de capitalizacio

Descricao

Deve-se cadastrar o interessado no sistema da Maximiza e, em seguida, gerar o boleto e a proposta do titulo de
capitalizacdo.

Responsavel
Setor Administrativo

9. OJ Enviar o boleto e a proposta para o interessado
Descricao
Deve-se enviar o boleto e a proposta do titulo de capitalizag¢ao para o interessado.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado
Interessado

10. = Comprovante de pagamento

Descricao
Recebimento do comprovante de pagamento do boleto referente ao titulo de capitalizagao.

11. O Anexar comprovante a pasta do interessado
Descricao
Deve-se anexar o comprovante a pasta criada na rede para a locagdao do imével.

12. OJ Enviar valor e dados bancario para deposito

Descricao

Deve-se calcular e enviar o valor da caucdo (3x o valor do aluguel) e os dados bancarios da imobiliaria ao
interessado para o deposito.
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Responsavel

Setor Administrativo
Informado
Interessado

13. =) Comprovante de deposito
Descri¢ao
Recebimento do comprovante de deposito da caugio.

14. OJ Anexar comprovante a pasta do interessado
Descricao
Deve-se anexar o comprovante a pasta criada na rede para a locagdao do imével.

Responsavel
Setor Administrativo

15. OJ Solicitar documentos dos fiadores

Descricao

Deve-se solicitar os documentos dos fiadores para analise cadastral: um com um imovel quitado no DF e um com
o salario trés vezes maior que o valor do aluguel.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Interessado

15.1. Lista de Documentos
Descricao

Fiador com imével quitado no DF:
-Nome completo;

-CPF;

-Estado civil;

-Profissao;

-Certidao de casamento ou nascimento;
-Copia da identidade;

-Endereco;

-Certidao de 6nus do imovel.

Fiador com salario 3x maior que o aluguel:

-Nome completo;

-CPF;

-Estado civil,

-Profissao;

-Certidao de casamento ou nascimento;

-Copia da identidade;

-Endereco;

-Trés ultimos contracheques ou declaracdo de rendimentos.

16. OJ Enviar as fichas dos fiadores e interessado para avaliacao

Descricao

Deve-se preencher e enviar, de acordo com os dados coletados anteriormente, as fichas cadastrais dos fiadores e
do interessado para avaliagdo. Esta avalia¢do ¢ realizada por uma empresa terceirizada.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado

Empresa Terceirizada
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17. =) Avaliacio das fichas cadastrais
Descricao
Recebimento da avaliagdo das fichas cadastrais dos fiadores e do interessado.

18. OJ Solicitar dados do cartao de crédito

Descricao

Deve-se solicitar os dados do cartdo de crédito do interessado para a analise. Os dados necessarios sdo: numero do
cartdo de crédito e ultima fatura do cartdo.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Interessado

18.1. Dados bancario
Descricao

Numero da Agéncia;
Numero da conta;

CNPJ da imobiliaria;
Razao Social,

Pix.

19. O Cadastrar interessado para avaliacio da garantia

Descri¢ao

No sistema da Avalyst ou da CredPago, conforme preferéncia do interessado, deve-se cadastrar o interessado para
analise de dados nos sistemas de garantia locaticia mediante cartdo de crédito.

Responsavel
Setor Administrativo

20. "=’ Atualizacio no sistema
Descricao
Atualizagdo contendo a avaliagdo cadastral da garantia locaticia. Podendo ser aprovado ou reprovado.

21. OJ Verificar se a garantia foi aprovada
Descricao
Deve-se verificar se a garantia locaticia foi aprovada e se todo processo foi cumprido corretamente.

Responsavel
Setor Administrativo

22. ~/ A garantia locaticia foi aprovada?
Caminhos
Sim
Condicao
A garantia locaticia foi aprovada e o processo foi cumprido corretamente.
Niao
Condicao
A garantia locaticia foi recusada ou o processo foi ndo foi concluido.

23. OJ Solicitar que outra garantia locaticia seja avaliada

Descri¢ao

Caso a garantia locaticia escolhida pelo interessado ndo tenha sido aprovada ou o processo ndo tenha sido
concluido, deve-se solicitar ao interessado que escolha outra forma de garantia locaticia.

Responsavel
Setor Administrativo
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Informado
Interessado

24, Link '®'1
Descricao
Ir para “Verificar qual serd a garantia locaticia”.

25. O Confeccionar contrato de locacio

Descri¢ao

Deve-se confeccionar o contrato de loca¢do do imédvel, por meio de um modelo de contrato existente, conforme
os dados do imdvel, do interessado, do proprietario e garantia locaticia.

Responsavel
Setor Administrativo

26. OJ Enviar o contrato e o laudo para assinatura

Descricao

Deve-se enviar o contrato de locacdo e o laudo de entrada para assinatura do interessado, do proprietario e da
administradora, via ClickSign.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado
Proprietario, interessado

27. O Entregar as chaves do imdvel ao locatario

Descricao

Deve-se confeccionar o termo de entrega de chaves e obter a assinatura do locatério para a entrega das chaves do
imovel.

Responsavel

Setor Administrativo

Consultado

Locatario

28. O Processo Finalizado
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APENDICE E - Mapeamento do processo no estado atual: Gerenciar os pagamentos de locagio

Gerenciar os pagamentos de locagio
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SECAO 1 - Descri¢iio do processo

Gerenciar os pagamentos de locacao

1. OJ Realizar a emissao de boletos

Descri¢ao

Deve-se realizar a emissdo dos boletos de pagamento dos aluguéis, no inicio de cada més, por meio do Internet
Banking.

Responsavel
Setor Financeiro

2. OJ Verificar se o condominio é de responsabilidade da imobiliaria

Descri¢ao

Deve-se verificar se o pagamento do condominio ¢ de responsabilidade da imobiliaria de acordo com o contrato
de locagdo.

Responsavel
Setor Financeiro

3. " O condominio é de responsabilidade da imobiliaria?
Caminhos
Sim

Condicao

O pagamento do condominio ¢ de responsabilidade da imobiliaria.

Condicao
O pagamento do condominio ¢ de responsabilidade direta do locatario.

4. OJ Conferir o pagamento dos Condominios

Descricao

Através da solicitacdo de relatorios mensais para as administradoras de condominio, deve-se conferir se todos os
boletos de condominio foram pagos.

Responsavel

Setor Financeiro

Consultado

Administradora do Condominio

5. . O condominio foi pago pelo locatario?
Caminhos
Sim

Condicao

O boleto de condominio foi pago pelo locatario.
Niao

Condicao

O boleto de condominio nao foi pago pelo locatério.

6. OJ Entrar em contato com o locatario

Descricao

Deve-se entrar em contato com o locatario para informar a falta do pagamento do condominio e verificar o motivo
do atraso.

Responsavel
Setor Financeiro
Informado
Locatario
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7. ' 2 dias
Descricao

Aguarde dois dias ap6s o comunicado ao locatario do atraso no pagamento de condominio.

8. OJ Verificar se o condominio foi pago
Descricao

Deve-se solicitar novamente a administradora o relatério de pagamentos para verificar se o condominio foi pago.

Responsavel

Setor Financeiro

Consultado

Administradora do Condominio

9. " O condominio foi pago?
Caminhos
Sim

Condicao

O boleto de condominio foi pago pelo locatario.
Niao

Condicao

O boleto de condominio néo foi pago pelo locatario.

10. &= Acionar juridico
Descri¢ao

Caso o boleto de condominio continue em aberto, deve-se entrar em contato com o setor juridico da empresa para

que novas medidas sejam tomadas.

Responsavel
Setor Financeiro
Informado
Setor Juridico

11. 1J Realizar o pagamento dos condominios
Descricao

Deve-se realizar o pagamento dos boletos de condominio através do Internet Banking.

Responsavel
Setor Financeiro

12. Link ¥ 1
Descricao
Ir para o processo “Calcular valores dos repasses”.

13. O Enviar boletos aos locatarios
Descri¢ao

Deve-se enviar os boletos gerados aos locatarios por e-mail separadamente.

Responsavel
Setor Financeiro
Informado
Locatario

14. ' Data de vencimento dos boletos

Descricao
Aguardar até a data de vencimento determinada nos boletos.
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15. OJ Conferir pagamentos de aluguel
Descricao
Deve-se verificar na conta via Internet Banking se os boletos referentes aos aluguéis foram pagos pelos locatarios.

Responsavel
Setor Financeiro

16. .~ Os aluguéis foram pagos?
Caminhos
Sim

Condicao

O boleto de aluguel foi pago pelo locatario.
Niao

Condicao

O boleto de aluguel ndo foi pago pelo locatario.

17. O Acionar garantia locaticia
Descricao
Caso o valor do aluguel ndo tenha sido pago, deve-se acionar a garantia locaticia vigente no contrato.

Responsavel
Setor Financeiro

18. “=” Resposta da garantia locaticia
Descri¢ao
Aguarda-se uma resposta da garantia locaticia sobre o pagamento em aberto do aluguel.

19. OJ Verificar se a garantia cobriu o aluguel
Descricao
Deve-se verificar se a garantia vigente no contrato de locag@o cobriu o valor do aluguel em aberto.

Responsavel
Setor Financeiro

20. ./ A garantia locaticia cobriu o pagamento?
Caminhos
Niao

Condicao

O pagamento do aluguel ndo foi realizado.
Sim
Condicao
O pagamento do aluguel em aberto foi liquidado.

21. OJ Recorrer ao juridico
Descri¢ao
Deve-se contatar o setor juridico para dar continuidade na cobranga do pagamento do aluguel.

Responsavel
Setor Financeiro
Informado
Setor Juridico

22. OJ Calcular valores dos repasses

Descricao

Com a utilizagdo da planilha do Microsoft Excel contendo os valores recebidos do locatario e dos descontos da
imobilidria, deve-se calcular o valor a ser repassado ao proprietario.
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Responsavel
Setor Financeiro

23. OJ Realizar os repasses para os proprietarios

Descricao

Deve-se realizar o repasse do valor do aluguel ja calculado aos proprietarios através do Internet Banking conforme
os dados bancarios coletados anteriormente. O repasse deve ocorrer até dia 15 de cada més.

Responsavel
Setor Financeiro
Informado
Proprietario

24. OJ Realizar os detalhamentos dos repasses aos proprietarios

Descri¢ao

Utiliza-se o software Superlogica para gerar um acompanhamento dos repasses, gerando um demonstrativo do
més em questao.

Responsavel
Setor Financeiro

25. OJ Emitir Notas Fiscais

Descricao

Deve-se realizar a emissao das notas fiscais dos proprietarios de acordo com o valor repassado através do sofiware
Superlogica.

Responsavel
Setor Financeiro

26. O Enviar dados dos pagamentos dos aluguéis para os proprietarios

Descri¢ao

Deve-se enviar para cada proprietario o demonstrativo e a nota fiscal relativos a cada imovel por e-mail.
O envio deve acontecer até o dia 20 de cada més.

Responsavel
Setor Financeiro
Informado
Proprietario

27. O Processo Finalizado
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Figura §- Gerenciar as demandas dos locadores e locatsrios.

ost——

APENDICE F - Mapeamento do processo no estado atual: Gerenciar as demandas dos locatarios e locadores.
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SECAO 1 - Descricio do processo

Gerenciar as demandas dos locatarios e locadores.

1. © Solicitacdo do locatario/locador
Descricao
O inicio do processo é dado pelo recebimento de uma solicitagdo em forma de mensagem.

2. OJ Identificar o locador/ locatario e o imével
Descricao
Identifica-se o locador ou locatario a quem pertence a solicitagdo, como também qual o imével em questdo. Essa
identificagdo podera ser feita por meio dos contratos de locag@o.

Responsavel
Setor Administrativo

3. OJ Identificar o tipo de solicitacio
Descricao
Identifica-se qual a natureza da solicitacdo do locador/locatario. Podendo ser: contratual, financeira e de
manutencdo e conserto.

Responsavel
Setor Administrativo

4. " Tipo de solicitacao
Descricao
Identificagdo do tipo de solicitagdo do locador/locatario.

Manutenciio e conserto

Condicao

Demanda relacionada a necessidade de manutengao ou conserto do imovel locado.
Financeira

Condicao

Demanda relacionada a questdes financeiras dos contratos.
Contratual

Condicao

Demanda relacionada ao contrato de locagdo ou administracao.

5. O Verificar se a responsabilidade do conserto/manutenc¢io é do locador
Descricao
Deve-se verificar se a responsabilidade do conserto ou manutencdo ¢ do proprietario, baseado na lei do inquilinato
e detalhamento disposto no contrato.

Responsavel
Setor Administrativo

6. . E de responsabilidade do locador?
Caminhos
Sim
Condicao
E de responsabilidade do proprietério.
Nao

Condicao
Nao ¢ de responsabilidade do proprietario.
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7. (=) Informar o locador da necessidade
Descricao
Caso o conserto e/ou manutencdo seja de responsabilidade do locador, deve-se entrar em contato com o
proprietario para informa-lo da solicitagdo do locatario e que ¢ de sua responsabilidade a tratativa da demanda.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado

Locador

8. [J Verificar se o locador possui alguém para realizar o conserto
Descricao
E necessario verificar se o proprietario possui uma pessoa com habilidades para que realize o conserto e/ou a
manutenc¢ao.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Locador

9. " O locador possui alguém para realizar o conserto?

Caminhos
Niao

Condicao

O locador ndo possui alguém de sua preferéncia para realizar o conserto.
Sim

Condicao

O locador possui alguém de sua preferéncia para realizar o conserto.

10. Link ¥ 1
Descricao
Se sim, ir para a tarefa "Verificar com o prestador de servico a disponibilidade".

11. OJ Solicitar ao locatario que realize trés orcamentos
Descricao
Caso o locador ndo tenha uma pessoa a indicar para realizag@o do servico, o locatario devera fazer trés orcamentos
para que o locador escolha um destes, conforme descrito no contrato de locagao.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado
Locatario

12. =) Orcamentos
Descricao
Trés orgamentos recebidos pelo locatario para o conserto e/ou manutengao do imével.

13. OJ Apresentar ao locador os orcamentos
Descricao
Deve-se apresentar ao proprietario os trés or¢amentos realizados pelo locatario. O locador ira aprovar um dos
orcamentos para o conserto ¢/ou a manutengao.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Locador
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14. OJ Verificar com o prestador de servigo a disponibilidade
Descricao
Verificar a disponibilidade de data e horario com o prestador de servi¢o escolhido para realizagdo do conserto e/ou
da manutengao.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Prestador de Servico

15. OJ Agendar com o locatario dia e horario para o conserto
Descricao
De acordo com a disponibilidade do prestador de servigos, deve-se agendar com o locatario o melhor dia e horario
para o conserto e/ou a manutengao

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Locatario
Informado
Prestador de Servigo

16. *=’ Data do conserto
Descricao
Data e hora marcada para realizagdo do conserto

17. OJ Verificar como sera realizado o pagamento
Descricao
Deve-se verificar como sera realizado o pagamento do conserto e/ou da manutenc¢do do imével, de acordo com a
preferéncia do locatario e locador.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Locador, Locatario

18. ./ Como sera realizado o pagamento?
Caminhos
Imobiliaria ira pagar e descontar no repasse
Condicao
Imobilidria realizara o pagamento do servico e ird descontar no proximo repasse ao proprietario

Locatario ira pagar e descontar no valor do aluguel
Condicao
Locatario realizard o pagamento do servigo e a imobilidria ira descontar no proximo boleto de aluguel.

Proprietario realizara diretamente o pagamento
Condicao
Proprietario realizard diretamente o pagamento ao prestador de servigo.

19. UJ Cadastrar valor para desconto no préximo boleto
Descricao
Deve-se inserir o valor do servigo na planilha do software Microsoft Excel para realizar o desconto na proxima
emissdo de boleto.

Responsavel
Setor Administrativo
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20. O Cadastrar valor para desconto no préoximo repasse
Descricao
Deve-se inserir o valor do servigo na planilha do software Microsoft Excel para descontar, no proximo repasse, ao
locador.

Responsavel
Setor Administrativo

21. OJ Enviar dados para emissiao da nota fiscal
Descricao
Envia-se os dados do locador para a empresa prestadora de servigo para emissao da nota fiscal.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado
Prestador de Servigo

22. OJ Enviar nota fiscal para o locador
Descricao
Deve-se enviar a nota fiscal para o proprietario, podendo ser via e-mail ou WhatsApp.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado

Locador

23. OJ Informar que o conserto/ manutencio deve ser realizado pelo locatario
Descricao
Caso o conserto ou manutenc¢ao nao for de responsabilidade do locador, deve-se informa-lo que o conserto e/ou a
manuten¢do deve ser realizado pelo locatario.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado
Locatario

24. OJ Encaminhar solicitaciio para o financeiro
Descricao
Caso identificado que a solicitagdo ¢ de natureza financeira, deve-se passar a demanda do locador/locatario para o
setor financeiro.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado

Setor Financeiro

25. O Atender a solicitacao
Descricao
Compreende em atender a demanda do locador/locatario de acordo com a sua solicitacdo, seja sobre duvidas seja
quanto a remissdo de boletos ou reajustes. Deve-se buscar as repostas embasadas no contrato de locagdo ou
administracdo vigente. A resposta a solicitacdo devera ser devolvida ao administrativo.

Responsavel

Setor Financeiro
Informado

Setor Administrativo
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26. [J Responder o solicitante
Descricao
Deve-se responder ao solicitante, de acordo com a informag¢&o passada pelo setor financeiro.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado

Locador, Locatario

27. OJ Responder a solicitacdo
Descricao
Compreende em atender a demanda do locador/locatario de acordo com a sua solicitagdo. Deve-se buscar as
repostas baseadas no contrato de locag@o ou na administragdo vigente.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado

Locador, Locatario

28. O Processo Finalizado
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APENDICE G - Modelagem do processo apos melhorias: Solicitar informacées do proprietario e do imével.

Solicitar informagdes do proprietario e do imével
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SECAO 1 - Descricdo do processo

Solicitar informacdes do proprietario e do imovel

1. ' Sinalizacdo de capta¢ido do corretor
Descricao
O processo tem inicio com a sinalizagdo da captacdo de um novo imével pelo corretor.

2. O Solicitar documentacio do proprietario
Descricao
Deve-se solicitar a documentagdo do proprietario de acordo com a lista de documentos, observando se o proprietario
¢ uma pessoa fisica ou juridica.

Responsavel

Setor administrativo
Consultado
Proprietéario

3. OJ Solicitar os dados do imével
Descricao
Deve-se solicitar o preenchimento do formulario "Cadastro de Propriedade para Locagdo" ao proprietario.

Responsavel

Setor administrativo
Consultado
Proprietario

4. D Verificar se todos dados necessarios foram enviados
Descricao

Deve-se verificar se todos os dados solicitados aos proprietarios foram enviados corretamente.

Responsavel
Setor administrativo

5. " Todos dados necessarios foram enviados?

Caminhos
Sim

Condicao

Todos os documentos foram enviados.
Nao

Condicao
Ainda ha alguns documentos faltantes.

6. OJ Solicitar dados faltantes
Descricao
Deve-se solicitar os documentos que ainda estfo faltando de acordo com a lista de documentos e a lista de dados do
imoével ao proprietario.

Responsavel

Setor administrativo
Consultado
Proprietario
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7. Link ¥ 1
Descricao
Entdo, volta-se ao processo "Verificar se todos dados necessarios foram enviados" para conferir novamente se todos
dados foram enviados corretamente.

8. O Processo Finalizado

Descricao
Entdo o processo “Solicitar informagdes do proprietario e do imdvel” € finalizado.
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APENDICE H - Modelagem do processo apos melhoria: Realizar atendimento dos leads
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SECAO 1 - Descricdo do processo

Realizar atendimento dos leads

1. 2/ Via internet ou via ligagiio
Descricao
O processo inicia com o contato do lead que pode chegar por meio da internet ou ligagdo.

2. " Canal Utilizado

Caminhos
Internet

Condicao

Primeiro contato do lead realizado via internet.
Ligacoes

Condicao

Primeiro contato do lead realizado via telefone.

3. [J conferir novas mensagens
Descricao
Deve-se periodicamente conferir se ha novos leads que chegaram via e-mail ou portais de anuncios e conferir se ha
novas mensagens via WhatsApp. Entdo, realiza-se o primeiro contato com o lead buscando sanar todas as duvidas
sobre o imovel.
Nesse primeiro contato, ¢ importante coletar os dados do lead, como nome, e-mail, telefone e imovel desejado,
adicionando ao software Monday.com todas essas informagdes.

Responsavel
Setor Administrativo

4. OJ Realizar primeiro contato com o lead
Descricao
Realiza-se o primeiro contato com o lead buscando sanar todas as davidas sobre o imdvel de interesse. Nesse primeiro
contato, ¢ importante coletar os dados do lead como nome, e-mail, telefone e imdvel desejado, adicionando ao
software Monday.com todas essas informagdes.

Responsavel
Setor Administrativo

5. [J Definir a data para a visita com o lead

Descricao
Depois do primeiro contato com o lead, deve-se entrar em contato via WhatsApp ou telefone para definir uma data
para a visita ao imovel. Entdo, deve-se inserir os dados na agenda do corretor, que ird notifica-lo automaticamente.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado

Lead

6. OJ Verificar se o corretor podera realizar o atendimento
Descricao
Caso o corretor ndo possa realizar o atendimento, ele devera informar o setor administrativo.

Responsavel
Setor Administrativo
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Consultado

Corretor
7. " O corretor podera realizar o atendimento?
Caminhos
Niao
Condicao

O corretor ndo podera acompanhar o lead na visita agendada ao imovel.
Sim

Condicao

O corretor ird acompanhar o lead na visita agendada ao imével.

8. &= Direcionar para outro corretor
Descricao
Caso corretor em questao ndo possua disponibilidade para realizar o atendimento, deve-se direcionar a demanda para
outro corretor.

Responsavel
Setor Administrativo

9. Link ¥ 1
Descricao
Entdo devera novamente verificar a disponibilidade do corretor para o atendimento.

10. *=¥ Data e hora marcada para a visitacio
Descricao
Aguardar a data e hora marcada para a visita ao imovel.

11. OJ Realizar atendimento da visita
Descricao
O corretor responsavel devera retirar as chaves do imével na imobilidria e mostrar o imo6vel ao lead durante a visita.
O corretor deve ter conhecimento dos dados do imovel, que podem ser verificados no painel do Monday.com ou no
portal de anuncio.
Apos a visita, o corretor deverd colocar um feedback sobre a visita no Monday.com e modificar o status do
acompanhamento.

Responsavel
Corretor

Informado

Setor Administrativo

12. O Verificar se o lead tem interesse na locacao
Descricao
Depois da visita, deve-se entrar em contato com o lead via WhatsApp para verificar se ele tem interesse na locagao do
imovel.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado

Lead

13. OJ Verificar se o interessado tem proposta de valor para a locaciao
Descricao
Caso o lead tenha interesse na locacdo, deve-se verificar se o interessado possui alguma proposta de valor para a
locagdo. Deve-se modificar o status de acompanhamento do lead no Monday.com.
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Responsavel

Setor Administrativo
Consultado

Lead

14. ~.” O interessado possui proposta de valor?
Caminhos
Sim
Condicao
O interessado possui proposta de valor para locacéo.

Condicao
O interessado ndo possui nenhuma proposta de valor para locagéo.

15. OJ Verificar se o proprietario aceita a proposta
Descricao
Deve-se verificar se o proprietario aceita a proposta de valor para a locagdo. Caso ndo aceite, verificar se possui uma
contraproposta.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Proprietéario

16. ~.~ O proprietario aceita a proposta?

Caminhos
Niao

Condicao

O proprietario ndo aceita a proposta de valor de locagdo feita pelo interessado.
Sim

Condicao

O proprietario aceita a proposta de valor de locagdo feita pelo interessado.

17. OJ Apresentar contraproposta ao interessado
Descricao
Deve-se apresentar a contraproposta realizada pelo proprietario ao interessado e verificar se ele aceitara.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado

Lead

18. .7 A contraproposta é aceita pelo interessado?

Caminhos
Nao

Condicao

A contraproposta ndo ¢ aceita pelo interessado.
Sim

Condicao

A contraproposta ¢ aceita pelo interessado.

19. OJ Finalizar atendimento
Descricao
Caso o interessado ndo aceite a contraproposta, deve-se agradecer o contato e dizer que o mantera informado se entrar
um imével semelhante para locagdo na imobiliaria. Ap6s uma semana, deve-se finalizar o acompanhamento do lead
no Monday.com.
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Responsavel

Setor Administrativo
Informado

Lead

20. OJ Prosseguir com o processo de contrato de locacio
Descricao
Se o interessado estd de acordo com as condigdes da locag@o, deve-se dar inicio no processo "Realizar contrato de
locagdo" e finalizar o acompanhamento do /ead.

Responsavel
Setor Administrativo

21. O Agradecer o contato do lead
Descricao
Caso o lead ndo tenha interesse na locagdo, deve-se agradecer o contato e finalizar o acompanhamento do /ead no
Monday.com.

Responsavel
Setor Administrativo

22.0 Processo Finalizado
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APENDICE I - Modelagem do processo ap6s melhoria: Realizar contrato de locacio.
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SECAO 1 - Descricdo do processo

Realizar contrato de locacao

1. 2/ Interesse na locacao
Descricao
O processo tem inicio com confirmacdo do interesse na locag@o.

2. OJ Solicitar os documentos do interessado

Descricao

Deve-se solicitar os documentos necessarios do interessado para a confec¢do do contrato de locagdo. Os documentos
devem ser salvos em uma pasta destinada a locagdo do imdvel na rede e no Google Drive.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Interessado

2.1. Lista de Documentos
Descricao
Caso pessoa fisica:
-Nome completo;
-CPF;
-Estado civil;
-Profissdo;
-Certidao de casamento ou nascimento;
-Coépia da identidade.

Caso pessoa juridica:

-Razdo social,

-CNPJ;

-Inscrigdo estadual,

-Contrato social;

-Dados do representante legal (nome, CPF, estado civil, endereco).

3. O Solicitar vistoria de entrada do imével

Descricao

Deve-se solicitar a vistoria de entrada do imoével, que séo realizadas por uma empresa terceirizada. A solicitacdo realizada
via WhatsApp, com o envio dos dados do interessado, do proprietario e do imével.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado

Empresa Terceirizada

4. "= Laudo de vistoria de entrada
Descricao
Laudo de vistoria de entrada recebido da empresa terceirizada.

5. Link ¥ 2
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6. [J Verificar qual sera a garantia locaticia
Descricao
Deve-se verificar qual sera a garantia locaticia escolhida pelo interessado para o contrato de locagéo.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Interessado

7. " Qual sera a garantia locaticia?
Caminhos
Cartao de Crédito
Condicao
A garantia locaticia serd com um cartdo de crédito.

Titulo de capitalizac¢io
Condicao
A garantia locaticia serd com um titulo de capitalizacéo.

Caucao

Condicao

A garantia locaticia serd com uma caugéo.
Fiador

Condicao

A garantia locaticia sera com fiador (es).

s. U Cadastrar titulo de capitalizacio
Descricao
Deve-se cadastrar o interessado no sistema da Maximiza, gerar o boleto e a proposta do titulo de capitalizag@o.

Responsavel
Setor Administrativo

9. [J Enviar o boleto e a proposta para o interessado
Descricao
Deve-se enviar o boleto e a proposta do titulo de capitalizagdo para o interessado.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado
Interessado

10. =) Comprovante de pagamento
Descricao
Recebimento do comprovante de pagamento do boleto do titulo de capitalizagdo.

11. O Anexar comprovante a pasta do interessado
Descricao
Deve-se anexar o comprovante a pasta criada para o imoével na rede e no Google Drive.

12. OJ Enviar valor e dados bancario para deposito

Descricao

Deve-se calcular e enviar o valor da cau¢o (3x o valor do aluguel) e os dados bancarios da imobiliaria ao interessado
para a realizagdo do deposito.

Responsavel
Setor Administrativo
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Informado
Interessado

13. =) Comprovante de depésito
Descricao
Recebimento do comprovante de depdsito da caugio.

14. O Anexar comprovante a pasta do interessado
Descricao
Deve-se anexar o comprovante a pasta criada para o imoével na rede e no Google Drive.

Responsavel
Setor Administrativo

15. OJ Solicitar documentos dos fiadores

Descricao

Deve-se solicitar os documentos dos fiadores para realizar analise cadastral: um com um imével quitado no DF e um com
o salario trés vezes maior que o valor do aluguel. Entdo, deve-se anexar os documentos a pasta criada para o imével na
rede e no Google Drive.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Interessado

16. OJ Enviar as fichas dos fiadores e interessado para avaliacio

Descricao

Deve-se preencher e enviar, de acordo com os dados coletados anteriormente, as fichas cadastrais dos fiadores e do
interessado para avaliacdo. Esta avaliagdo € realizada por uma empresa terceirizada.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado

Empresa Terceirizada

17. =) Avaliaciio das fichas cadastrais
Descricao
Recebimento da avaliacdo das fichas cadastrais dos fiadores e do interessado.

18. OJ Solicitar dados do cartao de crédito

Descricao

Deve-se solicitar os dados do cartdo de crédito do interessado para a andalise. Os dados necessarios sdo: numero do cartdo
de crédito e ultima fatura do cartdo.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Interessado

19. [J Cadastrar interessado para avaliacio da garantia

Descricao

No sistema da Avalyst ou da CredPago, deve-se cadastrar o interessado para analise de dados nos sistemas de garantia
locaticia mediante cartdo de crédito.

Responsavel
Setor Administrativo
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20. =) Atualizacio no sistema
Descricao
Atualizacdo contendo a avaliag@o cadastral da garantia locaticia. Podendo ser aprovado ou reprovado.

21. [J verificar se a garantia foi aprovada
Descricao
Deve-se verificar se a garantia locaticia foi aprovada e se todo processo foi cumprido corretamente.

Responsavel
Setor Administrativo

22. “./A garantia locaticia foi aprovada?
Caminhos
Nio

Condicao

A garantia locaticia foi recusada ou o processo foi ndo foi concluido.
Sim
Condicao
A garantia locaticia foi aprovada e o processo foi cumprido corretamente.

23. O Confeccionar contrato de locacao

Descricao

Deve-se confeccionar o contrato de locagdo do imovel, por meio de um modelo de contrato existente, conforme os dados
do imével, do interessado, do proprietario e da garantia locaticia.

Responsavel
Setor Administrativo

24. OJ Solicitar que outra garantia locaticia seja avaliada

Descricao

Caso a garantia locaticia escolhida pelo interessado ndo tenha sido aprovada ou o processo ndo tenha sido concluido,
deve-se solicitar ao interessado que escolha outra forma de garantia locaticia.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado
Interessado

25. Link ¥ 1

26. [J Enviar o contrato e o laudo para assinatura

Descricao

Deve-se enviar o contrato de locacdo e o laudo de entrada para assinatura do interessado, do proprietario e da
administradora, via ClickSign. Apos a assinatura, deve-se anexar os documentos a pasta criada para o imdvel na rede e
no Google Drive.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado

Proprietario, Interessado

27. O Entregar as chaves do imovel ao locatario
Descricao
Deve-se confeccionar o termo de entrega de chaves e obter a assinatura do locatéario para a entrega das chaves do imovel.

Responsavel
Setor Administrativo

82



Consultado
Locatario

28. OJ Cadastrar contrato de locacdo no Superlogica.
Descricao
Deve-se inserir os dados do contrato no software Superlogica.

Responsavel
Setor Administrativo

29. OJ Alterar o status do imével no Monday.com

Descricao

Deve-se alterar o status do imével no quadro "Propriedades Aluguel" do Monday.com para "Alugado". Dessa forma,
automaticamente sera criado um item no quadro "Gestdo de Locagdo", para entdo, deve-se completar as informagdes
faltantes com o numero do contrato do Superiégica e os demais dados do locatario.

Responsavel
Setor Administrativo

30. O Processo Finalizado
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APENDICE J - Modelagem do processo apés melhoria: Gerenciar pagamentos de locacio.
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SECAO 1 - Descricdo do processo

Gerenciar pagamentos de locaciao

1. = Inicio de cada més
Descricao
O processo deve ser iniciado no comego de cada més.

2. OJ Simular a emissao dos boletos com split

Descricao

Deve-se simular a emissdo dos boletos com o split (fungao de repasse automatico) para verificar se os valores cobrados
e os valores dos repasses estdo corretos.

Responsavel
Setor Financeiro

3. U Corrigir a inconsisténcia no software

Descricao

Caso algum dos valores das cobrangas ou dos repasses ndo estejam corretos, deve-se entrar no contrato de locagdo no
software Superlogica e corrigir a inconsisténcia.

Responsavel
Setor Financeiro

4. OJ Realizar a emissao de boletos

Descricao

Deve-se realizar a emissdo dos boletos de pagamento dos aluguéis no inicio de cada més por meio do software
Superlogica. Apos a emissdo dos boletos, deve-se envia-los automaticamente pela plataforma.

Responsavel
Setor Financeiro

5. [J Verificar se o condominio ¢ de responsabilidade da imobiliaria
Descricao
Deve-se verificar no Monday.com se o pagamento do condominio € de responsabilidade da imobiliaria.

Responsavel
Setor Financeiro

6. O condominio é de responsabilidade da imobiliaria?
Caminhos
Nao

Condicao

O pagamento do condominio ¢ de responsabilidade direta do locatario.
Sim

Condicao

O pagamento do condominio ¢ de responsabilidade da imobiliaria.

7. OJ Realizar o pagamento dos condominios

Descricao

Deve-se realizar o pagamento dos boletos de condominio por meio do Internet Banking. Apds o pagamento, deve-se
liquidar o boleto no "contas a pagar" no software Superlogica.

Responsavel
Setor Financeiro
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8. O Conferir o pagamento dos Condominios

Descricao

Através da solicitacdo de relatérios mensais para as administradoras de condominio, deve-se conferir se todos os
boletos de condominio foram pagos. No quadro "gestdo da locag@o" do Monday.com, deve-se sinalizar se o condominio
foi pago para o controle.

Responsavel

Setor Financeiro

Consultado

Administradora do Condominio

9. " O condominio foi pago pelo locatario?
Caminhos
Sim

Condicao

O boleto de condominio foi pago pelo locatario.

Condicao
O boleto de condominio ndo foi pago pelo locatario.

10. O Entrar em contato com o locatario

Descricao

Deve-se entrar em contato com o locatério para informar a falta do pagamento do condominio e verificar o motivo do
atraso.

Responsavel
Setor Financeiro
Informado
Locatario

11. =¥ 2 dias
Descricao
Aguardar dois dias ap6s o comunicado ao locatério do atraso no pagamento de condominio.

12. OJ Verificar se o condominio foi pago

Descricao
Deve-se solicitar novamente a administradora o relatério de pagamentos para verificar se o condominio foi pago. No
quadro "gestdo da locac@o" do Monday.com, deve-se sinalizar se o condominio foi pago para o controle.

Responsavel

Setor Financeiro

Consultado

Administradora do Condominio

13. ./ O condominio foi pago?
Caminhos
Sim

Condicao

O boleto de condominio foi pago pelo locatario.
Nao

Condicao

O boleto de condominio ndo foi pago pelo locatario.
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14. B Acionar juridico

Descricao

Caso o boleto de condominio continue em aberto, deve-se entrar em contato com o setor juridico da empresa para que
novas medidas sejam tomadas.

Responsavel
Setor Financeiro
Informado
Setor Juridico

15. Link ¥/ 1

16. “=/ Data de vencimento dos boletos
Descricao
Aguardar até a data de vencimento determinada nos boletos.

17. OJ Conferir pagamentos de aluguel
Descricao
Deve-se verificar no Superlogica se os boletos de aluguéis foram pagos pelos locatarios.

Responsavel
Setor Financeiro

18. ./ Os aluguéis foram pagos?
Caminhos
Sim

Condicao

O boleto de aluguel foi pago pelo locatario.

Condicao
O boleto de aluguel néo foi pago pelo locatario.

19. OJ Acionar garantia locaticia
Descricao
Caso o valor do aluguel ndo tenha sido pago, deve-se acionar a garantia locaticia vigente no contrato.

Responsavel
Setor Financeiro

20. *=’ Resposta da garantia locaticia
Descricao
Aguarda-se uma resposta da garantia locaticia sobre o pagamento em aberto do aluguel.

21. [J verificar se a garantia cobriu o aluguel
Descricao
Deve-se verificar se a garantia vigente no contrato de locagdo cobriu o valor do aluguel em aberto.

Responsavel
Setor Financeiro

22. “./ A garantia locaticia cobriu o pagamento?
Portdes
Sim

Condicao

O pagamento do aluguel em aberto foi liquidado.
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Condicao
O pagamento do aluguel ndo foi realizado.

23. OJ Recorrer ao juridico
Descricao
Deve-se contatar o setor juridico para dar continuidade na cobranga do pagamento do aluguel.

Responsavel
Setor Financeiro
Informado
Setor Juridico

24. O Enviar os demonstrativos dos repasses aos proprietarios

Descricao

Deve-se enviar os demonstrativos que o sistema gera automaticamente depois de realizar os repasses aos
proprietarios. Os demonstrativos s@o enviados diretamente pela plataforma.

Responsavel
Setor Financeiro
Informado
Proprietario

25. OJ Emitir Notas Fiscais

Descricao

Deve-se realizar a emissdo das notas fiscais dos proprietarios de acordo com o valor repassado por meio do sofiware
Superlogica.

Ap0s a emissao das notas, deve-se envia-las automaticamente pela plataforma. O envio deve acontecer até o dia 20 de
cada més.

Responsavel
Setor Financeiro
Informado
Proprietario

26. O Processo Finalizado
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APENDICE K- Modelagem do processo apés melhoria: Gerenciar as demandas dos locatarios e locadores.
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SECAO 1 - Descricdo do processo

Gerenciar as demandas dos locatarios e locadores

1. = Solicitacao do locatario/locador
Descricao
O inicio do processo ¢ dado pelo recebimento de uma solicitagdo em forma de mensagem.

2. [ solicitar que o cliente preencha o formulario de solicitacio

Descricao

Caso a solicitacdo chegue por um meio que nao diretamente pelo Monday.com, deve-se solicitar que o cliente preencha
o formulario de solicitagdo. Se o cliente ndo conseguir realizar o preenchimento, deve-se entdo registrar manualmente
a solicitacdo no Monday.com.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado
Locador, Locatario

3. OJ Identificar o tipo de solicitacio

Descricao

Identifica-se qual a natureza da solicitagdo do locador/locatario. Podendo ser: contratual, financeira ¢ de manutengéo
€ conserto.

Responsavel
Setor Administrativo

4. " Tipo de solicitacao
Descricao
Identificagdo do tipo de solicitagdo do locador/locatario.

Caminhos
Contratual
Condicao
Demanda relacionada ao contrato de locagdo ou administracao.
Manutenciio e conserto
Condicao
Demanda relacionada a necessidade de manutengéo ou conserto do imoével locado.
Financeira
Condicao
Demanda relacionada a questdes financeiras dos contratos.

5. O Verificar se a responsabilidade de conserto/manutencio é do locador

Descricao

Deve-se verificar se a responsabilidade do conserto ou manutengdo ¢ do proprietario, baseado na a lei do inquilinato e
determinado em contrato.

Responsavel
Setor Administrativo

6. " E de responsabilidade do locador?
Caminhos
Sim

Condicao

E de responsabilidade do proprietario
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Condicao
Nao ¢ de responsabilidade do proprietario

7. OJ Informar a necessidade ao locador

Descricao

Caso seja de responsabilidade do locador o conserto e/ou a manutengao, deve-se entrar em contato com o proprietario
para informéa-lo da solicita¢do do locatario e que é de sua responsabilidade a solu¢do da demanda.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado

Locador

8. OJ Verificar se o locador possui alguém para realizar o conserto
Descricao
E necessario verificar se o proprietario possui uma pessoa habilitada para realizar o conserto e/ou a manutencao.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Locador

9. " O locador possui alguém para realizar o conserto?
Caminhos
Nao
Condicao
O locador ndo possui uma pessoa de sua preferéncia para realizar o conserto
Sim
Condicao
O locador possui uma pessoa de sua preferéncia para realizar o conserto

10. LJ Solicitar ao locatirio que realize trés or¢amentos

Descricao

Caso o locador ndo possuir uma pessoa para indicar para realizagdo do servigo, o locatario devera fazer trés orcamentos
para que o locador escolha um, conforme acordado no contrato de locagéo.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado
Locatario

11. = Or¢amentos
Descricao
Trés orgamentos enviados pelo locatario para o conserto e/ou a manutengdo do imoével.

12. O Apresentar ao locador os orcamentos

Descricao

Deve-se apresentar ao proprietario os trés orcamentos realizados pelo locatario. O locador ird aprovar um dos
orcamentos para o conserto ¢/ou a manutengao.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Locador
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13. Link ¥ 1
Descricao
Se sim, ir para a tarefa "Verificar com o prestador de servico a disponibilidade"

14. UJ Informar que o conserto/ manutencio deve ser realizado pelo locatario

Descricao

Caso o conserto e¢/ou a manuten¢do ndao forem de responsabilidade do locador, deve-se informa-lo que o
conserto/manutengdo deve ser realizado pelo locatario. Por fim, deve-se atualizar e finalizar a solicitagdo no
Monday.com.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado
Locatario

15. O Atender a solicitacao

Descricao

Compreende em atender a demanda do locador/locatario de acordo com a sua solicitagdo, seja sobre duvidas seja
quanto a remissdo de boletos ou reajustes. Deve-se buscar as repostas baseadas no contrato de locagdo ou administragdo
vigente. A resposta a solicitagdo devera ser devolvida ao administrativo por meio do Monday.com.

Responsavel

Setor Financeiro
Informado

Setor Administrativo

16. UJ Responder o solicitante

Descricao

Deve-se responder ao solicitante, de acordo com a informagdo postada no Monday.com pelo setor financeiro. A
resposta pode ser dada por e-mail ou direto pelo WhatsApp. Por fim, deve-se finalizar a solicitagdo no Monday.com.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado
Locador, Locatario

17. OJ Responder a solicitacio

Descricao

Compreende em atender a demanda do locador/locatario de acordo com a sua solicitagdo. Deve-se buscar as repostas
baseadas no contrato de locagdo ou administragdo vigente. A resposta pode ser dada por e-mail ou direto pelo
WhatsApp. Por fim, deve-se atualizar a solicitagdo de acordo com o realizado e finaliza-la no Monday.com.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado
Locador, Locatario

18. OJ Verificar com o prestador de servico a disponibilidade

Descricao

Verificar a disponibilidade de data e horario com o prestador de servigo escolhido para a realizacdo do conserto e/ou
manutengao.

Responsavel
Setor Administrativo

Consultado
Prestador de Servico
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19. OJ Agendar com o locatario dia e horario para o conserto

Descricao

De acordo com a disponibilidade do prestador de servigos, deve-se agendar com o locatario o melhor dia e horario para
realizar o conserto e¢/ou a manutengao

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Locatario
Informado
Prestador de Servico

20. ' Data do conserto

21. OJ Verificar como sera realizado o pagamento

Descricao

Deve-se verificar como sera realizado o pagamento do conserto e/ou a manutengdo do imével, de acordo com a
preferéncia do locatario e locador.

Responsavel

Setor Administrativo
Consultado
Locador, Locatario

22. ./ Como sera realizado o pagamento?
Caminhos
Proprietario realizara diretamente o pagamento
Condic¢ao
Proprietario realizara diretamente o pagamento ao prestador de servigo.
Locatario ira pagar e descontar no valor do aluguel
Condicao
Locatario realizara o pagamento do servigo e a imobilidria ira descontar no préximo boleto de aluguel.
Imobilidria ira pagar e descontar no repasse
Condicao
Imobiliaria realizara o pagamento do servico e ird descontar no proximo repasse ao proprietario

23. OJ Cadastrar valor para desconto no proximo boleto
Descricao
Deve-se cadastrar o valor do servigo no software Superldgica para realizar o desconto na préxima emissao de boleto.

Responsavel
Setor Administrativo

24. OJ Cadastrar valor para desconto no proximo repasse
Descricao
Deve-se cadastrar o valor do servico no sofiware Superlogica para descontar no proximo repasse ao locador.

Responsavel
Setor Administrativo

25. OJ Enviar dados para emissiao da nota fiscal
Descricao
Envia-se os dados do locador para a empresa prestadora de servigo para emissdo da nota fiscal.

Responsavel
Setor Administrativo
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Informado
Prestador de Servigo

26. OJ Enviar nota fiscal para o locador

Descricao

Deve-se enviar a nota fiscal ao proprietario, podendo ser via e-mail ou WhatsApp. Por fim, deve-se atualizar e finalizar
a solicitagdo no Monday.com.

Responsavel

Setor Administrativo
Informado

Locador

217. O Processo Finalizado

94



