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RESUMO

Com o crescimento da urbanizacdo e a crescente demanda por moradia em condominios
fechados, o mercado para administradoras tem se expandido. Essas empresas lidam com uma
variedade de rotinas administrativas e legislativas, e a auséncia de atividades padronizadas
pode levar a inconsisténcias, retrabalho e perda de tempo. Dessa forma, o mapeamento de
processos surge como uma ferramenta fundamental para visualizar ¢ documentar os seus
fluxos de trabalho, garantindo a padronizacdo e a exceléncia na entrega dos servigos. Com
base nisso, o presente estudo buscou analisar a qualidade dos servigos de uma administradora
de condominios por meio do mapeamento de processos, incluindo a descrigdo das atividades
principais da empresa, a avaliagdo do mapeamento de processos existente € a sugestdo de
melhorias como objetivos especificos. Este estudo de caso, com abordagem qualitativa e de
natureza descritiva, foi conduzido em uma empresa familiar com 29 anos de atuagdo em Joao
Pessoa (PB). Seus dados foram coletados por meio de um roteiro de observacdo e da analise
de documentos digitais, a partir da observagado participante. A analise contou com o auxilio de
fluxogramas e da ferramenta MASP em conjunto com a matriz GUT, sendo aplicados em uma
atividade de grande importancia na referida organizagdo. O estudo demonstrou a eficacia do
mapeamento de processos e das ferramentas da qualidade na identificacdo de falhas e na
proposi¢ao de solugdes concretas para melhorar a eficiéncia e a qualidade dos servigos. A
pesquisa tem relevancia pratica ao beneficiar gestores e colaboradores com reflexdes sobre a
gestdo por processos, além de contribuir com conceitos tedricos para a Administracdo da

Qualidade.

Palavras-chave: Administradora de Condominios; Mapeamento de Processos; Melhoria

Continua; Qualidade.



ABSTRACT

With the growth of urbanization and the increasing demand for housing in gated communities,
the market for property management companies has expanded. These companies deal with a
variety of administrative and legislative routines, and the absence of standardized activities
can lead to inconsistencies, rework, and wasted time. Therefore, process mapping emerges as
a fundamental tool to visualize and document their workflows, ensuring the standardization
and excellence of service delivery. Based on this, the present study sought to analyze the
service quality of a property management company through process mapping, including the
description of the company's main activities, the evaluation of existing process mapping, and
the suggestion of improvements as specific objectives. This case study, with a qualitative and
descriptive approach, was conducted at a family business with 29 years of experience in Jodo
Pessoa (PB). Its data were collected through an observation script and the analysis of digital
documents, based on participant observation. The analysis was aided by flowcharts and the
MASP tool in conjunction with the GUT matrix, which were applied to an activity of great
importance within the aforementioned organization. The study demonstrated the effectiveness
of process mapping and quality tools in identifying failures and proposing concrete solutions
to improve service efficiency and quality. The research has practical relevance by benefiting
managers and employees with reflections on process management, in addition to contributing

theoretical concepts to Quality Management.

Keywords: Condominium Management; Process Mapping; Continuous Improvement;

Quality.
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1 INTRODUCAO

Com o éxodo rural ocorrido entre as décadas de 60 e 80 no Brasil, cerca de 13
milhdes de pessoas migraram para as cidades, resultando na numerosa verticalizacdo das
residéncias (Bom, 2011). Aliado as transformagdes socioeconOmicas que impulsionaram
maior praticidade no cotidiano urbano, o condominio emerge como “um espago onde duas ou
mais pessoas estdo em convivéncia, com a finalidade de moradia, compartilhando de areas
comuns e respeitando a destinacao de cada uma delas” (Oliveira; Pereira, 2021, p. 66).

Nesse contexto, o levantamento de Indicadores Imobilidrios Nacionais registrou no
ano passado uma média de 353,95 mil imoveis residenciais vendidos no Brasil (Camara
Brasileira da Induastria da Construgdo, 2024), confirmando que o modelo de condominio
fechado tem se mostrado uma estratégia habitacional comum e confiavel na atualidade. A
demanda por empresas que prestam servigos especializados nesse segmento € crescente no
mercado (Oliveira; Pereira, 2021), visto que requerem uma série de obrigagcdes
administrativas e legislativas.

Paralelo a isso, Bom (2011) destaca algumas responsabilidades inerentes as

administradoras de condominios, que procuram oferecer esse tipo de assisténcia:

A funcdo precipua ou principal de uma administradora é auxiliar o sindico no
exercicio das atividades cotidianas do edificio, orientando-o sobre os aspectos legais
e dando-lhe suporte as atividades administrativas, tais como: contabilizagdo de
receitas e despesas, elaboracdo de folha de pagamento e realizagdo dos pagamentos,
emissdo de boletos de pagamento das cotas condominiais, confec¢do da pasta de
prestag@o de contas mensal, assessoramento pré e pos assembleias gerais etc.

Considerando que esse tipo de organizacdo gerencia multiplos condominios e lida
com diversas rotinas de manuten¢do para cada cliente, ¢ fundamental que haja o registro
adequado dos seus elementos de entrada. Para Sinchetti e Bertaci (2021), o uso de um
Sistema Integrado de Gestdo Empresarial centraliza os dados necessarios para consulta e
facilita os processos diarios da empresa. Portanto, quando complementado com uma boa
organizacdo fisica e digital de documentos, ¢ uma boa ferramenta para automatizar as
atividades e facilitar o controle gerencial.

Outro ponto relevante nessa tematica € que, no caso de dependéncia de informagdes
compartilhadas entre as equipes, a auséncia de atividades padronizadas na empresa pode
levar a inconsisténcias na entrega do servigo (Oliveira, 2024), resultando no retrabalho e na

consequente perda de tempo. Logo, a gestdo eficaz dos processos torna-se estratégica para o
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sucesso dos negocios atuais (Léllis; Oliveira, 2018), fazendo com que o mapeamento seja
uma ferramenta fundamental para a visualizacdo e compreensao de suas etapas.

Através do mapeamento de processos, a empresa consegue identificar e documentar
os seus fluxos de trabalho, minimizando atrasos e garantindo que todos os servi¢os sejam
executados com os mesmos padroes de exceléncia (Harrington, 1991). Esses processos,
quando bem definidos, resultam em uma entrega com exceléncia e qualidade, permitindo a

fidelizagdo do cliente a essa organizacdo. Nas palavras de Santos et al. (2019, p. 162):

A qualidade no servigo ¢ um direcionador que deixa as empresas mais competitivas,
de forma que as faz sobreviver no mercado atual, para isso, as prestacdes de
servigos tém que dar um parecer satisfatorio ao cliente, fazendo com que ele esteja

sempre disposto a procurar nos servicos futuros e se fidelize a esse escritorio.

Sendo assim, os objetivos de diferenciacao no mercado e satisfagdo dos consumidores
na organizac¢do estdo intrinsecamente ligados ao mapeamento de processos. Ele, por sua vez,
permite a identificacdo de gargalos e oportunidades de melhoria (Rummler; Brache, 1995),
além de proporcionar maior conhecimento e controle sobre as atividades da empresa (Santos
et al., 2015). Portanto, ¢ valido mencionar que essa ferramenta contribui ativamente para a
manuten¢do da qualidade e eficiéncia dos processos nas organizagoes.

A presente pesquisa, concebida pela autora a partir de sua atuacdo como estagiaria,
partiu da vontade de mapear e formalizar o macroprocesso de prestacdo de contas que ocorre
na organizagao analisada, motivando a busca por elementos que atrasam a entrega dessa
atividade-chave. Além disso, ela refor¢a a premissa de que a qualidade de uma empresa esta
diretamente ligada a eficiéncia de seus processos internos, de forma que a aplicacdo e o
aprofundamento desses conceitos em futuras atuacdes profissionais sdo considerados
essenciais.

Por essa razdo, o estudo oferece relevancia gerencial e pratica ao promover reflexdes
sobre a gestdo por processos no campo da Administragdo da Qualidade, beneficiando
gestores e colaboradores de forma ampla. J4 no ambito social, destaca a importancia do
mapeamento para maior eficiéncia nas atividades internas das empresas. A partir dessa
perspectiva, a pesquisa propde o seguinte questionamento: de que maneira a aplicacdo do
mapeamento de processos pode influenciar a qualidade dos servicos em uma administradora
de condominios? Para responder a essa pergunta, foram estabelecidos um objetivo geral e trés

especificos.
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1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Analisar a qualidade dos servigos prestados por uma administradora de condominios a

partir de um mapeamento de processos.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Descrever as principais atividades realizadas pela empresa;
e Identificar e avaliar como ocorre o atual mapeamento de processos da administradora;
e Propor melhorias no mapeamento de processos que podem impactar positivamente a

qualidade do servigo prestado pela organizagao.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 DIRETRIZES PARA MELHORIAS DE DESEMPENHO

Ueno (2025) destaca que a gestao da qualidade € uma parte integrante da empresa, de
modo que todos os colaboradores devem ter uma visdo clara da sua importancia e de seus
principios para o sucesso organizacional. Ela envolve algumas praticas que enfatizam
melhoria continua, reducdo do retrabalho, maior envolvimento dos colaboradores e trabalho
em equipe (Powell, 1995). E relevante citar esses aspectos, pois serdo abordados com mais
detalhes no decorrer do presente estudo.

Nesse sentido, o modelo ISO entra com um conjunto de normas que padronizam a
qualidade e se adaptam aos mais variados tipos de empresas (Shigunov; Shigunov, 2003),
embora nao se enquadre como um tipo de certificacdo. Para fins didaticos, sera utilizada
como referéncia a Norma Brasileira Regulamentadora ISO 9004, que fornece diretrizes para
um sistema de gestdo focado na melhoria continua de uma organizagao.

A NBR em questdo se baseia em oito principios de gestdo da qualidade que visam a
melhoria do desempenho organizacional e consideram a satisfagdo das partes interessadas

(Associacao Brasileira de Normas Técnicas, 2000), abordando os seguintes aspectos:

1. Foco no cliente: entender e atender as necessidades dos consumidores;

2. Lideranga: estabelecer um propdsito unificado entre a equipe;

3. Envolvimento de pessoas: utilizar as habilidades de todos para o beneficio da
organizagao;

4. Abordagem de processo: gerenciar atividades e recursos como um processo para
alcangar resultados de forma eficiente;

5. Abordagem sistémica para a gestdo: identificar e gerenciar processos
inter-relacionados como um sistema;

6. Melhoria continua: andlise critica realizada pela direcdo para realinhamento
estratégico;

7. Abordagem factual para tomada de decisdes: tomar decisdes baseadas na andlise de
dados e informagoes;

8. Gestdo de relacionamento: estabelecer beneficios mutuos nas relagdes com

fornecedores para agregar valor.
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A norma também inclui uma ferramenta de autoavaliagdo que permite que a
organizagdo identifique seus pontos fortes e fracos, priorizando agdes de melhoria e
planejando o seu desenvolvimento futuro. Dessa forma, com base nos principios abordados,
as decisdes que envolvem o gerenciamento € a plena utilizagdo dos recursos da empresa
poderdo ser tomadas de maneira estratégica, contribuindo para uma gestao mais participativa

dos colaboradores.

2.1.1 Melhoria continua

Conforme ABNT (2000), a melhoria continua dos processos se configura como um
objetivo estratégico para alcance da qualidade nas organizagdes, sendo conduzida por meio
de duas abordagens principais. A primeira consiste em elaborar projetos de mudanca de
ruptura, reformulando os processos existentes ou implementando novos. J4 a segunda
abordagem refere-se a execu¢do de atividades de melhoria continua em pequenos passos,
com énfase na participagdo individual e em pequenos grupos de trabalho.

Nos dois métodos, o processo deve seguir uma sequéncia logica de etapas, que se
inicia com a identificacdo de uma area para melhoria, seguida pela avaliagao da situacao atual
do processo. Em seguida, ¢ preciso realizar uma andlise aprofundada das causas raizes do
problema, implementando a melhor solugio apdés o diagnostico do ponto critico. E
recomendado também que se faca uma avaliacdo de seus efeitos para confirmar que o
objetivo da melhoria foi atingido. Por fim, o ciclo se encerra com a formalizagao da nova
solugdo para garantir que o problema ndo retorne.

Sob esse viés, o mapeamento de processos atua como uma ferramenta de
representacdo visual e sistemdtica do fluxo de trabalho de uma organizacdo, permitindo
detalhar as etapas, atividades, responsaveis, entradas e saidas de um processo. A partir dele, ¢
possivel identificar gargalos e aplicar agdes de melhoria, como descrito na sequéncia de

etapas anteriores.

2.2 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

De acordo com Pakes et al. (2022), existem na gestdo da qualidade alguns métodos e
ferramentas que permitem a identificacdo e execucdo de melhorias, seja nos processos de
manufatura ou servigos. Dessa forma, serdo abordados a seguir os métodos auxiliares a

analise e discussao dos resultados.
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2.2.1 Fluxograma

Para Maranhao e Macieira (2004), o mapeamento ¢ melhor compreendido pela equipe
de trabalho quando os fluxos das atividades sdo expostos em documentos. Dessa forma, o
fluxograma permite que todos os envolvidos compreendam o funcionamento do processo, ao
transformar suas etapas em diagramas praticos. Lucinda (2010) considera o fluxograma
fundamental, tanto para a elaboracdo do processo como para o seu aperfeicoamento com
analises, criticas e alteragdes. Aliado a isso, Gongalves et al. (2021, p. 21274) discorrem a

respeito do mapeamento de processos:

[...] Observa-se como as atividades realmente acontecem no cotidiano e, a partir
dessa analise, averigua-se a necessidade de incrementar alguma qualidade ou
reduzir alguma deficiéncia referente ao processo [...]. O objetivo do mapeamento de
processos nao ¢ gerar mudancas radicais na empresa e sim detectar alguma
incoeréncia, de tal modo que traga sentido e agilidade as atividades mapeadas.

Com base no exposto, a constru¢do do fluxograma envolve primeiramente observar e
desenhar todas as agdes, decisdes e documentos que compdem uma atividade, o que torna
mais facil a visualizagcdo dos problemas. A partir dessa analise, cria-se uma nova versao de
processo, refletindo melhorias propostas como a remocdo de etapas desnecessarias,
padronizacao de tarefas ou a reorganizacao da ordem das atividades.

Os fluxogramas que foram elaborados possuem classificagdo panoramica que, de
acordo com Régo (1972), apresentam o desenvolvimento do trabalho descrito por palavras,
além de utilizar figuras que representam os pontos-chave da rotina. Embora seu conceito seja
antigo, a simbologia passou por algumas alteragdes que permitem uma compreensao mais
didatica do processo. A Figura 1 ilustra os simbolos utilizados nos fluxogramas, que serao

posteriormente apresentados na se¢do 4.2.

Figura 1: Simbologia dos fluxogramas

Inicio/ fim |I Multiplos documentos Armazenamgnm Decisao Atraso Enirada/ saida
de acesso direto de dados
- Banco de Documento
Operagao manual Tarefa 8 dados O Conector v Documen

Entrada manual
de dados

- Documento gerado

]

Fonte: Elaboragdo propria (2025).
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Da esquerda para a direita, na horizontal: o simbolo inicio/ fim representa os pontos
iniciais e finais de um caminho; multiplos documentos: diversos documentos ou relatorios
gerados no processo; armazenamento de acesso direto: indica onde os dados sdo armazenados
dentro de um disco rigido (exemplo: HD externo); decisdo: questdo a ser respondida,
(geralmente com sim ou nao), podendo gerar diversas ramificagdes; atraso: indica que ha um
momento de espera no processo; entrada/saida de dados: dados disponiveis para entradas ou
saidas, além de representar recursos utilizados ou gerados (Lucidchart, 2025).

Ademais, a figura que representa a entrada manual de dados indica que ele foi
inserido em um campo, geralmente por meio de um teclado ou dispositivo; operagao manual:
tarefa feita manualmente, ndo automaticamente; tarefa: representa um processo, agdo ou
funcdo; banco de dados: informag¢des armazenadas em um servico de armazenamento que
permitira a pesquisa e filtragem por parte de usuarios; conector: une elementos separados em
uma mesmo fluxo; documento arquivado: conjunto de informagdes tangiveis direcionado a
um armazenamento fisico; documento gerado: Representa a entrada ou a saida de um
documento (Lucidchart, 2025).

Além de panoramicas, as ferramentas sao consideradas fluxogramas de processo, que
ilustram de forma geral as atividades que fazem parte da producao de um servigo (FM2S,
2020). Esta classificagdo foi utilizada por representar todos os estagios do processo de forma

detalhada, incluindo pontos de decisdes e outras variaveis.

2.2.2 Metodologia de Analise e Solucio de Problemas

Arioli (1998) afirma que a MASP ¢ uma ferramenta utilizada para gerar melhorias e
alcangar a qualidade de produtos e servigos, através da participagdo de todos os envolvidos na
tomada de decisdes. O método ¢ aplicado em oito etapas que buscam corrigir o problema e
propor agdes preventivas para que ele ndo se repita (Souza et al., 2014). Adaptando o quadro

elaborado por Silva et al. (2021), a MASP inclui:

1. Identificagdo do problema: definir o ponto critico e apresentar as justificativas
que motivaram a escolha, apresentando todas as informacdes conhecidas para
a ocorréncia do fato;

2. Observacao do problema: descobrir as caracteristicas do problema através da

coleta de dados;
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3. Analise do problema: identificar as causas influentes do problema e detalhar

os motivos possiveis para cada causa apresentada;

4. Plano de agdo: propor agdes de melhoria, agdes sobre causa ou efeito,
existéncia de efeito colateral, prazo de implantacao e custo de implantacgao;

5. Execugdo: apresentar os resultados do MASP e os treinamentos necessarios
para os responsaveis pelo processo lidarem com o problema;

6. Verificacdo: comparar resultados iniciais com resultados obtidos e analisar se
houve ganho apo6s a utilizacdo do MASP;

7. Padronizagdo: revisar e mapear as instrucdes do MASP para garantir que
outras pessoas realizem os procedimentos definidos (treinamento);

8. Conclusdo: analisar os problemas que persistiram e verificar se alguma etapa

foi negligenciada (indicadores de eficiéncia).

Conforme a sequéncia apresentada, ¢ possivel observar que, para aplicar essa
metodologia de forma eficaz, sdo necessdrios conhecimento e discernimento dos problemas
que ocorrem no processo, além do manuseio holistico dos dados e informacdes que se
apresentam (Silva et al., 2021). Utilizar o MASP como medida corretiva significa focar na
melhoria da qualidade dos processos, contudo, para que ele seja aplicado com sucesso, o
dominio de outras ferramentas de qualidade ¢ essencial (Ribeiro Neto, 2013). Nesse sentido,

serd abordado a seguir um componente auxiliar a ele, bastante difundido na literatura.

2.2.3 Matriz de Gravidade, Urgéncia e Tendéncia

Também conhecida como Matriz de Priorizagdo, ¢ uma ferramenta da qualidade que
permite escolher os problemas que merecem maior atengdo, mostrando os seus impactos
criticos através da andlise de trés fatores avaliativos. Ela deve ser aplicada por uma equipe
com valores alinhados, de forma a resultar em um cronograma de resolugdo eficiente e claro
para todos os envolvidos (Cevada; Damy-Benedetti, 2021). A avaliacdo da Matriz GUT ¢
feita atribuindo uma pontuacdo de 1 a 5 para os seguintes aspectos, conforme Camargo

(2018):

A. Gravidade: avalia o impacto que o problema causa na empresa. Quanto mais sério o

problema, maior a pontuagao.
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B. Urgéncia: mede o prazo para a solucdo do problema. Questdes que precisam de uma
resolucdo mais rapida recebem uma pontuacao maior.
C. Tendéncia: analisa a probabilidade de o problema piorar com o tempo. A pontuagao é

maior se a falha prejudicar outros setores ou se agravar progressivamente.

A ideia central dessa abordagem ¢ promover a melhoria dos processos de trabalho em
conjunto com outras ferramentas da qualidade. Por essa razdo, ela se coloca como um ponto
de partida para a resolucdo de desafios que ja foram identificados na MASP, sendo uma
ferramenta proativa da melhoria continua para dar o primeiro passo pratico, quando aliada ao

fluxograma.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

O presente estudo buscou analisar os impactos na qualidade dos servigos prestados
por uma administradora de condominios a partir de um mapeamento de processos. Portanto,
trata-se de uma pesquisa aplicada, que se concentra na investigacdo da realidade e na
resolucdo de problemas praticos (Padua, 2004). Além disso, caracteriza-se como um estudo
de caso por se referir a um trabalho empirico focado em analisar um objeto, evento ou grupo
de pessoas com caracteristicas comuns (Appolinario, 2004).

Ainda sobre a perspectiva metodologica, convém mencionar o carater descritivo do
estudo, cujo pesquisador se coloca como instrumento-chave e procura somente apontar as

evidéncias observadas, sem interferir no registro delas. De acordo com Gil (2010, p. 28):

As pesquisas deste tipo tém como objetivo primordial a descri¢do das caracteristicas
de determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre
variaveis. Sdo inumeros os estudos que podem ser classificados sob este titulo e uma
de suas caracteristicas mais significativas estd na utilizag@o de técnicas padronizadas
de coleta de dados.

Sendo assim, foram utilizados como instrumentos de pesquisa para levantamento das
informacdes um roteiro de observagao (Apéndice A) e a andlise de documentos digitais da
empresa, permitindo uma percep¢do ampla dos processos e a identificagdo de pontos que
poderiam ser melhorados (Santos et al., 2015). A pesquisa seguiu uma abordagem qualitativa
devido aos seus fendmenos serem observados e interpretados de acordo com a evolugao da
analise, preocupando-se com aspectos imensuraveis da realidade (Minayo, 2001; Gil, 2002).

Visando fundamentar relevancia para a investigacdo proposta, o estudo foi conduzido
em uma empresa familiar com 29 anos de atuacdo no mercado, que atualmente realiza a
administracdo de 31 condominios na regido metropolitana de Jodo Pessoa (PB). A escolha
dessa organizagdo como cenario de pesquisa justificou-se pelo contato direto com as suas
atividades e com a equipe, proporcionado por um vinculo de estagio prévio.

De acordo com Martins (1996), a observagdo participante permite ao pesquisador
compreender e influenciar o contexto analisado, de forma que, ao se envolver no cotidiano de
um grupo, ajuda a identificar e a criar solugdes para novas necessidades. Assim, tal
proximidade permitiu a constatagdo de pontos criticos e oportunidades de melhoria nos
processos internos da empresa, através da elaboracdo de um fluxograma e de formularios

adaptados a duas ferramentas da qualidade.
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4 ANALISE DE DADOS

Neste topico, serdo levantados alguns aspectos referentes a empresa analisada, para
fins de contextualizagdo. Em seguida, serdo listadas as entradas, recursos e saidas da
empresa, identificando elementos importantes para o funcionamento dos processos. A analise
prossegue com o mapeamento das atribuigdes mensais dos colaboradores, finalizando com a
apresentacdo de dois fluxogramas essenciais. Para abordar os problemas e gargalos
identificados nesses fluxos, sera aplicado um formulario com aspectos da metodologia MASP

e matriz GUT.

4.1 ORGANOGRAMA E ASPECTOS DA ORGANIZACAO

A estrutura organizacional abaixo (Figura 2) integra todos os segmentos da empresa,
que atualmente conta com sete colaboradores no seu quadro. Cada setor (diretoria,
contabilidade, atendimento, departamento financeiro e departamento pessoal) possui uma
pessoa responsavel por suas atividades. E relevante destacar que, embora eles estejam
nomeados com uma fungdo especifica, existem tarefas que ndo condizem com o seu escopo

de origem e que sdo executadas por mais de um colaborador.

Figura 2: Organograma da administradora analisada

Diretoria

Contabilidade

Atendimento

Departamento financeiro Departamento pessoal

Fonte: Elaboracao propria (2025).

Gongalves et al. (2021) afirmam que € necessario identificar os elementos de entrada,

recursos de processamento e saidas para mapear os processos e avaliar o que estd em
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inconformidade ou atraso. Assim, o Quadro 1 apresenta uma listagem desses componentes na

empresa.
Quadro 1: Entradas, recursos e saidas da organizac¢do

Entradas Recursos NEIGEN
Celulares, computadores,
WhatsApp, sistemas (Cond21 |Atendimento aos condéminos
e Alterdata), documentos de e sindicos
texto

Mensagens Celulares, computadores,
disco externo, documentos de Atas de assembleias

texto, WhatsApp

Celulares, computadores,

WhatsApp Assessoria juridica

Computadores, sistema
Registros de conddminos |[Cond21, impressora, materiais
de expediente

Boletos de taxa de
condominio

Celulares, computadores,
WhatsApp, sistemas (Cond21
e Alterdata), planilhas, disco
externo, materiais de
expediente, impressora

Documentos de departamento
pessoal

Conciliagao de demandas de
pessoal

Mensagens, registros de  |Computadores, sistema

condominos Cond21, WhatsApp Gestao de inadimpléncia

Materiais de expediente,
Mensagens, comprovantes de |celulares, computadores, disco
pagamento, documentos  |externo, impressora, sistemas
fisicos e de departamento |(Cond21 e Alterdata),
pessoal documentos de texto,
planilhas, Webmail, WhatsApp

Livro de prestacdes de contas

Mensagens, comprovantes de |Celulares, computadores, Conformidade com
pagamento WhatsApp obrigagdes legais

Fonte: Elaboracao propria (2025).

Também conhecidas como inputs, as entradas correspondem a todos os documentos e
mensagens com informag¢des do condominio administrado, moradores, funcionarios e
pagamentos de despesas eventuais. Ja os recursos referem-se aos elementos utilizados para
processar as informagdes trazidas pelos inputs, que incluem hardware (celulares,

computadores, disco de armazenamento externo e impressora), software (sistemas Cond21' e

! Sistema de banco de dados que registra os recebimentos das taxas condominiais por unidade, dados pessoais
de condominos e despesas pagas/ pendentes.
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Alterdata’, documentos de texto, planilhas e aplicativos de mensagem) e materiais de

expediente (papel, pastas, dentre outros).

Por fim, as saidas (outputs) compreendem os servigos prestados pela organizacdo. Na
funcdo de atendimento aos condominos e sindicos atuam a diretoria e os trés assistentes
administrativos; o diretor e o analista contabil cuidam da emissdo de boletos e das questdes
legais e juridicas, enquanto o assistente de departamento pessoal resolve as demandas dos
funcionarios. A gestdo de inadimpléncia envolve a diretoria e o assistente financeiro, ja a
elaboragdo do livro de prestacao de contas ¢ uma responsabilidade compartilhada por toda a
equipe.

O Quadro 2 apresenta uma lista com as principais atribui¢des realizadas mensalmente
por cada colaborador. Essa relacdo foi elaborada apds observar como os subprocessos da

empresa estdo interligados e cada departamento possui suas responsabilidades definidas.

Quadro 2: Atribuigdes mensais dos colaboradores

Diretoria

Comunicagao com os sindicos e repasse das informacoes;

Encaminhamento de obrigagdes fiscais e trabalhistas a serem pagas pelos condominios;

Emissao de boletos de taxa de condominio;

Repasse de documentos gerais (contratos, notas fiscais);

Solicitagao de acordos, avisos € comunicados;

Pagamento de salarios dos colaboradores internos;

Compra de materiais de expediente para a empresa.

Contabilidade

Elaboracao de previsdo orcamentaria;

Emissao de guias de obrigacdes fiscais e trabalhistas (DARF, FGTS);

Célculo de folha de pagamento e férias dos funcionarios por condominio;

Liberacao de pagamentos e acesso a histdrico financeiro de alguns condominios;

Elaboracao de atas de assembleias;

Digitalizacdo e expedic¢ao de presta¢des de contas;

Atualizacdo de planilhas de controle.

2 Sistema de departamento pessoal que armazena os dados dos funcionarios de cada condominio, incluindo
salarios e demais remuneragdes.



Departamento financeiro

Emissao de notas fiscais de taxa de administracao;

Alteragao de titularidade de boletos de taxa de condominio;

Baixa automatica de receitas no sistema;

Repasse de boletos e notas fiscais de fornecedores;

Atendimento de solicitagdes por mensagem,;

Conferéncia de boletos de taxa de condominio;

Elaboracao e revisao de prestagdes de contas;

Comunicacdo com fornecedores;

Leitura de dgua e gas;

Departamento pessoal

Lan¢amento de contas a pagar e elaboracao de cheques;

Envio de boletos de condominio sob solicitagao;

Elaboracao de avisos e comunicados;

Célculo de remuneragdes extraordinarias, servigos prestados e vales-transporte;

Leitura de dgua e gas;

Encadernagao de prestagdes de contas;

Expedicao e recebimento de malotes;

Atualizagao de planilhas de controle;

Registro (protocolo) de entrada e saida de documentos;

Conferéncia de boletos de taxa de condominio.

Atendimento

Recepgao de publico e fornecedores;

Atendimento de solicitagdes feitas por telefone;

Contato com concessionarias para assuntos financeiros;

Emissao de boletos de beneficio social familiar ¢ manutencao de elevador;

Elaboracao e revisao de prestagdes de contas;

Registro (protocolo) de entrada e saida de documentos;

Protocolo de boletos de taxa de condominio.

Estagiarios

Elaboracao, organizacdo e revisdo de prestagdes de contas;

Conferéncia e armazenamento de documentos;

Protocolo de boletos de taxa de condominio.

Fonte: Elaboragao propria (2025).
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Apoés a listagem, foi constatado que boa parte das atividades mensais impactam
diretamente a elaboracdo do livro de prestacio de contas, visto que se trata de um
macroprocesso-chave responsavel pela entrega de valor ao condominio. Com base nessa
premissa, o fluxograma a seguir ilustra as tarefas desse macroprocesso e identifica os

gargalos que comprometem a pontualidade do servigo.
4.2 FLUXOGRAMA DO MACROPROCESSO DE PRESTACAO DE CONTAS

Para a elaboragdo do livro de prestagdo de contas em suas primeiras etapas, ficam
responsaveis os assistentes de atendimento e de departamento financeiro, bem como os
estagiarios, seguindo uma lista de condominios com os quais estdo habituados. Jacobs e
Chase (2009) partem da premissa que, para se fabricar um item ou oferecer um servigo, ¢
preciso que haja uma sequéncia de atividades de transformacdo. Desse modo, a Figura 3

ilustra essa sequéncia inicial.

Figura 3: Fluxograma do macroprocesso de prestacdo de contas (parte 1)

Receber malote
com documentos
do condominio

Imprimir Acessar
extrato condominio
no sistema

Consultar
disco rigido

Nao

chegada do
extrato

Fonte: Elaboragdo propria (2025).

Na primeira parte do fluxograma, sdo recebidos os malotes de cada condominio, com
documentos do més anterior. E esperado que a folha de pagamento esteja devidamente
assinada e que o sindico envie todos os recibos e notas fiscais de despesas que foram pagas
durante o més, pois sdo essenciais para a composicdo do livro de prestacdo de contas.
Geralmente, a chegada dos extratos bancarios ¢ aguardada até o quinto dia do més, sendo
enviados por correio eletronico. Apds o recebimento, eles sdo salvos em uma pasta do
computador para facilitar futuras consultas. Por fim, o extrato escolhido ¢ impresso e

selecionado no sistema para iniciar a prestagdo de contas.
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Figura 4: Fluxograma do macroprocesso de prestacdo de contas (parte 2)
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Fonte: Elaboracao propria (2025).

Durante a segunda parte do fluxograma (Figura 4), o banco de dados do sistema
financeiro ¢ consultado para realizar a baixa da despesa manualmente, caso esteja langada. As
contas ndo encaminhadas pela administradora sdo langadas em seguida, também de forma
manual. Um ponto critico do processo ¢ a posse dos documentos comprobatorios, cuja
ausé€ncia exige uma solicitagdo a diretoria para que os obtenha com o sindico. Além disso, o
fluxo de informagdes pode ser impactado nos casos em que o acesso aos documentos ¢
restrito ao diretor e ao analista contabil.

A seguir, € apresentado no Quadro 3 um formulario que descreve os problemas desse
ponto critico e seus impactos no macroprocesso. Trata-se de uma adaptagao das ferramentas

MASP e matriz GUT (Anexo A), que buscam prevenir a repeti¢do de falhas e promover a

eficiéncia dos processos (Campos, 2014), sendo de grande valia ao macroprocesso analisado.
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Quadro 3: Adaptagdo MASP e matriz GUT do problema 1

Questao Descricao

Documentos necessarios a Comprovantes de
prestacao de contas ndo pagamento ndo estao
chegam a administradora salvos no computador

Problema 1: Documentacao
incompleta

Devido a outras demandas
da contabilidade, ou o
departamento estar sem
acesso a agéncia bancaria
temporariamente

Por ndo serem enviados a
diretoria, ou a solicitacao de
envio ndo ser atendida

Por que ocorre?

Prestacdes ndo entregues ao condominio em tempo
habil; acimulo de documentos na empresa (arquivo);
prestacdes incompletas

Qual o efeito ou consequéncia
disso?

Qual a gravidade deste

. M :
problema/risco? uito grave

Qual a urgéncia desse

problema/risco? Agao imediata

Qual a tendéncia da nao solugio

deste problema/risco? Vai piorar em curto prazo

Qual a provavel solucao?

Solicitagdes registradas
pela diretoria; documentos
solicitados ao sindico o
quanto antes;
acompanhamento continuo

Verificar possibilidade de
acesso a agéncia no
primeiro dia do més;
agendar os primeiros dias
para salvar os

da solicitagao

comprovantes

Fonte: Adaptado de Casado et al. (2017).

A observacao permitiu constatar que, embora o balancete mensal seja elaborado no
més consecutivo, muitos documentos ainda ndo estdo em posse da administradora. Isso
ocorre devido a logistica deficiente para a coleta de malotes e ao ndo envio de alguns
documentos fisicos pelo condominio, causando um atraso significativo na elaboracdo do
balancete mensal. O processo ¢ agravado com a burocracia na solicitagao desses documentos,
que depende da intervengdo de dois setores, e pela falta de prioridade da contabilidade, que
negligencia o envio de comprovantes de pagamento.

Esse cenario leva ao arquivamento da prestagao incompleta por um longo periodo e,
consequentemente, ao acumulo de documentos na empresa. Isso caracteriza uma tendéncia a
piorar em curto prazo, além de ser um problema considerado muito grave por comprometer a
transparéncia orcamentaria do condominio. Como solugdo pratica, propde-se que a diretoria

solicite os documentos logo ap6s a pendéncia ser identificada e monitore o processo
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continuamente por meio dos canais de comunicagdo, enquanto a contabilidade dedique os
primeiros dias do més para acessar as contas dos condominios e garantir o envio rapido dos
comprovantes.

A elaboragdo do presente formulario permitiu que as quatro primeiras etapas do
MASP fossem cumpridas, conforme o quadro elaborado por Silva ef al. (2021). Com ele, foi
possivel definir a documentag¢@o incompleta como um ponto critico que impede a conclusao
adequada do balancete, observar os casos em que o problema costuma ocorrer, identificar as
causas dele e apresentar acdes de melhoria no campo de solugdes. Para dar continuidade a
efetivacao das atividades restantes, cabe a diretoria e ao setor de contabilidade aplicarem as
solugcdes propostas e observarem se houve diminuicdo no tempo de execucdo do

macroprocesso.

Figura 5: Fluxograma do macroprocesso de prestacdo de contas (parte 3)
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Fonte: Elaboracao propria (2025).

Na ultima parte do fluxograma (Figura 5), todas as prestagdes sdo entregues ao
departamento financeiro, que revisa as informacgdes do balancete, gera relatorios das contas
do condominio e numera as paginas. A documentacao segue para a contabilidade, que valida
as notas fiscais de honorarios da administradora, digitaliza as folhas e salva os arquivos no
computador. Por fim, o departamento pessoal agrupa as folhas da prestagdo em um livro que

¢ enviado ao condominio via malote, sendo entregue na portaria junto com a documentagao
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do més vigente. Esse recebimento ¢ protocolado em um caderno com uma assinatura,

finalizando assim o macroprocesso.

O ponto critico do fluxograma ¢ identificado no momento em que o assistente
financeiro constata inconsisténcias no registro de dados no sistema, prolongando o processo
de revisdo e atrasando as tarefas subsequentes com o retrabalho. Nesse contexto, o formulario
do Quadro 4 foi detalhado para especificar as causas, efeitos e solugdes que podem mitigar

essa problematica.

Quadro 4: Adaptagdo MASP e matriz GUT do problema 2

Questao Descricao

Informacdes de despesas inseridas
Problema 2 ) ¢ p .
Incorretamente no sistema

Falta de atencao ao registrar competéncia da
Por que ocorre? despesa; banco de dados nao ¢ consultado
com antecedéncia

Duplicidade de informacdes; retrabalho ao
Qual o efeito ou consequéncia disso? corrigir a informagao no banco de dados;
atraso na confec¢ao do balancete

Qual a gravidade deste problema/risco? Grave

Qual a urgéncia desse problema/risco? O mais cedo possivel

Qual a tendéncia da nao solucao deste

problema/risco? Vai piorar em médio prazo

Atencao as informacdes do documento de
Qual a provavel solucao? referéncia; consultar o balancete do més
anterior antes de baixar a despesa

Fonte: Adaptado de Casado et al. (2017).

Foi observado que as principais causas da inser¢do incorreta de despesas no sistema
sdo a falta de atencdo no registro da competéncia da despesa e a auséncia de consulta ao
balancete anterior. Essa falha foi classificada como grave pois, a médio prazo, pode levar a
uma confusio de informagdes ao se registrar um dado que ja consta em um balancete anterior.

Dessa forma, a duplicidade de informagdes, o retrabalho para corrigir a despesa € o
atraso na confecc¢ao do livro constituem impasses a serem resolvidos o mais cedo possivel. A
analise, portanto, sugere maior aten¢do as informacdes dos documentos de referéncia (notas
fiscais, boletos) e consulta prévia do balancete do més anterior antes de inserir qualquer

despesa. Essa solucdao busca cumprir alguns dos principios da gestao da qualidade abordados
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por Powell (1995) e ABNT (2000), dentre os quais se destacam o proposito unificado entre a

equipe, envolvimento de pessoas e melhoria continua do macroprocesso.
4.3 FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE CONTAS A PAGAR

A Figura 6 ilustra o fluxograma do pagamento das despesas fixas de alguns
condominios, realizado pela administradora. Trata-se de um processo anterior a elabora¢ao do
livro de prestacao de contas, que influencia o tempo de finalizagdo do macroprocesso em
casos especificos.

Apo6s a emissdo e o registro dos cheques pelo departamento pessoal, eles sdo enviados
ao sindico para assinatura e, em seguida, devolvidos. No inicio do més, a administradora se
encarrega de leva-los a uma lotérica para pagamento. Por fim, o pagamento é quitado com a
emissao de um cupom fiscal com autenticagdo mecanica, servindo como comprovante da

transacao.

Figura 6: Fluxograma do processo de pagamentos pela administradora

:

Fonte: Elaboragdo propria (2025).
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Durante o periodo de observagdo, foi constatado nesse processo o seguinte ponto
critico: um pagamento feito em duplicidade de uma mesma conta, por meio de dois cheques

distintos. O Quadro 5 descreve o problema ocorrido e seus impactos no macroprocesso.
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Quadro 5: Adaptagdo MASP e matriz GUT do problema 3

Questao Descricao

Problema 3 Pagamento em dupclz)cziade de uma mesma

Registro duplicado: sdo gerados dois cheques
Por que ocorre? para boletos diferentes, mas que na verdade se
referem a mesma despesa

Prejuizo financeiro para o condominio;
Qual o efeito ou consequéncia disso? |impasse na resolucdo; o problema ¢ constatado
somente no més seguinte a0 pagamento

Qual a gravidade deste problema/risco? Extremamente grave

Qual a urgéncia desse problema/risco? Ac¢do imediata

Qual a tendéncia da nao solucao deste

problema/risco? Vai piorar rapidamente

Antes de elaborar o cheque, verificar no banco
de dados se a despesa ja foi registrada ou
Qual a provavel solucao? paga; conferir cuidadosamente as informagoes
dos boletos; criar uma planilha de controle de
cheques emitidos; dividir a fungao

Fonte: Adaptado de Casado ef al. (2017).

O caso acima refere-se ao pagamento de uma manutencdo de elevador. A empresa
prestadora do servigo, que nao identificou a quitagao do boleto até a sua data de vencimento,
emitiu um novo com outro c6digo de barras para ser quitado. Por conta disso, o departamento
pessoal registrou a despesa duplicada, de forma que os dois cheques foram assinados pelo
sindico e enviados para a lotérica.

Assim, foi observado que esse impasse pode gerar prejuizo financeiro ao condominio,
uma vez que o ressarcimento do valor ou o abatimento em manutencdes futuras nem sempre
ocorre. Além disso, o problema ¢ somente identificado no més subsequente ao pagamento
através da prestacdo de contas, devido a auséncia de controle documentado. Sendo assim, o
problema foi avaliado com risco extremamente grave e que necessita de agao imediata para
evitar a recorréncia do mesmo nos préximos meses.

A principal solug¢do envolve implementar um processo de dupla checagem, que inclui
verificar no banco de dados se a despesa ja foi paga, conferir o codigo e nimero da fatura
informados no boleto, criar uma planilha de controle de cheques emitidos e dividir a
responsabilidade para que ndo ocorra a sobrecarga de funcdes em um departamento. Nesse

contexto, sugere-se que cada colaborador realize esse processo com base na lista de
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condominios que possuem familiaridade com as prestagdes de contas, visando que todas as
contas a pagar por cheque sejam devidamente registradas.

Com isso, a abordagem de executar pequenas atividades de melhoria continua com
énfase na participacdo individual, conforme ABNT (2000), promove uma cultura de
responsabilidade e atengao aos detalhes, fazendo com que todos os envolvidos na elaboragao
do livro de prestagdo de contas contribuam ativamente para a eficiéncia do processo de contas
a pagar.

Tendo em vista os fatos mencionados, o Quadro 6 apresenta um resumo com 0s
principais gargalos e suas potenciais solucdes, identificados através dos formularios
adaptados a metodologia MASP e matriz GUT. A partir do mapeamento realizado por meio
do fluxograma e do formulério, foi possivel constatar que a qualidade do servigo prestado,
sobretudo a entrega do livro de prestagdao de contas, ¢ negativamente afetada pelos prazos

ultrapassados, podendo comprometer o seu diferencial competitivo no mercado.

Quadro 6: Resumo dos gargalos e solucdes identificados

Gargalo Solucio

Solicitagdes registradas pela diretoria; documentos
solicitados ao sindico o quanto antes;
acompanhamento continuo da solicitagdo

Documentos necessarios a prestagao de
contas ndo chegam a administradora

Verificar possibilidade de acesso a agéncia no
primeiro dia do més; agendar os primeiros dias
para salvar os comprovantes

Comprovantes de pagamento ndo estdo
salvos no computador

Atencao as informacgdoes do documento de
referéncia; consultar o balancete do més anterior
antes de baixar a despesa

Informacgdes de despesas inseridas
incorretamente no sistema

Antes de elaborar o cheque, verificar no banco de
dados se a despesa ja foi registrada ou paga;
conferir cuidadosamente as informacgdes dos
boletos; criar uma planilha de controle de cheques
emitidos; dividir a funcao

Pagamento em duplicidade de uma
mesma conta

Fonte: Elaboragao propria (2025).



33
5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa buscou, por meio de um estudo de caso, analisar a qualidade dos
servicos prestados por uma administradora de condominios a partir de um mapeamento de
processos. Para tanto, foram descritas as principais atividades realizadas pela empresa objeto
de estudo e identificou-se que varias delas impactam diretamente na elaboragdo do livro de
prestacdo de contas. Em seguida, foram documentadas as etapas desse macroprocesso por
meio de fluxogramas, que permitiram uma visao clara de como sao executadas atualmente.

Dentre os principais resultados, destaca-se que, apesar de seguirem um cronograma
mensal, a auséncia de padronizacdo dos processos foi identificada como um ponto a ser
melhorado. No tocante ao registro de entradas da organizagdo, constatou-se que o seu
controle ineficiente leva a algumas falhas recorrentes, como pagamentos atrasados ou
duplicados, que podem comprometer o or¢amento do condominio.

Com relagao ao lancamento de dados incorretos no sistema, muitas vezes essa falha ¢
percebida ap6s um longo periodo, o que exige um retrabalho de corre¢do. Esse problema,
aliado a falta de uma parte da documentagdo essencial, impede a finalizagdo do
macroprocesso em tempo habil, prejudicando a transparéncia or¢amentaria do condominio e
afetando a qualidade do servigo.

No que concerne aos objetivos alcan¢ados e dados coletados, a metodologia utilizada
no presente estudo foi suficiente para atender ao seu problema de pesquisa. Verificou-se que a
qualidade dos servigos ¢, de fato, comprometida por gargalos decorrentes da falta de
padronizagdo, que gera atrasos nos processos de entrega e causa o acimulo de documentos na
empresa, afetando a sua eficiéncia e produtividade.

Em conformidade com o terceiro objetivo especifico, foram propostas melhorias ¢
otimizacdes para os pontos criticos identificados no fluxograma, com o auxilio da adaptacao
de duas ferramentas da qualidade (MASP e matriz GUT). Os resultados aqui reunidos
contribuem de forma pratica para que outras empresas busquem estratégias de organizacao
documental e o conhecimento aprimorado do seu banco de dados, para que haja maior
praticidade no acesso as informagoes.

Este estudo de caso possibilitou a documentacdo do macroprocesso de prestacao de
contas na empresa, formalizando procedimentos que antes eram transmitidos apenas de forma
verbal e pratica. No entanto, as propostas de melhoria identificadas nos formularios ainda ndo
foram implementadas, de modo que a auséncia de impactos e resultados tangiveis se

caracterizou como a principal limitagao da pesquisa.
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E importante destacar que esses resultados ndao sdo conclusivos. Recomenda-se,

portanto, que pesquisas posteriores explorem a aplicacdo de conceitos da Administragdo da
Qualidade no mapeamento de processos em outras organizagdes. Ademais, € sugerido que os
resultados dessa implementacao sejam documentados e comparados com a situagdo anterior
da empresa, sendo de suma importancia para ampliar a compreensdo acerca do tema

estudado.
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APENDICE A: ROTEIRO DE OBSERVACAO PARA A COLETA DE DADOS
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Pesquisadora: Ana Luisa de Jesus Ribeiro
Local da observacido: Administradora de condominios em Jodo Pessoa (PB)

Segmento: Prestagao de servigos

Periodo de observacao: 01/06/2025 a 31/07/2025

Identificar a estrutura organizacional da empresa;

Listar as principais atividades realizadas por cada setor;

Listar elementos de entrada, recursos e saidas da empresa;
Verificar banco de dados e canais de comunicacao da empresa;

Averiguar o macroprocesso de prestacdo de contas da empresa;

MmO 0w e

Identificar pontos de melhoria e otimizagdo no macroprocesso.




ANEXO A: FORMULARIO ADAPTADO AS FERRAMENTAS MASP E MATRIZ

GUT

Problemas e riscos

Quais sdo os principais problemas desta
atividade/processo.

Por que ocorre?

Por que este problema cocorre? Algum problema no
processo? Falta de controle?

Qual o efeito ou consequéncia disso?

O que pode acontecer se o problema persistirz Ou
se o risco se concretizar? Impacto legal, impacto no
processo.

Qual a gravidade deste problema/risco?

SEM GRAVIDADE
POUCO GRAVE
GRAVE
MUITO GRAVE
EXTREMAMENTE GRAVE

Qual a urgéncia deste problema/risco?

NAO TEM PRESSA
PODE ESPERAR UM POUCO
O MAIS CEDO POSSIVEL
COM ALGUMA URGENCIA
ACAO IMEDIATA

Qual a tendéncia da ndo solugao deste
problema/risco?

NAO VAI PIORAR
VAl PIORAR EM LONGO PRAIO
VAl PIORAR EM MEDIO PRAIO
VAl FIORAR EM CURTO TEMPO
VAI FIORAR RAPIDAMENTE

Qual a provével solugdo?

Existe solucdo aparente para este risco ou problema
na sua opinido?

Fonte: Casado et al. (2017).
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