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RESUMO

Com o crescente dinamismo e a complexidade inerentes ao setor de
administragdo condominial exigem constantes aprimoramentos nos processos de
gestdo, especialmente no que tange ao atendimento aos clientes e a eficiéncia
operacional. Neste contexto, a aplicagdo de instrumentos gerenciais torna-se
fundamental para que as administradoras de condominio possam promover servicos
de maior qualidade e garantir a satisfacdo dos condédminos. Entre estas ferramentas,
destaca-se a matriz 5W2H pela sua abordagem pratica e sistematizada, permitindo a
estruturacdo e acompanhamento eficaz de agdes voltadas a melhoria continua dos
processos organizacionais. Diante desse contexto, este trabalho delimita-se ao estudo
da analise e aplicagdo da matriz 5W2H na administradora de condominios, visando
aprimorar o atendimento ofertado. Assim, a pergunta de pesquisa que direciona esta
investigacao é: Como melhorar o atendimento e o retorno por meio de avaliagdes de
uma administradora de condominio utilizando a ferramenta de controle de Matriz
5W2H?: Para tal, inicialmente, sdo apresentados os fundamentos tedricos sobre
controladoria, gestdo financeira e as ferramentas de controle gerencial, com énfase
na matriz SW2H. Em seguida, detalha-se a metodologia utilizada e caracteriza-se a
administradora estudada. Na sequéncia, sdo analisados os problemas identificados
no atendimento, demonstrando-se a aplicacdo da matriz 5W2H e, por fim, discutem-
se os resultados obtidos e apresentam-se as consideragoes finais.

Palavras-chave: Matriz 5W2H. Administradora.
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1 APRESENTAGCAO

A controladoria representa um sistema vital dentro das organizagdes, sendo
responsavel pelo monitoramento, avaliagcédo e suporte ao processo decisoério (BR
CONDOMINIOS, 2023), especialmente no contexto de organizacdes complexas como
administradoras de condominio. Desta forma desempenha um papel estratégico na
integracao das areas financeira, contabil e gerencial, contribuindo para o alcance dos
objetivos organizacionais e a otimizagdo dos recursos empresariais. Sua atuacao é
essencial para assegurar eficiéncia, transparéncia e sustentabilidade nas operacgoes,
independentemente do segmento de atuagdo (IUDICIBUS; MARION, 2021).

A gestéo financeira, por sua vez, € encarada como o alicerce da administragcéo
condominial eficiente, correspondendo ao planejamento e a execugao cuidadosa das
receitas e despesas do condominio. Isso requer o uso de instrumentos de controle,
tais como previsdo orcamentaria detalhada e controle rigoroso do fluxo de caixa,
assegurando a solvéncia financeira e a correta aplicagao dos recursos coletivos. O
acompanhamento financeiro realizado pela administradora e pelo sindico deve pautar-
se em processos claros e auditaveis, capazes de proporcionar confianca aos
conddbminos e respaldo as decisdes tomadas.

Entre as diversas ferramentas de controle gerencial, destaca-se a matriz
5W2H devido a sua aplicacao pratica e capacidade de sistematizar processos. Dessa
forma, a 5W2H impulsiona a organizagao de planos de agéo por meio do detalhamento
de sete elementos essenciais: What (O que?), Why (Por qué?), When (Quando?),
Where (Onde?), Who (Quem?), How (Como?) e How much (Quanto?). Esta estrutura
proporciona clareza e objetividade na implementagao de melhorias, seja em projetos
de atendimento, no controle financeiro ou em iniciativas de inovagao organizacional.

No ambito condominial, a matriz 5W2H permite detalhar responsabilidades,
prazos, métodos e custos de cada agao, facilitando, assim, o acompanhamento e a
avaliacdo dos resultados. Sindicos e administradores passam a contar com uma
ferramenta robusta para aprimorar tanto o planejamento quanto o monitoramento das
atividades, impactando positivamente a satisfacdo dos condéminos e a eficiéncia
operacional do empreendimento (CONDORAMA, 2023).

A qualidade do atendimento ao cliente € reconhecida como um diferencial
competitivo e um indicador-chave de sucesso para administradoras de condominio. A

natureza dos servicos prestados exige prontiddo na resposta as demandas,



transparéncia na comunicacao sobre decisdes e finangas, bem como profissionalismo
no trato diario com os conddbminos. Dentre os principais fatores que impactam a
satisfacdo dos condéminos destacam-se a agilidade no atendimento, a clareza das
informagdes financeiras, o treinamento constante dos colaboradores envolvidos nesse
processo e a adocao de canais de comunicagao eficientes. A valorizagao do feedback
dos moradores ¢é igualmente imprescindivel, configurando fonte continua de
aprimoramento dos servigos e refor¢o a cultura da qualidade (GRAICHE, 2023).

Com isso a implementacao da ferramenta 5W2H em uma administradora de
condominios proporciona a transformagdo dos problemas em planos de acgao
concretos, garantindo um atendimento mais proativo, organizado e orientado a
resultados. Neste estudo de caso a administradora com sede em Curitiba-PR, com
aproximadamente 15 clientes e com trés anos no mercado, atuando na gestao
condominial, servicos de assessoria financeira, mediacao de conflitos e manutengao

predial.

2 DIAGNOSTICO

A identificacdo e a anadlise dos problemas no atendimento prestado por
administradoras de condominio representam um processo determinante para o
aprimoramento dos servigos e para a construcdo de uma relagao soélida e transparente
entre a administradora, os condéminos e o sindico. A literatura do setor evidencia que
desafios recorrentes permeiam este contexto, repercutindo diretamente sobre a
qualidade percebida dos servigos, o grau de satisfagdo dos clientes e a
sustentabilidade operacional da organizagdo (HABITACIONAL, 2024).

Dentre os principais problemas identificados nas praticas de mercado
recentes, destaca-se a sobrecarga de gestores, fruto da atribuicdo de multiplos
condominios a um numero restrito de profissionais, 0 que compromete a agilidade e a
efetividade das respostas as demandas cotidianas. Este cenario favorece atrasos na
comunicagao, no encaminhamento de solicitacées e na resolugao de conflitos, além
de potencializar o risco de falhas operacionais e retrabalho significativo
(HABITACIONAL, 2024; SINDICONET, 2024).

A comunicacao ineficaz, por sua vez, é citada entre as principais fontes de

insatisfacdo dos condbminos. A auséncia de clareza na divulgacéo de decisdes,



alteracbes contratuais ou na prestacdo de contas financeiras cria um ambiente
propicio ao surgimento de conflitos, desinformacao e desconfianga. Outro aspecto
identificado é a insuficiéncia de metas e planejamento estratégico para o atendimento,
refletida na caréncia de indicadores objetivos de desempenho, tais como o tempo de
resposta as demandas, a taxa de resolubilidade no primeiro contato e a satisfagdo dos
clientes apds o atendimento. A inexisténcia de um sistema de avaliagdo continuo
dificulta a identificacdo de gargalos, o mapeamento dos principais tipos de
reclamacgdes e a definicao de prioridades para as agdes corretivas (HABITACIONAL,
2024; CONDO.NEWS, 2023).

Cabe destacar que o impacto dos problemas de atendimento transcende o
ambito operacional e atinge diretamente a satisfagdo dos condéminos, a reputagdo da
administradora e, consequentemente, a competitividade da organizacao frente ao
mercado. E consenso que o monitoramento sistematico de indicadores como o indice
de reclamacdes, tempo médio de resposta e a qualidade dos relatérios de prestacao
de contas, é imprescindivel para o diagnostico eficiente dos pontos criticos e para o
planejamento das intervencdes necessarias.

Diante do exposto, destaca-se a superacao dos desafios no atendimento de
administradoras de condominio depende de uma abordagem sistémica, centrada na
escuta ativa dos clientes, na profissionalizagdo dos processos e na integracao
equilibrada entre tecnologia e relacionamento interpessoal. A identificagdo e analise
rigorosa dos problemas constitui etapa fundamental para o desenvolvimento de
estratégias eficazes, que resultem em melhoria continua, transparéncia e

sustentabilidade nas relacbdes condominiais.

3 PROPOSTA TECNICA PARA A SOLUGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

No contexto do setor condominial, a utilizacdo pratica da matriz 5SW2H se
destaca pelo seu potencial de transformar problemas recorrentes em planos de acao
detalhados. Diante de um cenario em que a agilidade, precisdo e clareza nas
respostas aos condéminos sao requisitos prioritarios, a aplicacdo dessa ferramenta
viabiliza a identificacdo das causas-raiz dos problemas de atendimento, o
estabelecimento de metas objetivas e a mensuragdo do impacto das intervengdes
propostas (SONHO GRANDE, 2023; FIA, 2023).



A seguir, apresentam-se os principais aspectos e etapas para a aplicagao
efetiva da matriz 5W2H no ambiente de atendimento da administradora de
condominio, enfatizando exemplos e beneficios comprovados na literatura
internacional e nacional.

Desta forma, ao diagnosticar altos indices de insatisfacdo dos condéminos
relacionados a demora no atendimento das demandas, o plano de agao estruturado

via 5SW2H podera contemplar:

QUADRO 1 — ANALISE 5W2H ATENDIMENTO

MATRIZ SOLUGAO

What (O que?) Reduzir o tempo de resposta aos chamados dos clientes.

Why (Por qué?) Para melhorar a satisfagéo dos condéminos e otimizar os indicadores de
atendimento.

Where (Onde?) Em todos os canais de atendimento da administradora (presencial, e-
mail, chat e telefone)

When (Quando?) Implementacdo nos proximos trés meses, com revisdo mensal das
métricas aplicadas.

Who (Quem?) Equipe de atendimento, supervisores e setor de TI.

How (Como?) Promover treinamentos baseados em simulagdes de atendimento,
automatizar fluxos simples com sistemas de CRM e estabelecer
monitoramento sistematico dos indicadores.

How much (Quanto?) Investimento estimado em R$ 15.000 para capacitagédo, upgrades de
software e premiagdes por desempenho.

FONTE: O autor (2025).

Esse modelo favorece a transparéncia entre todos os atores envolvidos,
facilita o acompanhamento das etapas e possibilita rapidas correcdes de rota caso os
resultados ndo estejam alinhados as expectativas (G4 EDUCACAO, 2023; SONHO
GRANDE, 2023).

Para maximizar a eficacia da matriz 5W2H na gestdo do atendimento, é
recomendavel integra-la a tecnologias digitais, como sistemas de CRM e plataformas
de automacao de atendimento. Empresas de referéncia, no Brasil e exterior, passaram
a utilizar o 5W2H n&o apenas para a estruturacido do atendimento tradicional, mas
também para orientar a parametrizagdo de chatbots, agendamento automatico de
tarefas e monitoramento de big data, visando antecipar demandas e oferecer
respostas personalizadas (ZENDESK, 2024; SEBRAE SC, 2024).

A digitalizagcéo dos planos 5W2H permite rastreabilidade, reforga a prestacéo
de contas perante conddminos e gestores e potencializa ganhos de escalabilidade

operacional. Além disso, a adocdo dessa abordagem promove a cultura do
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aprimoramento continuo, com revisdes periddicas baseadas no ciclo PDCA, outro pilar
da gestado da qualidade (FIA, 2023).

3.1 BENEFICIOS E RESULTADOS ESPERADOS

A aplicagédo do 5W2H na gestédo de atendimento condominial esta alinhada a
praticas reconhecidas de eficiéncia operacional. Relatos do setor indicam que sua
estruturacdo contribui para redugcao de tempo médio para resolugdo das demandas,
padronizagao dos fluxos de resposta e comunicag¢ao, aumento do nivel de satisfacéo
dos condbéminos, melhoria no clima organizacional e engajamento das equipes,
transparéncia no processo de prestacdo de contas a coletividade (G4 EDUCACAO,
2023; SONHO GRANDE, 2023).

Destaca-se, ainda, que a matriz 5W2H nao so6 orienta intervencdes pontuais,
mas também serve como instrumento de gestdo do conhecimento, permitindo o
registro histérico de planos e o aprendizado institucional, elevando o patamar de
governanga nas administradoras de condominios. Portanto, ao adotar o 5W2H como
alicerce para a gestdo do atendimento, as administradoras elevam o grau de
sistematizacdo dos processos, promovem foco em resultados e consolidam uma
postura orientada a exceléncia, alinhando-se as melhores praticas de governanga e
satisfacdo do cliente (ZENDESK, 2024; SEBRAE SC, 2024).

Posteriormente a aplicacdo da matriz 5W2H no contexto do atendimento ao
cliente em administradoras de condominio, torna-se fundamental implementar
mecanismos sistematicos de avaliacao dos resultados alcancados. A mensuracgao do
desempenho deve ser orientada tanto pela anadlise das metas originalmente definidas
quanto pela percepcédo dos conddminos sobre a efetividade dos servigcos prestados
(CONECTSIND, 2024). O uso de indicadores como taxa de resolutividade no primeiro
contato, tempo médio de resposta e indice de satisfagdo vem se consolidando como
pratica recomendada para mensurar o impacto das intervengoées.

A analise qualitativa dos resultados, por sua vez, pode ser realizada por meio
de pesquisas de satisfagdo apos a execugao dos planos de agao estruturados pelo
5W2H. Estes instrumentos permitem capturar impressdes sobre agilidade,
cordialidade e clareza dos atendimentos, evidenciando possiveis lacunas nao

detectadas em analises meramente quantitativas (ASHER, 2024).
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De maneira complementar, a realizagao de grupos focais, reunioes periédicas
com sindicos e conselhos e analise de sugestbes espontaneas dos moradores
potencializam a escuta ativa e a identificacdo de aspectos criticos ao aperfeicoamento
dos processos.

Os resultados do emprego da matriz 5W2H costumam ser expressivos,
especialmente no tocante a padronizagao dos fluxos operacionais e ao aumento da
previsibilidade de entregas. No entanto, o aprimoramento continuo depende de uma
abordagem iterativa, em que o desempenho das solugdes implementadas seja
revisitado em ciclos periddicos. O acompanhamento dos dados coletados deve
embasar a revisdo de processos, a readequacgao de metas e o planejamento de novos
treinamentos para as equipes envolvidas (CASINHA ADM, 2023).

Outro aspecto relevante ¢é a verificagao dos reflexos financeiros das melhorias
promovidas. Observa-se que, ao promover agilidade e eliminar gargalos de
atendimento, ha tendéncia a reducao de retrabalho, custos administrativos e aumento
da eficiéncia global da organizagdo (CONECTSIND, 2023). Além disso, a criagéo de
rotinas transparentes e orientadas pelas dimensbdes da matriz 5W2H fortalece a
governanga, impulsionando a confianga dos conddbminos na administragao
condominial. E importante ressaltar, ainda, que a melhoria do atendimento ndo deve
se limitar a implantagdo de novas ferramentas, sendo imprescindivel investir em
capacitacao permanente das equipes e na revisdo continua dos processos a luz das
melhores praticas do segmento (REVISTA GESTAO E ORGANIZACAO, 2021).

Desse modo, a consolidacdo de uma cultura organizacional voltada ao
acompanhamento sistematico de resultados e ao aprendizado institucional assegura
que o ciclo de aprimoramento se perpetue e se traduza em exceléncia dos servigos

prestados.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo permitiu analisar de modo aprofundado a aplicagdo da
matriz 5SW2H como instrumento de controle gerencial voltado ao aprimoramento do
atendimento em administradoras de condominio. Os impactos positivos da matriz
5W2H sao notérios em trés dimensdes fundamentais: gestao financeira, controladoria

e cultura organizacional.
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No tocante a gestao financeira, o método favorece o planejamento estratégico
e orgamentario, permitindo alocagéo mais eficiente dos recursos e redugao dos custos
operacionais, alinhando-se as exigéncias de transparéncia e previsibilidade dos
processos. Do ponto de vista da controladoria, observa-se a facilitagcdo no
monitoramento das rotinas e na geragao de indicadores confiaveis, essenciais para o
acompanhamento dos resultados e para o suporte a tomada de decisdes.

A cultura organizacional das administradoras também é significativamente
beneficiada pela aplicacdo do 5W2H. O detalhamento das responsabilidades, dos
prazos e dos métodos de execugao promove uma comunicagao mais clara entre
equipes e stakeholders, favorecendo a cooperacdo e a responsabilizacdo dos
envolvidos. Como consequéncia, verifica-se a redugao de erros operacionais e a
elevacdo do grau de engajamento dos profissionais. No ambito especifico do
atendimento ao cliente, a matriz 5W2H mostrou-se eficiente ndo apenas na
padronizacao dos fluxos de resposta, mas também na promoc¢édo de um servico mais
agil, personalizado e transparente.

Contudo, é importante ressaltar que a aplicagao do 5W2H apresenta limites
inerentes ao préprio método e ao ambiente de implementagéo. A rigidez excessiva
dos planos pode dificultar a adaptacao a situagdes imprevistas, exigindo dos gestores
capacidade de flexibilidade e inovagao nas rotinas operacionais. Ademais, o pleno
éxito da ferramenta depende do engajamento de todos os atores organizacionais,
podendo ser comprometido em contextos de baixa cooperacao, resisténcia a

formalizagao de processos ou limitada capacitagao técnica das equipes.
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