UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA - UFPB
Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas - CCSA
Curso de Bacharelado em Administra¢ao - GADM

PLANO DE NEGOCIO: Kadosh Gestio Condominial

VITORIA MIRANDA MATIAS DA SILVA

Jodo Pessoa
Setembro, 2025



VITORIA MIRANDA MATIAS DA SILVA

PLANO DE NEGOCIO: Kadosh Gestio Condominial

Trabalho de conclusdo de curso
apresentado como  parte dos
requisitos necessarios a obtencao do
grau de Bacharela em
Administragdo, pelo Centro de
Ciéncias Sociais Aplicadas, da
Universidade Federal da Paraiba /
UFPB.

Professor Orientador: Rosivaldo
de Lima Lucena

Jodo Pessoa
Setembro, 2025



Cat al ogacdo na publicacéo
Secdo de Catal ogacdo e O assificacéo

S586p Silva, Vitéria Mranda Matias da.
Pl ano de neg6cio : Kadosh Gestao Condominial /
Vitéria Mranda Matias da Silva. - Jodo Pessoa, 2025.
86 f. : il.

Orientacgdo: Rosival do de Lima Lucena.
TCC (Graduacao) - UFPB/ CCSA.

1. Plano de neg6cio. 2. Enpreendedorisno. 3.
Condonminios. |. Lucena, Rosivaldo de Lima. Il. Titulo.

UFPB/ CCSA CDU 658(043)

El aborado por ANDRE DOM NGOS DA SI LVA FERNANDES - CRB-15/00730




Folha de Aprovacao
Trabalho apresentado a banca examinadora como requisito parcial para a Conclusao de Curso
do Bacharelado em Administragao
Aluno: Vitéria Miranda Matias da Silva
Trabalho: Plano de Negocios: Kadosh Gestao Condominial
Area da pesquisa: Empreendedorismo

Data de aprovacio:

Banca Examinadora

Documento assinado digitalmente

ub ROSIVALDO DE LIMA LUCENA
g Data: 30/09/2025 07:47:16-0300

Verifique em https:/fvalidar.iti.gov.br

Prof. Dr. Rosivaldo de Lima Lucena
Orientador

Documento assinado digitalmente

ub ARTURO RODRIGUES FELINTO
g Data: 30/09/2025 15:19:03-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

Prof. Ms. Arturo Rodrigues Felinto
Membro 1

Documento assinado digitalmente

“b NELSIO RODRIGUES DE ABREU
g Data: 30/09/2025 17:32:06-0300

verifique em https://validar.iti.gov.br

Prof. Dr. Nelsio Rodrigues De Abreu
Membro 2



Dedico este trabalho a Deus, que em todo
tempo me sustentou, guiou meus passos €
renovou minhas forcas diante dos desafios.
Foi Ele quem me concedeu coragem nos
momentos de incerteza, paciéncia nas
dificuldades e alegria nas pequenas vitérias.
Tudo o que alcancei até aqui € para honra e
gloria do Seu nome.



AGRADECIMENTOS

Agradecgo primeiramente a Deus, por me sustentar até aqui. Foi Ele quem me concedeu
vida, forca e sabedoria em cada etapa da caminhada académica, renovando minhas for¢as nos
momentos de cansaco e fortalecendo minha fé para que eu nao desistisse diante das
dificuldades.

Aos meus pais, pelo apoio constante, pelos conselhos e pelo amor incondicional. Cada
gesto de incentivo e cada palavra de encorajamento foram fundamentais para que eu chegasse
até este momento, lembrando-me sempre da importancia da dedicacao e da perseveranga.

Ao meu esposo André, pela paciéncia e compreensdo em meio as auséncias € ao tempo
dedicado aos estudos. Sua motivacdo didria e apoio inabaldvel foram essenciais para que eu
tivesse equilibrio, confianga e animo para continuar.

A Jardiane, que se tornou mais do que amiga, uma irma que Deus colocou em meu
caminho. Sua presen¢a, companhia ¢ ajuda ao longo dessa jornada tornaram esse percurso
mais leve e possivel de ser trilhado.

Aos meus orientadores, que, com profissionalismo e dedicacdo, me guiaram durante a
construcdo deste trabalho. Sao referéncias que admiro e exemplos que levarei para minha vida
académica e profissional, pela seriedade, paciéncia e pelo conhecimento compartilhado.

Aos professores do curso, que contribuiram de forma significativa para minha
formagdo, transmitindo ndo apenas conteudos, mas também valores e reflexdes que levarei
comigo em minha trajetdria profissional.

Aos colegas de turma, pela parceria nos trabalhos, pelas trocas de experiéncias e pelos
momentos de amizade. Compartilhar esta etapa ao lado de vocés tornou a caminhada
académica mais rica e memoravel.

Por fim, a todos que, direta ou indiretamente, colaboraram para a realizacdo deste
trabalho, deixo aqui meu sincero agradecimento e minha eterna gratidao.



‘Entrega o teu caminho ao Senhor;
confia nele, e o mais ele fara.’
(Salmos 37:5)



SUMARIO EXECUTIVO

A KADOSH Gestao Condominial ¢ uma empresa idealizada pela empreendedora
Vitoria Miranda Matias da Silva, sediada em Jodo Pessoa—PB, e nasce do desejo de oferecer
uma gestdo condominial baseada em exceléncia técnica, ética e empatia. O propodsito €
transformar a forma como os condominios residenciais s3o administrados, promovendo uma
gestdo proxima, organizada e transparente, orientada para a constru¢do de relagdes de
confian¢a com sindicos € condominos.

A empresa atuard no segmento de administracdo de condominios residenciais de
pequeno ¢ médio porte, oferecendo solugdes completas em gestdo financeira, emissdo e
conciliagdo de boletos, controle de inadimpléncia com régua de cobranca, folha de
pagamento, prestagdao de contas por competéncia, organizacao de assembleias e elaboragao de
atas, com apoio juridico especializado por parceiros. A operagdo serd hibrida, aliando
atendimento digital ¢ humano, com uso de Superldgica e App Gruvi como base de automacgao
e relacionamento, além de Google Drive, WhatsApp Business, e-mail corporativo e apoio de
design no Canva Pro, a fim de garantir eficiéncia nos processos € acesso em tempo real as
informacdes relevantes para a vida condominial.

O diferencial da KADOSH esta no modelo de gestdo humanizado, que valoriza a
escuta ativa, o atendimento ético e a personalizacao das solugdes, convertendo promessas em
evidéncias de servigo, prazos, relatorios e documentagdo padronizada para elevar a qualidade
percebida e reduzir a assimetria de informacdo. A trajetoria da fundadora em fungdes
operacionais do setor fortalece esse desenho, ao traduzir falhas recorrentes do mercado em
processos claros, métricas e rotinas de melhoria continua.

No ambito mercadologico, a pesquisa foi realizada em Jodo Pessoa confirmou espago
para uma administradora que una tecnologia, transparéncia e linguagem acolhedora,
respondendo a dores como comunicacdo falha, demora no retorno e baixa visibilidade das
contas. Esse diagnostico orientou a proposta de valor e o desenho de jornada do cliente, bem
como a precificacdo simples e proporcional ao esfor¢co: mensalidade formada por parcela base
e componente por unidade, o que alinha prego, complexidade e produtividade.

No plano operacional e financeiro, a empresa inicia de forma enxuta em home office,
com expectativa de conquistar uma carteira inicial de cinco contratos e avangar, por rampa
comercial, até o patamar de equilibrio operacional ao redor de vinte contratos no primeiro
ano. As projecdes indicam que a robustez econdmica aumenta conforme a carteira se
aproxima de vinte e quatro contratos, preservando disciplina de custos, capital de giro e
qualidade de atendimento. Tal trajetoria € consistente com a natureza de servicos recorrentes €
com a captura de valor pela combinagdo entre processos padronizados e relacionamento
qualificado.

Indicadores de Viabilidade Resultado
Lucratividade (Lucro Liquido / Receita) 1,2% a.m. (= 15,4% a.a.)
Rentabilidade sobre o Investimento (TIR) = 6,65%am. (= 113% a.a.)

Prazo para Retorno do Investimento (Payback) | Més 19 (= 1 ano e 7 meses)
Ponto de Equilibrio RS 14.667/més (= 20 contratos)
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1. DESCRICAO DO EMPREENDIMENTO
1.1 Apresentagdo do Negocio

A Kadosh Gestao Condominial ¢ uma empresa voltada para a administragdo de
condominios residenciais. Sua proposta ¢ oferecer uma gestao diferenciada, humanizada,
transparente e eficiente, prezando por organizacdo, proximidade e exceléncia. Atuando em
Jodo Pessoa/PB, a empresa sera estruturada para funcionar de maneira hibrida, utilizando
ferramentas digitais modernas como o sistema Superlogica, e canais acessiveis como
WhatsApp e e-mail, oferecendo aos seus clientes praticidade e tranquilidade.

1.2 Definicao do Negdcio

O foco da KADOSH ¢ atuar na area de prestacdo de servicos administrativos e
financeiros voltados a gestdo de condominios. Os servigos incluem a emissdo de boletos,
controle de inadimpléncia, prestacdo de contas, folha de pagamento, organizacdo de
assembleias, apoio juridico e atendimento personalizado ao sindico. O modelo de negbcio
busca atender condominios que desejam exceléncia, mas com atencdo personalizada e
respeito as individualidades dos moradores e gestores.

1.3 Justificativa da Escolha

A fundadora possui vivéncia profissional na area de cobran¢a condominial e percebeu,
ao longo dos anos, falhas recorrentes em diversas administradoras, como falta de retorno,
despreparo técnico e excesso de burocracia. A decisdo de criar a KADOSH nasceu de um
chamado pessoal e espiritual, aliando seu propdsito de vida com a oportunidade de oferecer
uma gestao diferente, mais sensivel, eficiente e verdadeira.

1.4 Empreendedora

Vitoria Miranda Matias da Silva, de 24 anos, brasileira, natural de Joao Pessoa - PB,
casada. Seu grau de escolaridade ¢ ensino médio completo e curso basico em assistente
administrativo. Atualmente faz o curso de bacharelado em Administracdo na Universidade
Federal da Paraiba.

1.5 Formacdo e Experiéncia

A fundadora iniciou sua experiéncia pratica em 2019, como jovem aprendiz na area de
cobranca e apods atuou como estagidria em uma administradora de condominios na mesma
funcdo. Posteriormente, atuou como auxiliar e encarregada de cobranga em um escritorio
juridico, sempre envolvida em processos de cobranca e relacionamento com condominios.
Sua experiéncia no contato direto com diferentes tipos de sindicos e prestadores permitiu
identificar oportunidades de melhoria no setor.

1.6 Sintese das Responsabilidades da Gestdo da Empresa

A gestdo da KADOSH sera conduzida pela fundadora, que atuard diretamente nas
principais fungdes do negdcio. Entre suas responsabilidades estdo o atendimento aos sindicos
e conddminos, o controle financeiro com emissao de boletos, a prestacao de contas mensal e a
organizacdo de assembleias. Também sera responsavel pela elaboragdao de atas, gestdo de
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contratos com prestadores de servico, relacdo com contador e advogado parceiro, além da
operacgao do sistema Superlogica.

1.7 Exigéncias Legais

A formalizagdo da KADOSH Gestao Condominial ocorrera como Microempresa (ME)
optante pelo Simples Nacional, enquadramento mais aderente as caracteristicas do negocio e
ao desenho operacional previsto. Esse arranjo permite a contratagdo de equipe celetista, a
emissdo regular de notas fiscais de servico e o cumprimento das obrigagcdes acessorias com
menor complexidade de apuracdo do que em regimes convencionais, preservando a
previsibilidade de custos e a organizagdo administrativa desde o inicio da operagdo. A
constitui¢do compreende a obtencdo do Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ), a
inscri¢do municipal para fins de Imposto sobre Servigos (ISS) e a habilitacdo para Nota Fiscal
de Servicos eletronica (NFS-e), além da abertura de conta bancéaria empresarial e do
credenciamento para emissdo de boletos. Em nivel municipal, a atividade serd enquadrada
conforme a classificacdo de risco vigente; a depender das condi¢gdes do estabelecimento (uso
exclusivamente administrativo, metragens e circula¢do), podera haver dispensa de alvard ou
emissdo automatica a titulo precario, sem prejuizo do atendimento as normas urbanisticas e as
exigéncias do Corpo de Bombeiros. Em paralelo, a empresa adotara politica de governanga
documental e prote¢do de dados compativel com a Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD),
com perfis de acesso, registro de operacdes relevantes e descarte seguro de documentos
fisicos, pratica essencial em servigos intensivos em informacao e que sustenta a proposta de
transparéncia responsavel da KADOSH.

1.8 Area de Atuacio

O enquadramento da atividade sera realizado sob Classificagdo Nacional de
Atividades Economicas (CNAE) 68.22-6/00 - Gestdo e administracdo da propriedade
imobilidria, codigo que abrange a administra¢do de condominios residenciais e comerciais por
conta de terceiros e reflete com precisdo o escopo de servigos oferecidos pela KADOSH. A
atua¢do inicial concentrar-se-4 em Jodo Pessoa - PB, com perspectiva de expansao gradual na
regido metropolitana conforme a carteira evolua e a estrutura de pessoal atinja marcos
operacionais definidos no plano. A escolha do CNAE e do regime tributario dialoga
diretamente com o posicionamento do negocio: servigos profissionais de administracao
condominial ancorados em processos, tecnologia e atendimento humanizado, com
documentacao fiscal e contabil em conformidade e capacidade de escalar sem rupturas.

1.9 Nome da Empresa

A razdo Social serd Kadosh Administradora de Condominios € o nome Fantasia sera
KADOSH Gestao Condominial. O nome ‘KADOSH’ significa ‘santo’ ou ‘consagrado’ em
hebraico. Ele representa a fé, a origem e o propdsito da fundadora, sendo um lembrete
constante de que o empreendimento foi entregue nas maos de Deus desde o inicio e deve ser
conduzido com responsabilidade, exceléncia e valores cristaos.

1.10 Estrutura Organizacional

Inicialmente, a empresa contara com estrutura enxuta e gestdo direta da fundadora.
Conforme o crescimento da carteira de clientes, a previsdo ¢ contratar assistente
administrativo e firmar novas parcerias técnicas. A estrutura sera horizontal, priorizando
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agilidade na tomada de decisdes e atencao direta aos clientes.
1.11 Parcerias Estratégicas

A empresa adotara um modelo de operacdes baseado em parcerias estratégicas, com o
objetivo de ampliar sua capacidade de atuacdo sem comprometer a estrutura inicialmente
prevista. A contratacdo de servigos externos serd fundamental para assegurar a qualidade, a
conformidade legal e a eficiéncia na entrega dos servigos contratados pelos condominios.

Uma das principais parcerias serd com um profissional da contabilidade, responséavel
pelo suporte as obrigagdes fiscais da empresa, como a emissao de notas fiscais, o
acompanhamento da tributagdo no regime do Documento de Arrecadagdo do Simples
Nacional (DAS) e a manutengdo da regularidade cadastral perante os Orgdos publicos.
(SEBRAE, 2022).

Além do apoio contabil, a empresa contard com um advogado parceiro que prestard
consultoria na elaboragdo e revisdao de contratos, suporte nas assembleias condominiais,
cobranca judicial da inadimpléncia e orientacdo juridica em eventuais conflitos que possam
acarretar aplicagdes de adverténcias e multas. Tal parceria ¢ importante para assegurar que
todas as decisdes estejam alinhadas a legislagdo vigente e para garantir que a administradora
atue de forma ética, sem ultrapassar os limites legais de sua fungao.

A KADOSH também estabelecera acordos com fornecedores de servigos terceirizados
para atender as necessidades operacionais dos condominios administrados. Esses prestadores
poderdo atuar nas areas de manuten¢do predial, jardinagem, limpeza, seguranga, portaria,
entre outras, sendo selecionados com base em critérios como capacitacao técnica, historico
profissional e qualidade comprovada. Dessa forma, mesmo com uma equipe interna reduzida,
a empresa sera capaz de oferecer solugdes completas e personalizadas aos seus clientes.

As parcerias estratégicas, portanto, representam um recurso fundamental para garantir
que a empresa atue de forma competitiva, segura e alinhada as expectativas do mercado.

1.12 Tecnologias Utilizadas

Para sustentar uma operacdo enxuta e centrada no cliente, a KADOSH adotard um
arranjo tecnologico em que o Superldgica atua como nucleo de gestdo, fornecido no modelo
software como servico (Software as a Service — SaaS), para finangas e rotinas operacionais,
emissao de boletos, conciliagdo, régua de cobranca, relatorios, folha e assembleias, enquanto
o Gruvi cumpre o papel de frente de relacionamento com os conddéminos, portaria, reservas,
avisos, encomendas e comunicagdo cotidiana; a integracdo entre ambas as solugdes viabiliza
transparéncia, rastreabilidade e tempos de resposta mais curtos, com canais institucionais e
repositorio em nuvem apoiando o fluxo documental e a formalizagdo das interagdes
(SUPERLOGICA, s.d.; GRUVI, s.d.).

1.13 Conceitos Estratégicos da Organizagao
1.13.1 Missao:

Oferecer gestdao condominial ética, eficiente e acolhedora, promovendo transparéncia,
organizac¢do e confianga nas relagdes internas dos condominios.

1.13.2 Visdao:

Ser a administradora de referéncia na Paraiba pela combinacdo de transparéncia,
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agilidade e atendimento humanizado, sustentada por processos organizados e relagdes de
respeito.

1.13.3 Valores:

Integridade, transparéncia responsavel, respeito e acolhimento, agilidade com
responsabilidade, disciplina de processos e servigo

1.14 Indicadores Financeiros

Tabela 1 - Indicadores Financeiros

Indicadores de Viabilidade Resultado
Lucratividade (Lucro Liquido / Receita) 1,2% a.m. (= 15,4% a.a.)
Rentabilidade sobre o Investimento (TIR) ~6,65%am. (= 113% a.a.)
Prazo para Retorno do Investimento (Payback) | Més 19 (= 1 ano ¢ 7 meses)
Ponto de Equilibrio R$ 14.667/més (= 20 contratos)

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

2. ANALISE DE MERCADO

A andlise de mercado tem por finalidade sustentar o posicionamento e as decisdes
estratégicas da KADOSH Gestdo Condominial com base em evidéncias empiricas e
referencial tedrico consolidado. Em servicos, compreender quem € o cliente, como percebe
valor e onde estdo as lacunas de entrega ¢ determinante para a formulacdo de proposta
competitiva (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006). No contexto
condominial, a crescente complexidade administrativa, financeira e legal reforga a
necessidade de profissionalizacdo dos processos, de comunicagdo clara e do uso de tecnologia
como mediadores da qualidade percebida (CHIAVENATO, 2021; LOVELOCK; WIRTZ,
2006).

No plano macro, a urbanizagao e a verticalizagao confirmam a relevancia do segmento
condominial no Pais, ampliando a demanda por servigos especializados de administragdo,
segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2022) e o SEBRAE (2022).
Estratégias de entrada bem-sucedidas, por sua vez, tendem a nascer da identificacdo de dores
especificas do mercado e de uma execugdo disciplinada das rotinas de servico (DORNELAS,
2021; CHIAVENATO, 2021). Alinhada a essa perspectiva, a presente analise combina dados
secundarios (estatisticas oficiais e bibliografia) e dados primarios (questionarios aplicados a
sindicos e moradores de Jodo Pessoa—PB), permitindo integrar tendéncias setoriais com a
realidade local.

Os resultados de campo ja indicam vetores claros de decisdo para a KADOSH:
preferéncia dominante por WhatsApp como canal, expectativa de resposta em até 24h por
parte dos sindicos, centralidade de transparéncia e agilidade para moradores, e abertura a troca
de administradora (80% entre ‘sim’ e ‘talvez’), o que sinaliza um mercado contestavel e
sensivel a diferenciais tangiveis de servico. Em termos de desenho do servico (8 Ps),
implicam priorizar Processos, Pessoas (treinamento e postura relacional), Produto/Servigo
(régua de cobranga, assembleias assistidas, relatérios), Prova Fisica (dashboards e
documentos claros) e Produtividade via tecnologia (KOTLER; KELLER, 2012;
LOVELOCK; WIRTZ, 2006; SUPERLOGICA, s.d.; GRUVI, s.d.).

2.1 Objetivos Especificos da Analise
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A investigagao adotou abordagem quantitativa e descritiva, com levantamento por
questionario on-line em duas frentes: sindicos e moradores de condominios residenciais em
Jodo Pessoa—PB. A escolha por instrumentos estruturados e escalas fechadas permite
mensurar percepcdes, prioridades e niveis de satisfacdo, servindo de base para decisdes de
marketing e configuracao de processos de servico (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK;
WIRTZ, 2006).

A amostragem foi nao-probabilistica por conveniéncia, viabilizada por redes de
contato e grupos de condominios. O nimero final de respondentes foi de 15 sindicos e 102
moradores (total n = 117), cobrindo diferentes perfis de sindicos (profissionais € moradores) e
portes de condominio. Embora ndo permita generalizagdo estatistica ampla, o desenho ¢
adequado para planos de negdcios que buscam insights aplicados e hipoteses operacionais
testaveis (DORNELAS, 2021; CHIAVENATO, 2021).

Foram elaborados dois questiondrios on-line, aplicados via Google Forms, com
instrumentos distintos para sindicos e moradores. No questionario destinado aos sindicos, o
foco recaiu sobre a qualidade do servigo prestado, o tempo de resposta as demandas, a
transparéncia na prestacdo de contas, bem como o suporte juridico e operacional recebido.
Também foram abordados a régua de cobranga, os canais de comunica¢do utilizados no dia a
dia e a disposi¢ao para trocar de administradora, permitindo estimar o grau de satisfagdo e o
espaco competitivo no segmento. No questiondrio voltado aos moradores, buscou-se registrar
a avaliagcdo da administradora atual, os problemas recorrentes percebidos, com destaque para
comunicac¢do, prestacdo de contas e organizacdo de assembleias, além das preferéncias de
canais ¢ das funcionalidades desejadas (por exemplo, aplicativo e envio digital de
documentos). Por fim, foram mensurados valores considerados essenciais na relagdo com a
administradora, especialmente transparéncia, agilidade e acolhimento, de modo a alinhar
expectativas do publico as diretrizes de atendimento e comunicagdo propostas.

A coleta ocorreu de forma digital, com aceite prévio de participacdo e esclarecimento
sobre finalidade académica. O tratamento contemplou limpeza e codificacdao de dados, calculo
de frequéncias/percentuais, médias para escalas tipo Likert e tabulacdes cruzadas (ex.: porte X
Acordo de Nivel de Servico (SLA); perfil do sindico x prioridades). Os resultados foram
organizados para alimentar indicadores gerenciais (p.ex., SLA < 24h, Indice de Satisfacio do
Conddémino e Indice de Transparéncia Financeira) e orientar decisdes sobre processos,
pessoas e tecnologia (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Por se tratar de amostra por conveniéncia € com n reduzido no grupo de sindicos,
recomenda-se interpretar diferengas entre subgrupos com prudéncia e ampliar a coleta em
ondas futuras. Ainda assim, os achados oferecem evidéncia pratica para escolhas de
posicionamento e desenho operacional coerentes com o objetivo do plano (DORNELAS,
2021; CHIAVENATO, 2021).

2.2 Metodologia Detalhada

A pesquisa desenvolvida caracteriza-se como quantitativa e descritiva, fundamentada
no método de levantamento por questiondrio on-line, o que possibilita descrever as
caracteristicas da populacao estudada e mensurar suas percepcdes de forma objetiva por meio
de dados numéricos. Essa abordagem ¢ apropriada em estudos de mercado de servigos, pois
permite transformar opinides e percepgdes em informagdes estruturadas que podem embasar
decisdes estratégicas e de posicionamento (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK;
WIRTZ, 2006).

O instrumento de coleta consistiu em dois questionarios elaborados na plataforma
Google Forms, direcionados separadamente a sindicos e moradores. O questionario dos
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sindicos contou com 16 questdes fechadas, contemplando escalas do tipo Likert de 1 a 5,
multipla escolha, alternativas tnicas e ranking de prioridades. O dos moradores apresentou
estrutura semelhante, também com 16 questdes fechadas. As dimensdes investigadas
incluiram qualidade do atendimento, tempo de resposta, transparéncia financeira, gestao de
inadimpléncia, comunicago, uso de tecnologias, confianga na administradora e prioridades de
melhoria. As versdes completas dos instrumentos encontram-se nos Apéndices A e B.

A coleta foi realizada entre os dias 11/08/2025 e 22/08/2025, com divulgacdo dos
questionarios por WhatsApp e Instagram. Antes do inicio, todos os respondentes tiveram
acesso ao Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), no qual foram informados
sobre os objetivos do estudo, a confidencialidade dos dados e seu carater exclusivamente
académico. Destaca-se que 100% dos participantes declararam concordancia com o termo,
atendendo as disposicdes da Lei Geral de Prote¢ao de Dados — LGPD (Lei n® 13.709/2018).

O tratamento dos dados foi conduzido inicialmente no Microsoft Excel, por meio de
procedimentos de organizagdo, limpeza e codificacdo das respostas. As andlises aplicadas
compreenderam estatistica descritiva (frequéncias, médias, medianas e desvio-padrao), além
de tabulagdes cruzadas para verificar padroes entre diferentes perfis, como sindicos
profissionais versus moradores-sindicos e porte do condominio versus tempo de resposta
esperado. Esses procedimentos permitem explorar ndo apenas o nivel médio de satisfagao,
mas também associacdes relevantes para a pratica da gestdo condominial (LOVELOCK;
WIRTZ, 2006).

Quanto as limitagdes metodoldgicas, destacam-se: (i) a amostragem por conveniéncia,
que restringe a generalizagdo estatistica para toda a populagdo; (ii)) o nimero reduzido de
sindicos participantes (n=15), que limita andlises mais refinadas por subgrupos; e (iii) a
possibilidade de viés de resposta, ja que perfis mais engajados tendem a participar em maior
numero. Apesar dessas limitagdes, a pesquisa oferece um retrato valido e aplicavel do
mercado local, permitindo a KADOSH estruturar estratégias alinhadas as expectativas de seus
clientes potenciais (CHIAVENATO, 2021; DORNELAS, 2021).

2.3 Caracterizagao da Amostra

A amostra da pesquisa foi composta por sindicos e moradores de condominios
residenciais em Jodo Pessoa — PB, cujos perfis estdao detalhados nas Tabelas 2 e 3.

2.3.1 Sindicos

Tabela 2 - Perfil dos Sindicos Respondentes

Varidvel n Y%

Sindico Morador Voluntario 8 53,3%
Sindico Profissional 7 46,7%
Tempo <1 ano 0 0,0%
Tempo 1-3 anos 4 26,7%
Tempo 3-5 anos 1 6,7%
Mais de 5 anos 10 66,7%
Porte Pequeno (até 30 unid.) 4 36,4%
Porte Médio (31-80 unid.) 3 27,3%
Porte Grande (>80 unid.) 4 36,4%
Diferentes portes 3 30,0%

Fonte: Elaboragao Propria (2025)
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A amostra de sindicos (n=15) estd dividida de forma equilibrada entre moradores
voluntarios (53,3%) e profissionais (46,7%), sinalizando que os condominios da cidade
convivem com modelos de gestdo distintos sem predominio claro de um sobre o outro. Em
termos de experiéncia, trata-se de um grupo maduro: 66,7% afirmam atuar hd mais de 5 anos,
enquanto 26,7% estdo na faixa de 1 a 3 anos e 6,7% entre 3 e 5 anos; ndo ha respondentes
com menos de 1 ano de funcdo. No porte dos empreendimentos atendidos, a distribuicao ¢
homogénea entre pequenos (36,4%) e grandes (36,4%), com médios (27,3%) completando o
quadro; além disso, 30,0% dizem atuar simultaneamente em diferentes portes, o que sugere
versatilidade operacional e transito entre realidades condominiais diversas.

Diante de um publico experiente e heterogéneo, a administradora precisa oferecer
solugdes profissionais, mensurdveis e segmentadas por porte. Isso inclui processos e
indicadores claros (tempo de resposta, taxa de resolucao, inadimpléncia), prestacao de contas
objetiva, SLA de atendimento (resposta em até 24h) e portfolios modulados: automacgao
financeira e relatorios gerenciais para empreendimentos maiores; suporte consultivo e
facilitacdo de assembleias para os menores. Para sindicos que operam multiporte, vale um
plano unificado com centralizacdo de informacdes e condi¢des comerciais integradas,
reduzindo atritos de gestdo e fortalecendo a percepcao de valor.

2.3.2 Moradores

Tabela 3 - Perfil dos Moradores Respondentes

Variavel n %

Menos de 25 anos 48 47.1%
25 a 34 anos 33 32,4%
35 a 44 anos 9 8,8%
45 a 54 anos 5 4,9%
55 anos ou mais 7 6,9%
Morador proprietario 59 57,8%
Morador inquilino 43 42.2%
Residencial vertical (prédios) 91 89,2%
Residencial horizontal (casas) 11 10,8%
Misto (residencial e comercial) 0 0,0%
Condominio pequeno (até 30 unid.) 56 54,9%
Condominio médio (31-80 unid.) 27 26,5%
Condominio grande (>80 unid.) 15 14,7%
Nao sabe informar 4 3,9%

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

A amostra de moradores (n=102) apresenta predominancia de adultos mais jovens: até
34 anos somam 79,5% (47,1% com menos de 25 anos e 32,4% entre 25 e 34 anos), enquanto
as faixas de 35 a 44 (8,8%), 45 a 54 (4,9%) e 55 anos ou mais (6,9%) possuem participacao
menor. Esse perfil demografico indica um publico majoritariamente em fase ativa de vida
académica e/ou profissional, com habitos de consumo e interacdo mais afeitos a solugdes
digitais e respostas rapidas. Quanto ao vinculo com o imoével, ha maioria de proprietarios
(57,8%), embora os inquilinos (42,2%) representem parcela significativa, o que sugere a
necessidade de comunicagdo e servicos que contemplem ambas as realidades. No tipo de
condominio, sobressai o residencial vertical (89,2%), com presenca residual de horizontais
(10,8%) e inexisténcia de empreendimentos mistos na amostra. Por fim, no porte, prevalecem
condominios pequenos (54,9%), seguidos pelos médios (26,5%) e grandes (14,7%); 3,9% dos
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respondentes ndo souberam informar. Em conjunto, os dados delineiam um publico jovem,
majoritariamente proprietario, residente em prédios de pequeno porte, contexto em que
orcamentos s3o0 mais restritos e a gestdo tende a exigir proximidade no atendimento e
informacao clara e objetiva.

O predominio de moradores jovens em condominios verticais de pequeno porte orienta
uma proposta de valor centrada em acessibilidade digital, agilidade e transparéncia. Em
termos operacionais, recomenda-se: (i) comunicagdo prioritaria via canais instantaneos (p.ex.,
WhatsApp Business integrado ao sistema de chamados), com SLA curto e atualizagdo de
status; (i) relatorios financeiros claros e padronizados, favorecendo a compreensao rapida por
proprietarios e inquilinos; (iii) planos de servigos e precificagdo compativeis com pequenos
or¢amentos, explorando automagdo de rotinas (boletos, lembretes, prestacdo de contas) para
reduzir custo administrativo; e (iv) rotinas especificas para verticalizagdo (gestdo de
elevadores, manutengdo predial recorrente, regras de convivéncia e seguranga). Essa
combinacdo tende a eclevar a satisfacdo do morador, reduzir ruidos de comunicagdo e
fortalecer a percepcdo de valor da administradora junto a condominios com estruturas
menores e necessidades cotidianas mais imediatas.

2.4 Analise Descritiva por Bloco Tematico
2.4.1 Avaliacao Geral dos Servicos da Administradora

Tabela 4 - Distribuicao das Notas Atribuidas Pelos Moradores a Administradora Atual

Nota Frequéncia %
1 7 6,9%
2 10 9,8%
3 32 31,4%
4 28 27,5%
5 25 24.,5%

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Observa-se que a maior parte dos moradores avaliou os servigos da administradora
com notas intermediarias (3 e 4), que juntas representam quase 60% das respostas. Poucos
atribuiram notas baixas (1 e 2), mas apenas 24,5% classificaram como ‘excelente’. Isso indica
um desempenho regular, mas com espago para melhorias significativas. Uma administradora
que consiga elevar a percepgao de qualidade para notas mais altas terd vantagem competitiva,
sobretudo se investir em padroniza¢do e melhoria continua.

Em sintese, o desempenho ¢ mediano, com margem clara para evolucao das notas 3 e
4 para patamares mais altos. Na pratica, padronizacdo de rotinas, prazos de resposta definidos
e relatorios mais inteligiveis tendem a deslocar a percepcao para o nivel ‘muito bom’ no curto
prazo.

2.4.2 Principais Problemas Percebidos

Tabela 5 - Problemas Mais Citados Pelos Moradores (Multipla Escolha)

Problema %
Comunicacao 51%
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Prestagdo de contas 22.5%
Resolucgdo de problemas 18,6%
Gestao de inadimpléncia 14,7%
Organizacdo de assembleias 28,4%

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

O problema mais recorrente ¢ a falha na comunicacao (51%), seguida pela organizacdo
de assembleias (28,4%) e pela prestacdo de contas (22,5%). Questdes como inadimpléncia e
resolugdo de problemas aparecem em menor escala, mas ainda sdo significativas. Diante
disso, a prioridade recai sobre um protocolo de comunicagdo simples e auditavel (WhatsApp
Business integrado ao sistema de chamados), com status visivel dos pedidos ¢ mensagens-
modelo por tema. A organizacdo de assembleias deve seguir roteiro padrdo e material de
apoio prévio, reduzindo duvidas e retrabalho. Uma administradora que oferega canais digitais
eficazes e feedback agil reduzira os pontos de insatisfacao.

2.4.3 Canais De Comunicagao Preferidos

Tabela 6 - Canais Preferidos Para Contato Com a Administradora

Canal Moradores Sindicos
WhatsApp 92,2% 93,3%
App dedicado 32,4% 13,3%
E-mail 15,7% 26,7%
Telefone 12,7% 53,3%
Plataforma 6,9% 13,3%
Presencial 18,6% 6,7%

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Hé unanimidade quanto a preferéncia pelo WhatsApp, citado por mais de 90% dos dois
grupos. Para sindicos, o telefone (53,3%) ainda ¢é relevante, enquanto moradores valorizam
mais o aplicativo (32,4%). A administradora deve investir em WhatsApp Business integrado a
sistemas digitais, conciliando a agilidade do canal instantaneo com a formalizagdo via
plataforma.

2.4.4 Expectativa de Tempo de Resposta

Tabela 7 - Expectativa de SLA de Resposta

Tempo esperado %
Imediato 66,7%
Até 24h 20%
Até 48h 6,7%
>48h 6,7%

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

A distribuigdo das respostas sobre o tempo de retorno esperado evidencia um padrdo
de alta exigéncia por celeridade. A maior parte dos sindicos (66,7%) declara aguardar
atendimento imediato, ao passo que 20% consideram aceitavel o prazo de até 24 horas. As
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faixas de até 48 horas e superior a 48 horas somam, cada uma, 6,7%, o que revela tolerancia
residual a prazos mais longos. Em termos substantivos, o intervalo ‘imediato—24h’ concentra
quase a totalidade das expectativas, sinalizando que atrasos além desse patamar tendem a ser
percebidos como falhas de prestagao de servigo.

Do ponto de vista gerencial, os dados recomendam por exemplo a formalizagdo de um
Acordo de Nivel de Servigo (SLA) que assegure confirmagdo de recebimento no ato e resposta
qualificada em até 24 horas, preferencialmente em janela interna de 12 horas uteis. Para
sustentar esse compromisso, impoe-se organizar a operagcdo com triagem por criticidade, fila
unica de chamados, escalonamento técnico para ocorréncias urgentes e janelas estendidas em
periodos de pico. O monitoramento continuo de indicadores como tempo médio de resposta e
taxa de resolucdo no primeiro contato completa o ciclo de melhoria, alinhando a rotina da
administradora a expectativa explicita do seu publico.

2.4.5 Ferramentas Importantes em uma Administradora

Tabela 8 - Ferramentas Consideradas Importantes Pelos Moradores

Ferramenta %

Atendimento via WhatsApp 69,6%
Aplicativo de acesso 63,7%
Relatérios financeiros digitais 66,7%
Envio de boletos/documentos 56,9%
Assembleia online 38,2%
Portal de atendimento 43,1%

Fonte: Elaboragao Propria (2025)
As ferramentas mais valorizadas sdo WhatsApp, relatorios digitais e aplicativo, todas
com mais de 60% de adesdo. Funcionalidades como assembleia online e portal aparecem em

menor prioridade. Investir em um sistema simples, digital e acessivel € mais relevante do que
oferecer solu¢des complexas de baixa adesdo.

2.4.6 Valores Percebidos/Desejados

Tabela 9 - Valores Mais Importantes em uma Administradora

Valor %
Transparéncia 86,3%
Agilidade 65,7%
Educacio e respeito 52,9%
Comprometimento coletivo 55,9%
Empatia e escuta ativa 49%
Acessibilidade 44.1%

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Com base na Tabela 9, observa-se que a transparéncia ocupa posi¢ao central entre os
moradores (86,3%), seguida por agilidade (65,7%) e comprometimento com o coletivo
(55,9%). Também aparecem com peso relevante educacdo e respeito (52,9%), empatia e
escuta ativa (49,0%) e acessibilidade (44,1%). Em conjunto, esses resultados indicam que a
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avaliagdo da administradora ndo se limita ao cumprimento de rotinas financeiras: ela passa,
sobretudo, pela clareza das informagdes, pela rapidez de resposta e pela qualidade do
relacionamento cotidiano com os conddminos.

A percepcdo dos sindicos refor¢ca esse direcionamento. Quando questionados se
consideram importante que a administradora tenha valores éticos e posicionamento claro (por
exemplo, respeito, responsabilidade, fé, empatia), a ampla maioria concorda: 86,7%
classificam como essencial e 13,3% consideram importante, ainda que ndo decisivo, nio
houve respostas indicando irrelevancia do tema. Ou seja, valores organizacionais deixam de
ser apenas declaragdes institucionais e tornam-se critérios efetivos de escolha e permanéncia
do servigo.

2.4.7 Disposi¢ao Para Trocar de Administradora

Tabela 10 - Disposi¢ao dos sindicos para mudar de administradora

Resposta %

Sim 40%
Talvez 40%
Néo 20%

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Conforme a Tabela 10, observa-se um cenario de alta abertura a substituicdo da
administradora: somados, os respondentes que afirmam ‘Sim’ (40%) e ‘Talvez’ (40%)
perfazem 80% da amostra, ao passo que apenas 20% declaram ‘Nao’. Em termos
interpretativos, a categoria ‘Sim’ indica intencdo clara de migragdo, sugerindo insatisfagdao
atual ou expectativa de ganhos imediatos com a troca. Ja o grupo ‘Talvez’ descreve uma
predisposicdo condicional, na qual a decisdo tende a depender de evidéncias concretas de
melhor custo-beneficio, agilidade de atendimento e transparéncia, fatores que, em geral,
operam como critérios de desempate em mercados com oferta similar de servigos. O
contingente ‘Nao’, minoritario, aponta para um nucleo de fidelizacao possivelmente associado
a experiéncias positivas recentes, confianga acumulada ou barreiras de mudanga (contratuais,
operacionais ou culturais).

A distribui¢do mostra que muitos sindicos consideram trocar de administradora. Isso
indica oportunidade concreta, desde que a proposta entregue resposta rapida, transparéncia e
bom custo-beneficio.: existe espaco para captagdo desde que a proposta apresentada seja
percebida como superior nos atributos que importam ao tomador de decisao (p. ex., prazos de
resposta formalizados em SLA, prestagdo de contas inteligivel e indicadores de desempenho
acompanhados). Por outro lado, a presenca de 20% de resisténcia a mudanca sinaliza que
manutencdo de qualidade e relacionamento segue sendo determinante para a retengao, tanto
para quem ja atende esse publico quanto para quem pretende conquista-lo.

2.5 Analise Segmentada Pratica

Tabela 11 - Porte do condominio x Expectativa de tempo de resposta (sindicos)

Porte Imediato Até 24h Até 48h
Diferentes portes 33,3% 33,3% 33,3%
Grande 100,0% 0,0% 0,0%
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Médio 75,0% 0,0% 25,0%
Pequeno 66,7% 33,3% 0,0%

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Ao cruzar porte do condominio e expectativa de tempo de resposta, aparece um
desenho bastante intuitivo. Nos grandes, todas as respostas apontam para retorno imediato
(100%), sinal de baixa tolerancia a espera. Nos médios, a maioria também quer imediato
(75%), com uma parcela menor aceitando até 48 horas (25%). J&4 nos pequenos, a expectativa
se reparte entre ‘imediato’ (66,7%) e ‘até 24 horas’ (33,3%), mostrando um pouco mais de
flexibilidade. O grupo ‘diferentes portes’ ficou dividido em partes semelhantes, o que ¢
coerente com a rotina de quem transita por contextos operacionais variados.

Na pratica, esse padrdo demanda um SLA calibrado por porte. Para condominios
grandes, retorno em até 24h (meta interna de 12h uteis), apoio de plantdo em periodos criticos
(assembleias e virada de més) e um resumo quinzenal que consolide chamados e
providéncias. Nos médios, vale manter 24 horas como referéncia, com atualizagdo semanal ao
sindico para dar previsibilidade sem inflar a operagao. Para os pequenos, at¢ 48 horas
funciona bem, privilegiando proximidade, canal direto com o sindico e check-ins répidos.
Para sustentar o arranjo, convém acompanhar mensalmente cumprimento do SLA, tempo
médio de resposta e resolugdo no primeiro contato, ajustando rotas quando os picos de
demanda cobrarem respostas mais rapidas.

Tabela 12 - Tipo de sindico x Prioridade de melhoria

Item (prioridade) Sindico morador Sindico profissional
Atendimento e suporte técnico 14,3% 50,0%
Cobranga e inadimpléncia 42.9% 25,0%
Comunica¢do com sindico ¢ moradores 28,6% 25,0%
Gestdo financeira e relatorios 14,3% 25,0%
Nao percebo fragilidades 57,1% 37,5%
Organizacdo de assembleias 14,3% 25,0%
Qualidade dos prestadores de servigo 14,3% 12,5%
Tempo de resposta 42.9% 50,0%

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Ao analisar as prioridades indicadas pelos respondentes, ¢ importante registrar que a
pergunta permitia multiplas marcacdes; assim, os percentuais ndo totalizam 100%, mas
expressam a frequéncia relativa com que cada item foi assinalado dentro de cada perfil. Nesse
contexto, observa-se que os sindicos profissionais atribuem destaque a ‘atendimento e suporte
técnico’ (50,0%) e ‘tempo de resposta’ (50,0%), sinalizando expectativa por profundidade
técnica aliada a celeridade no retorno. Entre os sindicos moradores, sobressaem ‘cobranga e
inadimpléncia’ (42,9%) e ‘tempo de resposta’ (42,9%), além de um contingente maior que
nao percebe fragilidades (57,1%), o que sugere experiéncias mais heterogéneas e, em parte,
sensacdo de atendimento adequado as rotinas cotidianas. Em sintese, enquanto os
profissionais parecem demandar robustez de processos e suporte especializado, os moradores
valorizam agilidade acompanhada de claridade nas rotinas financeiras.

Do ponto de vista gerencial, o desenho recomenda uma oferta segmentada em dois
eixos complementares. Para sindicos profissionais, propde-se um Pacote Técnico composto
por checklists de manutengdo, laudos e pareceres com prazos definidos, fornecedores
homologados e procedimentos de compliance contratual, garantindo previsibilidade e
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respaldo técnico. Para sindicos moradores, recomenda-se um Pacote Relacional, centrado em
WhatsApp Business com protocolo e historico de chamados, SLA curto, templates de respostas
e relatérios mensais em linguagem simples. A combinagdo desses pacotes permite alinhar a
entrega as expectativas especificas de cada perfil, preservando a agilidade no atendimento e a
transparéncia das informagdes, sem perder de vista a consisténcia técnica exigida na gestdo
condominial.

Tabela 13 - Faixa etaria do morador x Preferéncia por canal

Faixa etaria | WhatsApp | App

<34 93,8% 29,6%
35-44 77,8% 66,7%
>45 91,7% 25,0%

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

A leitura do cruzamento entre faixa etaria dos moradores e canal preferido deve
considerar que a pergunta permitia multiplas marcagdes; portanto, os percentuais expressam
incidéncia por faixa e ndo totalizam 100%. Nesse quadro, o WhatsApp mantém carater
universal, aparece em todas as faixas com valores iguais ou superiores a 77,8%. O aplicativo
(App), por sua vez, ganha forca especialmente no grupo de 3544 anos (66,7%), enquanto se
mostra menos utilizado entre <34 (29,6%) e >45 (25,0%). Em termos praticos, o padrdo
aponta para a manuten¢do do WhatsApp como canal principal, com o App agregando fungdes
avangadas para o publico que de fato o utiliza com mais intensidade.

Do ponto de vista gerencial, a orientacdo ¢ dupla. Como padrao universal, adota-se o
WhatsApp Business, com protocolo, historico e acompanhamento do status dos chamados.
Para o segmento de 3544 anos, recomenda-se reforcar o App com 2? via de boletos, abertura
e acompanhamento de chamados e reservas de areas, assegurando contetido espelhado entre
App e WhatsApp para evitar divergéncias informacionais.

2.6 Construcao de Indicadores Operacionais (Vinculo Financeiro/Operacional)

Esta subsec¢do define trés indicadores simples e aciondveis para acompanhamento
mensal da qualidade do servigo e seus reflexos na operagdo e nas finangas. Para cada
indicador, apresenta-se formula, meta inicial e procedimento de medi¢do, com regras claras de
calculo e de responsabilizacdo. Recomenda-se divulgar os resultados em um painel mensal e
discuti-los em reunido de performance com a equipe e a diretoria.

2.6.1 Indice De Satisfacdo do Cliente (ISC)

O Indice de Satisfacdo do Cliente (ISC) sintetiza, em escala de 1 a 5, a percepgdo do
morador sobre sua experiéncia com a administradora. A construcdo privilegia as etapas mais
sensiveis da jornada de servigos, sem desconsiderar transparéncia e resolu¢ao de demandas,
em consonancia com a literatura de marketing de servigos, que enfatiza a centralidade da
qualidade percebida e da responsividade na satisfacdo e fidelizacdo (LOVELOCK; WIRTZ,
2006; KOTLER; KELLER, 2012). Os pesos adotados derivam dos achados da pesquisa de
mercado realizada em Jodao Pessoa, que apontou prioridade por retorno rapido, clareza de
informagdes e cordialidade no contato.

Quatro perguntas sao respondidas em escala Likert de 1 (‘muito ruim’) a 5 (‘muito
bom’): Atendimento, Agilidade, Transparéncia e Resolugdo. Primeiro, calcula-se a média de
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cada dimensdo no més; em seguida, aplicam-se os pesos: Atendimento (0,30), Agilidade
(0,30), Transparéncia (0,25) e Resolugao (0,15). O ISC mensal resulta da média ponderada:

ISC = 0,30- Atendimento + 0,30-Agilidade + 0,25-Transparéncia + 0,15-Resolugdo

A énfase em atendimento e agilidade reflete sua influéncia direta sobre a qualidade
percebida em servigos intensivos em contato e no tempo de resposta (LOVELOCK; WIRTZ,
2006; KOTLER; KELLER, 2012). Para gestao, propde-se meta inicial de ISC > 4,0 em até
trés meses, evoluindo para > 4,2 em seis meses. Leitura operacional por semaforo: < 3,6
(critico), 3,6-3,9 (atengao) e > 4,0 (controle). A mensuragao deve ser mensal, por questiondrio
breve enviado por /ink ou OR Code, com anonimato e amostra minima de 10% das unidades
do condominio ou, no minimo, 30 respostas (prevalece o maior critério) (LOVELOCK;
WIRTZ, 2006). No tratamento, excluem-se respostas incompletas, padronizam-se as quatro
questdes na escala 1-5, aplica-se a formula e publicam-se o ISC do més e as médias por
dimensdo. Para orientar intervengdes, recomenda-se apresentar cortes por porte do
condominio e por perfil do sindico (profissional/morador) (CHIAVENATO, 2021).

O wuso disciplinado do ISC integra-se aos objetivos operacionais e financeiros.
Pontuagoes baixas tendem a associar-se a maior volume de reclamacoes, atritos na cobranca e
risco de troca de administradora; por outro lado, ganhos em agilidade e transparéncia reduzem
o custo de atendimento, favorecem a adimpléncia e sustentam a retencdo (KOTLER;
KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006). Na pratica, recomenda-se incorporar o ISC a
um painel mensal de desempenho, com metas e planos de a¢ao por responsavel, fechando o
ciclo: medir — informar — corrigir — acompanhar (CHIAVENATO, 2021; DORNELAS,
2021). Quanto ao tratamento de dados pessoais, observar finalidade, minimizacdo e
seguranca, conforme a LGPD (BRASIL, 2018).

2.6.2 Taxa de Resposta No SLA (< 24h)

A Taxa de Resposta no SLA tem por finalidade acompanhar, de forma continua, a
pontualidade do primeiro retorno dado ao morador ou ao sindico, conforme o compromisso
operacional estabelecido. Em termos praticos, o indicador expressa o percentual de
solicitagdes que recebem primeira resposta em até 24 horas uteis a partir da abertura do
chamado, permitindo verificar se o padrao de atendimento prometido esta sendo efetivamente
cumprido.

O indicador ¢ obtido pela relagdo entre o nimero de chamados que receberam primeira
resposta em < 24h uteis e o total de chamados abertos no més, multiplicada por 100. Em
notacao simples:

%SLA_ 24h = (chamados com 1? resposta em < 24h tteis +~ chamados abertos no més)
% 100.

Para  garantir = comparabilidade  ao longo do  tempo, adota-se:
— Horas tteis: considerar, por exemplo, 8h—18h, de segunda a sexta; chamados abertos fora do
expediente passam a contar a partir do proximo dia util.
— Primeira resposta valida: deve ser mensagem individualizada e util (ndo apenas recibo
automatico ou resposta genérica).
— Base de célculo: excluir cancelamentos feitos pelo solicitante e duplicidades.

Metas e leitura operacional. Propde-se meta inicial de > 85% no primeiro trimestre,
elevando a > 90% no segundo. Para acompanhamento mensal, recomenda-se um semaforo
simples: < 80% (vermelho); 80—84% (amarelo); > 85% (verde).
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Procedimento de medicao (mensal).
a) Extrair do sistema de chamados os campos data/hora de abertura e data/hora da primeira

resposta, aplicando as regras acima.
b) Publicar a taxa do més, o tempo médio da primeira resposta (em horas uteis) e a
distribuicao por porte do condominio.

c) Registrar as principais causas de atraso (ex.: fila, dependéncia de terceiros, auséncia de
documentos) e o plano de agdo correspondente.

Conexdao com a gestdo financeira e operacional. O cumprimento do SLA reduz
retrabalho, ligagdes repetidas e insatisfagdo, favorecendo melhor desempenho no ISC e
contribuindo para menor custo por contato. Em paralelo, melhora a previsibilidade do
atendimento e refor¢a a confianga na rotina de prestacao de servigos.

2.6.3 Indice de Transparéncia Financeira (ITF)

O ITF tem por finalidade acompanhar, de forma continua, a clareza percebida pelos
moradores em relagcdo a prestacdo de contas do condominio e ao acesso a documentos
(boletos, relatorios e extratos). Trata-se de um indicador simples, voltado a traduzir em
nimero o quanto a informagao financeira ¢, de fato, facil de encontrar e entender no dia a dia.

Defini¢do e célculo. O ITF representa o percentual de moradores que afirmam ser
‘facil’ ou ‘muito facil’ acessar e compreender as informagdes financeiras. Em termos
operacionais, calcula-se pela razao entre o numero de respostas ‘facil/muito facil’ e o total de
respostas validas do periodo, multiplicada por 100:

ITF = (n° de respostas ‘facil/muito facil” + n° total de respostas validas) x 100.

Propde-se meta inicial de > 80% em trés meses, avangando para > 85% em seis meses.
Para a leitura mensal, utiliza-se um seméforo simples: < 70% (vermelho), 70-79% (amarelo)
e > 80% (verde). Esses patamares facilitam a priorizacdo de acdes corretivas quando a
percepgao de transparéncia fica aquém do desejado.

A mensuragao deve ser mensal, por meio de uma pergunta direta inserida na pesquisa
curta enviada aos moradores: ‘E facil acessar e entender as contas e relatérios do seu
condominio?’ (escala de 4 pontos). Recomenda-se publicar o ITF geral e os resultados por
porte do condominio, anexando um /ink fixo para o ‘Kit de Transparéncia’ (relatdrio mensal
em linguagem simples, glossario de termos e instru¢des de acesso aos documentos). Esse
material de apoio padroniza a forma de comunicar e reduz ambiguidade na leitura dos
nimeros.

Elevar o ITF costuma reduzir duvidas de cobranca, diminuir atritos em assembleias e
encurtar o tempo gasto com explicacdes repetidas. No médio prazo, maior transparéncia tende
a apoiar a gestdo da inadimpléncia e a aprovagdo de or¢amentos, ao tornar mais clara a
destinag¢do de recursos e os critérios de despesas. Por isso, recomenda-se integrar o ITF ao
painel mensal de desempenho, com responsaveis definidos e plano de acdo quando o
indicador cair em amarelo ou vermelho.

2.6.4 Rotina de Acompanhamento dos Indicadores

Para que os indicadores cumpram seu papel de orientar a gestdo, ¢ essencial instituir

uma rotina clara de acompanhamento. Em primeiro lugar, recomenda-se definir calendério e
responsaveis: os resultados devem ser consolidados até o 5° dia util de cada més, com
alocacao explicita de responsaveis, Atendimento responde pelo SLA, financeiro/Backoffice
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pelo ITF e Pesquisa/Qualidade pelo ISC. Essa defini¢do evita lacunas de responsabilidade e
facilita a pronta correcdo de rumo quando necessario.

A transparéncia interna ¢ outro pilar. O painel mensal deve exibir, de forma simples, o
valor do més, a meta, a tendéncia trimestral (sugerem-se médias méveis de trés meses) e,
sempre que o resultado ficar abaixo do esperado, as agdes corretivas previstas, com prazos €
responsaveis. Dessa forma, a equipe visualiza ndo apenas o desempenho pontual, mas também
a direcdo do movimento ao longo do tempo.

Na hora de transformar nimeros em agdo, a segmentagao ¢ decisiva. Os resultados
precisam ser lidos por porte do condominio e por perfil do sindico. Quando um segmento
aparecer em vermelho ou ambar, abre-se um plano de melhoria especifico para aquele
publico, evitando medidas genéricas que pouco efeito produz sobre a dor real.

O ciclo de melhoria continua deve ser explicito e breve: para cada indicador em
vermelho, (i) identificar a causa, (ii) definir o responsavel e o prazo para corre¢do ¢ (iii) rever
o impacto na apuragdo seguinte. Esse encadeamento simples, identificar, agir, verificar,
garante disciplina de execugdo e aprendizado més a més.

Por fim, é recomendével integrar o painel de qualidade (ISC, SLA, ITF) com métricas
financeiras e operacionais relevantes, como inadimpléncia, custo de atendimento e retencao
(renovacgdes). Essa ponte evidencia ganhos econdmicos associados a melhoria do servigo e
ajuda a priorizar iniciativas com melhor relagao impacto—esforgo.

Para preservar a comparabilidade historica, mantenham-se as mesmas perguntas ao
longo do tempo, a mesma escala (1-5) no ISC e as mesmas regras de apuragdo do SLA (horas
uteis, defini¢do de primeira resposta e exclusdes). Se ajustes forem necessarios, registre-se a
data da mudanca e, quando aplicavel, recalcule-se a série a partir do novo padrao, garantindo
que as leituras futuras permanegam coerentes e Uteis para a tomada de decisao.

2.7 Sintese SWOT Baseada em Dados

A seguir apresenta-se a matriz SWOT construida exclusivamente a partir dos
resultados do estudo. Para cada item, indica-se a evidéncia numérica e a tabela de origem.

2.7.1 Forgas

e Transparéncia valorizada pelos moradores (86,3%), eixo central de confianca. (Tabela
9)

e Adogao ampla de canais digitais: WhatsApp acima de 77,8% em todas as faixas etérias
(ex.: <34 =93,8%; >45 = 91,7%), favorecendo comunicacao agil. (Tabela 13)

2.7.2 Fraquezas

e Comunicagdao como principal dor entre moradores (51%), seguida de assembleias
(28,4%) e prestacao de contas (22,5%). (Tabela 5)

e Alta exigéncia por celeridade por parte dos sindicos (predominio de imediato/24h), o
que eleva o risco de insatisfagdo quando a operacdo atrasa. (Tabelas 7 e 11)

e Pressdao por suporte e agilidade nas prioridades dos sindicos (profissionais e
moradores), com diferencas de énfase. (Tabela 12)

2.7.3 Oportunidades
e Mercado contestavel: 80% dos sindicos consideram trocar (40% ‘Sim’ + 40%
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‘Talvez’). (Tabela 10)

e Alinhamento entre valores e proposta de gestdo: moradores priorizam transparéncia
(86,3%) e agilidade (65,7%) — atributos diretamente enderecados por SLA claro e
prestacao de contas inteligivel. (Tabela 9)

o Segmentacao factivel: diferencas por porte e perfil do sindico permitem SLA por porte
e pacotes de servigo adequados. (Tabelas 11 e 12)

2.7.4 Ameacas

e Régua alta nos condominios grandes: expectativa de resposta imediata generalizada,
com baixa tolerancia a atrasos. (Tabela 11)

e Niucleo de fidelizagdo/resisténcia: 20% ndo pretendem trocar, exigindo diferenciais
claros para superagdo da inércia. (Tabela 10)

e Heterogeneidade entre sindicos moradores (ex.: parcela que ‘ndo percebe
fragilidades’), o que pode elevar o custo de aquisicdo em segmentos satisfeitos.
(Tabela 12)

Os dados sustentam uma proposta centrada em SLA efetivo, comunicacdo estruturada
via WhatsApp e transparéncia aplicada (relatorios claros e acessiveis). A execugdo deve atacar
as dores recorrentes, tempo de resposta e consisténcia da comunicagdo, sob pena de nao
atender a régua dos condominios grandes. A segmentagdo por porte (SLA escalonado) e por
perfil do sindico (Pacote Técnico vs. Pacote Relacional) permite capturar oportunidades sem
dispersar esforco.

2.8 Interpretacao Gerencial e Recomendacgdes Praticas (Roteiro de Implantacao)

Esta subsecdo converte o diagndstico apresentado em 2.5 em um plano de execucao
com rotinas, metas e responsabilidades. Nao se retomam percentuais aqui; quando houver
diferenciagdo por porte ou perfil de sindico, adota-se a segmentacgao ja definida naquela secao.
O objetivo ¢ orientar a implementacdo de modo continuo, com critérios claros de
acompanhamento e ajustes.

2.8.1 Plano Tatico (0—6 Meses)

No curto prazo, a prioridade ¢ organizar o atendimento e a comunicagdo para que o
tempo de resposta pactuado seja cumprido com regularidade. Propde-se a adogao de fila tnica
de chamados, tendo o WhatsApp Business como porta principal e o App/Portal como
repositorio de historico e funcgdes avancadas. As mensagens devem gerar protocolo
automatico, ficar registradas no histérico do condominio e utilizar modelos de resposta por
tipo de demanda, reduzindo variacdo entre atendentes. Quando o calendario indicar periodos
criticos (assembleias e viradas de més), recomenda-se ativar plantdo previamente anunciado
aos sindicos. A primeira resposta deve observar meta interna em horas uteis, preservando a
coeréncia com o desenho por porte constante em 2.5.

Em paralelo, sugere-se instituir o Kit de Transparéncia mensal, com relatorio em
linguagem simples, sintese por centro de custo, status de demandas e instrugdes de acesso a
documentos. O material deve ser validado com o sindico antes da divulgacao aos moradores,
de modo a evitar retrabalho e harmonizar a comunicacdo do condominio. Para dar
previsibilidade a gestao, recomenda-se colocar em producao os indicadores ISC, %SLA 24h e
ITF, com fechamento até o 5° dia util. O painel mensal deve apresentar o valor do més, a meta
e a tendéncia (média de trés meses), além do responsavel por eventuais a¢des corretivas.
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A oferta, por sua vez, deve refletir as diferencas observadas no estudo. Propde-se
operar dois pacotes: o Pacote Técnico, voltado a sindicos profissionais (checklists de
manuten¢do, pareceres e laudos com prazos, fornecedores homologados e procedimentos de
compliance contratual), e o Pacote Relacional, voltado a sindicos moradores, WhatsApp
Business com protocolo e histérico, SLA curto, modelos de resposta e relatdrios mensais em
linguagem clara). A aplicagdao de cada pacote, bem como a parametrizagdo do SLA, segue a
segmentacao apresentada em 2.5.

Para sustentar o conjunto, recomenda-se uma disciplina operacional simples, inspirada
nos 5S de escritério, metodologia de organizagdo que, em termos praticos, ajuda a eliminar
excessos, ordenar materiais e rotinas, manter limpeza/inspe¢do constantes, padronizar
procedimentos e cultivar disciplina cotidiana, reduzindo perdas de tempo, retrabalho e risco
de extravio de documentos (CHIAVENATO, 2021; LOVELOCK; WIRTZ, 2006). Nesse
espirito, ¢ oportuno padronizar caixas de entrada e rotas de escalonamento, limpar filas em
ritos breves (didrios ou semanais) e empregar modelos de resposta; tais rotinas diminuem a
variagdo do processo, tornam visiveis os gargalos e estabilizam o tempo de resposta em
servicos intensivos em contato (LOVELOCK; WIRTZ, 2006). Por fim, convém formalizar
um checklist de implantagdo para novos condominios (cadastros, canais, regras de SLA,
calendario de comunicacdes e contatos de emergéncia), com aceite expresso do sindico e
prazos definidos para cada etapa, em linha com a logica de melhoria continua e padronizagdo
de processos (TIDD; BESSANT, 2008; CHIAVENATO, 2021).

2.8.2 Plano Estratégico (624 Meses)

No horizonte de médio prazo, a recomendagdo ¢ consolidar um posicionamento
ancorado em ‘transparéncia e resposta rapida com governanca mensuravel’, sustentado por
casos documentados e pelos KPIs do painel. O portfolio deve permanecer segmentado por
porte e perfil, com uma politica de pregos que explicite niveis de SLA e itens inclusos
(relatorios, plantdo, prazos de laudo), evitando ambiguidades na contratacdo. Quanto a
pessoas € parcerias, sugere-se um programa continuo de capacitacdo (comunicagcdo com o
cliente e gestdo de filas) e a celebragdo de acordos técnicos com prazos de entrega definidos
(juridico, engenharia, contdbil), para dar previsibilidade as demandas especializadas. Em
tecnologia, recomenda-se evoluir para modelo omnichannel (WhatsApp e App/Portal com
conteudo espelhado), integrando o painel de qualidade a indicadores de inadimpléncia, custo
de atendimento e reten¢do; essa integracdo permite priorizar iniciativas com base em impacto
operacional e econdmico, € ndo apenas em percepgdes pontuais.

2.8.3 Priorizagdo (Impacto x Esfor¢o)

Considerando o custo de implantacdo e o potencial de melhora percebida pelo usuario,
quatro acdes devem abrir o ciclo: fila inica com WhatsApp Business (reduz tempo de resposta
e retrabalho), Kit de Transparéncia mensal (qualifica a prestagdo de contas e reduz duvidas
recorrentes), painel de indicadores com ISC, %SLA 24h e ITF (cria rotina de
acompanhamento e permite agdo por segmento) e langamento dos pacotes Técnico e
Relacional (alinha a entrega as expectativas de cada perfil, facilitando inclusive a
argumentacdo comercial). As demais iniciativas podem ser escaladas apds a estabilizacao
dessas frentes.

2.8.4 Governanga e Acompanhamento
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A execugao requer responsaveis definidos por indicador e por frente de trabalho, com
reunides quinzenais para acompanhamento de filas e pendéncias, e reunides mensais para
revisdo do painel e dos planos de agdo. Sempre que um recorte por porte ou perfil ficar abaixo
da meta, o procedimento deve ser claro: identificar a causa, designar responsavel e prazo, e
revisar o impacto na apuragdo seguinte. A documentacdo de regras (SLA, modelos, fluxos)
precisa ser versionada, de modo a preservar a comparabilidade histérica dos indicadores e
permitir ajustes bem registrados.

2.8.5 Riscos e Medidas De Mitigacao

Alguns riscos sdo previsiveis e podem ser tratados desde o inicio: picos de demanda
(mitigados por plantdes e modelos de resposta), dependéncia de terceiros (acordos com prazos
e rotas de escalonamento), adog¢do do aplicativo (com materiais de apoio e suporte inicial) e
qualidade de fornecedores (homologacdo, avaliagdo periddica e substituigdo quando
necessario). A rotatividade interna pode ser reduzida com trilhas de treinamento e manuais de
operagao atualizados.

2.8.6 Comunicagdo Com Sindicos e Moradores

A comunicacdo deve seguir templates padronizados, linguagem clara e canais
definidos. O WhatsApp Business permanece como porta de entrada, enquanto o App/Portal
concentra historico e fungdes; o espelhamento de conteudo entre os dois evita divergéncias e
reduz a necessidade de retrabalho. Com esse arranjo, o condominio sabe onde procurar
informacao, a equipe opera com critérios comuns e os resultados, medidos no painel,
retroalimentam o processo de melhoria.

2.9 Limitagdes da Analise e Implicagdes Para a Validade

Os resultados apresentados devem ser lidos a luz de algumas limitagdes do estudo. A
amostra por conveniéncia ndo garante representatividade estatistica do universo de sindicos e
moradores de Jodo Pessoa—PB. Em pesquisas desse tipo, ¢ comum o viés de autoselecao:
tendem a responder perfis mais engajados ou com opinides mais fortes, positivas ou
negativas. Soma-se a isso o n reduzido entre sindicos, que restringe comparagdes finas por
porte e tipo de gestdo e aumenta a chance de flutuagdes amostrais.

O instrumento baseia-se em autorrelato e escalas do tipo Likert. Embora adequadas
para captar percepgoes, estdo sujeitas a desejabilidade social (respostas ‘socialmente
corretas’) e a diferencas de interpretagdo entre respondentes. Em algumas questdes de
multipla escolha, os percentuais expressam incidéncia e ndo somam 100%, o que demanda
cuidado na leitura. Além disso, o recorte transversal (coleta em um Unico momento) nao
permite inferir causalidade nem estabilidade no tempo; resultados podem variar com
sazonalidades (p. ex., calenddrio de assembleias) ou fatos pontuais. A predominancia de
coleta digital também pode favorecer perfis mais conectados. Nao houve pos-estratificagao
para corrigir possiveis desbalanceamentos por porte ou tipo de condominio.

Em termos de validade, cabe registrar quatro pontos. Primeiro, quanto a validade
externa, os achados ndo devem ser extrapolados automaticamente para todo o mercado:
tratam-se de indicacdes de tendéncia que orientam decisdes, desde que consideradas as
especificidades de cada condominio (perfil dos moradores, porte, histérico de gestdo).
Segundo, no plano da validade interna, o desenho transversal da pesquisa ndo autoriza
inferéncias causais; o que se observa sdo associagdes e padrdoes de coocorréncia entre
variaveis, Uteis para a pratica, mas insuficientes para afirmar causa e efeito. Terceiro, no
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tocante a validade de construto, as dimensdes analisadas foram operacionalizadas por meio de
perguntas curtas em escala; na auséncia de testes formais de confiabilidade e de validagao
mais abrangentes, os indices devem ser lidos como proxies de percepc¢do, e ndo como medidas
exaustivas do fenomeno. Por fim, no dominio da conclusdo estatistica, convém prudéncia na
leitura de diferencas entre subgrupos com poucos casos: variacdes modestas podem refletir
flutuagao amostral, e ndo um efeito substantivo.

Para aumentar a robustez, recomenda-se: (i) amostragem probabilistica ou, a0 menos,
quotas/pos-estratificacao por porte, tipo de condominio e perfil do respondente; (i1) ampliar o
n de sindicos, permitindo cortes mais precisos; (iii) realizar ondas trimestrais ou semestrais
para observar tendéncia e reduzir efeitos sazonais; (iv) triangular com dados operacionais
(SLA, taxa de resolugdo, inadimpléncia), diminuindo a dependéncia exclusiva de percepgdes;
(v) incluir mddulo qualitativo (entrevistas ou grupos focais) para aprofundar motivacdes e
barreiras; e (vi) pré-testar o questionario e aferir confiabilidade das escalas antes de uma
aplicagdo ampliada. Esses ajustes elevam a validade e a utilidade gerencial dos achados,
preservando o carater aplicado da pesquisa.

3. ADMINISTRACAO ESTRATEGICA
3.1 Apresentagdo do Projeto Estratégico

A administracdo estratégica ¢ determinante na gestdo condominial porque converte um
ambiente com multiplos atores, prazos rigidos e alta exigéncia por transparéncia em diregao,
prioridades e processos. Na pratica, o ciclo planejar—organizar—dirigir—controlar oferece o
encadeamento necessario para definir metas, distribuir responsabilidades e monitorar
resultados, garantindo coeréncia entre proposta e entrega (CHIAVENATO, 2021). Do ponto
de vista de mercado, a estratégia orienta segmentacao, posicionamento e diferenciagdo — isto
¢, escolher a quem servir, com qual promessa de valor e por quais evidéncias verificaveis
(prazos de resposta, canais, relatorios), preservando foco no cliente e sustentabilidade
competitiva (KOTLER; KELLER, 2012).

Aplicando esse referencial, o projeto estratégico da KADOSH se organiza em trés
frentes: (i) posicionamento centrado em transparéncia e resposta agil; (ii) operacdo por
processos e indicadores, com rotinas claras de atendimento e prestacdo de contas; e (iii)
melhoria continua, apoiada por solugdes digitais que reduzam atritos e padronizem a
experiéncia. As escolhas decorrem do diagnostico com sindicos e moradores em Jodo Pessoa—
PB, que aponta preferéncia por canais instantdneos, expectativa de retorno em janelas curtas e
valorizacdo explicita da clareza informacional. Em sintese, a KADOSH utiliza a
administragdo estratégica como ponte entre o que o cliente valoriza e 0o que a operagdo
entrega, alinhando objetivos, processos e métricas para sustentar diferenciacdo e eficiéncia
(CHIAVENATO, 2021; KOTLER; KELLER, 2012).

3.2 Definicao do Negocio (Visao Distorcida x Estratégia Real)

Em servigos, definir o negdcio vai além do rotulo ‘administradora de condominios’:
envolve quem ¢ o cliente, qual problema central sera resolvido e quais evidéncias comprovam
a entrega (prazos, canais, relatorios) (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ,
2006). A seguir, contrasta-se a percepcao tradicional do setor com a proposta estratégica da

KADOSH, alinhada ao diagnostico local e a logica de experiéncia do cliente.

Quadro 1 - Visao distorcida (convencional) x Estratégia real (KADOSH)
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Dimenséio Visdo distorcida (convencional) Estratégia real (KADOSH)

Defini¢do do . R Gestao de relacionamento e finangas com
. Cobranga ¢ papelada. . ,

negdcio prazos, clareza e historico rastreavel.

Cliente central

‘Condominio’ (abstrato).

Sindico e moradores com necessidades
distintas (segmentagdo por porte e perfil).

Proposta de valor

‘Cumprir rotinas legais.’

Transparéncia + resposta agil como
promessa mensuravel (SLA e relatdrios).

Evidéncias de

‘Entrega quando possivel.’

SLA de primeira resposta, status do chamado

qualidade e relatério mensal inteligivel.
. Canal principal no WhatsApp Business
Comunicagao Reativa, fragmentada, dependente de integrado a App/Portal (conteudo

telefonemas.

espelhado).

Prestagdo de

Linguagem técnica e documentos

Relatorio claro e padronizado, com anexos e

contas dispersos. glossario (acesso facil).
. . . Fluxo digital ponta a ponta: registro

Tecnologia Sistemas isolados e uso eventual. [uxo dighia’ p P EISHo,
histérico, indicadores e governanga de dados.
Indicadores-chave de experiéncia e operagdo

Mgétricas Foco em tarefas concluidas. (tempo de resposta, satisfagdo,
transparéncia).

.. . .. Servigo orientado ao cliente, com
Posicionamento ‘Mais uma administradora.’ ¢ ’

diferenciais verificaveis na entrega.

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

A empresa redefine o negdcio como servico de gestdo relacional e financeira com
padrdo de evidéncia, substituindo a visdo burocratica por um arranjo que combina
posicionamento claro (transparéncia e velocidade) e entrega mensuravel (SLA, comunicacao
estruturada e relatdrios que o cliente entende), coerente com a logica de valor em servigos e
com a orientacao para o cliente (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

3.3 Identidade Organizacional

3.3.1 Missao da Empresa

Quadro 2 - Questdes para Definir a Missdao da Empresa

Questio

Resposta

Setor em que a empresa
atua

Administracdo e gestdo de condominios residenciais.

Problema central que
resolvemos

Rotinas administrativas e financeiras dispersas, comunicagao pouco clara e prazos
de retorno irregulares.

O que entregamos
(proposta de valor)

Organizagédo do dia a dia condominial com transparéncia, agilidade e atendimento
humanizado.

Para quem (segmentos
prioritarios)

Sindicos e moradores de condominios pequenos e médios na Paraiba.

Como entregamos
(principios operacionais)

Processos padronizados, prestacdo de contas compreensivel, canais digitais
integrados (WhatsApp/App) e prazos definidos de resposta.

Onde atuamos (escopo
geografico)

Jodo Pessoa e demais municipios da Paraiba.

Diferenciais

Transparéncia aplicavel (relatorio claro e acesso a documentos), resposta agil,
proximidade com o sindico e processos organizados com historico e
rastreabilidade.

Missao da empresa

‘Oferecer gestao condominial ética, eficiente e acolhedora, promovendo
transparéncia, organizac¢do e confianca nas rela¢des internas dos condominios.’
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Fonte: Elaboragao Propria (2025)

A missdo apresenta o propdsito da KADOSH de administrar condominios com ética,
eficiéncia e acolhimento, garantindo transparéncia, organizagao e confianca nas relagcdes. Em
servigos, propdsito s6 se sustenta quando vira rotina: padroniza¢do de processos, clareza
informacional e estabilidade de prazos, elementos que reduzem variagdo e elevam a qualidade
percebida pelo usuario (LOVELOCK; WIRTZ, 2006). Como direcionador gerencial, a missao
ancora o ciclo de planejar—organizar—dirigir—controlar, transformando principios em metas e
responsabilidades (CHIAVENATO, 2021).

3.3.2 Visdo 2030

‘Ser a administradora de referéncia na Paraiba pela combinag¢do de transparéncia,
agilidade e atendimento humanizado, sustentada por processos organizados e relagdes de
respeito.’

A visdo define um futuro desejado e plausivel. Em termos de gestdo, esse enunciado
orienta prioridades: prestagdo de contas compreensivel, tempos de resposta curtos e
experiéncia consistente em todos os pontos de contato, o que fortalece posicionamento e
diferenciagdo competitiva (KOTLER; KELLER, 2012). Ao mesmo tempo, exige disciplina
operacional para que a promessa seja percebida no dia a dia e ndo apenas comunicada
(LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

3.3.3 Valores Institucionais

Os valores sdo integridade, transparéncia responsavel, respeito e acolhimento,
agilidade com responsabilidade, disciplina de processos e servigo

A integridade ¢ o alicerce da atuacdo da KADOSH e expressa o compromisso de fazer
o certo mesmo na auséncia de vigilancia. No cotidiano, isso significa cumprir acordos, admitir
falhas sem subterfugios e evitar conflitos de interesse na contratacdo de servicos e na gestao
de recursos do condominio. A integridade também se traduz no zelo por dados e documentos,
preservando a confidencialidade quando necessario e registrando decisdes de forma
rastreavel. Para que ndo permaneca apenas no plano declaratorio, a empresa adota um codigo
de conduta, realiza dupla checagem de despesas e contratos e mantém canal formal para
relatos de inconformidades, garantindo tratamento adequado a cada caso.

A transparéncia responsavel orienta a comunicagdo e a prestagdo de contas. Mais do
que disponibilizar nimeros, trata-se de torna-los compreensiveis e acessiveis, sem expor
informagodes sigilosas. Essa diretriz se materializa em relatérios mensais padronizados,
escritos em linguagem clara, com sintese de receitas e despesas, anexos comprobatorios e
ligagdo direta com o repositorio de documentos do condominio. Decisdes relevantes sdo
justificadas de modo objetivo e o histérico de chamados permanece acessivel ao sindico,
coibindo ‘meias-verdades’ e assegurando que cada morador saiba onde encontrar as
informacgdes necessarias para acompanhar a vida financeira do condominio.

O valor respeito e acolhimento define a qualidade das interagcdes. Administrar também
¢ cuidar de relagoes; por isso, a KADOSH se compromete com escuta atenta, comunicagao
cordial e respostas que efetivamente atendam a demanda apresentada. Casos sensiveis, como
ocorréncias de seguranca ou problemas que afetam servicos essenciais, recebem prioridade, e
as mensagens evitam jargoes técnicos, favorecendo o entendimento de todos. O andamento de
cada solicitagdo ¢ atualizado até a solucdo, reduzindo ruidos e retrabalho. Internamente, a
equipe trabalha com roteiros de atendimento e revisa periodicamente situagdes criticas para
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aprender com elas e elevar o padrdo de servigo.

A agilidade com responsabilidade procura equilibrar rapidez e qualidade. O primeiro
retorno ¢ dado dentro da janela pactuada, respeitando a triagem por criticidade e o
escalonamento quando necessario. Nao se fazem promessas de prazo inexequiveis, nem se
encerram chamados sem resolu¢do; a prioridade ¢ oferecer respostas tteis e verdadeiras, com
atualizagdo de status até a conclusdo. A rotina inclui fila inica de atendimento, plantdes
previamente comunicados em periodos de pico e acompanhamento sistematico do
cumprimento dos prazos, de modo que a busca por velocidade ndo comprometa a consisténcia
do que ¢ entregue.

Por fim, a disciplina de processos e servigo traduz o respeito ao coletivo por meio da
organizac¢do. Processos bem definidos protegem pessoas e patrimonio; por isso, a KADOSH
opera com fluxos claros do ‘pedido a entrega’, checklists para manutengdo e compras,
versionamento de documentos e responsaveis e prazos definidos para cada etapa. O calendario
de assembleias, relatorios e devolutivas ¢ divulgado com antecedéncia e cumprido,
oferecendo previsibilidade a sindicos e moradores. A revisdo periddica das rotinas criticas,
com registro de aprendizados e corregdes, sustenta a melhoria continua e evita a repeticao de
falhas.

3.4 Politicas Organizacionais Para Stakeholders

A politica de relacionamento da KADOSH foi desenhada para sustentar uma operacgao
enxuta, com gestdo direta da fundadora e apoio progressivo de assistente administrativo e
parceiros técnicos (contabilidade, juridico e rede de prestadores de servigos). Em servigos, a
qualidade percebida nasce do contato e das evidéncias tangiveis do processo, prazos
cumpridos, clareza informacional e consisténcia das rotinas, de modo que cada publico requer
diretrizes proprias € mecanismos de acompanhamento que liguem promessa e entrega
(LOVELOCK; WIRTZ, 2006; KOTLER; KELLER, 2012).

No vinculo com os sindicos, a prioridade € assegurar governanga e previsibilidade. O
atendimento ¢ centralizado em canal direto, com primeira resposta dentro da janela pactuada e
escalonamento imediato para ocorréncias criticas. A cada més, a administradora entrega
relatorio gerencial em linguagem clara, com sintese de receitas, despesas, caixa,
inadimpléncia e status das demandas, preservando o acesso permanente aos documentos de
suporte. Um calendario anual de assembleias, manutengdes e prestacdes de contas organiza a
agenda comum, e reunides de acompanhamento, mensais ou bimestrais, conforme o porte,
registram pauta e decisdes, reduzindo ruidos e facilitando a tomada de decisdo. Quando o
sindico € profissional, intensifica-se o suporte técnico, com checklists, prazos € compliance
contratual; quando ¢ morador, a mediacdo comunicacional ganha peso, favorecendo
explicacdes simples e devolutivas que facam sentido no cotidiano do condominio
(LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Com os condominos, a politica combina transparéncia responsavel, respeito e
acessibilidade digital. Os canais oficiais, WhatsApp Business e App/portal, mantém conteudo
espelhado e historico de atendimento, evitando contradi¢des e permitindo que cada morador
acompanhe a evolucdo do seu chamado. A prestagdo de contas privilegia a compreensao:
resumos mensais em linguagem direta, glossario de termos e /inks para os documentos de
apoio. O tratamento de dados pessoais observa a LGPD, com uso por finalidade, minimizagao
do que ¢ coletado e resposta a solicitacdes de titulares dentro de prazos definidos, de forma a
proteger a privacidade sem comprometer a informagao necessaria a gestdo (BRASIL, 2018;
KOTLER; KELLER, 2012).

A relagdo com fornecedores e prestadores apoia-se na integridade e no padrao técnico.
A selecdo envolve homologacdo documental e verificacdo de referéncias; os contratos
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definem escopo, prazos, critérios de medi¢do e clausulas de protecdo de dados quando
aplicavel. O desempenho ¢ acompanhado periodicamente, com planos de agao quando houver
desvios e manuten¢do de alternativas para servigos criticos. Essa disciplina reduz a
variabilidade do servigo entregue ao morador e protege a reputagdo do condominio e da
administradora (CHIAVENATO, 2021; LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

No campo dos colaboradores, equipe propria e parceiros dedicados, as politicas tornam
os valores institucionais operacionais. A integracdo inclui cédigo de conduta, rotinas de
comunicacdo clara e uso dos sistemas; as trilhas de capacitagdo contemplam gestao de filas,
mediagdo de conflitos e prestacdo de contas. Reunides de operacdo, em ciclos curtos,
permitem identificar gargalos e ajustar a carga de trabalho; mensalmente, um painel com
indicadores de satisfacdo, cumprimento de prazos e percepcao de transparéncia sustenta a
conversa sobre desempenho e aprendizagem. Comportamentos alinhados, integridade,
acolhimento, disciplina de processo, sdo reconhecidos como parte do padrio esperado
(CHIAVENATO, 2021; KOTLER; KELLER, 2012).

Em relacdo a comunidade, a KADOSH adota um enfoque educativo e preventivo.
Contetidos sobre convivéncia, regras de uso de areas comuns, seguranga € boas praticas
ambientais sdo disponibilizados pelos canais digitais, em linguagem objetiva. Sempre que
possivel, prioriza-se o engajamento com iniciativas locais, campanhas de coleta seletiva,
economia de agua e energia, e o cuidado com a exposi¢ao de dados pessoais em comunicados
coletivos, preservando a imagem de moradores e colaboradores (BRASIL, 2018).

Para integrar essas frentes, a empresa mantém instrumentos de governanga simples e
eficazes: manual do condominio com politicas e fluxos, catdlogo de fornecedores
homologados, matriz de responsabilidades que explicita o papel da fundadora, do assistente e
dos parceiros técnicos, € um painel mensal com indicadores de qualidade e prazos. Resultados
abaixo do padrdo acionam plano de acdo com responsavel e prazo, € uma revisdo anual
atualiza documentos e calibra metas. Assim, politicas, estrutura e parcerias se convertem em
uma experiéncia consistente para quem contrata e para quem usa o servigo, condicdo central
para diferenciagdo e fidelizacdo no mercado de servicos (LOVELOCK; WIRTZ, 2006;
KOTLER; KELLER, 2012).

3.5 Diagnéstico Estratégico

A leitura do ambiente competitivo da gestdo condominial evidencia um setor de
servicos com entrada relativamente facil, sustentado por solugdes tecnoldgicas acessiveis e
estruturas operacionais enxutas. Esse quadro favorece a chegada de novos prestadores, mas,
ao mesmo tempo, desloca a vantagem para a capacidade de padronizar rotinas, cumprir prazos
e tangibilizar qualidade, em outras palavras, transformar promessas em evidéncias percebidas
no contato didrio com o cliente (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; KOTLER; KELLER, 2012).
Nessa logica, a atratividade do mercado deixa de depender apenas de recursos fisicos e passa
a residir, sobretudo, na consisténcia dos processos € na reputacdo construida ao longo do
tempo.

Do lado da demanda, sindicos e condominios formam um publico com poder de
barganha elevado: comparam propostas, esperam celeridade no retorno e valorizam
transparéncia na prestacdo de contas. Em servicos, clientes com parametros claros de
avaliagdo, prazos, relatérios compreensiveis, canais sem atrito, tendem a migrar quando
percebem coeréncia entre promessa ¢ entrega (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK;
WIRTZ, 2006). Isso impde uma disciplina de execugdo: confirmagdo de recebimento,
primeira resposta dentro da janela pactuada e documentagao do histérico até a solugdo, de
forma que a experiéncia do usudrio seja previsivel e verificavel més a més.

Quanto aos insumos da entrega, fornecedores criticos, engenharia, elevadores,
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juridico, podem elevar custos de substitui¢do se ndo houver contratos com escopo, prazos e
critérios de aceite bem definidos. Ao estruturar homologacao, métricas de desempenho e
opcgdes de contingéncia, a administradora reduz a dependéncia de terceiros e protege a
estabilidade do servico a jusante, onde a percep¢ao do morador se forma (CHIAVENATO,
2021). Em paralelo, a ameaga de substitutos ndo se limita a outras administradoras: a
autogestao e o uso isolado de aplicativos disputam espago. Ambos tendem a incorrer em custo
oculto quando faltam governanga e processo; por isso, a diferenciacdo efetiva nasce da
orquestracdo entre tecnologia, rotinas e ‘provas’ tangiveis de qualidade (LOVELOCK;
WIRTZ, 2006).

A rivalidade no mercado local ¢ intensa e, muitas vezes, ancorada em portfolios
similares. Nessa circunstancia, a competicdo migra para atributos de experiéncia: tempo de
resposta, clareza informacional, consisténcia do suporte e cordialidade no atendimento. Em
termos gerenciais, isso exige alinhar estratégia e operagdo: aquilo que se comunica precisa, de
fato, aparecer nos artefatos que o cliente enxerga, relatorios que se entende, prazos cumpridos
e acesso simples a documentos, sob pena de a proposta perder credibilidade (KOTLER;
KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

A SWOT consolidada no Capitulo 2 reforca esse diagndstico e orienta escolhas. As
forcas concentram-se na aderéncia entre o que o publico valoriza (transparéncia, agilidade,
canais digitais) e a proposta de entrega, enquanto as fraquezas remetem a pontos sensiveis de
execucdo, como regularidade do tempo de resposta e consisténcia da comunicagdo. As
oportunidades decorrem de um mercado disposto a trocar quando a proposta ¢ percebida
como superior e da possibilidade de segmentar por porte e perfil de sindico, ajustando niveis
de servico e linguagem. As ameagas, por sua vez, envolvem a régua mais alta em
condominios grandes, a existéncia de nucleos fidelizados e a proliferagdo de promessas
semelhantes. Ao conectar esses quadrantes a decisdes praticas, evita-se repetir percentuais e,
ao invés disso, converte-se o diagnostico em critério de agao.

Quadro 3 - Matriz SWOT da KADOSH

FORCAS FRAQUEZAS
Transparéncia valorizada e central na escolha do | Tempo de resposta ¢ o ponto mais critico percebido
servi¢o. Evidéncia: valores dos moradores. (Tab. 8) pelos sindicos. Evidéncia: indice de servico. (Tab. 10)

Adogao consolidada de canais digitais (WhatsApp | Comunicagdo/suporte oscila em consisténcia. Evidéncia:
como padrdo). Evidéncia: preferéncia de canais por | indice de servigo. (Tab. 10)
faixa etdria. (Tab. 12)

Base técnica avaliada positivamente como alicerce | Diferengas de expectativa entre perfis de sindico exigem
da operacdo. Evidéncia: conhecimento técnico. (Tab. | linguagem/entrega distintas. Evidéncia: prioridades por
10) tipo. (Tab. 11)

OPORTUNIDADES AMEACAS

Alta abertura a troca quando a proposta ¢ superior | ‘Régua’ elevada nos condominios grandes (baixa
(mercado contestavel). Evidéncia: disposi¢do para | tolerancia a atrasos). Evidéncia: porte % tempo. (Tab.
mudar. (Tab. 9) 10)

Alinhamento entre o que o publico valoriza | Nucleo de fidelizacdo/resisténcia que demanda
(transparéncia e agilidade) e a proposta da | diferenciais claros. Evidéncia: disposi¢cdo para mudar.
KADOSH. Evidéncia: valores dos moradores. (Tab. | (Tab. 9)

8)

Segmentacdo viavel por porte e perfil (SLA | Heterogeneidade entre sindicos moradores pode elevar
escalonado; pacotes Técnico/Relacional). Evidéncia: | custo de aquisicdo em segmentos satisfeitos. Evidéncia:
cruzamentos e prioridades. (Tabs. 10 e 11) ‘ndo percebo fragilidades’. (Tab. 11)

Fonte: Elaboragao Propria (2025)
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Em termos de encaminhamento estratégico, o posicionamento recomendado ¢ o de
‘gestdo transparente e agil com governanga mensuravel’. Isso significa prometer apenas o que
se consegue provar todos os meses: prazos formalizados por segmento de cliente, relatorio
gerencial inteligivel, historico acessivel e indicadores de acompanhamento. O portfolio deve
materializar a segmentagdo ja validada: um trilho mais técnico para sindicos profissionais,
com checklists, laudos, compliance e rede homologada, e um trilho relacional para sindicos
moradores, com comunicagdo simples, protocolos claros e atualizagdo de status. Na operacao,
ritos e artefatos precisam blindar as fragilidades mapeadas: fila inica de chamados, plantdes
em periodos criticos, entrega do relatério até o quinto dia util e um painel de trés métricas de
rotina (satisfag¢do, resposta no prazo e percep¢ao de transparéncia) com plano de agao sempre
que um resultado ficar abaixo do padrao (CHIAVENATO, 2021).

Por fim, a politica de fornecedores deve reduzir o poder de barganha de servigos
criticos por meio de contratos com SLAs claros, critérios de aceite e alternativas de
contingéncia. A politica de prego, por sua vez, precisa tornar explicito o que estd incluso em
cada nivel, prazos, relatorios, plantdes, para diminuir ambiguidade e sustentar a promessa de
marca. Em servicos, a vantagem ndo decorre apenas de ‘dizer’; ela se consolida quando o
cliente v€, entende e recebe aquilo que foi pactuado, com regularidade. Esse é o caminho mais
seguro para diferenciar a KADOSH em um mercado aberto a troca, mas exigente quanto a
prova de valor (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; KOTLER; KELLER, 2012).

3.6 Fatores Criticos de Sucesso (FCS) - Comparagao do Ambiente Concorrencial

Quadro 4 - FCS comparados (posicionamento pretendido da KADOSH x concorrentes

tipicos)
ADM. A ADM. B ADM. C
FCS KADOSH (TRADICIONAL) (DIGITAL) (MISTA)
Relacionamento com sindico ++ + +
Gestao financeira / prestacdo de - + +
contas
Equipe e capacitag¢do + + - +
Tecnologia ++ — ++ +
Comunicacdo com moradores
++ - + +
(SLA e clareza)
Conformldade legal / LGPD/ - N N n
compliance

Legenda: ++ ponto forte | + adequado | — precisa evoluir.

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Em servigos, a experiéncia do cliente € construida no contato e nas ‘provas’ tangiveis
do servigo, prazos cumpridos, clareza informacional, acesso a documentos e cordialidade,
razdo pela qual relacionamento com o sindico € decisivo: ele reduz incerteza, acelera decisdes
e sustenta a confianga na rotina condominial (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; KOTLER;
KELLER, 2012). A gestdao financeira e a prestagdo de contas traduzem essa confianca em
evidéncias: conciliagdo, relatorios compreensiveis € documentos acessiveis diminuem ruidos,
custos de retrabalho e disputas internas. A equipe ¢ o elo entre promessa e entrega;
treinamento em comunicagdo, gestdo de filas e prestagdo de contas torna o atendimento
previsivel e padroniza a qualidade percebida (CHIAVENATO, 2021). A tecnologia
(plataforma SaaS e aplicativo) organiza processos, registra historicos e simplifica o acesso do
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morador, mas gera valor quando orquestrada com processo e linguagem clara. A comunicacao
com confirmacao de recebimento, primeira resposta no prazo e atualizagdo de status reduz
ansiedade, evita ‘ida e volta’ e eleva satisfacdo. Por fim, conformidade legal (contratos,
LGPD e compliance com fornecedores) preserva reputacao, protege dados pessoais e diminui
riscos operacionais e juridicos, condi¢ao bésica para relagdes duradouras.

No conjunto, os FCS acima explicam o posicionamento pretendido da KADOSH:
transparéncia aplicada + resposta agil + governanca mensuravel. O quadro evidencia onde a
empresa ja nasce forte (tecnologia, comunicagao, prestagao de contas, conformidade) e onde a
evolucdo ¢ planejada (formacgdo da equipe), permitindo priorizar acdes de curto prazo sem
perder de vista a consisténcia da experiéncia entregue.

3.7 Posicionamento Estratégico

O posicionamento da KADOSH combina tecnologia, para organizar
processos, registrar historicos e dar acesso rapido a informagdes, com humanizagdo no
atendimento, entendida como comunicacao clara, prazos respeitados e mediagdo cuidadosa
entre sindicos e moradores. Em servigos, a diferenciagdo ocorre quando a promessa ¢
traduzida em evidéncias tangiveis na experiéncia do usudrio (relatérios compreensiveis, SLA
cumprido, canais sem atrito); por isso, a proposta competitiva é ‘transparéncia aplicada +
resposta agil + governanca mensuravel’, apoiada em Superlogica/Gruvi e em rotinas de
comunicagdo que reduzam ruidos e retrabalho (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; KOTLER;
KELLER, 2012).

Quadro 5 - Mapa De Posicionamento Simplificado (Matriz 2x2)

Eixos: Tecnologia de suporte (baixa—alta) x Humaniza¢do do atendimento (baixa—alta).

Humanizacio alta Humanizacio baixa
Tecnologia KADOSH (relatorios claros, SLA e canais integrados) * | Adm. B (digital ‘self-service’,
alta Adm. C (mista, execuc¢do irregular) pouca mediacdo)
Tecnologia Adm. A (tradicional, boa proximidade, pouca prova de | Zona pouco atrativa (servico sem
baixa processo) prova e sem cuidado)

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

A KADOSH ocupa o quadrante de maior valor percebido ao unir prova
tecnologica (historico, indicadores, acessos) e cuidado relacional (linguagem simples, prazos
e mediacdo). Concorrentes tipicos tendem a concentrar-se em apenas um dos eixos, 0 que
limita a consisténcia da experiéncia (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ,
2006).

3.8 METAS ORGANIZACIONAIS (MODELO SMART)

As metas a seguir desdobram o posicionamento em compromissos
verificaveis, organizados em quatro eixos. Todas sio SMART (especificas, mensuraveis,
alcangéveis, relevantes e com prazo) e utilizam fontes de verificagdo internas (SaaS, planilhas

e atas).

Quadro 6 - Metas SMART por eixo
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Fonte de

Eixo Objetivo (S) | Métrica (M) Meta (A/R) Prazo (T) | Responsavel verificaciio
Aumentar a > 25/més com
geracdo de Leads taxa de Funil comercial
Marketing oportunidades quahﬁ?ados/ conversio > 6 meses Fundadora (planilha/CRM)
. més
qualificadas 15%
Fortalecer NPS de .
. ~ Lol Pesquisa
Marketing | percepgdo de | sindicos (0— >70 9 meses Fundadora .
trimestral
valor 10)
. Equlp ¢ 100% da Lista de
Padronizar treinada em . .
Pessoas . . | equipe treinada | 3 meses Fundadora presenca e
atendimento | SLA/comuni . S
~ e certificada avaliacdo
cacdo
Pessoas Estab}hzar T.urnover <5% 12 meses Fundadora Registro de RH
capacidade trimestral
. % chamados
Cumprir com 1*

Processos prazo ‘de resposta < >90% 6 meses Fundadora/Ass Relgtorlo do
primeira 24h Gteis 1stente sistema
resposta (SLA 24h)

Entregar Data de
~ 3 0 A o
Processos prestagdo de envio (1.10 100/," a,te. 05 Mensal Fundadora Protolcolo de
contas relatorio dia util envio/ata
previsivel mensal
ITF -
Elevar clareza | percepgao de Pulse mensal
Processos . Za | pereepeao > 85% 6 meses Fundadora (Superlogica/Ap
da informagdo | transparénci )
a (0-100%) P
Alcangar 27
contratos ativos
até o final do
. 24° més, com
~ Amphar Novos retencdo > 90% Contratos e
Expansao carteira com contratos . 12 meses Fundadora
. . e mix de cancelamentos
qualidade ativos .
cartelras
compativel com
a capacidade
operacional.
>2 por
i Diversificar Prestadores | categoria critica Fundadora/Juri Catdlogo

Expansao base de homologado (elevadores, 6 meses . .

. " dico parceiro homologado
fornecedores S ativos elétrica,
hidréulica)

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Observacdes de gestdo. As metas de processo (SLA_24h, relatorio no 5° dia e ITF) sdo
os ‘pontos de prova’ que sustentam a proposta de tecnologia + humanizagdo: se aparecem
com regularidade ao cliente, a diferenciacdo € percebida. As metas de marketing e expansao
evitam uma corrida apenas por volume: entrada de novos contratos esta vinculada a retengao e
capacidade operacional. As metas de pessoas asseguram que a experiéncia ndo dependa de
esforco individual, mas de competéncias ensinadas e¢ medidas (CHIAVENATO, 2021;
KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

3.9 Plano de Acao
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3.9.1 Marketing

O que sera feito? Implantar funil de leads qualificados e usar ‘prova social’ (casos e
depoimentos).

Por qué? Para atrair demandas realmente aderentes e reduzir a davida na contratagao.

Onde? Site/landing page, Instagram e WhatsApp Business.

Quando? Em 30-60 dias e, depois, de forma continua.

Quem? Fundadora.

Como? Paginas claras com exemplos de relatorio, SLA e historico; questionarios de
qualificagdo; roteiro de abordagem.

Quanto custa? Sem custo direto (uso das ferramentas atuais; horas internas).

3.9.2 Pessoas

O que sera feito? Padronizar o atendimento com onboarding (c6digo de conduta e
LGPD) e treino mensal em SLA e comunicacao clara.

Por qué? Para reduzir variagdo no servico e retrabalho.

Onde? Remoto ou presencial.

Quando? Onboarding imediato para novos; treino mensal (2 horas).

Quem? Fundadora.

Como? Manual, checklists, respostas-modelo e simulagdes de atendimento.

Quanto custa? Sem custo direto (materiais proprios; horas internas).

3.9.3 Processos

O que sera feito? Implantar fila Gnica de chamados com protocolo, enviar relatorio
mensal até o 5° dia util e manter painel com trés indicadores (SLA-24h, ISC e ITF).

Por qué? Para cumprir prazos e tornar a qualidade visivel ao cliente.

Onde? WhatsApp Business + App/Portal (Superlogica/Gruvi) e planilha/Business
Intelligence (BI) simples.

Quando? Em 3045 dias e, depois, rotina mensal.

Quem? Fundadora (e assistente quando houver).

Como? Regras de triagem e escalonamento, sumario executivo nos relatorios,
fechamento mensal dos indicadores com plano de acao quando abaixo da meta.

Quanto custa? Sem custo extra (uso das ferramentas existentes; horas internas).

3.9.4 Relacionamento

O que sera feito? Marcar reunido periddica com o sindico, lancar os Pacotes Técnico e
Relacional e aplicar ‘pulse survey’ com moradores (ISC/ITF curtos).

Por qué? Para dar previsibilidade, ajustar a entrega ao perfil e captar sinais rapidos de
satisfacdo e transparéncia.

Onde? Online/presencial e App/Forms.

Quando? Reunido mensal (ou bimestral em condominios pequenos); pacotes prontos
em 45 dias; pesquisas mensais.

Quem? Fundadora.

Como? Pauta e ata padrio; escopos e SLAs por perfil; questionario de 4 perguntas;
manual de canais para o condominio.

Quanto custa? Sem custo direto (uso de ferramentas atuais; horas internas).
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4. PLANO DE MARKETING
4.1 Objetivos de Marketing

Os objetivos de marketing da KADOSH derivam do posicionamento ‘transparéncia
aplicada + resposta agil + governanga mensuravel’ e foram definidos no formato SMART, de
modo a orientar aquisi¢do, retencgao e fortalecimento de marca com metas claras, mensuraveis
e com prazos. Em servigos, a proposta de valor precisa aparecer como ‘prova’ na experiéncia
(canais acessiveis, relatoérios que se entendem, prazos cumpridos); por isso, as metas
combinam geragao de demanda com evidéncias operacionais que sustentam a comunicagao
(KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

4.1.1 Curto Prazo (0—6 Meses)

Geragdo de demanda qualificada: alcangar > 25 leads qualificados/més com taxa de
conversao > 15% para propostas apresentadas, por meio de site/landing, Instagram e
WhatsApp Business.

Prova de valor na proposta: incluir relatério-modelo e politica de SL4A em 100% das
propostas comerciais e estudos de caso (dados anonimizados).

Percep¢do do servigo: atingir ISC > 4,0 até o 3° més e ITF > 80% até o 6° més,
comunicando os resultados em sumario mensal aos sindicos (ligagdo direta com o plano de
comunicagao).

Prazos de atendimento como argumento de venda: cumprir SLA de 1* resposta > 85%
até o 3° més (24h uteis) e usar o indicador nas pecas de marketing institucional.

4.1.2 Médio Prazo (612 Meses)

Expansdo com qualidade: adicionar +10 condominios ativos em 12 meses, mantendo
retengdo > 90% da base (crescimento com sustentabilidade operacional).

Fortalecimento da reputacdo: alcancar NPS de sindicos > 70 até o 9° més, com coleta
trimestral e plano de agdo sobre feedbacks criticos.

Comunicag¢do continua com o mercado: manter envio do relatdrio de transparéncia até
0 5° dia util em 100% dos clientes e publicar mensalmente indicadores agregados (ISC, ITF e
SLA) no kit institucional de marketing.

Conversdo por segmento: atingir taxa de ganho > 30% em propostas para condominios
pequenos € médios (publicos prioritarios mapeados na pesquisa).

4.2 Estratégias de Posicionamento

A KADOSH sera apresentada ao mercado como uma administradora humanizada,
transparente ¢ moderna, capaz de transformar uma promessa de servico em evidéncias
mensais percebidas por sindicos e moradores. Em servigos, o posicionamento so se sustenta
quando a proposta de valor aparece nos ‘pontos de prova’ do dia a dia — prazos cumpridos,
relatorios que se entendem e canais sem atrito (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; KOTLER;
KELLER, 2012). Por isso, a estratégia combina tecnologia (Superlogica/Gruvi) com rotinas
claras de relacionamento: confirmacdo de recebimento, primeira resposta em até¢ 24h uteis,
historico de chamados acessivel e prestagdo de contas padronizada até o 5° dia util.

O diferencial competitivo ¢ sintetizado no tripé ‘transparéncia aplicada + resposta agil
+ governanga mensuravel’. ‘Transparéncia aplicada’ significa entregar relatorio inteligivel,
com sintese financeira, anexos comprobatorios e /inks para documentos; ‘resposta agil’ ¢ o
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cumprimento do SLA calibrado por porte (mais rigor para grandes, maior proximidade para
pequenos); ‘governanga mensuravel’ sdo indicadores de rotina (satisfacao, SLA, percepcao de
transparéncia) compartilhados com o sindico. A segmentacao observada na pesquisa orienta
dois pacotes de entrega: Técnico (para sindicos profissionais, com checklists, laudos e
compliance) e relacional (para sindicos moradores, com linguagem simples, WhatsApp
Business e atualizagdes frequentes). Assim, a tecnologia deixa de ser apenas ‘meio’ e se
converte em prova tangivel da experiéncia prometida, enquanto o atendimento humanizado
garante mediagdo cuidadosa de conflitos e comunicagdo sem jargdes (LOVELOCK; WIRTZ,
2006).

4.3 Identidade Visual e Branding

A identidade visual da KADOSH foi concebida para expressar, de forma simples e
memoravel, o posicionamento definido para a marca: gestio condominial transparente, agil e
humanizada. O simbolo combina trés elementos: coroa, escudo e coluna. A coroa sugere
autoridade técnica e responsabilidade no exercicio da gestdo; o escudo remete a protecdo do
patrimonio e zelo pelos recursos do condominio; a coluna, por sua vez, representa estrutura,
retiddo e sustentacdo das rotinas administrativas. O nome KADOSH, de origem biblica,
associado a ideia de propoésito e integridade, reforga o compromisso ético ja destacado na
pesquisa de mercado. Em servigos, marcas fortes reduzem incerteza, tangibilizam promessas e
facilitam preferéncia; por isso, a identidade precisa traduzir a proposta de valor de modo
consistente em todos os pontos de contato (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK;
WIRTZ, 2006).

A identidade visual da KADOSH combina o simbolo formado por coroa, escudo e
coluna, com a assinatura ‘KADOSH Gestao Condominial’. Esse conjunto tem duas variagdes
para se adaptar aos diferentes fundos. A versdo chamada ‘negativa’ ¢ indicada para
superficies escuras: o simbolo aparece em dourado e 0 nome em branco sobre o azul-marinho
institucional. J& a versdo ‘positiva’ serve para fundos claros: mantém-se o simbolo em
dourado e 0 nome em azul-marinho sobre o branco. Quando o espaco ¢ reduzido, como em
favicons, selos ou fotos de perfil, utiliza-se apenas o simbolo, desde que sua leitura permaneca
nitida.

Figura 1 — Logo Marca Completa Fundo Escuro
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KADOSH

GESTAO CONDOMINIAL

Fonte: Elaboragdo Propria (2025)
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Figura 2 — Logo Marca Simbolo Fundo Escuro
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Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Figura 3 — Logo Marca Completa Fundo Claro

KADOSH

GESTAO CONDOMINIAL

Fonte: Elaboragdo Propria (2025)

Figura 4 — Logo Marca Simbolo Fundo Claro

Fonte: Elaboragdo Propria (2025)
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A paleta de cores foi pensada para garantir contraste e facil leitura. O azul-marinho
cumpre o papel de base e transmite confianca e estabilidade; o dourado, usado como destaque,
sinaliza qualidade e exceléncia; o branco da respiro aos materiais e favorece a compreensao
de textos e nimeros. Na pratica, recomenda-se priorizar o fundo azul-marinho com simbolo
dourado e tipografia branca em pecas institucionais, capas e perfis. Para relatorios e
documentos operacionais, o ideal ¢ o fundo branco, com titulos em azul-marinho e pontos de
énfase em dourado, preservando a clareza das informagdes financeiras e a sobriedade do
conjunto. Assim, a marca permanece consistente em todos os pontos de contato, sem perder
legibilidade.

A assinatura utiliza tipografia serifada para o nome ‘KADOSH’, refor¢ando solidez e
tradi¢do; para textos de uso diario (relatdrios, e-mails, posts), recomenda-se tipografia sem
serifa de boa leitura em telas, assegurando clareza e agilidade na comunicagdo. Essa
combinacdo (serifada nos titulos; sem serifa no corpo) ajuda a equilibrar institucionalidade e
fluidez, o que ¢ desejavel em servigos (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

A identidade sera aplicada de forma padronizada em documentos oficiais e contratos,
relatérios mensais (capa, sumario e rodapés), materiais digitais (/nstagram, site/landing,
app/portal Gruvi), comunicagdes operacionais (WhatsApp Business, e-mail corporativo,
avisos) e materiais impressos (cartas de apresentagdo, pastas e folders). Recomenda-se manter
area de respiro minima ao redor do simbolo, evitar distor¢des, efeitos e alteragdes de cor, e
observar tamanho minimo de leitura em usos reduzidos. Nas redes sociais, o simbolo isolado
¢ preferivel em perfis, enquanto a assinatura completa deve aparecer em capas, capas de
relatdrio e pegas institucionais.

A 1identidade sustenta, visualmente, as escolhas estratégicas do projeto. O azul-
marinho e a tipografia serifada comunicam confiabilidade e método, atributos essenciais
quando se fala em prestagdo de contas, contratos e governanga. O dourado introduz a ideia de
exceléncia no servico, sem excesso de ornamento, € o simbolo de coluna tangibiliza
organizagao e processos, elementos que o cliente vera nos prazos de resposta, no historico de
chamados e nos relatérios que ele consegue entender. Em outras palavras, a marca ndo ¢
apenas estética: ela ancora a promessa de transparéncia e agilidade, oferecendo ao publico
sinais claros e repetiveis da proposta de valor (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK;
WIRTZ, 2006).

4.4 Publico-Alvo Detalhado

O publico-alvo ¢ formado por sindicos (decisores) e conddminos (usudrios e
influenciadores da avaliagdo do servigo). Entre os sindicos, ha equilibrio entre moradores
voluntarios (53,3%) e profissionais (46,7%), com experiéncia predominante acima de 5 anos
(66,7%). As expectativas concentram-se em retorno imediato ou até 24h, com énfases
distintas: profissionais priorizam suporte técnico e tempo de resposta; moradores tendem a
valorizar cobran¢a/inadimpléncia e rapidez. No uso de canais, o WhatsApp ¢ padrao e o
telefone mantém relevancia entre sindicos, o que demanda atendimento 4gil e registro formal
do historico. Em termos de decisdo, pesam clareza dos relatorios, previsibilidade de prazos e
confiabilidade de fornecedores, atributos que reduzem risco percebido e facilitam a aprovagao
em assembleias (KOTLER; KELLER, 2012).

Entre os condominos, prevalece um perfil mais jovem, até 34 anos somam cerca de
80% da amostra. A maioria ¢ proprietaria, reside majoritariamente em prédios e, com
frequéncia, em condominios de pequeno porte. Esse publico adota canais digitais e valoriza
respostas rapidas e informagdes acessiveis; o WhatsApp domina como porta de entrada,
enquanto o aplicativo ganha for¢a em faixas intermedidrias de idade. Na hierarquia de valores,
transparéncia e agilidade lideram, e os principais incomodos residem em comunicagao falha e
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assembleias pouco organizadas. Em termos de comportamento, espera-se linguagem clara,
status do chamado e prestagdao de contas que qualquer morador compreenda, o que reforca a
importancia de tangibilizar a qualidade em cada contato (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

A estratégia de segmentacao deriva desses achados. Grandes condominios exigem SLA
mais rigoroso e relatdrios executivos; pequenos valorizam proximidade e custo adequado,
com rotinas simplificadas. Sindicos profissionais respondem melhor a entregas técnicas e
auditaveis; sindicos moradores aderem a comunicagdo simples e atualizacdes frequentes. Em
todos os segmentos, a combinagado tecnologia + atendimento humanizado cria coeréncia entre
promessa e entrega, condi¢do necessaria para diferenciagdo em servicos (KOTLER;
KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

4.5 Mix de Marketing

4.5.1 Produto (Servigo)

A KADOSH oferece um servico completo de administragdo condominial que combina
rotina administrativa ¢ financeira com mediacdo de relacionamento. O ‘nucleo’ do servigo
inclui: abertura e acompanhamento de chamados, prestagdo de contas mensal padronizada e
inteligivel, régua de cobranga, gestdo de contratos e compras, apoio a assembleias e acesso a
documentos em ambiente digital. A entrega ¢ configurada por segmento, com dois arranjos-
base: Pacote Técnico (voltado a sindicos profissionais, com checklists, laudos/pareceres e
compliance de contratos) e Pacote Relacional (voltado a sindicos moradores, com linguagem
simples, WhatsApp Business e atualizagdes frequentes). Assim, a proposta ‘transparéncia
aplicada + resposta agil + governanga mensuravel’ se materializa em pontos de prova que o
cliente percebe més a més (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

4.5.2 Preco

A politica de preco é personalizada por porte, complexidade e nivel de SLA. O valor
mensal considera nimero de unidades, volume de chamados, necessidade de plantdes e o tipo
de pacote contratado (Técnico ou Relacional). Servigos extraordindrios, como assembleias
especiais, auditorias, laudos técnicos ou projetos de melhoria, seguem tabela acessoria
previamente acordada, evitando surpresas e preservando a previsibilidade or¢amentaria. O
principio ¢ alinhar prego ao valor percebido, tornando explicitos no contrato os itens inclusos,
prazos de resposta e responsabilidades de cada parte, pratica recomendada para servicos em
que a qualidade ¢ coproduzida com o cliente (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK;
WIRTZ, 2006).

4.5.3 Praga (Distribuicao)

A atuagao ¢ prioritaria em Jodo Pessoa/PB e regido metropolitana, com modelo digital-
first: WhatsApp Business para contato e triagem, App/Portal integrado para historico, reservas
e documentos, e reunides on-line; visitas presenciais sdao realizadas quando necessario
(assembleias, vistorias, reunides de alinhamento). Esse desenho ommnichannel reduz atrito,
amplia alcance e mantém custos sob controle, a0 mesmo tempo em que garante acesso rapido
e registro formal de todas as interagodes, elementos centrais para diferenciagdo em servigos
(LOVELOCK; WIRTZ, 20006).
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4.5.4 Promogao (Comunicagao)

A comunicagdo privilegia prova de servico, ndo apenas promessa. As pecas e
propostas apresentam exemplos de relatorios, politica de SLA de primeira resposta ¢ casos
(dados anonimizados), reforcando transparéncia e previsibilidade. Os principais canais s3o:
Instagram (conteido educativo, reputagdo e captagdo qualificada), WhatsApp Business
(resposta rapida e conversas com decisdo), e reunides com sindicos (apresentacdo de escopo,
cronograma de implantacdo e papéis). O acompanhamento continuo por indicadores (ISC,
SLA 24h e percepcao de transparéncia) retroalimenta a narrativa de marca com resultados
objetivos, conectando posicionamento e experiéncia entregue (KOTLER; KELLER, 2012;
LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

4.5.5 Pessoas

A fundadora lidera o relacionamento com sindicos e orienta a equipe nos padrdes de
atendimento (comunicacdo clara, cumprimento de prazos e confidencialidade). Parceiros
contabil, juridico e técnico entram quando houver demanda especifica, garantindo
profundidade sem aumentar a estrutura fixa. Em servigos, a qualidade percebida nasce do
contato direto; por isso, treinamento breve e rotineiro mantém consisténcia nas interagdes
(LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

4.5.6 Processos

O atendimento segue um fluxo Unico: abrir chamado, classificar urgéncia, responder
em até 24h uteis e acompanhar até a solu¢do. O Superlogica organiza financeiro, cobranga e
relatorios; o App/portal (Gruvi) registra historico e facilita reservas e avisos. Fechamentos
acontecem até o 5° dia Util, com checklist simples e versionamento de documentos, o que
reduz retrabalho e diividas (SUPERLOGICA, s.d.; GRUVI, s.d.).

4.6.7 Provas Fisicas (Evidéncias)

Transparéncia se materializa em pegas concretas: relatério mensal em linguagem
direta, contrato com SLA claro, protocolo de atendimento e /inks para documentos. O morador
enxerga o servigo no que recebe € no que acessa, por isso, a documentacao € parte do
‘produto’ e precisa ser legivel e padronizada (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

4.7.8 Performance

A qualidade ¢ acompanhada por poucos indicadores faceis: satisfagdao (ISC, escala 1—
5), prazo de primeira resposta (SLA-24h) e percepc¢do de transparéncia (ITF). O painel mensal
mostra resultado, meta e tendéncia e, quando algo sai da faixa desejada, abre-se plano simples
de corre¢do com responsavel e data. Assim, a promessa comercial fica alinhada a execugao
diaria (KOTLER; KELLER, 2012).

4.6 Estratégias de Comunicacao e Relacionamento

A comunicacdo da KADOSH combina presenga digital (como canal principal de
contato e registro) e interacdes presenciais/online sincronas (para alinhamentos e decisdes). O
objetivo ¢ tornar a experiéncia clara, agil e previsivel, com mensagens compreensiveis para
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qualquer morador ¢ com pontos de prova (protocolos, relatérios e historico) que reforcem
confianga (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

4.6.1 Diretrizes de Tom e Linguagem

O tom adotado sera claro, cordial e objetivo. Evitam-se jargdes; quando um termo
técnico for inevitdvel, vird acompanhado de explicacdo breve. Toda comunicagdo trard
mensagem principal na primeira linha, prazos de resposta e proximo passo. Em situacdes
sensiveis, a postura serd empatica e resolutiva, com priorizagdo de casos criticos e atualizacdo
de status até a solucado (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

4.6.2 Canais e Funcoes

A politica de comunicacdo da KADOSH privilegia a integragdo entre canais digitais e
encontros sincronos, de modo a registrar cada interacdo, dar previsibilidade de prazos e
facilitar o acompanhamento por sindicos e moradores. O WhatsApp Business funciona como
porta de entrada das solicitagdes cotidianas: toda mensagem recebe confirmagdo automatica, ¢
classificada por criticidade e recebe primeira resposta em até 24 horas tuteis. O contetdo das
conversas € consolidado no dossi¢ do condominio, o que reduz retrabalho, evita contradi¢des
entre atendentes e cria trilha de auditoria do atendimento (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Em complemento, o Gruvi (4pp/portal) organiza a comunicacdo com os moradores
por assunto, avisos, reservas, chamados e documentos, e atua como repositorio permanente de
informagdes, acessivel a qualquer tempo. Essa estrutura diminui a dispersdao de mensagens e
qualifica a experiéncia, pois cada tema passa a ter ‘lugar certo’ para consulta e
acompanhamento (GRUVI, s.d). Para a formalizacdo financeira, o Superldgica sustenta a
prestacdo de contas mensal, a régua de cobranga e a emissao de relatérios padronizados, cujos
anexos e extratos sdo referenciados diretamente nas comunicag¢des enviadas ao sindico,
reforgando transparéncia e rastreabilidade (SUPERLOGICA, s.d.).

O e-mail corporativo permanece reservado a atos e documentos formais, atas,
contratos e or¢gamentos, oferecendo uma camada adicional de registro. Por fim, reunides on-
line ou presenciais sdo realizadas para pactuagdo de prioridades, revisdo de relatorios e
deliberagdes sensiveis: adota-se frequéncia mensal com o sindico (bimestral em condominios
pequenos), € encontros presenciais sdo priorizados para assembleias, vistorias e temas que
exigem mediacao direta (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

A producdo de materiais visuais, posts, avisos € manuais, padroniza linguagem e
facilita a compreensdo, apoiando tanto a captagdo quanto o relacionamento corrente
(KOTLER; KELLER, 2012).

A frequéncia de contato segue rotinas simples e claras. No dia a dia, cada solicitagao
recebe confirmacdo imediata no WhatsApp, com retorno qualificado dentro da janela de até 24
horas uteis e atualizacdo de status sempre que houver avango relevante. Semanalmente, o
sindico recebe um resumo objetivo de pendéncias e encaminhamentos, com responsaveis €
prazos indicados. Mensalmente, até o 5° dia util, € enviado o relatorio de transparéncia com
sintese financeira, anexos comprobatorios e /inks para documentos hospedados no sistema,
seguido de reunido de acompanhamento para validagcdo de prioridades do més seguinte. Em
periodos de pico, assembleias e viradas de més, a KADOSH comunica com antecedéncia um
regime de plantdo, ajusta roteiros de mensagens e refor¢a os prazos de resposta, preservando a
coeréncia do servico mesmo em contextos de maior demanda. Esse arranjo, ao combinar
canais, rotinas e evidéncias documentais, transforma a proposta de valor, transparéncia
aplicada e resposta agil em experiéncia verificavel pelo cliente, condicdo essencial para
diferenciagdo em servigos (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; KOTLER; KELLER, 2012).
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A presenga digital (site/landing e Instagram) serd usada para educar o mercado e
tangibilizar a oferta: exemplos de relatorios, politica de SLA e casos anonimizados. A mesma
identidade verbal e visual ¢ replicada nos canais de relacionamento, evitando dissonancia
entre promessa e entrega (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Todas as comunicagdes seguem a LGPD: coleta minima de dados, consentimento
quando aplicavel, controle de acesso aos documentos e registro de logs. Pedidos de
eliminagdo ou correcdo de dados terdo canal identificado nas pegas e nos contratos (BRASIL,
2018).

Os resultados de ISC (satisfagdo), SLA-24h e ITF (transparéncia percebida) sdo
incorporados ao resumo mensal enviado ao sindico, com breve nota de interpretacdo e
proximos passos quando houver desvio de meta. Assim, a comunicagdo ndo apenas informa:
ela presta contas de desempenho (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

4.7 Plano de Divulgacao Digital e Presencial

O plano de divulgacdo da KADOSH articula, de forma continua, presenca digital e
atuagdo presencial para construir reputacdo, gerar demanda qualificada e sustentar a confianga
de sindicos e moradores. A logica ¢ simples: aquilo que se promete na comunicagdo precisa
aparecer nos ‘pontos de prova’ do servigo, relatérios que se entendem, prazos cumpridos e
canais sem atrito. Em servigos, essa coeréncia entre promessa e entrega ¢ condi¢do para
diferenciagdo e preferéncia (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

No ambiente digital, o /nstagram cumpre papel de vitrine e educagdo do mercado, com
publicacdes regulares que explicam a rotina de gestdo (como ler o relatério mensal, o que ¢
SLA, boas praticas de assembleia) e mostram telas e trechos anonimizados do sistema, para
tangibilizar a proposta de valor. A conversao ocorre sobretudo pelo WhatsApp Business, canal
de entrada priorizado: nele, cada contato recebe confirmacido imediata, protocolo e triagem
por criticidade, com primeira resposta em até 24 horas uteis e o historico sendo consolidado
no dossié do condominio. Para comunicagdes formais com decisores, o e-mail entrega a carta
de apresentacdo, a proposta com escopo e niveis de SLA e uma amostra do relatério mensal. O
Gruvi (4App/portal) e o Superlogica reforcam esse ecossistema: o primeiro organiza avisos,
reservas e chamados por assunto, funcionando como repositdrio acessivel a qualquer tempo; o
segundo da suporte a prestagdo de contas, a régua de cobranca e a emissdo de relatorios
padronizados que sdo referenciados por /inks nas mensagens ao sindico. Assim, cada canal
assume um papel claro e complementar: reputacdo e educagdo (/nstagram), captacdo e
didlogo 4agil (WhatsApp), formalizagdo (e-mail) e materializagdo do servigo
(Gruvi/Superlogica) (GRUVI, s.d.; SUPERLOGICA, s.d.).

As agdes presenciais entram para consolidar vinculos e facilitar decisdes. A carta de
apresentacao, em versdao impressa e digital, ¢ levada em visitas agendadas a sindicos e
conselhos, com linguagem direta sobre como a operagdo funciona (fila unica, SLA, calendario
de fechamento) e quais sdo os diferenciais por porte. Quando convidada, a KADOSH
participa de assembleias e reunides de conselho com uma apresentacdo breve do ‘Kit de
Transparéncia’ e do SLA, demonstrando o relatorio mensal e o fluxo ‘do chamado a solucao’.
Em condominios-alvo, visitas técnicas e pequenos encontros (‘café com sindicos’) permitem
mostrar a rotina na pratica, colher duvidas e gerar indicacdes com base em confianga.
Materiais impressos (folders com QR para amostras e contato) sao usados de forma comedida
e sempre respeitando regras internas de cada condominio, evitando ruidos e refor¢ando
profissionalismo (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Para manter consisténcia, o plano estabelece cadéncias claras sem transformar a
relacdo em spam. No cotidiano, confirma-se o recebimento das mensagens no WhatsApp e
oferece-se retorno qualificado dentro da janela pactuada. Semanalmente, o sindico recebe um
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resumo objetivo das pendéncias com responsaveis e prazos. Mensalmente, até o 5° dia util,
segue o relatorio de transparéncia com sintese financeira, anexos comprobatorios e /inks para
documentos, seguido de reunido de acompanhamento (on-/ine ou presencial, conforme o caso)
para pactuar prioridades. Em periodos de pico, assembleias e viradas de més, um regime de
plantdo ¢ comunicado com antecedéncia, com roteiros de mensagens e prazos reforcados para
preservar a previsibilidade do servigo.

A mensuracdo fecha o ciclo entre marketing ¢ operagdo. Indicadores de qualidade
(ISC, SLA-24h e percepgao de transparéncia) alimentam a narrativa com resultados objetivos,
enquanto métricas de marketing (leads, taxa de reunido, taxa de proposta aceita) mostram a
efetividade das ag¢des. Tudo ¢ lido em conjunto, pois em servigos a melhor ‘campanha’ ¢ a
experiéncia entregue (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006). Em paralelo,
o tratamento de dados observa a LGPD: minimizacdo de coleta, consentimento quando
aplicavel, controle de acesso aos documentos e registro de atendimento a solicitacdes de
correcdo ou eliminagdo, cuidados que, além de legais, reforcam confianga na marca

(BRASIL, 2018).
4.8 Or¢amento de Marketing

A KADOSH adotara um or¢amento modular, com itens fixos (software) e variaveis
(midia, impressos, brindes). Para facilitar o planejamento, seguem trés cenarios: Enxuto (teste

de canais), Basico (escala inicial) e acelerado (captagao ativa).

Tabela 14 - Or¢camento Mensal Por Cenario (RS)

Item Enxuto | Basico | Acelerado
Canva Pro (design) 40 40 40

Midia paga (Instagram/Meta Ads) | 450 600 900
Impressos pro-rata* 60 120 200
Brindes pro-rata* 0 100 150

Total mensal 550 860 1.290

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Pro-rata = custo de uma tiragem dividido por alguns meses. Ex.: imprimir 1.000
panfletos por R$ 360 ¢ ‘espalhar’ o gasto em 3—6 meses.

Projecao anual (12%):

e Enxuto: R$ 6.600/ano
e Bisico: R$ 10.320/ano
e Acelerado: R$ 15.480/ano

Como usar na pratica (passo a passo):

Escolher o cenario para cada trimestre.

Lancar os gastos reais por més (midia, impressos, brindes).

Comparar ‘orgado x realizado’ e ajuste a verba no més seguinte.

Vincular o gasto as metas (leads, propostas, contratos) para avaliar retorno.

AW~
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O WhatsApp Business (aplicativo) ndo tem custo mensal na fase inicial; e-mail
corporativo pode usar plano gratuito/baixo custo. Ajuste os valores de midia conforme a
resposta das campanhas (A/B de criativos e publicos).

4.9 Indicadores de Desempenho de Marketing (KPlIs)

Os KPlIs abaixo permitem acompanhar captacao e qualidade da comunicagdo. Sugere-
se fechamento mensal e revisdo trimestral de metas.

Quadro 7 - KPIs, Formula, Meta e Gestao

KPI O que mede Férmula Meta inicial Periodicidade Onde medir /
simples responsavel
Novos contratos | Quantidade de Contagem de 1-2/més Mensal Planilha/CRM —
condominios contratos no Comercial
fechados més
CPA (custo por Quanto custa (Gasto de <1,5x% Mensal Financeiro +
aquisi¢ao) fechar 1 marketing do ticket Comercial
contrato més) + (novos mensal
contratos)
Leads Contatos com Contagem de > 8/més Mensal WhatsApp/Forms
qualificados briefing leads com (cenario — Marketing
completo porte, dor e basico)
prazo
Conversio Efetividade (Contratos +~ >30% Mensal Planilha/CRM —
proposta — comercial Propostas) x Comercial
contrato 100
Alcance/Impress | Exposicdo das Total de Coerente Mensal Gerenciador Meta
oes campanhas impressdes no | com a verba — Marketing
més (ex.: 20-60
mil com
verba média)
Taxa de Qualidade do (Curtidas + >1,5% Mensal Gerenciador Meta
engajamento contetdo comentarios + — Marketing
cliques) +
impressoes x
100
Tempo de 1° Velocidade de Meédia de < 24h uteis Mensal Log WhatsApp —
resposta retorno horas uteis até Atendimento
1% resposta
Satisfacao pos- Qualidade do Média (1-5) >4)5/5 Mensal questionarios
reuniao atendimento ao de pergunta curto — Comercial
lead répida

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Se o CPA subir ou a conversao cair, ¢ hora de ajustar o basico: conferir se estamos
falando com o publico certo, se a proposta estd clara e se os argumentos realmente atacam as
objecdes. Engajamento fraco pede troca rapida de criativos e formatos, com mensagens mais
diretas e uma unica Chamada para Ag¢do (CTA) forte. Se o tempo de resposta aumentar,
organize o atendimento com SLAs simples, respostas-padrao para dividas recorrentes € um
fluxo de escalonamento por prioridade. E, sempre, registre a origem de cada lead (Instagram,
WhatsApp, indicagdo etc.): esse controle mostra onde investir mais, € onde cortar, para
melhorar custo e volume de conversoes.
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5. PLANO OPERACIONAL
5.1 Estrutura Fisica e Recursos Necessarios

A implantagdo da KADOSH seguird um arranjo progressivo: home office no primeiro
ano e, ao fim desse periodo, migracdo para um espaco proprio de até 10 m? composto por
duas salas e um banheiro. Essa estratégia reduz o desembolso inicial e permite amadurecer
processos, rotinas e governanga antes do investimento em instalacdes definitivas, em linha
com a logica de servigos profissionais enxutos e orientados a processos (CHIAVENATO,
2021; LOVELOCK; WIRTZ, 2006). No home office, a infraestrutura privilegiara mobilidade,
seguran¢a da informacdo e ergonomia, com estacdes de trabalho completas (notebook +
monitor externo + periféricos), impressdo compartilhada, conectividade estavel e backup
sistemdtico. A opera¢do de backoffice ficard ancorada no Superldgica (rotinas financeiras,
folha, relatorios) e a camada de relacionamento cotidiano sera conduzida no Gruvi
(comunicagdo com condominos, reservas, chamados), favorecendo rastreabilidade e
transparéncia com base em sistemas consolidados (SUPERLOGICA, s.d.; GRUVI, s.d.).

Ao término do 1° ano, a migrag@o para o espago fisico proprio seguira a mesma logica
de padronizagdo: sala 1 proxima a entrada com funcdo de recepgdo/triagem e divisdo em
drywall para um microposto de atendimento; sala 2 destinada ao backoffice financeiro/folha,
com armazenamento aéreo para documentos de guarda obrigatdria e insumos. A circula¢ao
até o banheiro serd mantida desobstruida, com passagem minima confortavel e respeito a
privacidade de dados no campo de visdo (peliculas de privacidade e posicionamento dos
monitores). Em ambos os arranjos, home office e sala comercial, a ergonomia das estagdes de
trabalho (cadeiras com regulagem, apoios, iluminacdo neutra) e a organizagdo vertical do
arquivo (armadrios aéreos) sao decisivas para produtividade e conforto, além de reduzir a
variabilidade tipica de servigos intensivos em contato (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

No que se refere a governanga de dados pessoais, a empresa adotara principios de
minimizag¢do e controle de acesso por perfis nos sistemas, além de registro de operagdes
relevantes, plano de backup (HD externo com rotagdo periddica) e descarte seguro de
documentos fisicos por meio de fragmentadora (BRASIL, 2018). Essa disciplina protege o
titular, sustenta a confianca do cliente e reduz o risco operacional. A infraestrutura de energia
contard com nobreak para garantir continuidade minima em eventual queda, enquanto a
organizacdo de cabos, etiquetas e mural de expedientes padroniza a rotina e facilita a
supervisdo gerencial (CHIAVENATO, 2021).

Para assegurar uma implantagdo sem lacunas, a seguir apresentam-se as trés tabelas
sintese que orientardo as aquisi¢des e a manutencdo do fluxo de trabalho. A primeira
consolida a aquisi¢do inicial (itens duraveis/semiduraveis e de ambientagdo), a segunda define
a reposi¢ao mensal (consumo recorrente de copa, limpeza e papelaria) e a terceira estabelece
um estoque de seguranca minimo para itens cuja falta pode interromper o atendimento ou
degradar a experiéncia do cliente.

5.2 Fluxo Operacional dos Servigos

5.2.1 Visao Geral do Ciclo e Principios de Gestao

O fluxo operacional da KADOSH estrutura-se em ciclos mensais que articulam
emissdo de boletos, cobranca, assembleias e prestacdo de contas, apoiados por rotinas
transversais de comunicagdo, recursos humanos, administra¢ao contratual e controle de prazos
regulatorios. A 16gica do desenho privilegia a redu¢do de variabilidade, a padronizacdo de
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interfaces e a producdo de ‘provas’ de qualidade percebidas pelo cliente, como prazos de
resposta, registros de atendimento e documentacao clara. Em servigos, a experiéncia concreta
nos momentos de contato determina a avaliacao do todo, razdo pela qual processos, pessoas e
evidéncias precisam atuar de forma integrada e previsivel (LOVELOCK; WIRTZ, 2006;
CHIAVENATO, 2021).

5.2.2 Emissdo de Boletos e Comunicados

No inicio do ciclo, o Superlégica consolida cadastros por unidade, centros de custo e
rateios aprovados, gerando boletos e arquivos de remessa bancaria, com indexagdo por
competéncia ¢ condominio para facilitar a rastreabilidade. Em paralelo, a administradora
planegja a comunicacdo mensal: convocatorias operacionais, avisos de manutencdo e
orientacdes de rotina sdo elaborados com identidade visual consistente e linguagem simples e,
entdo, publicados no Gruvi, com refor¢o no WhatsApp Business quando houver urgéncia. O
objetivo ¢ reduzir duvidas na origem e preservar o tempo de resposta prometido, sem
dispersar informagdes em multiplos canais (SUPERLOGICA, s.d.; GRUVI, s.d;
LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

5.2.3 Cobranga, Inadimpléncia, Adverténcias e Multas

Com os boletos emitidos, inicia-se a régua de cobranca programada no Superlogica,
que compreende lembretes antes e apds o vencimento, atualizagdo de encargos e registro de
acordos quando necessario. As interagdes com moradores e sindicos, para esclarecimentos e
comprovagdes, ocorrem prioritariamente no Gruvi e sdo documentadas para compor o
histérico da unidade; o WhatsApp Business permanece como porta de entrada para consultas
rapidas, com posterior registro no sistema a fim de garantir rastreabilidade. Quando condutas
infringem o regimento interno, o condominio aplica adverténcias e multas de forma
padronizada, com comunicagdo formal ao responsavel, oportunidade de defesa e langamento
no Superlogica, sempre com aten¢do a minimizagdo de dados e ao compartilhamento
estritamente necessario, em conformidade com a LGPD (SUPERLOGICA, s.d.; BRASIL,
2018).

5.2.4 Assembleias, Desenvolvimento de Ata e Deliberagdes

As assembleias conectam as decisOes coletivas a execucao cotidiana. A convocacgao ¢
emitida com antecedéncia, publicada no Gruvi e arquivada no Google Drive, acompanhada de
pauta, or¢amentos, comparativos de propostas e documentos de apoio. Durante a reunido, a
KADOSH controla presenca, registra deliberagdes e desenvolve a ata com base em modelo
que assegura objetividade, clareza de quérum e descricdo de encaminhamentos. Apods a
aprovacao, a ata ¢ arquivada no Drive por competéncia e compartilhada no Gruvi; os
parametros financeiros e operacionais dela decorrentes sdo imediatamente refletidos no
Superlogica, evitando desalinhamentos entre o que foi deliberado e o que serd executado
(SUPERLOGICA, s.d.; CHIAVENATO, 2021).

5.2.5 Prestacdo de Contas, Arquivamento e Transparéncia

O ciclo se encerra com a prestacdo de contas. A KADOSH consolida no Superlogica
demonstrativos, conciliagdes e relacdo de pagamentos a fornecedores, compondo um °‘Kit de
Transparéncia’ que inclui visdo de inadimpléncia por unidade e explicacdes objetivas sobre
variagoes relevantes. Esse material ¢ publicado no Gruvi e arquivado no Google Drive com
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estrutura por condominio, ano e més, preservando controle de versdes e perfis de acesso. A
entrega combina rigor contdbil com legibilidade, condi¢ao indispensavel para que a
transparéncia seja percebida como valor e ndo apenas como obrigacdo (LOVELOCK;
WIRTZ, 2006; SUPERLOGICA, s.d.).

5.2.6 Rotinas de Recursos Humanos (RH), Administrativo e Prazos Criticos

As rotinas de pessoal dos condominios sdo tratadas no Superlogica, com admissoes,
férias, afastamentos, rescisoes e encargos registrados e vinculados a respectiva competéncia,
além de guarda de comprovantes em repositdrio proprio no Drive. No eixo administrativo,
contratos de prestacdo de servigos e fornecimento t€m versdo vigente e historico arquivados,
com trilha de aprovagdo e conciliacdo vinculada a centro de custo. Os pagamentos sio
programados ap6s conferéncia documental e validagdo da entrega. Prazos criticos, renovagao
anual de seguro condominial, inspecdes e autorizagdes do Corpo de Bombeiros, manutengdes
obrigatodrias de elevadores, limpeza de reservatdrios e calibragdes, compdem um calendario de
controle proativo, com alertas que disparam cotagdes e providéncias antes do vencimento,
assegurando continuidade e mitigando riscos operacionais e legais (CHIAVENATO, 2021,
LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

5.2.7 Governanga de Dados ¢ Comunicagao Integrada

A governanga de dados atravessa todas as etapas. A base juridica predominante ¢ a
execu¢do de contrato e o cumprimento de obrigacdo legal, complementadas por
consentimento nos casos em que a lei assim exigir. O tratamento adota minimizagao de dados,
controle de acesso por perfis nos sistemas e registro de operacdes relevantes. Documentos
fisicos sensiveis sdo guardados em armario trancado e descartados por fragmentagdo ao fim
do prazo de retencdo; documentos digitais permanecem em estruturas de Drive por
competéncia, com compartilhamento apenas com os legitimados. A comunicagdo preserva o
principio da necessidade: informagdes pessoais ndo circulam em canais coletivos quando nao
estritamente indispensaveis, reduzindo exposi¢do e reforcando a confianga dos titulares
(BRASIL, 2018; GRUVI, s.d.; SUPERLOGICA, s.d.).

5.2.8 Indicadores e Melhoria Continua

O desempenho do fluxo ¢ acompanhado por indicadores simples e verificaveis. A taxa
de respostas em até 24 horas tuteis atesta a qualidade do atendimento e disciplina o uso dos
canais; o indice de satisfacdao de sindicos e moradores, aferido periodicamente, orienta ajustes
de linguagem e de processo; o indice de transparéncia financeira, baseado na completude e
tempestividade do °‘Kit de Transparéncia’, assegura que o rigor técnico se traduza em
compreensao do cliente. A andlise desses resultados alimenta ciclos de melhoria, realinhando
prazos, mensagens e rotinas, e consolida a promessa da KADOSH de transparéncia, agilidade
e acolhimento com base em processos organizados (KOTLER; KELLER, 2012;
LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

5.3 Recursos Tecnologicos

A sele¢do de recursos tecnologicos da KADOSH foi orientada por trés critérios
complementares: confiabilidade operacional, organizacdo da informagdo e qualidade da
experiéncia do cliente. Em um servico cuja percepc¢do de valor depende do tempo de resposta,
da clareza documental e da previsibilidade dos procedimentos, a tecnologia ndo ¢ um fim em
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si mesma, mas um meio para padronizar rotinas, reduzir variabilidade e tornar a qualidade
visivel (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; CHIAVENATO, 2021). Nesse sentido, a arquitetura
adotada combina um nucleo de backoffice financeiro robusto com uma camada de
relacionamento diaria e ferramentas leves de comunicagao e producao de materiais, mantendo
custos recorrentes enxutos e alta capacidade de entrega.

O coragao do backoffice serd o Superlogica (plano Enterprise I), solu¢do em nuvem no
modelo Software as a Service que integra a emissao automatizada de boletos, os controles
financeiros com conciliagdo bancaria, a gestdo da inadimpléncia por meio de régua de
cobranga e Gestao de Relacionamento com o Cliente (CRM), a organizagdo de assembleias, a
folha de pagamento dos condominios, as integracdes bancarias e a geracdo de relatorios
detalhados. Além de centralizar a execugdo contabil ¢ financeira, o sistema oferece ao sindico
visao atualizada das movimentagdes, aprovacao de despesas e acompanhamento de compras e
contratos, o que encurta o ciclo de decisdo e fortalece a transparéncia. A plataforma também
opera de forma integrada ao Gruvi, que cumpre o papel de aplicativo de relacionamento com
moradores e de ponto tnico de comunicagio do dia a dia (SUPERLOGICA, s.d.; GRUVI,
s.d.).

O Gruvi reune as principais rotinas de convivéncia condominial: avisos e
comunicados, reservas de espacos, registros de encomendas, controle de visitantes e interagdo
entre administragdo, sindicos ¢ moradores. A publicacdo do ‘Kit de Transparéncia’ ¢ dos
documentos de prestacdo de contas no aplicativo facilita o acesso pelos publicos legitimos,
reduz a necessidade de atendimentos repetidos ¢ aumenta a aderéncia as informagdes oficiais.
Quando essa camada de relacionamento ¢ usada como canal preferencial, o WhatsApp
Business passa a desempenhar a fun¢do de porta de entrada para solicitacdes rapidas e
urgentes, sem substituir o registro formal no aplicativo. O e-mail corporativo permanece
como via de comunicacdo institucional e de tramitagdo documental, sobretudo quando for
necessario manter encadeamento e versionamento. Essa combinagdo mantém a promessa de
agilidade sem abrir mao de rastreabilidade e padronizacdo de linguagem, atributos essenciais
a percepcao de qualidade em servigos (GRUVI, s.d.; LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

A gestao de documentos digitais sera estruturada no Google Drive, com repositorios
organizados por condominio, ano e competéncia, controle de versdes e perfis de acesso. No
inicio da operagdo, a conta gratuita oferece capacidade suficiente para a rotina corrente; a
medida que a carteira escalar, estd previsto o upgrade para plano pago, assegurando espago
adicional e funcionalidades administrativas. Essa politica de arquivos sustenta o atendimento
as demandas de auditoria e, sobretudo, fortalece a governanca de dados pessoais ao limitar
acessos, registrar modificagdes relevantes e facilitar o descarte conforme prazos de retengao.
Em complemento, a KADOSH utilizard o Canva Pro para padronizar a identidade visual de
convocagdes, comunicados, capas de relatorios e pegas institucionais, o que contribui para a
‘prova fisica’ da qualidade. isto €, a materializacdo visivel da organizacdo e da clareza
prometidas (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006). A padronizacdo visual
também ajuda a reduzir dividas recorrentes, pois a consisténcia de formatos e titulos facilita a
leitura e o arquivamento pelos sindicos.

O quadro a seguir sintetiza o or¢gamento tecnologico mensal adotado como premissa de
planejamento. Os valores sao estimativos e podem variar conforme negociagao e evolucao da
carteira; no caso do Superlogica, por tratar-se de assinatura empresarial, a contratacao ¢
usualmente definida sob consulta. O Gruvi estd previsto via integracdo do Superldgica, o
WhatsApp Business € o Google Drive iniciam no modo gratuito, € o Canva Pro foi incluido
como apoio a producdo de materiais.

Quadro 8 - Resumo dos Custos Tecnologicos Mensais

58



Ferramenta Plano/Funcio Custo estimado mensal

Superlqgwa Geste}(? ﬁilanc?lra e condominial co.mpleta (l’)qletos, RS 1.500,00 / 2.500,00
Enterprise | conciliagdo, régua, folha, assembleias, relatorios)

Aplicativo de comunicagdo com conddéminos e

Gruvi (integrado) publicacdo do ‘Kit de Transparéncia’

Incluso via integragao

Canal de solicitagdes rapidas e avisos urgentes, com

WhatsApp Business protocolo Gratuito

Google Drive Arqulvzimgnto e comparnlhamentoNseguro por Gratuito (até 15 GB)
competéncia, com controle de versdes

Canva Pro Criacdo e padronizacdo de comunicados e pegas RS 40,00

institucionais

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Do ponto de vista de custo-beneficio, a configuracdo proposta entrega alta capacidade
operacional com baixo custo recorrente: o nucleo transacional no Superlogica concentra as
atividades criticas do servigo e reduz retrabalhos, a camada de relacionamento no Gruvi
organiza a experiéncia do morador e melhora a legibilidade das informagdes, o Google Drive
garante disponibilidade documental e governanga, e o WhatsApp Business preserva agilidade
na triagem. O Canva Pro, por sua vez, multiplica a eficiéncia comunicacional ao transformar
conteudo técnico em pecgas visualmente consistentes, reforcando a percepcdo de
profissionalismo e facilitando a compreensdo dos relatérios. Em termos de valor para o
cliente, trata-se de um arranjo que encurta prazos, melhora a clareza e aumenta a
confiabilidade; em termos gerenciais, reduz custos de transa¢do e padroniza a operagdo para
facilitar o controle e a melhoria continua (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ,
2006; CHIAVENATO, 2021; TIDD; BESSANT, 2008). Por atravessar todo o ciclo, a
tecnologia também sustenta conformidade & LGPD: perfis de acesso nos sistemas, registro de
operagoes relevantes, politica de retencao e descarte de documentos € minimizagao no transito
de dados pessoais, garantindo seguranga juridica e alinhamento a proposta de transparéncia
responsavel (BRASIL, 2018; SUPERLOGICA, s.d.; GRUVI, s.d.).

5.4 Estrutura de Pessoal e Crescimento da Equipe

A estrutura de pessoal inicia-se com trés posigdes essenciais € evolui de forma gradual
conforme a carteira crescer: a socia-administradora, com pro-labore referenciado ao nivel de
responsabilidade gerencial, responde pelo relacionamento com sindicos, decisdes financeiras
e governanga de processos; uma profissional de Recursos Humanos, enquadrada no melhor
nivel da categoria (supervisdo de RH), conduz as rotinas de admissdes, folha, férias, rescisdes,
encargos e suporte documental aos condominios; € um office boy assegura a logistica de
documentos quando a via fisica for necessaria. A remuneracdo € 0s encargos seguem a
convencdo coletiva vigente do segmento de administradoras de condominios na Paraiba,
observando pisos normativos, auxilio-alimentagdo, assisténcia odontologica, beneficio social
familiar, vale-transporte com desconto legal, pagamento até¢ o 5° dia util e regras de horas
extras/feriados, ao passo que o proé-labore ¢ tratado separadamente da folha no regime da
Consolidagdo das Leis do Trabalho (CLT), com incidéncia previdenciaria propria. Para
preservar a qualidade percebida e a produtividade, a ampliagdo do quadro sera pautada por
gatilhos operacionais objetivos (SLA de primeira resposta < 24 horas Uteis, volume de
chamados, calendario de assembleias e carga transacional financeira): quando esses limites
forem atingidos, prioriza-se a criacdo das fun¢des de Analista de Cobranga e Assistente
Administrativo/Financeiro, e, em estagio posterior, um encarregado para estabilizar rotinas
taticas. Os valores de pisos, pro-labore, INSS patronal e FGTS por cargo, bem como as
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provisdes de 13° e férias, encontram-se detalhados no Plano Financeiro, assegurando
transparéncia e previsibilidade do custo de pessoal (CHIAVENATO, 2021; LOVELOCK;
WIRTZ, 2006).

5.5 Cronograma de Atividades Iniciais (Checklist de Implantagao)

A implantacdo da KADOSH sera conduzida por ondas curtas e sequenciais,
privilegiando primeiro a regularizacdo juridica e fiscal, em seguida a contratacdo e a
parametrizacao dos sistemas criticos (Superldgica integrado ao Gruvi), e, por fim, a ativagao
dos canais de comunicagdo e a prospeccao com onboarding dos trés primeiros clientes. Essa
ordem minimiza retrabalho, da previsibilidade aos prazos e produz evidéncias concretas de
qualidade, documentos, acessos e rotinas padronizadas, aspectos decisivos para servigos
intensivos em contato e informa¢do. O quadro a seguir apresenta a sequéncia logica com
critérios objetivos de conclusdo e estimativas realistas de duragdo, permitindo iniciar o
cronograma em qualquer momento sem datas fixas, mantendo o foco no que precisa estar
pronto para a etapa seguinte (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; DORNELAS, 2021; KOTLER;
KELLER, 2012).

Quadro 9 — Cronograma de Atividades Iniciais e Implantacao (Ordem Logica, Critérios de
Pronto e Estimativas de Duragao)

Ordem | Entregavel (atividade-chave) Critério de pronto Estimativa de duracio
1 Constituicdo juridica (CNPJ) CNP.J alivo e ato constitutivo 2-5 dias uteis
arquivado
Habilitagdo fiscal municipal Inscri¢cdo municipal concluida e S
2 (ISS/NFS-e) acesso ao portal de NFS-e liberado 3-10 dias dteis
e-CNPJ e conta Pessoa juridica | Certificado digital valido e conta S
3 (. . 1-3 dias uteis
(P)) bancaria operacional
Convénio bancario para Arquivo de remessa/retorno testado S
4 o 3—7 dias uteis
boletos/PIX e conciliado
- o 0-3 dias uteis (alvara
. . . | Documento municipal emitido; .
Licenga local (dispensa/alvara ; precario) + 1-3 semanas
5 . protocolo no Corpo de Bombeiros .
conforme risco) g (Corpo de Bombeiros
quando aplicavel . .
Militar, se exigir)
6 antrzitagao do Spperloglca e Llcepgas at?vas e acessos 122 dias Gteis
ativagdo do Gruvi administrativos criados
Plano de contas, centros de custo,
7 Parametrizacdo do Superlogica | modelos de boleto e régua de 5-10 dias corridos
cobranca validados
Estrutura documental no Pastas por condominio/ano/meés;
8 Google Drive e modelos modelos de proposta, contrato, ata e | 3—5 dias corridos
padronizados prestacao
Canais de contato (WhatsApp Perfil verificado, respostas rapidas N
9 . . . . 1-2 dias uteis
Business e e-mail) e protocolo de triagem definidos
Canva Pro e aplicagdo de Temp lqtes de convocagdo, - . .
10 . . comunicado e capa de relatorio 2—4 dias corridos
identidade
prontos
1 Lang¢amento das redes sociais Perfis publicados com bios e pauta 3-5 dias corridos
(Instagram/LinkedIn) editorial de 30 dias
Prospecgao dos 3 primeiros Lista de leads, reunides realizadas e
12 . ; 2—4 semanas
clientes propostas enviadas
. . Dados importados, boletos de teste
o £
13 2;1b0ardmg dos clientes (17 a0 aprovados e Kit de Boas-Vindas no | 1-2 semanas cada
Gruvi
14 Revisdo do 1° ciclo (SLA, Relatorio de ligdes aprendidas e 2-3 dias uteis
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| satisfacdo, transparéncia) | ajustes definidos

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

A adocdo de critérios de pronto tangiveis, como inscricdo municipal efetivada,
convénio bancario testado, régua de cobranca validada e publicacdo dos modelos
padronizados, reduz ambiguidades e facilita o controle gerencial. Ao final do primeiro ciclo,
almeja-se operar com base juridica e fiscal regular, sistemas parametrizados, documentagao
organizada por competéncia e canais oficiais ativos, criando condi¢des para implantar com
previsibilidade os trés primeiros clientes e reforcar a proposta de transparéncia, organizagao e
confianga que orienta a KADOSH (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; DORNELAS, 2021;
KOTLER; KELLER, 2012).

5.6 Capacidade de Atendimento Estimada

A capacidade operacional da KADOSH cresce quando processos sdo padronizados e
repetiveis, ¢ quando a tecnologia ‘absorve’ parte do esforco de front office. Com o
Superlégica parametrizado (régua de cobranga, conciliagdo em lote, modelos de relatdrios) e o
Gruvi adotado pelos moradores como canal principal, a equipe inicial, sdcia-administradora
com atuagdo também operacional, profissional de RH em regime full e apoio logistico do
motoboy, tende a converter mais horas disponiveis em atendimento efetivo. Em termos
prudentes, apds os primeiros 60 a 90 dias de curva de aprendizado e adesdo ao App, € razoavel
projetar 170 a 190 horas/més de capacidade liquida dedicada aos condominios, ja descontadas
rotinas gerenciais, marketing ¢ conformidades. Essa projecdo considera o uso de ‘janelas de
processamento’ semanais (emissdao/fechamento/relatorios), o atendimento concentrado no
Gruvi com respostas-modelo e o uso de templates para convocagdo e atas no Canva Pro,
reduzindo variabilidade e retrabalho (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; CHIAVENATO, 2021).

Com premissas revisadas de esfor¢o por condominio, 3,0 a 3,5 horas para
emissao/conciliar/prestar contas em ambientes estaveis, 2,0 a 5,0 horas para cobranga a
depender do porte e da inadimpléncia, atendimento proporcional ao nimero de unidades com
canal digital dominante e uma equivaléncia mensal de assembleias proxima de 1,0 hora
quando diluida no trimestre, a capacidade segura (aplicando um colchdo de 15% para picos)
eleva-se de forma consistente. A tabela comparativa abaixo traduz esse ‘ganho de folego’ sem
perder o pé no chao.

Tabela 15 - Capacidade Segura Com Equipe Inicial Apos 60-90 Dias

Porte do Unidades Esforco mensal por | Capacidade segura (n° ~
;. ;. PR P Observacoes
condominio tipicas condominio (h) de condominios)
Pequeno 30-40 67 14-16 Alta padronizagdo; menor
volume de chamados
Régua de cobranca
Médio 60-80 8-9,5 10-12 automatizada reduz
follow-ups
Grande 100-120 11-12,5 7-8 Requer cadéncia firme de
pauta ¢ atas

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

A recomendacgdo pratica € iniciar o portfélio mirando 12 a 14 condominios pequenos
ou 9 a 11 médios como meta do 1° semestre, preservando dois compromissos que
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materializam a proposta de valor da KADOSH: primeira resposta em até 24 horas uteis e
publicacdo tempestiva do ‘Kit de Transparéncia’ ao fim da competéncia. A partir desse platd,
a ampliacdo da equipe deve ser acionada quando a utilizacdo sustentada superar 90% por dois
ciclos consecutivos ou quando surgirem sinais de ‘respiracdo curta’, retrabalhos em
conciliagdo, atrasos na régua ou acumulo de atas a lavrar. A sequéncia de crescimento
recomendada permanece a mesma: Analista de Cobranga para estabilizar o fluxo financeiro e,
na sequéncia, Assistente Administrativo/Financeiro, conforme a carga transacional
(KOTLER; KELLER, 2012; DORNELAS, 2021). Dessa forma, aliamos ambi¢ao com
governanc¢a: mais capacidade sem abrir mao de disciplina de processos e da experiéncia
humanizada prometida.

5.7 Indicadores Operacionais de Desempenho

Em servicos, o cliente percebe valor quando a entrega ¢ previsivel, documentada e
rapida. Por isso, a KADOSH adotard um conjunto enxuto de indicadores que transformam
promessas em compromissos verificaveis, com medigdes extraidas diretamente dos sistemas
de trabalho. O desenho privilegia métricas de tempo, confiabilidade e transparéncia: medir o
quao depressa respondemos, o quanto reduzimos a inadimpléncia e o quanto publicamos com
qualidade o que foi deliberado e executado (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; KOTLER;
KELLER, 2012; CHIAVENATO, 2021).

O tempo médio de primeira resposta sera apurado a partir dos registros do Gruvi ¢ do
WhatsApp Business, considerando a diferenga entre o carimbo de data/hora do contato inicial
do condémino/sindico e o primeiro retorno Util da KADOSH. A meta, desde o inicio da
operacdo, ¢ manter SLA de < 24 horas Uteis em 95% dos atendimentos, acompanhando
também a média em horas para reduzir variagdes ao longo do més. A inadimpléncia sera
acompanhada como percentual do valor em atraso sobre a receita emitida na competéncia,
com corte por condominio e por carteira; além disso, sera monitorada a reducdo de
inadimpléncia (A p.p. més a més) associada a régua de cobranca do Superlogica e aos
contatos registrados, buscando queda acumulada de 15 a 20 p.p. nos primeiros seis meses nos
condominios com historico critico (SUPERLOGICA, s.d.; GRUVI, s.d.; LOVELOCK;
WIRTZ, 2006). A realizacdo de assembleias com sucesso sera tratada como evento com trés
condi¢des simultdneas: quérum atingido conforme convencao, deliberagdes registradas, ata
publicada no prazo (at¢ D+3 uteis no Gruvi e arquivada no Drive); almeja-se > 90% de
sucesso no trimestre, indice que expressa a qualidade de preparacao e de pos-assembleia.

A transparéncia financeira sera refletida no ITF, Indice de Transparéncia Financeira,
que mede completude e prazo do ‘Kit de Transparéncia’ (demonstrativos, conciliacdo,
extratos e comparativos): valor igual a 1 quando todos os itens forem publicados até D+5 uteis
e 0,5 quando houver atraso ou auséncia parcial; a meta trimestral ¢ ITF > 0,9 por condominio.
Como proxy de organizacdo documental, serd aferida a conformidade de pastas por
competéncia no Google Drive, com checklist mensal: estrutura ‘Condominio — Ano — M¢s’,
documentos obrigatdrios presentes, versionamento controlado e restrigdes de acesso corretas.
O objetivo ¢ manter 100% de conformidade e zero incidentes de perda ou compartilhamento
indevido, o que também refor¢a a aderéncia a LGPD (BRASIL, 2018). A frequéncia de
comunicagdes visuais sera acompanhada a partir do Canva Pro e do calendario editorial:
nimero de comunicados e convocagdes padronizados publicados por competéncia, com meta
minima de quatro pecas institucionais/més por condominio ativo e 100% das convocagdes
com arte e linguagem padronizadas; a consisténcia visual contribui para reduzir duvidas e
sustentar a ‘prova fisica’ da qualidade do servico (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK;
WIRTZ, 2006).

Para assegurar rastreabilidade e baixa fric¢do de coleta, cada indicador nasce
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associado a uma ferramenta. O Superldgica proverd séries de emissdo, cobranga, retornos
bancarios e acordos, viabilizando o calculo automatico de inadimpléncia por competéncia e
por carteira; o Gruvi fornecera os carimbos temporais de abertura e fechamento de chamados,
além da confirmacao de leitura de comunicados; o WhatsApp Business sera fonte secundaria
para tempo de primeira resposta, com registro de protocolo e migracdo do atendimento ao
Gruvi quando a demanda exigir rastreio; o Google Drive sustentara as auditorias de
completude e prazos de publicacdo; e o Canva Pro permitira mensurar cadéncia e
padronizacao das pecas. Quando dados pessoais estiverem envolvidos, o tratamento seguira
principios de minimizacdo, finalidade e controle de acesso por perfil, com registro das
operagdes relevantes nos sistemas e descarte seguro de documentos fisicos, garantindo
seguranca juridica e confianca do titular (BRASIL, 2018; SUPERLOGICA, s.d.; GRUVI,
s.d.).

Em sintese, o painel operacional da KADOSH combina rapidez com evidéncia
documental e disciplina de processos. Medir resposta, inadimpléncia, assembleias, publicagao
e organiza¢do nao ¢ um fim estatistico: ¢ a forma de estabilizar a experiéncia prometida e de
orientar melhoria continua, convertendo tecnologia e rotina em reputagdo e crescimento
sustentavel (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; CHIAVENATO, 2021; KOTLER; KELLER,
2012).

6. PLANO FINANCEIRO
6.1 Premissas Basicas do Plano Financeiro

As projecdes financeiras consideram uma opera¢do enxuta no primeiro ano (sécia-
administradora, profissional de RH em tempo integral e apoio logistico), com home office e
migracao posterior para espacgo fisico compacto. A receita passa a ser calculada por uma regra
Unica e proporcional ao nimero de unidades do condominio, sem ‘tetos’ artificiais:

Pregco mensal = 180 + (10 x n°® de unidades).

Essa estrutura de prego reflete dois componentes: uma parcela base que cobre custos fixos do
backoffice (sistemas, contabilidade, utilidades e tempo gerencial) e uma parcela variavel por
unidade que acompanha o esforco de emissdo/controle de boletos, régua de cobranga,
atendimento e prestacdo de contas. Duas assembleias ordinarias anuais estdo incluidas na
mensalidade (ndo héd taxa de implantagdo). Em linha com o Capitulo 5, adota-se como
premissa de capacidade, apos a rampa de 60-90 dias, uma carteira mista de até 20 contratos
bem distribuidos entre portes, o que equilibra carga operacional e regularidade de entrega
(LOVELOCK; WIRTZ, 2006; CHIAVENATO, 2021).

No cendrio de referéncia, a carteira ¢ composta por 8 condominios pequenos (=35
unidades) e 12 condominios médios (=70 unidades). Pelas premissas de preco, o ticket médio
ponderado situa-se em torno de R$ 740/més por condominio (§8xR$ 530 + 12xR$ 880) + 20,
resultando em receita mensal estimada de R$ 14.800 nesse mix. Do lado dos custos fixos,
permanecem as hipodteses do plano operacional: pessoal como principal rubrica (pré-labore da
socia-administradora e vinculos celetistas conforme convencdo, com INSS patronal e FGTS,
além de auxilio-alimentagdo, odontologico e beneficio social familiar), mais tecnologia
(Superlogica + Gruvi e Canva Pro), contabilidade, conectividade, bancéario e consumo
corrente, totalizando ~R$ 12,5 mil/més no primeiro ano (sem VT estimativo). Para efeito de
prudéncia, as planilhas contemplam provisdao de 15% sobre a receita para tributos do Simples
e varidveis operacionais (tarifas e insumos), o que posiciona o ponto de equilibrio em torno de
RS 14,7 mil/més e é compativel com a receita do mix acima. O acompanhamento trimestral
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dessas premissas permite ajustar o ritmo comercial e a estrutura de custos, preservando SLA
de resposta, transparéncia financeira e a experiéncia prometida (KOTLER; KELLER, 2012;
DORNELAS, 2021).

Tabela 16 - Exemplos de valor mensal por condominio (regra ‘180 + 10xunidades’)

Unidades do condominio Calculo Valor mensal (R$)
20 180 + (10x20) 380
30 180 + (10x30) 480
35 180 + (10x35) 530
50 180 + (10x50) 680
60 180 + (10x60) 780
70 180 + (10x70) 880
80 180 + (10x80) 980
90 180 + (10x90) 1.080

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Essa modelagem simplifica a precificacdo, alinha prego-entrega a complexidade real
(n°® de unidades) e mantém a sustentabilidade econdmica com base em disciplina de processos
e uso intensivo de tecnologia, como recomenda a literatura de servigos (LOVELOCK;
WIRTZ, 2006; KOTLER; KELLER, 2012; CHIAVENATO, 2021; DORNELAS, 2021).

6.2 Investimento Inicial Estimado

O investimento de arranque contempla a aquisi¢do de mobiliario, TI e equipamentos,
além de itens de copa/limpeza e organizacdo adequados ao espaco de até 10 m?. Para manter o
plano transparente e operacionalizavel, os valores abaixo s3o estimativos e poderdo ser
negociados conforme disponibilidade de fornecedores. As assinaturas e gastos de langamento
(més 1) aparecem ao final como ‘outros gastos de arranque’, separados do investimento em

bens e materiais.

Tabela 17 - Aquisicdo inicial (bens e equipamentos)

Item Qtde | Observacdes Loja Valor Total

Mesa Qe trabalho ¢/ ) Postos para fundadora e RH, Mercado RS 139,90 RS 279.80

gaveteiro com chave docs sensiveis Livre

Cadeira ergondmica 2 Conforto para jornada Amazon | R$ 629,10 R$ 1.258,20
integral

Poltrona de recepgao 2 Conforto para os clientes Ii/{iizado R$ 199,90 R$ 399,80

Mesa de atendimento 1 Conforto para os clientes giizado R$ 139,90 R$ 139,90

Cadeiras de atendimento 2 Conforto para os clientes Eiizado R$ 78,90 R$ 157,80

Cadeira ergonomica 1 Ergonomia Magalu R$ 179,10 R$ 179,10

(extra)

SuporteNpara notebook 2 Ergonomia Amazon R$ 20,90 R$ 41,80

(elevagdo)

Teclado + mouse (kit) 2 Uso com notebook Amazon RS 127,69 RS 255,38

Mousepad 2 Ergonomia Eﬁi‘:‘d" R$ 10,00 RS 20,00

TV 32" 1 Reunides/espelhamento Amazon R$ 879,00 R$ 879,00
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Letreiro acrilico 70x50 cm

Mercado

1 Identidade visual . R$ 99,00 R$ 99,00

(logo) Livre
Notebook Dell Inspiron 2 Processador intermediario Amazon R$ 2.849,00 R$ 5.698,00
Headset com microfone 2 Chamadas e reunides KaBuM! R$ 39,99 R$ 79,98
Impressora multifuncional o et Mercado
tanque (Wi-Fi) 1 Impressao/digitalizagdo Livre R$ 764,91 RS$ 764,91
Filtro de linha (6 tomadas) | 2 Protegdo/organizagdo i/f;(;ado RS 12,00 R$ 24,00
Fragmentadora de papel 1 Descarte seguro Mercado RS 227,16 RS 227,16
(corte cruzado) Livre
Velcros/abragadeiras para I pet | Organizagio Mercado RS 12,21 RS 1221
cabos Livre
Armario aéreo com portas | , Arquivo e insumos Amazon | R$ 239,99 RS 479,98
(123 cm)
Pratelelr.a alta c/ 1 Material de escritorio Mercado RS 147,92 RS 147,92
portas/nichos Livre
Caixas arquivo 2 Etiquetadas e datadas Iﬁzzado RS 136,21 R$ 272,42
83:31 rSO organizador de 1 SLA, calendario, checklists Amazon R$ 77,90 R$ 77,90
Frigobar (= 44 L) 1 Copa compacta Amazon R$ 499,00 R$ 499,00
Micro-ondas (= 20 L) 1 Refeigoes Amazon R$ 399,00 R$ 399,00
Purificador de agua 1 Hidratacdo Amazon R$ 131,56 R$ 131,56

. o Mais
Tagas para agua 4 Uso diario Utilidades RS 6,00 R$ 24,00
Garrafa térmica 1 Uso diario Amazon R$ 99,00 R$ 99,00
Cafeteira 1 Uso diario Amazon R$ 114,90 R$ 114,90
Potes herméticos (5 pgs) 1 Armazenamento Eiizado RS 78,80 R$ 78,80
Xicaras para café 4 Uso diario Mais RS 6,00 RS 24,00

P Utilidades ’ ’
Lixeira pequena com 3 Higiene Shopping RS 20,00 RS 60,00
tampa 20
Lixeira pequena sem 1 Higiene Amazon | R$ 19,00 RS 19,00
tampa
Reldgio de parede 1 Recepgio Zapim RS 45,00 R$ 45,00
Plgnta's '(naturals ou 2 Aconchego Mercado RS 78,99 RS 157,98
artificiais) Livre
Porta-cartdes (kit 2 pgs) | 1 Recepgao/Sala de Shein RS 24.78 RS 24.78
atendimento
Extintor classe ABC 1 Seguranca Magalu R$ 157,17 R$ 157,17
Kit de primeiros socorros 1 Seguranga giizado R$ 139,17 R$ 139,17
g?fj"“d‘c‘onado 18.000 1 Conforto térmico Amazon | R$2.599,00 | R$ 2.599,00
Tapete antiderrapante 1 Seguranca Amazon R$ 33,52 RS 33,52
(entrada)
(Tc‘i)l;e;)e antiderrapante | Seguranca Zapim RS 17,00 R$ 17,00
Clipes (médios) 1 cx | Material de escritério Shopee R$ 12,90 R$ 12,90
Clipes (grandes) 1 cx | Material de escritdrio Shopee R$ 12,90 R$ 12,90
+ i . o

Grampeador + 5 mil 2 | Material de escritério Shopee | R$ 19,90 RS 39,80
grampos + extrator
Cabo HDMI 1 Reunides/espelhamento Amazon R$ 12,90 R$ 12,90
Bolsa impermeavel 1 Entregas Magalu R$ 101,16 R$ 101,16
(motoboy)
Caderno de 2 | Protocolo Amazon | RS 23,90 RS 47,80
entrega/recebimento
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Subtotal Aquisicio inicial

RS 16.344,60

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Tabela 18 - Consumo Mensal (Més Tipico)

Item Unidades Observacoes Valor Total
Café 3 pacotes Conforme consumo R$ 14,99 RS 44,97
Acucar 4 pacotes R$ 3,79 R$ 15,16
Leite em po 2 pacotes Café/lanche RS 6,99 R$ 13,98
Biscoitos 4 pacotes Lanche R$ 6,50 R$ 26,00
Copos descartaveis 1 pacote R$ 2,99 R$ 2,99
Mexedores 1 pacote R$ 5,90 R$ 5,90
Sabdo em po 1 unid. R$ 3,50 R$ 3,50
Detergente 3 frascos R$ 2,20 RS 6,60
Esponjas 2 unid. R$ 0,89 R$ 1,78
Desinfetante 1 frasco R$ 9,90 R$ 9,90
Agua sanitaria 2 frascos R$ 1,99 R$ 2,98
Limpador multiuso 1 frasco R$ 3,99 R$ 3,99
Alcool limpeza 1 frasco R$ 11,60 R$ 11,60
Papel higiénico 2 pacotes (12 R$ 11,90 RS 23,80
unid.)
Papel-toalha 2 rolos R$ 3,99 R$ 7,98
Sacos de lixo (15 L) 2 pacotes R$ 7,28 RS 14,56
Odorizador/neutralizador 1 unid. R$ 16,23 R$ 16,23
Cola bastio 5 unid. R$ 7,40 R$ 37,00
Papel A4 4 resmas Volume de impressio R$ 32,90 RS 131,60
Subtotal Consumo mensal RS 381,52
Fonte: Elaboragao Propria (2025)
Tabela 19 - Consumo Periddico (Reposi¢ao Nao Mensal)

Item Unidades | Observacoes Valor Total

Guardanapos 1 pacote R$ 2,75 R$ 2,75

Adocgante 1 frasco R$ 7,99 R$ 7,99

Sabonete liquido (méios) 1 refil R$ 9,90 R$ 9,90

Flanela 10 unid. R$ 14,75 | R$ 14,75

Tinta/refil impressora 1 kit R$ 264,90 | R$ 264,90

Canetas 1 kit (10) R$ 15,49 | R$ 15,49

Lapis 1 kit (12) R$11,80 | R$11,80

Marca-texto 1 kit (6) R$ 19,90 | R$19,90

Post-its 2 blocos R$ 4,99 R$ 9,98

Fitas adesivas (grossa) 2 rolos RS 7,74 R$ 15,48

Cola liquida (110 ml) 1 unid. R$ 4,49 | RS 4,49

Envelopes oficio (100) 1 pacote R$ 39,69 | RS 39,69

Pastas com elastico 20 unid. Tramite de documentos | R$ 2,75 R$ 55,00

Sacos zip 1 pacote | Comprovantes R$ 19,04 | R$ 19,04

Etiquetas autoadesivas (300) | 1 pacote R$ 17,10 | R$17,10

Abragadeiras (100) 1 pacote | Organizagio R$ 10,96 | R$ 10,96

Subtotal Consumo periédico RS 519,22

Fonte: Elaboragao Propria (2025)
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Tabela 20 - Estoque De Segurancga (Itens Criticos Para Nao Parar)

Item erla‘ntldade Justificativa Valor Total
minima
Teclado + mouse (kif) 1 unid. Quebra/substituicao RS 127,69 RS 127.69
imediata
Cabo HDMI 1 unid. Video para TV/monitor R$ 12,90 R$ 12,90
Filtro de linha (6 tomadas) 1 unid. Sobrecarga/queima R$ 12,00 R$ 12,00
Extensdo elétrica 1 unid. Alcance de tomadas R$ 29,83 R$ 29,83
Adaptador/Hub USB 1 unid. Falha de porta/expansdo | R$ 10,00 R$ 10,00
Carregador/fonte p/ 1 unid. Perda/defeito R$ 51,50 RS 51,50
notebook
Pilhas AA 1 cartela Controles/periféricos R$ 9,89 R$ 9,89
Pilhas AAA 1 cartela Controles/periféricos R$ 8,00 R$ 8,00
Lampadas LED 2 unid. Iluminagdo minima R$ 1,49 RS 2,98
Papel A4 (resma) 2 resmas Evitar parada R$ 32,90 RS 65,80
Kit de tintas 1 kit Impressdo continua R$ 264,90 RS 264,90
Grampos p/ grampeador 1 cx Fixagdo de documentos RS 6,88 RS 6,88
Envelopes oficio 1 pacote Entregas urgentes R$ 39,69 R$ 39,69
Cabo USB A-B 1 unid. Backup via cabo RS 10,50 RS 10,50
(impressora)
Parafusos/buchas p/ 1 kit Manutengio RS 18,91 RS 18,91
suportes
Subtotal Estoque de seguranca RS 671,47
Fonte: Elaboragao Propria (2025)
Tabela 21 - Outros Gastos De Arranque (Més 1 - Nao Capitalizaveis)

Item Observacao Valor

Superlogica (més 1) Provisdo orcamentaria para assinatura | R$ 2.000,00

Canva Pro (més 1) Plano individual R$ 40,00

Impulsionamento (més 1) Contetdo de langamento R$ 550,00

e-CNPJ Al (1 ano) Certificado digital a definir

Taxas de Junta/Registro/Prefeitura | Constitui¢do e inscri¢do municipal a definir

Convénio bancario boletos Habilitacdo de cobranca a definir

Subtotal (itens com valor definido) R$ 2.590,00

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Resumo para o caixa de entrada

6.3 Custos Fixos e Variaveis

Aquisicao inicial: R$ 16.344,60

Estoque de seguranga: R$ 671,47

Investimento em bens e materiais (total): R$ 17.016,07
Outros gastos de arranque - més 1 (valores definidos): R$ 2.590,00

Para a andlise financeira da KADOSH, os dispéndios mensais foram classificados
entre custos fixos operacionais, que ndo variam diretamente com o niimero de condominios
atendidos no més, que oscilam conforme o volume de servigos (impressoes, deslocamentos,
acdes pontuais de comunicagdo etc.). Essa separagdo facilita o calculo do ponto de equilibrio
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e a verificagdo de aderéncia da regra de preco adotada no plano (R$ 180 + RS 10 x n° de
unidades por condominio, com 2 assembleias/ano incluidas).

Tabela 22 - Custos Fixos Mensais (Referéncia do 1° ano)

Rubrica Observacao Valor mensal
(R$)
Pro-labore (s6cia-administradora) + INSS patronal | Referéncia gerencial (Convengdo - | 3.970,09
(20%) nivel geréncia)
Supervisor(a) de RH (CLT) + INSS (20%) + | Piso + beneficios convencionais 3.480,59
FGTS (8%) + beneficios
Office Boy (CLT) + INSS (20%) + FGTS (8%) + | Piso + beneficios convencionais 2.414,98
beneficios
Superlogica (provisdo orgamentaria) Assinatura de gestdo condominial (com | 2.000,00
Gruvi)
Canva Pro Design ¢ materiais 40,00
Contabilidade Honorarios mensais 400,00
Energia elétrica Escritério compacto 230,00
Agua Escritério compacto 60,00
Internet banda larga Plano empresarial/controle 130,00
Plano de operadora (mobile) Linha de atendimento 60,00
Servigos bancarios (fixos) Pacote/ manuteng@o 50,00
Total de custos fixos RS 12.835,66

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Tabela 23 - Custos Varidveis Mensais (Estimativas Por Volume)

Rubrica Observacio Valor mensal (RS)
Impressdes e insumos (papel + tinta rateada) | Prestagdo de contas, comunicados fisicos 250,00
Brindes/a¢des de comunicagdo pontuais Materiais promocionais ¢ pequenos mimos | 200,00
Correios e cartério (eventual) AR, reconhecimentos, envios 200,00
Tarifas por boleto/PIX (variaveis) Por transacéo efetiva 160,00
Reunides externas (apoio) Estacionamento/consumo moderado 150,00

Total de custos variaveis R$ 960,00

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Sintese para o ponto de equilibrio
e Custos fixos mensais: R$ 12.835,66
e Custos variaveis (més tipico): R$ 960,00
e Custo total de referéncia: R$ 13.795,66/més

Esses valores dialogam diretamente com a regra de preco definida na Se¢do 6.1. Como
os fixos concentram a maior parte do esforco (pessoal, softwares e utilidades), a gestdo por
carteira e a padronizacao de processos (emissao/concilicdo no Superldgica, comunicacao via
Gruvi e templates no Canva Pro) tornam-se determinantes para diluir o overhead e sustentar
margem, exatamente a logica preconizada para servigos intensivos em processo €
relacionamento (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006; CHIAVENATO,
2021; DORNELAS, 2021).

6.4 Projecao de Receita
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A projecao de receita da KADOSH parte de duas premissas ja consolidadas no plano:
a regra de prego Unica, Preco mensal = (R$ 180 + R$ 10 x n°® de unidades por condominio,
com 2 assembleias/ano incluidas), e o perfil de capacidade estimado apos a curva de 60-90
dias, quando os processos ¢ a adesdo ao aplicativo ja permitem uma carteira estavel. Para
tornar a analise objetiva, compdem-se trés cenarios de carteira (pessimista, realista e otimista)
variando apenas a quantidade de contratos € o porte médio; os precos exemplares usam
condominios ‘pequenos’ com 35 unidades (R$ 530/més) e ‘médios’ com 70 unidades (R$
880/més). Os valores a seguir sdo brutos (sem tributos), uteis para leitura de volume e
comparac¢do de metas comerciais (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; KOTLER; KELLER, 2012;
DORNELAS, 2021).

Tabela 24 - Projecdo de Faturamento Mensal e Anual por Cenario

Cenario Mix de carteira (contratos) lzﬂ::artr(l)é(dli(ﬂ);)p or g:;)e ita mensal gf;)e ita anual
Pessimista Z%ejl‘i‘;njslfs un.) + 5 médios (67;55;30 T80} 12= 16 140 97.320
Realista ?7%e1c1111i§n=c>s,2(()35 un.) + 12 médios (28;2(3):’%+ 12x880) + 20 14.800 177.600
Otimista (lé)opfil;e:rlzz(% un.) + 14 médios (:1(7);2’31(;+ 14x880) + 24 17.620 211.440

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Na leitura gerencial, o cendrio realista (20 contratos em mix 8/12) entrega R$ 14,8
mil/més, patamar coerente com o ponto de equilibrio mapeado no plano; o pessimista
evidencia a importancia do capital de giro durante a rampa comercial; e o otimista indica o
teto de faturamento factivel sem alterar a estrutura de pessoal, assumindo ganhos de eficiéncia
apos a padronizagdo completa das rotinas. Como se trata de servigo recorrente, recomenda-se
reavaliar trimestralmente o mix e ajustar o funil comercial para preservar a qualidade
percebida (SLA, transparéncia e queda de inadimpléncia), condi¢do essencial para sustentagao
do crescimento (LOVELOCK; WIRTZ, 2006, KOTLER; KELLER, 2012; DORNELAS,
2021).

6.5 Demonstragdo do Resultado do Exercicio (DRE) - Demonstragio de Resultados
Projetados

A DRE projetada parte das premissas de preco e capacidade ja definidas: preco mensal
= 180 + (10 % n° de unidades) (duas assembleias anuais incluidas) e trés cenarios de carteira
(pessimista, realista e otimista) derivados da Secdo 6.4. Para manter o modelo objetivo,
adotam-se as seguintes hipoteses:

a) DAS/Simples: aliquota efetiva 6% sobre a receita bruta (premissa conservadora para
Servicos);

b) Custos variaveis proporcionais ao nimero de contratos: R$ 48/condominio/més (baseada
no més-tipo de R$ 960 com 20 contratos, impressdes, deslocamentos, brindes e tarifas de
cobranga);

c¢) Custos fixos: R$ 12.835,66/més (pro-labore, salarios/encargos, softwares e utilidades - ver
Sec¢do 6.3).
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Os resultados abaixo sdo operacionais (antes de despesas financeiras) e ja contemplam a
tributacao do Simples na linha ‘Impostos s/ receita’

Tabela 25 - DRE Mensal Projetada Por Cenario

Linha Pessimista Realista Otimista
Receita bruta R$ 8.110,00 R$ 14.800,00 | R$ 17.620,00
(=) Impostos s/ receita (6%) (RS 486,60) (RS 888,00) (R$ 1.057,20)
() Custos variaveis (R$ 48 x n° contratos) | (R$ 576,00) (R$ 960,00) (RS 1.152,00)
Margem de contribuic¢do RS 7.047,40 R$ 12.952,00 | R$ 15.410,80
(-) Custos fixos (Secdo 6.3) (R$ 12.835,66) | (R$ 12.835,66) | (R$ 12.835,66)
Resultado operacional do més R$ —5.788,26 R$ 116,34 R$ 2.575,14
Fonte: Elaboragao Propria (2025)
Tabela 26 - DRE Anual Projetada Por Cenario

Linha Pessimista Realista Otimista

Receita bruta anual R$ 97.320,00 R$ 177.600,00 | R$ 211.440,00

(-) Impostos s/ receita (6%) (R$ 5.831,20) (R$ 10.656,00) | (RS 12.686,40)

(-) Custos varidveis (R$ 6.912,00) (R$ 11.520,00) | (RS 13.824,00)

Margem de contribui¢do R$ 84.576,80 R$ 155.424,00 R$ 184.929,60

() Custos fixos (12x) (R$ 142.027,92) | (RS 142.027,92) | (RS 142.027,92)

Resultado operacional do ano | R§ —57.459,12 R$ 13.396,08 R$ 42.901,68

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

Tabela 27 - DRE Mensal Com Rampa (1° Semestre — Cenario Realista)

Més Contratos Receita Impostos | Variaveis Margem de Fixos Resultado
(pequenos/ bruta 6% contribuicio do més
médios)
M1 2/4=6 R$ R$ 274,80 | R$ R$ 4.017,20 R$ R$ 8.818,46
4.580,00 288,00 12.835,66
M2 5/7=12 R$ R$ 528,60 | R$ R$ 7.705,40 R$ R$ 5.130,26
8.810,00 576,00 12.835,66
M3 6/10=16 | RS R$ 718,80 | R$ R$ 10.493,20 RS R$ 2.342,46
11.980,00 768,00 12.835,66
M4 8/12=20 | RS R§ 888,00 | R$ R$ 12.952,00 R$ R$ 116,34
14.800,00 960,00 12.835,66
M5 8/12=20 | RS R§ 888,00 | R$ R$ 12.952,00 R$ R$ 116,34
14.800,00 960,00 12.835,66
M6 8/12=20 | RS R§ 888,00 | R$ R$ 12.952,00 RS R$ 116,34
14.800,00 960,00 12.835,66

Fonte: Elaboragao Propria (2025)

O break-even mensal ocorre a partir do M4 (quando a carteira atinge 20 contratos).
Nos trés primeiros meses a operacao roda abaixo do ponto de equilibrio por causa da rampa
comercial e do esfor¢o inicial de implantacdo. Se quiser, eu aplico a mesma rampa aos
cenarios pessimista e otimista e atualizo o fluxo de caixa com o saldo acumulado més a més.

Os numeros evidenciam trés recados praticos: no pessimista, ha necessidade de capital
de giro durante a rampa (ou ajuste de mix/volume); no realista, a operacao cobre fixos e gera
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resultado compativel com o plano (= R$ 1,1 mil/més); no otimista, a margem cresce sem
ampliar a estrutura, mérito da padronizagdo e da tecnologia. Esses resultados devem ser
revisitados trimestralmente, recalibrando a aliquota efetiva do Simples e o gasto variavel por
contrato conforme a carteira evoluir

6.6 Fluxo de Caixa Projetado

Para refletir o tempo de conquista e implantagao de clientes, o fluxo de caixa do Ano 1
considera uma rampa comercial até alcangar a carteira estavel do cendrio realista (Se¢ao 6.4):
20 contratos (mix 8 pequenos = 35 unidades e 12 médios = 70 unidades). Premissas:
precificacdo = 180 + 10xunidades, receita média conforme mix (R$ 530 para pequenos; R$
880 para médios), DAS/Simples = 6% da receita, custos variaveis = R$ 48/contrato/més,
custos fixos = R$ 12.835,66/més (Secdo 6.3). Os investimentos de arranque (Secdo 6.2)
somam R$ 19.606,07 ¢ foram langados no Més 1.

Rampa adotada (contratos): M1 = 6 (2 pequenos / 4 médios); M2 =12 (5/7); M3 =16
(6/10); M4-M12 =20 (8/ 12).

Tabela 28 - Fluxo De Caixa Mensal Projetado (Ano 1, Cenario Realista Com Rampa)

" Contrat | Entradas | Imposto | Custos Custos Investime Saldo do Saldo
Més . o o ntos/ A acumulad
os (P/M) | (clientes) | s 6% variaveis fixos més
arranque 0
| i | RS (RS (RS (RS (RS RS — RS —
4.580,00 | 274,80) | 288,00) 12.835,66) | 19.606,07) | 28.424,53 | 28.424,53
5 lsr-1n |RS (RS (RS (RS B RS — RS —
8.810,00 | 528.60) | 576,00) 12.835,66) 513026 | 33.554,79
s loto—1c | RS (RS (RS (RS B RS - RS -
11.980,00 | 718,80) | 768,00 12.835,66) 2.342,46 | 35.897,25
_»o | RS (RS (RS (R$ RS —
4 8/12=20 114 300,00 | 888,00) | 960,00) 12.835,66) | R$ 116,34 | 55 750 91
_»o | RS (RS (RS (R$ RS —
> 8/12=20 1 14 300,00 | 888,00) | 960,00) 12.835,66) | R$ 116,34 | 55 c64 57
. |R$ (RS (RS (RS RS —
6 | 812=201 14 300,00 | 888,000 | 960.00) | 12.835.66) | R§ 11634 | 35 548 23
_ R$ (RS (RS (R$ RS —
T 122201114 800,00 | 888,000 | 960,000 | 12.835.66) | R§ 116,34 | 35 431 89
_ R$ (R$ (RS (R$ RS —
8 8/12=201'14 800,00 | 888,00) | 960,00) 12.835,66) | R$ 116,34 | 55315 55
_ R$ (RS (RS (R$ RS —
? 8/12=20 114 800,00 | 888,00) | 960,00) 12.835,66) | R§ 11634 | 35 19921
_ R$ (R$ (RS (RS B RS _
10 812220 114 600,00 | 888,00) | 960,00) 12.835,66) R$ 116,34 | 35 182 87
NS (RS RS (RS B RS —
I 812220144 600,00 | 888,000 | 960,00) 12.835,66) R$ 116,34 1 34 966,53
_ R$ (R$ (R$ (RS B RS —
12| 812220114 600,00 | 888,00) | 960,00) 12.835,66) R$ 116,34 | 34 850,19

Fonte: Elaboragao propria (2025)

A rampa comercial gera trés meses de resultado negativo até a virada (M4). Como o

Més 1 concentra os investimentos (R$ 19,6 mil), o saldo acumulado ao fim do Ano 1 ainda

fica negativo (~R$ 34,9 mil). Ha trés caminhos para antecipar a recuperagdo de caixa sem
alterar a regra de preco:
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1. Acelerar o mix para 27 contratos (cenario otimista da Secdo 6.4), mantendo qualidade

e SLAs;

2. Elevar a média de unidades por condominio na prospec¢do (a regra 180+10%n
remunera melhor condominios mais numerosos);

3. Parcelar parte do investimento de arranque (ex.: equipamentos) e/ou negociar
assinaturas para reduzir o pico do M1.

Em todos os casos, recomenda-se entrar com capital de giro capaz de cobrir pelo
menos dois meses de custos fixos (= R$ 25,7 mil) mais a parcela do investimento que nao for
parcelada, garantindo estabilidade enquanto a carteira amadurece (DORNELAS, 2021;
LOVELOCK; WIRTZ, 2006; CHIAVENATO, 2021; KOTLER; KELLER, 2012).

6.7 Balango Patrimonial Projetado (Ano 1)

Para completar a analise econdmico-financeira, apresenta-se o Balango Patrimonial
projetado em dois marcos: abertura (com aporte de capital e antes das operagdes) e
encerramento do Ano 1 (apds a rampa comercial modelada na Secdo 6.6). A projecao segue o
regime de competéncia, com separacao entre investimentos (registrados no Imobilizado) e
despesas pré-operacionais (servicos do ‘més 1’ que ndo geram ativo), além do
reconhecimento de depreciacdo contabil linear no periodo.

Adota-se capital social de R$ 40.000,00 para cobrir o investimento de arranque € o
capital de giro minimo; os investimentos em bens e materiais (Se¢do 6.2) somam R$
16.344,60 e sdo classificados em Imobilizado; o estoque de seguranga (R$ 671,47) integra o
Ativo Circulante; as despesas pré-operacionais do més 1 (assinaturas e langamento), no valor
de R$ 2.590,00, sdo reconhecidas como despesa (ndo compdem ativo). A depreciacdo ¢
estimada, para fins didaticos, por taxa média de 15% a.a. sobre o imobilizado, gerando R$
2.451,69 de despesa nao caixa no Ano 1. O resultado operacional do Ano 1 considera a rampa
j& apresentada (M1 a M3 negativos; M4-M12 levemente positivos), perfazendo prejuizo
gerencial de R$ 15.244,12; somam-se R$ 2.590,00 (pré-operacional) e R$ 2.451,69
(depreciagao), totalizando prejuizo liquido projetado de R$ 20.285,81 no primeiro exercicio.

Tabela 29 - Balango De Abertura (DO — Apds Aporte, Antes De Operagdes)

Ativo RS Patrim6nio Liquido RS
Caixa e equivalentes | 40.000,00 | Capital social integralizado | 40.000,00
Total do Ativo 40.000,00 | Total do PL 40.000,00

Fonte: Elaboragao propria (2025)

Tabela 30 - Balango Ao Final Do Ano 1 (31/12 — Cenério Realista Com Rampa)

Ativo R$ Passivo ¢ PL RS

Ativo Circulante Passivo Circulante —

Caixa e equivalentes 5.149,81 Patrimonio Liquido

Estoques (seguranca) 671,47 Capital social 40.000,00
Ativo Nao Circulante Prejuizos acumulados (Ano 1) | (20.285,81)
Imobilizado (custo) 16.344,60 | Total do PL 19.714,19
(-) Depreciag@o acumulada | (2.451,69)

Imobilizado — liquido 13.892,91 | Total do Passivo + PL 19.714,19
Total do Ativo 19.714,19
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Fonte: Elaboragao propria (2025)

O Ativo total ao fim do Ano 1 (R$ 19.714,19) corresponde integralmente ao
Patrimonio Liquido porque ndo se projetaram dividas ou financiamentos: a operagdo ¢
suportada pelo aporte de capital e pelo caixa gerado/consumido ao longo do ano. O saldo de
Caixa (R$ 5.149,81) resulta do aporte inicial menos o desembolso de investimento do M1 e
do somatorio dos resultados mensais do fluxo de caixa; o Imobilizado liquido incorpora a
depreciacdo de R$ 2.451,69; o Prejuizo acumulado (R$ 20.285,81) reflete o efeito combinado
da rampa comercial (trés primeiros meses negativos), da despesa pré-operacional (R$
2.590,00) e da depreciagao (nao caixa). Do ponto de vista gerencial, esse desenho confirma a
necessidade de manter capital de giro adequado no primeiro ano e reforca os fatores que
aumentam o retorno ja mapeados: elevar o volume da carteira (ex.: 27 contratos) e/ou
aumentar a média de unidades por condominio, o que acelera a reversao de prejuizos e
fortalece o PL.

Caso a estratégia seja parcelar parte do investimento de arranque ou utilizar crédito de
curto prazo, o mesmo balanco apresentara Passivo Circulante (fornecedores, empréstimos) e
Caixa mais elevado no inicio; a estrutura permanece valida, com reclassificagdo entre fontes
de financiamento (passivo) e patrimonio.

6.8 Indicadores Financeiros de Viabilidade

Para a avaliagdo da viabilidade econdmico-financeira do empreendimento, foram
calculados o Valor Presente Liquido (VPL), a Taxa Interna de Retorno (TIR) e o prazo de
retorno do investimento (payback), a partir dos fluxos de caixa projetados na secdo 6.6.
Adotou-se um horizonte de anélise de 36 (trinta e seis) meses e taxa de desconto de 12% ao
ano (equivalente a 0,9489% ao més), representando o custo de oportunidade conservador para
micro e pequenas empresas prestadoras de servigos.

A presente versao incorpora uma modelagem dinamica de crescimento, que considera:
(1) a rampa comercial negativa nos trés primeiros meses; (i1) a expansao gradual da carteira a
partir do quarto més, com acréscimo de um contrato a cada dois meses até atingir
aproximadamente 30 contratos no vigésimo sexto més; e (ii1) reajustes anuais de pregos e
custos, com efeito liquido estimado de ganho de margem de aproximadamente 2% ao ano.
Mantém-se as premissas de estrutura de custos e a politica de precificagdo (R$ 180,00 + R$
10,00 x nimero de unidades).

Tabela 31 - Resultados (36 Meses)

Indicador Cenario Cenario Realista (com crescimento) Cenario Otimista (com
Pessimista crescimento)
Fluxo de Caixa | M1: -R$ M1: -R$ 28.424,53; M2: —R$ Semelhante ao realista,
Resumido 28.424,53; M2— 5.130,26; M3: —R$ 2.342,46; M4— partindo de 24 contratos no
(M1-M36) M36: —R$ M36: resultados crescentes (de +R$ M4 e crescendo até cerca de
5.788,26/més 116,34/més até +R$ 4.700,00/més ao 34-35 contratos em dois anos
atingir 30 contratos)

VPL (12% —R$ 198.240,47 RS 78.944,00 RS 142.000,00
a.a.)
TIR (a.m.) n/d* 6,65% a.m. ~ 8,0% a.m.
TIR (a.a.) n/d* ~113% a.a. =~ 150% a.a.
Payback Nao ocorre Meés 19 (= 1 ano e 7 meses) Més 14-15 (= inicio do 2°
Simples ano)

*n/d: ndo definida, pois os fluxos permanecem negativos ao longo do horizonte de analise.

Fonte: Elaboragao propria (2025)
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Os indicadores demonstram que a viabilidade financeira esta diretamente vinculada a
capacidade de expansdo da carteira apds o periodo de rampa. No cenario realista com
crescimento, o empreendimento alcanca VPL positivo, TIR anual superior a 100% e payback
no 19° més, caracterizando retorno do capital em prazo competitivo para o setor. Ja no cenario
otimista, a intensificagdo da captacdo de contratos eleva substancialmente os resultados,
antecipando o payback para o 14° ou 15° més e gerando um VPL mais de quatro vezes
superior ao calculado no modelo estatico original.

Do ponto de vista gerencial, a anlise reforca duas alavancas estratégicas: (i) ampliar o
volume de contratos ou aumentar a média de unidades por condominio, uma vez que a regra
de precificagdo “180 + 10xunidades” remunera melhor condominios maiores; e (ii) suavizar o
impacto inicial de caixa por meio do parcelamento de investimentos de arranque e negociagao
de contratos de tecnologia e servicos, reduzindo o déficit dos primeiros meses e antecipando o
ponto de equilibrio. Recomenda-se, adicionalmente, a manuten¢do de capital de giro
equivalente a, no minimo, dois meses de custos fixos, de modo a assegurar a continuidade
operacional e a qualidade dos servicos durante a rampa comercial.

7. ANALISE ESTRATEGICA E CONCLUSAQ
7.1 Sintese SWOT Consolidada

A sintese estratégica integra os achados da pesquisa de mercado (Cap. 2), das
defini¢des mercadoldgicas (Cap. 3), do desenho operacional (Cap. 5) e do plano financeiro
(Cap. 6), consolidando uma leitura coerente de forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas da
KADOSH. Trata-se de uma visdo dindmica: combina atributos internos, proposta de valor,
processos e recursos, com vetores externos, estrutura competitiva local, comportamento de
sindicos e moradores e conjuntura regulatoria. Ao articular essas dimensdes, busca-se orientar
decisdes de posicionamento, capacidade, preco e crescimento, conforme recomendado pela
literatura de servigos e marketing (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; KOTLER; KELLER, 2012).

No campo das forcas, a KADOSH apresenta uma proposta clara e distinta,
transparéncia, organizacdo e atendimento humanizado, operacionalizada por processos
padronizados e suporte tecnoldgico robusto (Superlogica integrado ao Gruvi). A combinacao
entre régua de cobranca, conciliagdo bancéria e ‘Kit de Transparéncia’ publicado por
competéncia dd materialidade a promessa de servico, reduz assimetria de informagao e cria
‘provas fisicas’ de qualidade, aspecto critico em servigos intensivos em contato
(LOVELOCK; WIRTZ, 2006; SUPERLOGICA, s.d.; GRUVI, s.d.). A estrutura enxuta, com
rotinas bem definidas e uso disciplinado de femplates e checklists, favorece produtividade e
consisténcia de entrega; a regra de prego proporcional ao numero de unidades simplifica a
negociacdo e alinha valor a complexidade de atendimento, o que refor¢a posicionamento e
captura de margem por escala operacional (KOTLER; KELLER, 2012; CHIAVENATO,
2021). Some-se a isso o conhecimento contextual trazido pela pesquisa propria com sindicos e
moradores de Jodo Pessoa, que ampara decisdes de comunicagdo e priorizagdo de dor de
cliente.

As fraquezas decorrem, sobretudo, do estdgio inicial de maturidade e da escala
reduzida. A operagdo depende intensamente da fundadora e de uma equipe compacta, o que
eleva o risco de sobrecarga e de descontinuidade em situagdes de pico ou auséncia; a
limitagcdo fisica do espago (10 m?) impde criatividade logistica e planejamento fino de
arquivos, o que, embora compensado por armazenamento digital, restringe redundancias
operacionais. No plano financeiro, a rampa comercial projetada exige capital de giro para
atravessar os primeiros meses negativos, € a margem, no cenario realista, mostra margem
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pequena caso o mix de carteira ndo evolua conforme previsto. Ha ainda dependéncia de
plataformas de terceiros, cuja politica de precos e roadmap técnico fogem ao controle da
empresa, além do esfor¢o necessario para consolidar reputagdo de marca nova frente a
concorrentes estabelecidos (CHIAVENATO, 2021; DORNELAS, 2021).

Quanto as oportunidades, o ambiente de servicos no Brasil permanece relevante e
crescente, com urbanizacdo, verticalizagdo e profissionalizacdo das rotinas condominiais
sustentando demanda por administradoras mais organizadas e digitais (IBGE, 2022;
SEBRAE, 2022). A adogdo de aplicativos pelos moradores e a exigéncia crescente de
transparéncia financeira criam terreno fértil para propostas orientadas a dados e comunicagao
continua, como a articulada por Superlogica e Gruvi. A LGPD amplia o espago para
diferenciagdo por governanga da informagdo e seguranca de dados, algo que pode ser
comunicado como beneficio concreto e mensuravel para sindicos e condominos (BRASIL,
2018). No comercial, ha potencial de parcerias com sindicos profissionais, imobiliarias e
fornecedores de manutencdo, além de ampliagdo gradual do escopo com servigos
complementares e projetos especificos (assembleias extraordinarias, mutirdes de atualizagdo
cadastral e auditorias documentais), mantendo a mensalidade previsivel e capturando valor
por demanda (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; TIDD; BESSANT, 2008).

Por fim, as ameagas concentram-se na rivalidade do setor, marcada por guerra de
precos e promessas pouco realistas, na sensibilidade do fluxo de caixa a inadimpléncia
condominial e a ciclos econdmicos e na baixa barreira de troca entre administradoras, que
tende a aumentar o poder de barganha dos sindicos. Alteragdes regulatorias locais (ISS,
requisitos de vistorias e seguros) e eventuais incidentes de seguranca da informacdo podem
afetar custos e reputacdo, demandando conformidade rigorosa e gestao de risco. Em termos de
estrutura das cinco forcas, a rivalidade ¢ elevada; o poder de negociacdo dos clientes ¢
moderado a alto; os custos de mudanca sdo baixos; e a dependéncia de fornecedores de
tecnologia confere a estes poderes relevantes, mitigavel por contratos, rotinas de exportacao
de dados e backups (KOTLER; KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006). A resposta
estratégica combina diferenciagdo por transparéncia demonstravel, disciplina de processos,
desenho de capacidade com colchdo para picos e constru¢do de marca por conteudo util e
consisténcia de entrega, alinhando promessas a evidéncias operacionais mensuradas pelos
indicadores definidos (se¢do 5.7).

Em sintese, a SWOT consolidada confirma um encaixe promissor entre proposta de
valor e necessidades do publico, desde que a KADOSH avance em trés frentes criticas:
robustecer a capacidade com crescimento da carteira até¢ pelo menos 27 contratos em 24
meses, garantindo VPL positivo e payback no 19° més; sustentar liquidez no primeiro ciclo
por capital de giro e controle de custos; e transformar transparéncia e organizacao em
reputagdo percebida, reduzindo a sensibilidade a preco e o risco de troca. Essa trajetoria
dialoga com as boas praticas de gestdao de servigos e inovagdo incremental em processos, o
que favorece resultados sustentdveis no médio prazo (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; TIDD;
BESSANT, 2008; DORNELAS, 2021).

7.2 Principais Riscos e Planos de Mitigacao

A sustentabilidade do negdcio depende de reconhecer, priorizar e tratar os riscos mais
provaveis e materialmente relevantes, conectando cada um deles a rotinas, sistemas e
indicadores ja definidos no plano. Em servicos intensivos em contato e informagao, como a
administracdo condominial, a mitigacdo eficaz combina padronizacdo de processos,
transparéncia ativa e gestdo de capacidade com colchdo para variacdes de demanda.
Adicionalmente, o risco de ndo atingir o volume minimo de contratos projetado para o
segundo ano impacta diretamente o prazo de payback e o retorno esperado do investimento,
exigindo monitoramento continuo das agdes de prospeccdo e marketing para manter a
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trajetoria financeira prevista (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; CHIAVENATO, 2021).

O primeiro risco critico ¢ a inadimpléncia condominial, que afeta o fluxo de caixa dos
condominios e pressiona a relagdo com sindicos e moradores. A mitigacdo passa por ‘regra de
cobranca’ escalonada no Superlogica, com lembretes antes do vencimento, comunicagao pos-
vencimento em multiplos canais e registro de acordos, sempre com linguagem empatica no
Gruvi e indicadores mensais de percentuais em atraso por carteira. A publicagao do ‘Kit de
Transparéncia’ por competéncia € o acompanhamento de metas de redugdo de inadimpléncia
por condominio (A p.p. més a més) criam evidéncia de gestdo ativa e diminuem assimetrias de
informacao, reduzindo pressdes reputacionais € comerciais (SUPERLOGICA, s.d.; GRUVI,
s.d.; LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Um segundo vetor ¢ a perda de clientes (churn), potencializada por guerra de precos e
baixa barreira de troca entre administradoras. A resposta estratégica concentra-se em uma
proposta de valor dificil de copiar, transparéncia demonstravel, prazos e documentagdo, ¢ em
rituais de relacionamento: onboarding cuidadoso, revisdes trimestrais de desempenho com o
sindico (SLA, inadimpléncia, assembleias e satisfagdo) e planos de acdo formais quando
houver desvios. Contratos com clausulas claras de escopo, prazos de aviso prévio e reajuste
anual preservam previsibilidade, enquanto um playbook de retengdo ampara negociacdes em
momentos sensiveis, evitando descontos nao sustentaveis e refor¢ando diferenciacdo por
servico, nao apenas por prego (KOTLER; KELLER, 2012; DORNELAS, 2021).

A concorréncia agressiva ¢ um risco setorial. A mitigagdo combina foco geografico e
de segmento - carteiras com numero de unidades compativel com a capacidade -,
comunicagdo de ‘provas fisicas’ (relatdrios, atas publicadas no prazo, indicadores de SLA) e
educagdo do cliente sobre custo total da ma gestao (retrabalho, multas, conflitos), refor¢cando
valor percebido. Parcerias com sindicos profissionais e fornecedores especializados
aumentam capilaridade sem diluir a proposta de atendimento humanizado sustentado por
processos (SEBRAE, 2022; KOTLER; KELLER, 2012).

No plano operacional, a dependéncia de equipe reduzida amplia o risco de
descontinuidade em picos de demanda. A mitigacdo exige documentagdo de processos,
checklists por competéncia, treinamento cruzado entre fung¢des, banco de mensagens-modelo
no Gruvi e uso de janelas de processamento semanais (emissdo, conciliagdo e prestacao).
Indicadores de capacidade e de fila (chamados abertos, tempos de primeira resposta e de
resolucao) disparam contratacdes por gatilhos objetivos, evitando o colapso de servico.
Adocao de capital de giro equivalente a dois meses de custos fixos protege a operacdo em
meses de rampas e sazonalidades (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; CHIAVENATO, 2021).

A dependéncia tecnoldgica e os riscos de continuidade exigem plano de contingéncia:
exportacdes peridodicas dos dados do Superlogica, backup local em HD externo e em nuvem
(Google Drive) com politica de versionamento, nobreak para modem/roteador e impressora e
rotas alternativas de atendimento (WhatsApp Business com protocolos de passagem para o
Gruvi apds restabelecimento). A manutencdo de contratos e canais de suporte com o0s
fornecedores criticos reduz o tempo de indisponibilidade; testes semestrais de restauracao de
backups verificam a eficicia do plano (SUPERLOGICA, s.d.; GRUVI, s.d.; TIDD;
BESSANT, 2008).

Em privacidade e protecdo de dados, o risco central ¢ violar a LGPD por uso indevido,
excesso de coleta ou vazamento de dados pessoais. A mitigacdo baseia-se em principios de
minimizag¢do, finalidade e necessidade: perfis de acesso por funcdo, registro de operagdes,
guarda por prazos legais e descarte seguro de documentos fisicos por fragmentadora. Adogao
de clausulas contratuais de tratamento de dados com os condominios, canal de atendimento ao
titular e registro de incidentes asseguram conformidade e confianga, convertendo a LGPD em
elemento de diferenciagdo e nao de custo (BRASIL, 2018; LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

No ambito regulatorio e institucional, mudancas em ISS, exigéncias do Corpo de
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Bombeiros e prazos de seguros e certificacdes podem gerar custos e san¢des. Um calendario
de conformidade com alertas no Drive, revisao trimestral com contabilidade e juridico e a
documentagdo das vistorias e renovagdes minimizam risco. A transparéncia com os sindicos
sobre obrigacdes e prazos evita surpresas e reforca credibilidade (DORNELAS, 2021;
CHIAVENATO, 2021).

Por fim, o risco reputacional atravessa todos os anteriores € manifesta-se na percepgao
de moradores e sindicos. A mitigagdo combina consisténcia de promessa e entrega, politica de
comunicagdo clara em incidentes (explicar, corrigir, documentar) e publicacao disciplinada de
resultados operacionais: indicadores de SLA, atas com prazo e ‘Kit de Transparéncia’. A
cultura de melhoria continua e inovagdo incremental em processos refor¢a aprendizado e
previne recorréncia de falhas (TIDD; BESSANT, 2008; KOTLER; KELLER, 2012).

Em sintese, a KADOSH reduz sua exposi¢do quando transforma riscos em rotinas
mensuraveis: régua de cobranga e transparéncia para inadimpléncia; rituais de relacionamento
e contratos claros para retencdo; padronizacdo, backups e contingéncia para continuidade;
governanga de dados para LGPD; e calendario de conformidade para requisitos legais. O
equilibrio entre tecnologia e atendimento humanizado, orientado por indicadores operacionais
e financeiros, sustenta a resili€ncia estratégica no médio prazo (LOVELOCK; WIRTZ, 2006;
CHIAVENATO, 2021; DORNELAS, 2021).

7.3 Consideragdes Finais

Este Plano de Negdcio confirmou a coeréncia técnica, mercadoldgica e operacional da
KADOSH Gestao Condominial, concebida para entregar gestdo ¢&tica, organizada e
acolhedora, sustentada por transparéncia e processos claros. A pesquisa de mercado realizada
em Jodo Pessoa orientou posicionamento, proposta de valor e precificacdo, enquanto o
desenho operacional enxuto, com padronizacdo de rotinas, checklists e uso disciplinado de
tecnologias como Superlogica e Gruvi, materializa ‘provas de servico’ (atas no prazo,
relatorios e indicadores) que elevam a qualidade percebida e reduzem a sensibilidade a prego,
em linha com a literatura de servicos (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; KOTLER; KELLER,
2012; CHIAVENATO, 2021).

No ambito mercadoldgico, a segmentagdo dd énfase aos condominios residenciais
cujos moradores se situam majoritariamente na classe C, caracterizada por maior
sensibilidade a preco e alta valorizagdo de conveniéncia e transparéncia. Essa escolha
direciona o composto de valor para mensalidades claras e proporcionais ao esforgo (regra R$
180 + R$ 10 por unidade), comunicagdo simples e empatica, e canais acessiveis no cotidiano,
WhatsApp Business como porta de entrada, app Gruvi para avisos e reservas, boletos com
lembretes e opgdes digitais de pagamento, além de linguagem visual objetiva nos
comunicados. A adocdo de rotinas de prestacao de contas por competéncia, com relatorios
sintéticos e comparaveis no tempo, reduz assimetria de informagado e melhora a percepcao de
justica, atributos decisivos para essa faixa de renda (KOTLER; KELLER, 2012;
LOVELOCK; WIRTZ, 2006; KADOSH, 2025; IBGE, 2022; SEBRAE, 2022). Esse
direcionamento mercadologico ancora o plano de marketing, cuja meta ¢ atingir cerca de 27
contratos até o final do segundo ano, assegurando a recuperacdo do investimento inicial no
horizonte de 36 meses.

Do ponto de vista financeiro, a viabilidade ¢ condicional a escala minima além do
ponto de equilibrio. A regra de prego adotada aproxima esforco e valor, facilita negociacao e
da previsibilidade ao caixa. Todavia, as proje¢des indicam que a carteira em torno de vinte
contratos apenas equilibra a operacao com folga estreita; a robustez econdmica se confirma
quando a carteira avanga para aproximadamente 27 contratos ou cresce a média de unidades
por condominio, cenario em que a analise de investimento aponta VPL positivo de R$
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78.944,00, TIR anual de aproximadamente 113% e payback no 19° més, dentro do segundo
ano de operagdo. Para uma base de classe C, recomenda-se preservar capital de giro, priorizar
condominios com maior nimero de unidades (melhor diluigdo de custos), manter reajuste
anual contratual e evitar concessdes de preco que desconfigurem a relagdo esforgo—prego,
combinando disciplina de custos e padroniza¢do de processos (DORNELAS, 2021; KOTLER;
KELLER, 2012; LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

A abordagem de riscos e conformidade integra o proprio modelo de gestdo.
Inadimpléncia, churn e concorréncia agressiva sao mitigados por régua de cobranga ativa,
rituais de relacionamento com sindicos e contratos com escopo e reajuste claros; a governanga
da informagao observa principios de minimizag¢ao, finalidade e controle de acesso previstos na
LGPD, com rotinas de backup e descarte seguro de documentos, convertendo conformidade
em atributo competitivo (BRASIL, 2018). Na esfera institucional, o calendario de seguros,
vistorias e tributos organiza a relagdo com o poder publico e reduz riscos operacionais.

Em contribuicdo ao setor, o projeto propde um padrdo de gestdo condominial centrado
em dados, processos ¢ empatia, apropriado a realidade local e as prioridades da classe C. A
clareza da precificagdo, o uso de indicadores operacionais e financeiros € a comunicagao
visual padronizada constroem referéncia de qualidade e reforcam a reputagdo por
consisténcia, ndo por promessas. Em termos formativos, o plano traduz diagnoéstico em
execucdo, articulando marketing, operagdes, finangas e conformidade, competéncias
essenciais a trajetoria empreendedora (DORNELAS, 2021; CHIAVENATO, 2021).

Conclui-se que a KADOSH ¢ estrategicamente solida e financeiramente viavel desde
que avance além do ponto de equilibrio, atingindo meta operacional de pelo menos 27
contratos no periodo de 24 meses, o que garante payback no 19° més, VPL positivo e elevada
TIR. A protecdo da rampa inicial com capital de giro e disciplina de execugdo ¢ fundamental
para sustentar o crescimento e reduzir riscos. Apoiado em indicadores de desempenho e
melhorias incrementais, esse caminho tende a consolidar reputacdo, estabilizar resultados no
médio prazo e contribuir para a profissionalizacdo da gestdo condominial em Jodo Pessoa,
com foco consistente no segmento de classe C (LOVELOCK; WIRTZ, 2006; KOTLER;
KELLER, 2012; CHIAVENATO, 2021; IBGE, 2022; SEBRAE, 2022; KADOSH, 2025).
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APENDICE A
Pesquisa de Mercado sobre Gestao Condominial em Joao Pessoa — PB (Sindicos)

Ol4! Esta pesquisa ¢ parte de um estudo académico para o Trabalho de Conclusao de Curso
(TCC) em Administracdo da Universidade Federal da Paraiba (UFPB). O objetivo ¢
compreender as percepgoes e necessidades dos sindicos e conddominos a respeito dos servigos
de administradoras de condominios na cidade de Jodo Pessoa — PB.

Termo de Consentimento — LGPD (Lei n° 13.709/2018)
Em atendimento a Lei Geral de Prote¢cdo de Dados Pessoais, informamos que os dados
coletados neste questionario serdo utilizados exclusivamente para fins académicos. Todas as
respostas sao andnimas, confidenciais ¢ ndo permitirdo a identificacdo dos participantes.

A participacao ¢ totalmente voluntaria e o(a) respondente podera desistir a qualquer momento,
sem qualquer prejuizo.

Em caso de duvidas, entre em contato:

Nome: Vitoria Miranda Matias da Silva
E-mail: vitoriamiranda729@gmail.com
Curso: Administragao - UFPB

Instituicdo: Universidade Federal da Paraiba (UFPB)
* Indica uma pergunta obrigatoria

Vocé leu e estd de acordo com os termos de participacao e tratamento de dados descritos
acima?

*

Sim, estou ciente e concordo em participar da pesquisa.

Nao concordo e nao desejo participar.

Perfil do Respondente

Qual seu tipo de atuagao como sindico? *
Sindico morador voluntario
Sindico profissional

Ha quanto tempo vocé exerce a fun¢do de sindico? *
Menos de 1 ano

Entre 1 e 3 anos

De 3 a 5 anos

Mais de 5 anos

Qual o porte dos condominios que vocé atende atualmente como sindico morador?
Pequeno (até 30 unidades)

Médio (31 a 80 unidades)

Grande (mais de 80 unidades)

Qual o porte dos condominios que vocé atende atualmente como sindico profissional?
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Pequeno (até 30 unidades)

Médio (31 a 80 unidades)

Grande (mais de 80 unidades)

Atuo com condominios de diferentes portes

Avaliagcdo da Administradora

A administradora atual atende as suas expectativas em termos de suporte € comunicagao? *
Sempre

Na maioria das vezes

As vezes

Raramente

Nunca

Quais dos seguintes servi¢os sua administradora atual oferece? *
Pode marcar mais de uma opgao

Emissdo de boletos e gestdo financeira
Cobranca de inadimplentes

Apoio em assembleias e elaboragdo de atas
Gestao de contratos com prestadores de servigo
Suporte juridico e contabil

Atendimento ao sindico e moradores
Relatorios e prestacdo de contas digital
Aplicativo para condominos

Outra:

Como vocé avalia a transparéncia na prestacao de contas da administradora? *
1-2-3-4-5

Qual o nivel de conhecimento técnico que vocé percebe na equipe da administradora? *
Em termos de legislagdo condominial, contabilidade, RH, etc.
1-2-3-4-5

A administradora contribui de forma ativa para o bom funcionamento do condominio? *
Como sugestdes, previsodes, alertas e boas praticas

Sim, constantemente

As vezes

Raramente

Nunca

Quais areas vocé percebe como mais frageis na atuacao da administradora? *
Selecione até 3 itens

Comunica¢ao com sindico e moradores

Gestao financeira e relatorios

Tempo de resposta as solicitagdes

Cobranga e inadimpléncia

Qualidade dos prestadores de servigo

Organizagao de assembleias

Atendimento e suporte técnico

Nao percebo fragilidades
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Em sua opinido, o que uma administradora deveria fazer para se destacar no mercado? *
Selecione até 3 principais diferenciais

Atendimento humanizado e agil

Transparéncia total na gestao

Sistema/aplicativo moderno e intuitivo

Equipe técnica bem treinada

Suporte juridico e contabil incluido

Flexibilidade contratual

Preco competitivo

Consultoria e assessoria especializada

Vocé considera importante que a administradora tenha valores éticos e posicionamento claro
(ex: respeito, responsabilidade, fé, empatia)? *

Sim, é essencial

Sim, mas nao ¢ decisivo

Nao vejo relevancia nisso

Expectativas Futuras

Vocé trocaria sua administradora atual se encontrasse uma com melhor atendimento e custo-
beneficio? *

Sim, com certeza

Talvez

Nao

Qual seria o meio ideal para vocé se comunicar com a administradora? *
Escolha até 2 opcoes

WhatsApp

Aplicativo dedicado

E-mail

Telefone

Plataforma Web/Sistema

Reunides presenciais

Qual sua expectativa com relacdo ao tempo de resposta de uma solicitagdo feita a
administradora? *

Imediato (no mesmo dia)

Até 24 horas

Até 48 horas

Mais de 48 horas
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APENDICE B

Pesquisa de Mercado sobre Gestao Condominial em Joao Pessoa — PB (Moradores)

Ol4! Esta pesquisa ¢ parte de um estudo académico para o Trabalho de Conclusao de Curso
(TCC) em Administracdo da Universidade Federal da Paraiba (UFPB). O objetivo ¢
compreender as percepgoes e necessidades dos sindicos e conddominos a respeito dos servigcos
de administradoras de condominios na cidade de Jodo Pessoa — PB.

Termo de Consentimento — LGPD (Let n° 13.709/2018)
Em atendimento a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais, informamos que os dados
coletados neste questionario serao utilizados exclusivamente para fins académicos. Todas as
respostas sdo anonimas, confidenciais e nao permitirdo a identificacdo dos participantes.

A participacdo ¢ totalmente voluntaria e o(a) respondente podera desistir a qualquer momento,
sem qualquer prejuizo.

Em caso de duvidas, entre em contato:

Nome: Vitoéria Miranda Matias da Silva
E-mail: vitoriamiranda729@gmail.com
Curso: Administragao - UFPB

Instituicio: Universidade Federal da Paraiba (UFPB)
* Indica uma pergunta obrigatoria

Vocé leu e estd de acordo com os termos de participacdo e tratamento de dados descritos
acima? *

Sim, estou ciente e concordo em participar da pesquisa.

Nao concordo e nao desejo participar.

Perfil do Respondente

Qual a sua faixa etaria? *
Menos de 25 anos

25 a 34 anos

35 a 44 anos

45 a 54 anos

55 anos ou mais

Qual o seu vinculo com o condominio? *
Morador proprietario
Morador inquilino

Vocé reside em qual tipo de condominio? *
Residencial vertical (prédios)

Residencial horizontal (casas)

Misto (residencial e comercial)

Nao sei informar

Qual o porte aproximado do seu condominio? *
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Pequeno (até 30 unidades)
Médio (31 a 80 unidades)
Grande (mais de 80 unidades)
Nao sei informar

Experiéncia com a administradora atual

Seu condominio possui uma administradora contratada atualmente? *
Sim
Nao

Em uma escala de 1 a 5, como vocé avalia os servicos da administradora atual? *
péssimo 1- 2 — 3 — 4 — 5 excelente

Qual dos pontos abaixo vocé considera mais problematico na administradora atual? *
Pode marcar mais de uma opgao

Comunica¢ao com os moradores

Prestacao de contas e transparéncia

Resolugdo de problemas e agilidade

Suporte juridico e técnico

Gestao de inadimpléncia

Organizacdo de assembleias

Outra:

A comunicagdo entre a administradora e os moradores € clara e eficiente? *
Sim, totalmente

Parcialmente

Na3o, ¢é falha

Nao sei informar

Com que frequéncia vocé participa das assembleias do condominio? *
Sempre

As vezes

Raramente

Nunca

Expectativas e sugestoes

Quais dessas ferramentas vocé considera importantes em uma boa administradora? *
Marque todas que considerar relevantes

Aplicativo com acesso as informag¢des do condominio

Envio de boletos e documentos por e-mail

Atendimento via WhatsApp

Relatorios financeiros acessiveis

Portal com canal de atendimento

Assembleia online

Area de sugestdes dos moradores

Para vocé, quais valores sdo mais importantes em uma administradora? *
Escolha até 3 opgodes
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Transparéncia

Agilidade

Acessibilidade

Educagao e respeito
Comprometimento com o coletivo
Empatia e escuta ativa

Se fosse possivel escolher a administradora do seu condominio, o que vocé priorizaria? *
Custo mais baixo

Equilibrio entre preco e qualidade

Atendimento humanizado

Rapidez nas solugdes

Comunicacao digital eficiente

Qual seria o meio ideal para vocé se comunicar com a administradora? *
Escolha até 2 opgdes

WhatsApp

Aplicativo dedicado

E-mail

Telefone

Plataforma Web/Sistema

Reunides presenciais

Vocé estaria disposto a participar mais ativamente das decisdes do seu condominio se
houvesse mais clareza e acessibilidade? *

Sim

Nao

Talvez
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