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RESUMO

A necessidade do bem estar pessoal e familiar faz com que, ao longo da vida, tente-se encontrar uma
moradia que nos entregue ao maximo as condi¢des de vivéncia mais completa. Encontrado em
condominios fechados fatores como seguranga, estrutura, e lazer podem estar juntos, e que trazem
consigo uma percepgao de satisfagao. Assim, este estudo, em pesquisa que utilizou o método quali-
quantitativo, busca mensurar a satisfagdo dos moradores em relagdo aos servigos oferecidos pelo
condominio La Verne, tomando o levantamento dos dados por meio de questionario sobre a opiniao
pessoal dos moradores. A importancia do estudo é avaliar a conformidade dos usuarios e aperfeigoar
a gestao da qualidade, buscando a mais alta eficiéncia e eficacia na prestagao dos servigos. Ao final
do estudo fica a sugestdo para a administragcdo do empreendimento, com base na analise dos dados
obtidos, para aperfeigoar ou renovar seu pacote de servigos, que tem objetivo aumentar a satisfagao
dos moradores.

PALAVRAS-CHAVE: Condominio. Gestdo. Qualidade. Satisfagédo. Servicos.

ABSTRACT

The need for personal and family well-being means that throughout our lives we try to find a home that
will give us the fullest possible living conditions. Found in gated communities, factors such as safety,
structure, and recreation may be together, and they bring with them a sense of satisfaction. Thus, this
study, in a research that used the qualitative-quantitative method, should seek to measure the
satisfaction of the residents in relation to the services offered by the La Verne condominium, taking the
survey of the data through a questionnaire about the personal opinion of the residents. The
importance of the study is to evaluate the users' compliance and improve quality management,
seeking the highest efficiency and effectiveness in the provision of services. At the end of the study is
the suggestion for the administration of the enterprise, based on the analysis of the data obtained, to
improve or renew its service package, which aims to increase the satisfaction of the residents.

KEYWORDS: Condominium. Management. Quality. Satisfaction. Services.
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1 INTRODUGAO

Na modernidade é facil perceber-se que as transformacdes urbanas que
ocorrem frequentemente, diante da segregacao socioespacial manifesta-se a cultura
na sociedade, onde as pessoas buscam refugiar-se em locais que transparegam
seguranga e que haja privatizagao de espagos de lazer, optando por condominios
residenciais fechados onde sdo monitorados amenizando a inseguranca.

Impulsionado pela lenta, mas gradual recuperagdo do mercado imobiliario,
pela crescente necessidade de moradia e queda de aproximadamente 16% no
déficit habitacional nos ultimos 5 anos (2012 a 2017), ou seja, nesse periodo,
mesmo com a crescente necessidade de moradia estdo sendo entregues mais
moradias que a demanda, diminuindo o déficit, o crescimento do setor imobiliario
tem alavancado as atividades de administragdo de condominios, exigindo melhor
organizagao, profissionalizacdo e exceléncia na prestagdo deste servico (SEBRAE,
2017).

Em agosto de 2017, considerando o acumulado nos 12 ultimos meses,
apenas a cidade de Sao Paulo acumulou o langamento de mais de 20 mil unidades
residenciais verticais e horizontais no mercado imobiliario da capital paulista, e a
expectativa do SECOVI/SP (Sindicato da Habitagcdo de Sao Paulo) para 2017 é de
um cenario politico-econbmico menos turbulento, que permita ao empresario
retomar a confianga, levando o mercado a um crescimento de 5% a 10%
(EMBRAESP, 2017).

A tendéncia de condominios de casas (horizontais) vem sendo evidenciada,
nos ultimos dez anos, na Regidao Metropolitana de Fortaleza (RMF), em especial, no
municipio de Eusébio. Afinal, dos anos 80, até o inicio dos anos 2000, as pessoas
tinham preferéncia por prédios de apartamentos, pois queriam morar em
condominios verticais (de edificios), que representavam a modernidade. “A
tecnologia de construgao trouxe novidades bacanas, como elevadores velozes,
sacadas, cozinha gourmet, que levou esse publico a querer morar em apartamentos.
Até mesmo pela questao dos pregcos dos iméveis e elas queriam morar ali naquela
area da Aldeota até o Meireles. Os terrenos comecgaram a ficar muito caros e os

apartamentos passaram a ser uma boa opg¢ao”, explicou o presidente do Conselho
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Regional de Corretores de Iméveis da 15a Regidao (Creci-CE), Apolo Scherer
(JORNAL O ESTADO, 2015).

O Iindice de Desenvolvimento Humano (IDH) do Eusébio &, atualmente, um
dos maiores do Brasil, € quem mora nos condominios dali ndo tem dificuldades de
mao de obra, como pedreiros, pintores, faxineiras, babas, empregadas. “Esses
profissionais preferem ficar aqui, a ter de se estressar, pegar dois dnibus para ir
trabalhar em Fortaleza. Trabalhando aqui eles estdo mais perto de suas familias,
vao e voltam todo dia, até de bicicleta mesmo, e isso € uma facilidade adicional que
a gente tem. Além da integracdo social, que é muito bacana num condominio
desses, pois as pessoas acabam interagindo mais com os vizinhos do que em casas
isoladas ou nos prédios residenciais. Parece que firmaram uma regra nos
apartamentos, que vocé nao deve cumprimentar os seus vizinhos, no maximo o
vizinho de porta, com um ola no elevador. E nos condominios horizontais as
pessoas fazem caminhadas, andam de bicicleta, formam grupo de futebol, ténis,
bike, lual, realmente da uma qualidade de vida muito grande para as pessoas que
residem nestes espacos. Tanto que, daqui ha 20 anos, deve-se ter do Eusébio a
Pindoretama tudo lotado de condominios e outros espacos comerciais” destacou
Apolo Scherer, (JORNAL O ESTADO, 2015).

Falando sobre precos cobrados por terrenos ou iméveis prontos em
condominios que oferecam esta qualidade de vida diferenciada a seus moradores, o
presidente do Creci-CE afirmou que é preciso estar atento e contar, se possivel, com
a orientacao de um profissional. “Comprar terrenos em loteamento, vale a pena, pois
tendem a valorizar. Com a chegada das casas, valoriza ainda mais. O preco das
casas, em condominio, ainda esta muito barato. Hoje, em média, uma casa no
Quintas do Lago ou no Alphaville, esta na faixa de R$ 4 mil o metro quadrado. Onde
ainda tem um terreno e toda a area de lazer e do clube. Um apartamento na regiao
da Aldeota custa cerca de R$ 7 mil, ou até mais. Portanto, uma casa em condominio
sai bem mais barato, inclusive a taxa mensal. Sem falar que, aqui no Quintas do
Lago tém-se uma ampla estrutura comercial para facilitar a vida das pessoas, como
churrascaria, self-service, padaria, centro médico, saldo de beleza, pizzaria, em
outras mordomias, tornando muito agradavel morar num condominio desses”,
completou Apolo Scherer (JORNAL O ESTADO, 2015).
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Satisfacdo € a avaliacdo feita pelos usuarios a respeito de um produto ou
servico, que sera influenciada por atributos especificos do servico e pelas
percepcoes de qualidade. Fatores emocionais e necessidades pessoais terdo
influéncia para o sucesso ou fracasso do servigo, podendo levar a insatisfagao se o
resultado ndo for conforme o esperado ou nao tenha superado as expectativas dos
usuarios (ZEITHAML; BITNER, 2003).

Para a maioria dos especialistas, a satisfagao do cliente € uma medida de
curto prazo, especifica da transagao, ao passo que a qualidade do servico € uma
atitude formada por uma avaliacdo de longo prazo de desempenho geral
(HOFFMAN; BATESON, 2003).

Para os clientes ficarem satisfeitos precisam sentir uma sensacéo de prazer,
tendo em conta que todo consumidor busca a satisfacdo das suas necessidades ou
desejos. Portanto os produtos ou servicos devem atender as expectativas e as
necessidades dos clientes a fim de satisfazer os seus desejos (KOTLER, 2007).

A empresa pode medir a satisfagdo com regularidade porque a chave para
reter clientes esta em satisfazé-los. Em geral, um cliente altamente satisfeito
permanece fiel por mais tempo, compra mais 4 medida que a empresa lanca
produtos ou aperfeicoa aqueles existentes, fala bem da empresa dos seus produtos
da menos atengao a marcas e propaganda concorrentes e € menos sensivel a prego
(KOTLER, 2006).

O diferencial do servico € percebido quando o condominio € os moradores
interagem, onde o condominio deve cumprir com o esperado no prazo correto e
realizando servicos com transparéncia, monitorando as execucdes realizadas
promovendo contentamento constante.

Esta pesquisa é o instrumento de monitoramento utilizado para gerar os
indicadores necessarios a fim de avaliar se as necessidades e satisfagcdo dos
usuarios foram alcangcadas. O estudo gera indices quanto a satisfacdo dos
moradores, sendo um dos objetivos principais do estudo, aumentar o indice de
satisfagao.

O problema de pesquisa do presente estudo € saber como o0s servigos
oferecidos pelo condominio La Verne sao avaliados pelos moradores?

Oobjetivo geral é analisar a satisfacdo dos moradores em relagdo aos

servicos oferecidos pelo condominio La Verne.
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Osobjetivos especificos tedricos deste estudo sdo: descrever o processo de
gestao de servigos; e, identificar as variaveis relacionadas a satisfagao dos servigos.
Bem como osobjetivos especificos empiricos é descrever os servigos oferecidos
pelo condominio La Verne; e, medir a satisfacdo dos moradores em relacdo aos

servicos oferecidos pelo condominio La Verne.

2REVISAO DE LITERATURA

Nesta parte sao explorados os fundamentos de diferentes termos e ideias,

cruzando as diversas teorias de autores.

2.1 PROCESSO DE GESTAO DE SERVICOS

As empresas, bem como qualquer sistema, sofrem influéncias do ambiente,
seja ele interno ou externo. Esta influéncia interfere positiva ou negativamente no
andamento de uma organizagdo, sendo um dos fatores responsaveis por seu
sucesso ou fracasso. A importancia desta analise se da por descobrir a esséncia da
organizagao, possibilitar a criagao de estratégias, conhecer o setor, as tendéncias
mercadoldgicas, concorréncia, entre outros (MULLER, 2014).

Porém, j4 comegou a acontecer e segue em desenvolvimento um despertar
da importancia da qualidade, e o quanto ela pode refletir para o negdcio e ser
essencial para se manter no mercado (LOVELOCK; WRIGHT, 2006).

Servico é uma atividade e/ou conjunto de atividades através da qual se
pretende que um produto, ou um conjunto de produtos, satisfaga as necessidades,
desejos e/ou expectativas do cliente/consumidor (RAZZOLINI FILHO, 2010).

No seu principal objetivo, a gestdo de servigos abrange o atendimento aos
clientes e a execucido de atividades que buscam como base para as empresas
desenvolveremmétodos de investimento para atender as necessidades dos seus
negocios. Os servigcos podem ser considerados o principal diferencial competitivo
das organizag¢des no século XXI (RAZZOLINI FILHO, 2010).
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2.1.1 A Importancia Percebida Pelos Usuarios

A busca pela sobrevivéncia, as empresas tem procurado a oferecer maior
qualidade em servigos e produtos. Porém, mediante da concorréncia estabelecida,
que oferece a seus clientes os mesmos produtos e servigos, o atendimento ao
cliente torna-se como principal fator de vantagem competitiva nas organizagdes
(NEVES 2006, p. 75).

Qualidade pode ser caracterizada como o “conjunto das propriedades e
caracteristicas de um produto, processo ou servigo que lhe fornecem capacidade de
satisfazer as necessidades explicitas e implicitas” (TARABOULSI, 2009).

Cada pessoa da organizagao é vista como parte integrante de um ou mais
processos que correspondem sempre a melhoria da qualidade. Tal melhoria, no
entanto, envolve a analise de resultados do desempenho atual, a discussdo de
meios para aprimorar o desempenho e a partir disso, a implantacdo de novos
métodos (ZANOVELLO, 2011). E o planejamento para um melhor desempenho dos
servicos, visando sempre a melhoria continua.

Explica que os principais determinantes da satisfacdo de clientes em servigos
apresentados na literatura sao: desejos, expectativas, emogbes, qualidade
percebida, prego, valor percebido, desconfirmacdo de expectativas e imagem
corporativa. Desta forma, percebe-se que o processo a partir do qual o cliente se
sente satisfeito € multifacetado e apresenta participacdo nao apenas de fatores
controlados pela empresa, mas também de elementos internos ao consumidor
(TINOCO, 2010).

O grau de importancia que € atribuido pelo morador independe se o mesmo
esta satisfeito ou ndo com o servico oferecido pelo condominio. O consumidor sabe
identificar o produto que melhor atendera as suas necessidades. Com base nisto, o
consumidor tem uma personalidade que faz com que ele sinta uma maior atracao
por um produto do que outros, e também desenvolve algumas atitudes que podem
ser positivas e negativas em relagédo aos produtos (KARSAKLIAN, 2004).

Os indicadores de marketing sdo definidos como um conjunto de medidas que
ajudam as empresas a quantificar, comparar e interpretar o desempenho de seu
marketing. Esses indicadores podem ser usados pelos gerentes para planejar

programas de marketing e pela alta administracdo para decidir sobre alocagdes
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financeiras. Quando os profissionais de marketing conseguem estimar a contribuicéo
das atividades de marketing para a receita, tém mais condi¢des de justificar o valor
dos investimentos (KOTLER; KELLER, 2006).

2.1.1.1 Qualidade e Melhoria dos Sistemas de Servigos

Os gestoresde servigos tem uma dificil missdo que é determinar quanto
gastar na melhoria de qualidade dos servicos. E claro que gastos em qualidade tém
pouco retorno em algum ponto, gastos adicionais em qualidade de servigos nao
aumentam a lucratividade (PRAHALAD, 2005).

Os valores estratégicos para a organizagao, quando se fala em servigos, tém-
se a intangibilidade, a ndo existéncia de estoques e a prevaléncia do ser humano
como foco no processo produtivo. Para o servigo prestado, deve possuir grande grau
de flexibilidade, criatividade e capacidade de adaptacdo, levando-se em
consideragao seu grau de complexidade, conveniéncia e oportunidade do servigo
oferecido (PALADINI, 2011).

O produto final de um servico € sempre um sentimento. Os clientes ficam
satisfeitos ou ndo conforme suas expectativas. Portanto, a qualidade do servigco é
variavel de acordo com o tipo de pessoa (LAS CASAS, 2008).

2.2 VARIAVEIS RELACIONADAS A SATISFACAO DE SERVICOS

Diante da crescente exigéncia de produtividade, oriundas da concorréncia e
crises ocorridas, a contengdo de gastos passou a ser imperativa e a busca por
solugbes surgiam corriqueiramente, com isso, a terceirizagdo de servigcos
apresentou-se como grande alternativa. A terceirizagdo consta como instrumento de
gestdo, através do qual sdo transferidas determinadas atividades envolvendo a
producido de bens e servicos, como na contratacdo de servicos de limpeza,
vigilancia ou servigos temporarios (SALVINO; FERREIRA, 2009).

A qualidade do produto/servico € um componente com grande dificuldade
para se conseguir definir ou comprovar, principalmente se for abstrato
(CHIAVENATO, 2005).

Existem dois tipos importantes de qualidade:

Revista de Administragao da UNI7, Fortaleza, v. 2, n. 2, p. 129-159, jul./dez. 2018 135



Satisfagdo dos moradores em relagao aos servigos oferecidos pelo condominio La Verne

Qualidade intrinseca é a qualidade inerente ao produto/servigo, isto &,
aquela que existe objetiva e concretamente e que pode ser avaliada e mensurada
mediante padrdes e especificagdes, € determinada pelo produtor do produto/servico.
Qualidade extrinseca é a qualidade que a pessoa subjetivamente percebe ou
imagina. Ela é constituida pelos aspectos extrinsecos que cada pessoa acha que o
produto/servico tem, & imaginada pelo consumidor ou usuario do produto/servigo
(CHIAVENATO, 2005).

Acreditam que os consumidores podem obter certo status adquirindo
determinados produtos, que para eles possuem certo valor. O valor utilitario,
normalmente representado por necessidades utilitarias, relaciona-se as funcdes
basicas e beneficios materiais (COPPETTI; SILVEIRA, 2004). Quando as pessoas
sdo motivadas a satisfazer necessidades utilitarias, elas tendem a ser racionais em
suas escolhas (CHURCHILL; PETER, 2005).

O cliente satisfeito, ou seja, aquele que teve suas expectativas superadas em
relacdo ao relacionamento com a empresa, dificilmente buscara outra organizagao
para comprar seus produtos e servigos (VIANNA; BEHLING, 2010).

A construcado de um relacionamento depende ndo somente do que a empresa
oferece, € importante que os valores que os clientes buscam sejam ofertados. De
nada adianta um atendimento diferenciado e produtos de qualidade se aquilo nao for
0 que o consumidor procura (MELLO; VIEIRA, 2008).

O primeiro passo € agregar valor ao produto. Sendo as variaveis para ajudar
na fidelizagao do cliente: a)Qualidade do servigo - construida a partir dos elementos
confianga, seguranga, empatia e tangibilidade. A qualidade percebida do servigo é
antecedente a satisfagdo e lealdade do cliente (WONG, 2007); b) Relacionamento -
€ orientado no longo prazo, com o propdsito de criar uma atmosfera de compromisso
e confianca entre o cliente e a empresa, por meio da criagdo de valor (GORDON,
2013); c¢) Valor percebido - € um constructo multidimensional oriundo da escolha
entre beneficios e sacrificios (ULAGA, 2003); d) Satisfagao do cliente - é construida
a partir da diferenca entre a expectativa do servico desejado e o servigo recebido
(JOHNSTON; KONG, 2011).

A construcdo de um relacionamento depende ndo somente do que a empresa

oferece, é importante que os valores que os clientes buscam sejam ofertados. De
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nada adianta um atendimento diferenciado e produtos de qualidade se aquilo nao for
0 que o consumidor procura (MELLO; VIEIRA, 2008).

2.2.1 Levantamento das Necessidades dos Servigos

Neste subcapitulo sdo discorridos os servicos que sdo realizados na parte
interna do condominio e que sao visivelmente percebidos pelos moradores.

O modo tradicional de agrupar servigos € por ramo de atividade (LOVELOCK;
WRIGTH, 2006). Entretanto, existem servicos que ndo sao totalmente
independentes um dos outros, mas englobam o que os clientes esperam numa
prestacao de servigcos (MARTINS, 2005).

Com respeito aos servicos associados a essas instalagdes, devido a
complexidade dos edificios, muitos desses servigos, como limpeza, seguranca,
portaria, manutencido, entre outros, passaram a ser terceirizados. Embora a
terceirizagcdo contribua para a realizagdo de atividades mais especificas com
profissionais especializados, o monitoramento dos servicos, funcionarios e empresas
também deve ser realizado por um profissional com conhecimento adequado para
esse controle (DEGANI, 2010).

Nos paises desenvolvidos ha um entendimento maior da importancia desse
conhecimento e da pratica de gestdo nessa area. A redugao de custos em todo o
sistema de Gestao de Facilities e melhoria da qualidade dos ambientes internos e
externos da entidade refletem uma maior satisfacdo tanto dos ocupantes, como dos
prestadores do servigo de gestao e operacional (FERREIRA, 2005).

Em maiores detalhes, tem-se que o gerente de facilities € responsavel pela
integracao dos individuos, do estabelecimento, processos e tecnologia envolvidos no
sistema. Essa atividade se passa com o objetivo de reducéo de custos e de melhoria
da qualidade do servico (ANTONIOLI, 2003). Este também monitora servigos de
limpeza, de manutengdo, de seguranga, normas, entre outros fatores inerentes a
essa integragao (FOGO FILHO, 2015).

Discutir-se o conceito de integragdo de trés “Ps”: pessoas, propriedades e
processos. Tal conceito representa as atribuigcdes ao gestor de facilities. Entende-se
que esse profissional deve se qualificar em tais competéncias para ter maior preparo

e conseguir obter o melhor da sua organizagao para os seus integrantes e seus
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clientes. Sobre os processos, informa que ha uma série de pontos que auxiliam na
implantacdo dos processos de operagdo dessa gestdo, como documentagéo,
comunicagao, servigos de seguranga e limpeza, utilidades (luz, agua, esgoto etc.),
planos de contingéncias, manutengao, entre outras (FOGO FILHO, 2015).

O sistema condominial passou a atrair um profissional com esse perfil. Esse
modelo de organizagao apresentou a necessidade de um profissional no seu corpo
gestor, capaz de acompanhar rotinas operacionais de conservagao, manutengao,
limpeza, entre outros servigos (DEGANI, 2010).

H4, portanto, uma grande preocupagédo com respeito a gestdo e aos custos
envolvidos nos condominios. Destaca que habilidades com as tecnologias mais
recentes, com o objetivo de aperfeigoar as operagdes envolvidas e reduzir os custos
devem estar presentes nas capacidades do profissional dessa area (FOGO FILHO,
2015). No entanto, pode-se ver que o mercado de Administragcdo Condominial n&o
possui técnicas que apresentem os custos da melhor forma para uma gestdo mais
eficiente (FERNANDES, 2013).

Tendo-se em vista que a qualidade dos servigos prestados nesse campo é
um fator importante para os clientes do mercado de condominios, a busca por

melhorias pode ser uma forma eficiente de se melhorar as atividades.

2.2.1.1 Marketing de Relacionamento

A pratica do marketing de relacionamento visa a manutencdo de clientes
leais, lucrativos e duradouros por meio da diferenciacdo (YAMASHITA; GOUVEA,
2007). O marketing de relacionamento consiste em aproximar-se do cliente,
conquista-lo através da criacdo de valor e buscar sua satisfagcdo constantemente,
com o objetivo de manté-lo fiel e rentavel em transacdes futuras (DOMARESKI,
SILVEIRA; KATO 2002).

O marketing de relacionamento prové resultados em longo prazo, dessa
forma ndo é recomendavel tomar decisdes baseadas no curto prazo (CRESTICELLI;
GUIMARAES; MILANI, 2006). “Os gestores devem também investir na continuidade
e no estreitamento do relacionamento com seus clientes, para que obtenha cada vez
mais seu lugar de destaque na mente do consumidor, atingindo a fidelizagao”
(CRESTICELLI; GUIMARAES; MILANI, 2006).
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A fidelizacdo € o objetivo do marketing de relacionamento. “A fidelizagcao
ocorre quando, apos um determinado periodo de tempo, tiver havido ou sido
planejado uma continuidade nas agbes de informagao, bens ou finangas entre dois
parceiros comerciais.” Estratégias de promocéao, cartdes de fidelidade, boletins de
informacéao, centros de atendimento entre outras podem fazer parte das ferramentas
para obter a fidelizagdo. O fundamental é que seja formado um banco de dados para
que, com o garimpo dos dados coletados, se obtenham informacdes relevantes para
a aplicacdo de estratégias direcionadas e personalizadas aos diferentes
consumidores (LAS CASAS, 2009, p. 28-29).

A evolucédo do conceito de marketing passou a considerar o relacionamento
como forma de se obter vantagem competitiva em um ambiente comercial cada vez
mais concorrido. A satisfacdo dos desejos e necessidades dos consumidores evoluiu
para a oferta de valor para a clientela, ou seja, os beneficios que os clientes

recebem na oferta comercial e o valor que pagam por eles (LAS CASAS, 2009, p. 7).

3 METODO

O método cientifico consiste na intervencdo do pesquisador, cuja atividade
mental consciente realiza a tarefa cognitiva da teoria (VERGARA, 2005).
Nos subcapitulos posteriores sdo apresentados os métodos utilizados para a

realizacao do estudo.

3.1 CARACTERIZAGAO E ESTRATEGIA DA PESQUISA

Para fazer pesquisa € necessario conhecimento do assunto, curiosidade,
criatividade, paciéncia e postura ética. Sao caracteristicas elencadas pelos autores
as quais devem ser empregadas nos diversos instrumentos académicos utilizados
na producao do conhecimento (COSTA; COSTA, 2011).

O intuito do estudo desenvolvido utiliza a pesquisa exploratério-descritiva
como tipo de pesquisa para obtencdo dos resultados. A pesquisa ou estudo
exploratério tem por objetivo aumentar a compreensdao de um fenémeno ainda
pouco conhecido, ou de um problema de pesquisa ainda nao perfeitamente

delineado. Pode-se dizer que essa modalidade de pesquisa €& prospectiva
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(APPOLINARIO, 2011, p. 75), J& o campo descritivo tem como objetivo descrever o
fendbmeno observado, sem inferir relagdes de causalidade entre as variaveis
estudadas (APPOLINARIO, 2011, p. 146).

O modo ou mecanismo utilizado trata-se da pesquisa de campo, como
procedimento e local de realizacdo. E importante que os entrevistados tenham
clareza do objetivo e importancia da pesquisa e o entrevistador assuma o carater de
confidencialidade dos dados coletados (MIGUEL, 2007). As habilidades do
entrevistador devem ser consideradas, a partir dos seguintes fatores:ter capacidade
de fazer questdes adequadas e interpretar as respostas; ser um bom ouvinte e
desprovido de preconceito; estar muito bem embasado teoricamente no tema sendo
investigado; ser receptivo e sensivel a possiveis evidéncias contraditorias; ser
adaptavel e flexivel as situagcdes novas e/ou nao previstas, considerando-as como
oportunidades e ndo ameacas (YIN, 2006).

Caracteriza-se a pesquisa como quantitativa. Sao varias as metodologias de
pesquisa que podem adotar uma abordagem quantitativa. Modo de dizer que faz
referéncia mais a seus fundamentos epistemoldgicos do que propriamente a
especificidades metodologicas (SEVERINO, 2007, p. 119). A pesquisa quantitativa é
a modalidade em que variaveis predeterminadas sdo mensuradas e expressas
numericamente. Os resultados também sao analisados com o uso preponderante de
métodos quantitativos, por exemplo, estatistico (APPOLINARIO 2011, p.150).

3.2 ESTUDO DE CASO — CONDOMINIO LA VERNE

O estudo de caso investiga um fendmeno considerando seu contexto, ou seja,
realiza uma analise sob a conjuntura real (YIN, 2015). Caracteriza-se o estudo de
caso pela profundidade da investigagcdo (CRESWELL, 2007).

Visto a relevancia em pesquisar o grau de satisfagao, foi realizado um estudo,
a fim de demonstrar qual o grau de satisfagdo percebido pelos moradores, em

relagao aos servicos oferecidos pelo condominio La Verne.
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3.2.1 Populagao-Alvo e Selegdao de Amostra

O universo ou populagdo € um conjunto de elementos que possuem as
caracteristicas que serdao o objeto de estudo (VERGARA 2007, p.50). Universo é
composto por todos os individuos de interesse para o pesquisador (COZBY, 2006).

Uma pesquisa realizada com todos os elementos da populagdo possibilita um
resultado preciso, porém existem variaveis como tempo, custo, entre outras, que
explicam o motivo do uso de técnicas de amostragem. Dessa forma, é importante
evidenciar-se qual amostra sera composta a pesquisa, portanto utilizou-se uma parte
dos componentes que compordo o universo (GIL, 2010). E claro que a amostra
dependera do seu tamanho e forma como é coletada, mas a visao é obter uma
parcela significativa, mas que de fato represente todos os habitantes (GONCALVES,
2009).

O tipo de amostragem escolhido para o estudo foi aleatdria simples, que se
caracteriza por uma listagem dos elementos da populagao, no caso do estudo, uma
listagem dos moradores do condominio La Verne. Com isso, foramescolhidas
aleatoriamente dentro da populacdo, as pessoas adequadas que irdo compor a
amostra (ANDERSON; SWEENEY; WILLIAMS, 2007).Com isso, conduzirama
pesquisa, uma pessoa por cada residéncia. Na ocasiao de entrega do questionario
foi explicados os motivos reais da pesquisa e repassadas orientagcdes sobre como
responder o questionario a populacado respondente, evidenciando o que la estava
escrito. Posteriormente ao tempo proposto para resposta, foram entregues os
questionarios, respondidos, que foram tabulados e mensurados graficamente,

conduzindo o estudo para o objetivo de obter resultados precisos.

3.3 INSTRUMENTO E TECNICA DE COLETA DE DADOS

Sera discorrido neste subcapitulo o tipo e instrumento para coleta de dados

do estudo, bem como a técnicautilizada para obtencédo dos dados da pesquisa.
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3.3.1 Elaboragao do Instrumento de Pesquisa

O questionario € o instrumento de pesquisa utilizado para obtencdo dos
dados do estudo, desenvolvido de forma autoral. Construir um questionario consiste
basicamente em traduzir os objetivos da pesquisa em questdes especificas. A
resposta proporcionara dados ao pesquisador para descrever as caracteristicas da
populacao pesquisada (GIL, 2008).

O instrumento utilizado € um questionario misto, formulado de questdes
fechadas e abertas, somando sete questdes. Para se definir o nUmero adequado de
perguntas €& necessario considerar o interesse do respondente pelo tema
pesquisado. Alguns estudiosos sugerem como maximo o numero de 30 perguntas
(GIL, 2008).0 questionario ressalta a descrigdo e avaliagao correta da realidade e é
composto por perguntas que contextualizem os interesses de pesquisador e
participante. Com isso é possivel afirmar que um conjunto de interagdes realizadas
de forma correta trara os resultados necessarios (GIL, 2008).

Dentro deste contexto foi elaborado um questionario misto com sete
questodes, seis questdes fechadas que retratam diretamente os servigos oferecidos
pelo condominio e uma questdo aberta que tem como intencéo buscar a opinidodos
moradores esugestdes, seja de melhoria em algum servigo ofertado ou de novos

servigos.

3.3.2Pré-Teste do Instrumento de Coleta de Dados

O pré-teste realizado visou vivenciar e desenvolver os procedimentos de
aplicagao do estudo. Para qualquer instrumento de pesquisa utilizado no estudo ha
necessidade de um pré-teste ou teste piloto, procurando verificar se ele apresenta
os elementos: fidedignidade — obter os mesmos resultados, independente de quem o
aplica; validade — analisar se todos os dados recolhidos sdo necessarios a pesquisa
ou se nenhum dado importante tenha ficado de fora durante a coleta; operabilidade
— verificar se 0 vocabulario apresenta-se acessivel e se esta claro o significado de
cada questdao (MARCONI; LAKATOS, 2003).

No dia 11 de Setembro de 2018, realizou-se um pré-teste, referente ao estudo

satisfacdo dos moradores em relagdo aos servigos oferecidos, utilizando uma
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amostra de cinquentea questionarios. O pré-teste teve duracido de 11 a 13/09 e teve
como objetivo avaliar, testar e definir praticidade da metodologia e clareza de
entendimento do instrumento de coleta de dados.

Apods o término da aplicagao, no dia 13 de setembro de 2018, os cinquenta
questionarios foram revisados e digitados na ferramenta Microsoft Excell®, para que
seus resultados fossem analisados. Em relacdo a tabulagdo, percebeu-se
dificuldade em processar apenas a questido sete, devido alto numero de opinides e

sugestao.

3.3.3 Aplicagao do Instrumento de Coleta de Dados

O instrumento de coleta de dados foi entregue aos moradores do condominio
La Verne, pessoalmente, levando em consideracdo o método probabilistico, sendo
adotada a disponibilidade de um questionario por cada residéncia,
independentemente do numero de morador por cada casa.

Referente a duragcdo do tempo de resposta dos elementos de pesquisa, foi
adotado o periodo correspondente a quatro dias, realizada durante o més de
Setembro de 2018, levando em consideracdo a disponibilidade dos entrevistados,
haja vista que os questionados possuem atividades diarias, e para que nao fosse

adiadas ou interrompidas, adotamos este prazo.

3.4 METODOS DE COLETA E PROCESSAMENTO DOS DADOS

Nesta etapa saoconstatados os métodos utilizados para coleta,

processamento, tabulacdo e tratamento dos resultados alcangados.

3.4.1 Coleta de Dados

A coleta de dados é realizada através de questionarios que apresentam
variaveis distintas, cujas analises sdo geralmente apresentadas através de tabelas e
graficos (FACHIN, 2003). Este tipo de pesquisa representa dados que ocorre através
de técnicas quanticas de andlise, cujo tratamento objetivo dos resultados dinamiza o
processo de relagao entre variaveis (MARCONI; LAKATOS, 2011).
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A aplicagcado do instrumento de pesquisa estruturado foi entregue por contato
fisico, ou seja, pessoalmente. Os moradores responderam o questionario de acordo

com disponibilidade pessoal, dentro do periodo estipulado.

3.4.2 Tabulagao dos Dados

Posteriormente acoleta, os dados foram organizados. Para a analise e
mensuracao foi utilizadoa ferramenta Microsoft Excell®, que possibilita a expressao
quantica dos resultados obtidos no questionario. Com isso sera possivel mensurar e
visualizar o percentual das respostas obtidas, através de gréfico tipo coluna.

A tabulacdo dos dados primarios tem sido o recurso utilizado no meio
académico cientifico para produzir estatisticas sobre os resultados da amostra,
apresentando quantificagdes ou estatisticas numéricas, que sao transcorridas na
pesquisa (ALYRIO, 2009).

As respostas adquiridas foram tabuladas com ajuda do Software Microsoft
Excell®, seguindo escala de Likert para mensuracdo do grau de importancia,
conforme se explica no proximo subcapitulo. Os graficos foram demonstrados

numericamente os resultados obtidos.

3.4.3 Tratamento dos Dados

O tratamento dos dados ou analise dos resultados € o objetivo desta fase.
Durante a anadlise das informagdes, pretende-se chegar nas interpretacdes
necessarias, € o momento da analise reflexiva e critica (BARDIN, 2006).

A escala de Likert, permite medir o grau de equivaléncia do entrevistado a
questao proposta. Além disso, ela também deixa avaliar a intensidade do sentimento
dos respondentes. Com isso, foi orientado ao proponente a marcagao da resposta
que traduz sua satisfagdo em relacdo ao servico oferecido. Para isso deve-se
considerar 5 pontos, sendo 1) totalmente insatisfeito, 2) insatisfeito, 3) Neutro (ou
neutro), 4) satisfeito e 5) totalmente insatisfeito. Nas pesquisas quantitativas
desenvolvidas, tem-se utilizado a escala de Likert, tendo em vista que se pode

construir visdes de atitudes, percepcdes e interesses dos respondentes. Essa escala
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€ usada para medir concordidncia de pessoas a determinadas afirmacdes
relacionadas a construgao de interesse (COSTA, 2011).

Ao analisar os dados, obtidos através do instrumento de pesquisa, permitira
chegar a resultados importantes para finalizagdo do estudo e desenvolver reflexdes

analiticas.

4 RESULTADOS DA PESQUISA

Nesta etapa foi exibido a analise dos resultados na pesquisa de satisfacéo
dos moradores em relagdao aos servigos oferecidos pelo condominio La Verne,

obtidos por meio de questionario estruturado.

4.1 OBJETO DE ESTUDO — CONDOMINIO LA VERNE

O Condominio Residencial La Verne foi definido como objeto de estudo pela
facilidade na obtencdo dos resultados, juntamente do interesse em ajudar na
qualificacdo dos servigos oferecidos. Localizado na Rua Maria Gomes de Sa, 2150
no bairro Mondubim. O condominio possui 87 casas,60 m? de area construida com 3
quartos, sendo 2 suites, uma plena e outra reversivel, Sala com moével embutido e
vaga para 2 veiculos.Para opg¢des de lazer, possuipiscina, campo de futebol de

areia, salao de festas, playground e Pracinha.

4.2 ANALISE DOS RESULTADOS

Através de questionarios padronizados, foi analisada a satisfacdo dos
moradores em relagao aos servigos oferecidos pelo condominio, juntamente a busca
de sugestéo de novos servigos ou melhoria dos servigos existentes.

No Apéndice C (p. 27), pode-se visualizargraficamente o resultado da
pesquisa que obteve o total de 82 casas participantes,3 casas optaram por nao
participar e 2 casas ndao possuem morador, disponiveis para venda ou aluguel,
totalizando as 87 casas do condominio La Verne.

Apdés a anadlise dos resultados obtidos, pode-se observar graficamente

apéndice C (p. 27)na primeira questdo, que de forma geral 56,32% dos moradores
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estdo satisfeitos com os servigos oferecidos pelo condominio.2,30% e 3,45% dos
moradores opinaram que estdo Totalmente Insatisfeito e Insatisfeito
respectivamente, demonstrando a relevancia do grau de satisfagcdo dos moradores.
Acrescenta-se que 16,09% dos moradores estdo Totalmente Satisfeitos com os
servigos oferecidos pelo condominio, ressaltando a qualidade. 16,09% n&o estéo
insatisfeitos e nem satisfeitos com os servigos, 3,45% dos moradores optaram por
nao participar e 2,30% das casas nao possuem morador. O atendimento das
necessidades dos moradores torna-se como principal fator de vantagem competitiva
do condominio, em relacdo aos demais da localidade, pois oferecer maior qualidade
em servigos e produtos € um fator importante na escolha, na revisao de literatura (p.
5) por Neves (2006).

Em relacdo as questdes 2 a 6,0 objetivo & especificar as variaveis
relacionadas a satisfacdo dos moradores, bem como verificar o grau de satisfagao
de cada servigo individualmente. A segunda questdo esta ligada ao servigco de
limpeza da piscina somente na segunda-feira, no qual 73,56% e 6,90% encontram-
se Totalmente Satisfeitos e Satisfeitos respectivamente,com o atual modelo, e
justificaram que por se tratar da utilidade durante os dias de sexta-feira, Sabado e
Domingo ser maior, segunda-feira é o dia mais adequado. 1,15% e 2,30% estao
Totalmente Insatisfeitos ou Insatisfeitos respectivamente, com a limpeza da piscina
na segunda-feira, pois afirmaram que as segundas-feiras é seu dia de folga do
trabalho, assim ficando condicionados a nao utilizarem a piscina.10,34% dos
moradores estdo neutros em relagdo a limpeza da piscina as segundas-feiras, pois
nao utilizam em nenhum momento.3,45% optaram por ndo participar da pesquisa e
2,30% das casas nao possuem morador. Tais dados estdo expressos em graficos no
apéndice C (p. 27). O processo a partir do qual o morador se sente Satisfeito ou
Insatisfeitopossui caracteristicas variadas e peculiares e apresenta participagcdo nao
apenas de fatores controlados pela empresa, mas também de elementos pessoais,
na revisao de literatura, (p. 5) por Tinoco (2010).

Sobre a questao trés, acerca do sistema de reserva do salao de festas, pode-
se observar no apéndice C (p. 28) que assim como o0s servigos citados
anteriormente, houve relevancia das opcbes Totalmente Satisfeito e Satisfeito,
sendo 36,78% para cada um dos quesitos. 14,94% dos entrevistados nao estéo

Satisfeitos e nem Insatisfeitos, sendo neutro com relacdo ao sistema de reserva de
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saldo de festa, que pode ser caracterizado, pela opcéo de utilizarem o quintal de sua
residéncia ou também pela a taxa de R$ 30,00 para reserva. 2,30% estéo totalmente
insatisfeitos e 3,45% Insatisfeitos com o atual sistema, muitos deles acreditam que a
taxa pode ser considerada inclusa na taxa do condominial paga por cada residéncia
mensalmente.3,45% optaram por nao participar da pesquisa e 2,30% das casas nao
possuem morador.

A questdo quatro faz referéncia a iluminagao interna do condominio, que
obteve de acordo com a pesquisa, 0 maior grau de insatisfagdo com os servigos
citados no questionario e também menor discrepancia entre as opcdes, pode-se
observar no apéndice C (p. 28). Em relagdo a iluminagédo, 14,94% se mostrou
Totalmente Insatisfeitos e 21,84% Insatisfeitos. Muitos relataram que a pouca
iluminacdo acaba inibindo a visdo dos motoristas nas ruas do condominio, onde
possui criangas brincando,0 que pode acarretar acidentes, como ja acontecido.
Outro motivo é a seguranga, poisdevido a escuridao, de um jeito ou outro acaba com
o sentimento de inseguranga por parte dos moradores. 22,99% estao neutros com o
servico de iluminagdo, mostrando-se nem Satisfeitos e nem Insatisfeitos. Por outro
lado, 18,39% disseram que estdo satisfeitos e 16,09% estao Totalmente satisfeitos,
ressaltando que o produto final de um servico é sempre um sentimento, onde os
moradores ficam satisfeitos ou ndao conforme suas expectativas, afirmando que a
qualidade do servigo é variavel de acordo com o tipo de pessoa, na revisao de
literatura (p. 10) por Las Casas(2008).

A limpeza no condominio é crucial, manter as areas comuns limpas é
importante para bem estar, bem como para a saude de cada morador. A quinta
questdo deseja saber se a limpeza do condominio encontra-se sendo realizada
diariamente e com frequéncia e de acordo com a pesquisa, os indices ressaltam a
qualidade do servigo, onde 51,72% estao totalmente satisfeitos e 31,03% Satisfeitos.
9,20% dos entrevistados sdo neutros, ou seja, ndo estdo satisfeitos, mas também
nao estdo insatisfeitos com o servigco. Enquanto apenas 1,15% estdo Totalmente
Insatisfeitos e 1,15% insatisfeitos com o servico prestado. Quando se fala em
servigos, tém-se a intangibilidade, a ndo existéncia de estoques e a prevaléncia do
ser humano como foco no processo produtivo, na revisdo de literatura (p. 6) por
Paladini (2011), e nesse quesito, deve-se mostrar a importancia do morador na

contribuigdo, ou seja, conscientiza-lo sobre a importancia de jogar o lixo na lixeira,
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varrer sua calgada ou garagem, procurar manter as arvores podadas evitando
assim, que o vento disperse o lixo nas dependéncias condominiais.

A funcao do porteiro € muito importante para qualquer condominio, nao mais
que os outros servigos citados anteriormente, mas tem sua relevancia, pois o servigo
de portaria é o cartao de visitas do condominio do condominio La Verve e o principal
responsavel por ajudar os conddéminos no dia a dia ao receber correspondéncias e
controlar quem entre e sai do local. Sobre a sexta questao, em relacédo ao servico de
portaria, 54,02% encontra-se totalmente satisfeitos com o servico de portaria e
28,74% satisfeitos. Isso se caracteriza pela intimidade dos porteiros do condominio
La Verne, que reversao nos horarios 24 horas/dia, criada com cada morador. 9,20%
expressam que sao neutros, e pelo fato de terem uma experiéncia indiferente,
acabam nao tendo engajamento até mesmo na hora de deixar um comentario sobre
a experiéncia que obteve com a empresa. Ao contrario dos outros dois perfis, que
descrevem detalhadamente a sua experiéncia. Apenas 1,15% estdo Totalmente
Insatisfeitos e 1,15% insatisfeitos com o servigo prestado, conforme visto no grafico
no apéndice C, (p. 29).

Contudo dentre as respostas que se obteve nas questdes, ndo a maioria, mas
uma parcela dos entrevistados encontra-se Totalmente Insatisfeito e Insatisfeito com
algum servico ofertado, seja ele qual for, e com isso abriremos nosso espago para
as melhorias, pois caso um cliente do seu negdcio lhe informar de algo que esta
errado, ele esta lhe dando a oportunidade de concertar. E importante saber que um
cliente satisfeito conta para 3 pessoas sobre a experiéncia positiva na sua empresa.
Ao passo que um cliente insatisfeito relata para 11 pessoas sua experiéncia
negativa. E definitivamente, a propaganda negativa ndo € um bom negécio para a
sua empresa, segundo Kotler(2006),"Dos clientes que registram uma reclamacgao,
entre 54% e 70% voltardao a fazer negocios com a empresa se suas reclamacgoes
forem resolvidas. Entretanto, 95% dos clientes insatisfeitos sequer relata sua
insatisfacao para a empresa, simplesmente vdo embora e nao voltam mais. Mas os
que procuram expressar seu descontentamento devem ser tratados como reis”.

Levando em consideracgao tais dados, pode-se afirmar que a opinido de cada
morador com relacdo aos servigos citados acima € crucial para a elevagao da
satisfacao de cada morador. Pensando nisso, a questao sete do questionario buscou

saber a opinido sobre cada servico citado ou sugestdo de novos servigos. Com base
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nos pedidos e sugestbes de cada morador, construimos uma lista, demonstrando

quais sao os desejos, conforme apéndice D (p. 30).

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Como ja concluido, alinhado ao crescimento do setor imobiliario, a
administracdo de condominios deve-se cada vez mais se profissionalizar, pois o
mercado esta buscando a exceléncia na prestacdo de servico. Condominios
representam a modernidade,e nos dias de hoje e a qualidade de vida é o que causa
para a satisfacao dos moradores.

Para os clientes ficarem satisfeitos € necessario sentir uma sensacao de
prazer e os servicos ofertados devem atender as expectativas e as necessidades
dos moradores, procurando atender seus desejos, pois com isso os indices de
satisfacao serao elevados.

Considerando a analise dos dados obtidos, pode-se observar que os
moradores, possuem um nivel consideravel de satisfacdo em relagdo aos servigos
oferecidos pelo condominio La Verne, mas cada moradoré visto como parte ou
integrante de um ou mais processos que correspondem sempre a melhoria da
qualidade. Essa melhoria envolvera o empenho atual da administragao, aprimorando
o desempenho e a partir disso, implantando as melhorias € novos servigos, a
melhoria continua e aumento da satisfagao sao consequéncias.

Osmoradoresacreditaram que arealizagao do estudo foi muito importante, pois
acreditam nas teorias académicas e acreditam que no futuro os dados podem ajudar
de alguma maneira na melhoria dos servigos e na qualidade de vida de cada
condémino. Afirmaram que caso houvesse sucesso, o0 modelo poderia ser usado
para tomada de decisGes, deixando de ser centralizada aos que compdem a
administracdo.Todos os conddbminos sentiram responsaveis pelo objetivo da
pesquisa.

A futura proposta seria colocar em pratica os desejos de cada morador.
Levar-se-a a reunido administrativa tais solicitagcbes, que na ocasido serao
discutidas e se possivel colocadas em pratica, atingindo um maior grau de

satisfagcao dos moradores do condominio La Verne.
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APENDICES

Apéndice A — Carta de Autorizagao de Participagdao do Condominio Residencial

La Verne no Estudo de Caso

Autorizagao de Participagao da Empresa no Estudo de Caso

Fortaleza, 03 de Setembro de 2018.

Eu, George Pimenta da Silva, aluno do Curso de Graduagdo em
Administracdo do Centro Universitario 7 de Setembro (UNI7), solicito permissao para
obter voluntariamente de sua empresa informagdes que serdo utilizadas, apoés
tratamento, na forma de estudo de caso a ser inserido na pesquisa em andamento
sobre "Satisfacdo dos moradores em relacdo aos servigos oferecidos pelo
condominio La Verne".

As informagdes declaradas nesta pesquisa serdo mantidas em sigilo, como

também o anonimato da empresa e do respondente.

No aguardo do aceite, agradecemos a atencao dispensada.

George Pimenta da Silva
Pesquisador

Ricardo Aquino Coimbra
Orientador da Pesquisa

Marcos George Carlos de Souza
Sindico
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Apéndice B — Instrumento de Pesquisa — Questionario Estruturado

PESQUISADESATISFA(;AODOSMORADORE\’SEM RELAGAOAOSSERVICOSOFERECIDOSPELOCOND
OMINIOLAVERNE.

ARTIGOCIENTIFICO
CursodeGraduacaoemAdministracao

Instrugdes para o respondente:

1) Informar a data em que esta respondendo o questionario.

2) O grau de satisfagado € mensurado entre 5 e 1, onde 5 corresponde a totalmente satisfeito e 1
corresponde a totalmente insatisfeito.

3) Procurendodeixarnenhumcamposemresposta.

4) Na pergunta aberta, o comentario deve ser o mais detalhado possivel.

5) As informagdes declaradas nesta pesquisa serdo mantidas em sigilo.

6) ApOs analise, os resultados consolidados seréo disponibilizados aos participantes.

7) Asinformagdesdeclaradasnestapesquisaséaoutilizadasparafinsacadémicos.

Suaparticipacaoéextremamenteimportanteparaoresultadodapesquisa.

Data: / /2018
1-Deformageral,comovocéavaliaosservigosoferecidospelocondominio?

@) ()2 ()3 (M4 (5
2-Segunda-Feira éodiamaisadequadoparalimpezadapiscina?

@) ()2 ()8 (M4 (5
3-Osistemadereservadesalaodefestas é o mais adequado?

() ()2 ()3 ()4 ()5
4— Ailuminagaointernadocondominio, atende as necessidades?

()1 ()2 ()8 (4 ()5
5—- Alimpezadocondominio esta sendo realizada diariamente e com frequéncia?

@) ()2 ()8 (¥4 ()5
6-Oservigodeportaria esta sendo realizado como desejado?

01 02 03 (04 ()5

7-Suaopinidaoé importante referente aos servigos citados acima,
portanto,utilizeestecampoabaixo para sugestiao de melhoria dos servigos ofertados ou sugestao
de um novo servico.

Fonte: Autoral.
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Apéndice C — Dados obtidos na pesquisa representados graficamente

1 - De forma geral, como vocé avalia os servigos oferecidos pelo condominio?

16.09%
2.30% 3.45%
_— [ |
Totalmente Insatisfeito Neutro
Insatisfeito

16.09%

3.45% 2.30%

Totalmente Optaram por Nao possui
satisfeito nao participar morador

2 — Segunda-Feira é o dia mais adequado para limpeza da piscina?

10.34%

1.15% 2.30% .
— |

Totalmente Insatisfeito Neutro
Insatisfeito

73.56%

3.45% 2.30%
[ —

Totalmente Optaram por Nao possui
satisfeito nao participar morador
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3 — O sistema de reserva de saldao de festas € o mais adequado?
36.78% 36.78%

14.94%
230% 3.45% 3.45% 230%
m B B ==

Totalmente Insatisfeito Neutro Satisfeito  Totalmente Optaram por Nao possui
Insatisfeito satisfeito nao participar morador

4 — A iluminacao interna do condominio, atende as necessidades?

22.99%
21.84%
18.39%
16.09%

14.94%

3.45%

. 2.30%
Totalmente Insatisfeito Neutro Satisfeito  Totalmente Optaram por Nao possui
Insatisfeito satisfeito nao participar morador
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5 — A limpeza do condominio esta sendo realizada diariamente e com frequéncia?

51.72%
31.03%
9.20%
3.45%

1.15% 1.15% . ’ 2.30%
— — | —
Totalmente Insatisfeito Neutro Satisfeito  Totalmente Optaram por Nao possui
Insatisfeito satisfeito nao participar morador

6 - O servigo de portaria esta sendo realizado como desejado?

54.02%
28.74%
9.20%
3.45%

1.15% 1.15% . ’ 2.30%
— — | —
Totalmente Insatisfeito Neutro Satisfeito  Totalmente Optaram por Nao possui
Insatisfeito satisfeito nao participar morador
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Apéndice D - Lista de melhoria e novos servigos solicitados pelos moradores.

Melhoria

Novos Servigos

Melhorar a iluminacao

Implantacao de placas fotovoltaicas

Servigo de portaria mais atenta

Regras para criagdo de animais

Manutencao do brinquedo infantil

Conscientizacao da separacao do

lixo

Melhorar a limpeza interna do condominio

Salao de festas sem taxa para

reserva

Conscientizacao da velocidade dentro do

condominio

Poda das arvores

Renovacéao da pintura das instalacbes

Recolhimento do lixo

Reserva do saldo de festas com

piscina incluida
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