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RESUMO

O crescimento do modelo condominial no cenario urbano brasileiro, impulsionado pelo
processo de verticalizagao das cidades, tem tornado a gestdo condominial um setor
cada vez mais complexo e demandante de praticas profissionalizadas. Nesse
contexto, a qualidade na prestagéo de servigos emerge como elemento central para a
satisfacdo dos moradores e a eficiéncia administrativa dos condominios,
especialmente diante das possiveis assimetrias entre a perspectiva dos gestores e a
dos condéminos. O presente estudo teve como objetivo analisar comparativamente a
percepgao de sindicos e conddminos em relagcéo a qualidade da prestacéo de servigos
condominiais e propor diretrizes de gestdo para a melhoria da gestdo condominial. A
pesquisa caracteriza-se como aplicada, de natureza predominantemente exploratoria
com elementos descritivos, e adota abordagem qualitativa. A coleta de dados foi
realizada por meio de entrevistas semiestruturadas com sete sindicos e sete
conddminos de condominios residenciais localizados em Jodo Pessoa e regiao
metropolitana. Os dados foram analisados por meio da técnica de analise de conteudo
proposta por Bardin, organizados em categorias e interpretados a luz do modelo
SERVQUAL. Os resultados indicaram que, embora ambos os agentes reconhegam a
limpeza, a seguranga e a comunicagdo como elementos centrais da qualidade
condominial, existem divergéncias significativas nos referenciais avaliativos de cada
grupo. Sindicos tendem a considerar a concepgdo de qualidade na satisfagc&o
equilibrada e na eficiéncia dos processos de gestdo, enquanto condébminos a
associam a proatividade, a transparéncia e a qualidade do relacionamento com os
gestores. A analise revelou ainda diferengas na forma como sindicos e condéminos
interpretam os problemas da gestdo condominial, com tendéncia a atribuicdo de
responsabilidades ao outro grupo. Conclui-se que a melhoria da qualidade
condominial requer um esforgo conjunto, por meio do alinhamento de expectativas,
fortalecimento da comunicacdo, estimulo a gestao participativa, qualificagcdo dos

agentes envolvidos e desenvolvimento de mecanismos de mediagéo de conflitos.

Palavras-chave: Gestdao condominial. Qualidade em servigos. SERVQUAL.

Percepcao de qualidade.



ABSTRACT

The growth of the condominium housing model in the Brazilian urban context, driven
by the verticalization of cities, has made condominium management an increasingly
complex sector that requires professionalized practices. In this context, service quality
emerges as a key element for residents’ satisfaction and the administrative efficiency
of condominiums, particularly in light of the possible asymmetries between the
perspectives of managers and condominium residents. This study aimed to
comparatively analyze the perceptions of condominium managers and residents
regarding the quality of condominium service provision and to propose management
guidelines to improve condominium management practices. The research is
characterized as applied, predominantly exploratory with descriptive elements, and
adopts a qualitative approach. Data were collected through semi-structured interviews
conducted with seven condominium managers and seven residents from residential
condominiums located in Jodo Pessoa and its metropolitan area. The data were
analyzed using Bardin’s content analysis technique, organized into categories, and
interpreted in light of the SERVQUAL model. The results indicated that, although both
groups recognize cleanliness, security, and communication as central elements of
condominium service quality, significant differences exist in their evaluative
frameworks. Condominium managers tend to perceive quality in terms of balanced
stakeholder satisfaction and management process efficiency, whereas residents
associate it with proactivity, transparency, and the quality of their relationship with
managers. The analysis also revealed differences in how managers and residents
interpret condominium management problems, with a tendency to attribute
responsibility to the opposing group. It is concluded that improving condominium
service quality requires a joint effort through the alignment of expectations,
strengthening of communication, encouragement of participatory management,
qualification of the stakeholders involved, and the development of conflict mediation
mechanisms.

Keywords: Condominium management. Service quality. SERVQUAL. Quality
perception.
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1 INTRODUGAO

O processo de urbanizacdo e verticalizagdo das cidades brasileiras tem
provocado transformacgdes significativas na forma de ocupacgao residencial. Embora a
moradia horizontal ainda seja predominante no pais, com 84,8% da populagéo
residindo em casas, observa-se uma transformacao no padrao habitacional, marcada
pelo crescimento da populagdo que vive em apartamentos, cuja propor¢ao passou de
7,6% no ano 2000 para 12,5% em 2022, conforme dados do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (2022). Essa tendéncia evidencia a expansdo do modelo
condominial na organizagao da vida urbana brasileira.

Esse cenario transforma o condominio em um ambiente de demandas
complexas, que exigem administracdo cada vez mais profissionalizada. Conforme
analisa Fernandes (2013), a gestdo condominial emerge, portanto, como um setor-
chave da administracao de servigos privados no pais, confrontando desafios que vao
além da simples execugao de procedimentos rotineiros. Nesse contexto, a qualidade
pode ser compreendida como um conjunto de praticas gerenciais orientadas por
métodos, padrdes e indicadores, cuja finalidade é assegurar eficiéncia operacional e
melhoria continua dos resultados organizacionais (Falconi, 2014).

A avaliagao da qualidade em ambientes de servi¢o, contudo, néo se restringe
a dimensao técnica da gestdo. Ela é fortemente influenciada pela percepgao do
usuario, tornando indispensavel a adog¢ao de instrumentos analiticos capazes de
capturar essa subjetividade. Nesse sentido, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)
consolidaram o modelo SERVQUAL como referéncia para a mensuragao da qualidade
percebida em servicos, estruturado em dimensdes como confiabilidade,
responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade. Aplicado ao contexto
condominial, esse modelo oferece um quadro analitico adequado para compreender
como sindicos e condéminos avaliam os servigcos prestados a partir de referenciais
que podem ser distintos entre si, um aspecto que necessita de investigagdo empirica
diante do crescimento acelerado desse mercado.

No contexto paraibano, essa expansao imobiliaria se manifesta de maneira
particularmente significativa em Jodo Pessoa. De acordo com a Pesquisa Nacional
por Amostra de Domicilios Continua (PNAD Continua) de 2024, divulgada pelo IBGE,
43,2% dos domicilios da capital estdo situados em edificios, representando um

crescimento de 13,2 pontos percentuais em relacdo a 2016, quando o indice era de
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30%. Com esse avango, Jodo Pessoa passou a figurar entre as cinco capitais
brasileiras com maior propor¢do de moradias verticais, além de registrar o maior
crescimento de verticalizacao da regidao Nordeste, superando de forma expressiva a
média regional de 9,6% e a média nacional de 15,3% (IBGE, 2025).

Apesar da relevancia crescente do setor no contexto urbano local, a escassez
de pesquisas voltadas a percepgao da qualidade dos servigos nesse ambiente,
especialmente sob uma perspectiva comparativa entre gestores e moradores,
evidencia uma lacuna na producédo cientifica regional. Assim, além da contribuigdo
tedrica para um campo ainda pouco explorado, o estudo apresenta utilidade pratica
ao propor diretrizes para administradoras e sindicos, visando aprimorar a
comunicagao, os processos de gestdo e a satisfacdo dos moradores, contribuindo
para uma administracdo condominial mais eficiente e transparente.

Considerando que a qualidade em servicos € construida a partir da percepcéao
do cliente e que diferentes publicos podem possuir referenciais distintos de avaliacéo,
emerge a seguinte questdo de pesquisa: Quais sao as principais divergéncias
entre a percepcgao de sindicos e condéminos quanto a qualidade da prestagao
de servigos para condominios residenciais? A investigagcdo dessa problematica
torna-se relevante, pois discrepancias entre expectativas e percep¢des podem
impactar a confianga na gestdo, a satisfagdo dos moradores e a eficiéncia

administrativa do condominio.
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1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Analisar comparativamente a percepc¢ao de sindicos e conddminos em relagao a

qualidade da prestacao de servigos condominiais.
1.1.2 Objetivos Especificos

1. Identificar os atributos e dimensées de qualidade considerados mais relevantes
por sindicos e condéminos na avaliagao dos servigcos condominiais;

2. Comparar e expor as convergéncias e divergéncias das percepgbes de
sindicos e condéminos quanto a qualidade dos servigos prestados;

3. Sugerir diretrizes de melhoria para a gestdo condominial com base nas

fragilidades identificadas nas entrevistas.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Este capitulo apresenta e sistematiza os principais referenciais tedricos que
sustentam a analise da qualidade na prestacao de servigos condominiais. O percurso
tedrico inicia-se pela evolugdo do conceito de qualidade, que deixa de ter enfoque
estritamente operacional para assumir uma perspectiva estratégica orientada ao
cliente (Falconi, 2014), avangando para a discuss&o sobre a natureza especifica dos
servigos marcada pela intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade
e suas implicagbes para a adogédo de praticas gerenciais compativeis com essa
complexidade. Em seguida, sdo exploradas as dimensdes da qualidade em servigos
sistematizadas pelo modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), que oferece o principal quadro analitico para a compreensédo do
desempenho percebido pelos usuarios.

A partir desse referencial, a administragdo condominial é apresentada como
setor especifico de prestacao de servigos, no qual a qualidade se manifesta por meio
de fatores como comunicacdo, eficiéncia operacional, transparéncia e
relacionamento. Estes elementos sdo centrais na formacdo da percepcédo dos
condéminos e das possiveis assimetrias entre as visdes de sindicos e moradores,

compondo o arcabouco tedrico que orienta a analise proposta neste estudo.

2.1 A QUALIDADE

2.1.1 Evolucao do Conceito de Qualidade

A qualidade é reconhecida como um elemento presente nas atividades
humanas desde os primordios da civilizagdo (Fernandes, 2011). Historicamente, seu
conceito evoluiu de uma perspectiva centrada apenas na funcionalidade e
conformidade de produtos manufaturados para uma abordagem voltada a satisfagao
e a superagao das expectativas dos clientes.

Diante dessa evolugao conceitual, torna-se estratégico para as organizacgdes
definir quais perspectivas da qualidade devem ser priorizadas, conforme apresentado

na trajetoria historica exposta no quadro 1.



Quadro 1 - Evolugao histérica do conceito de qualidade
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Era da Foco principal Caracteristicas Referéncia tedrica
qualidade
Artesanal Produto Qualidade intrinseca, | Garvin (2002): qualidade
garantida pelo | associada a exceléncia do
artesdao em todas as | produto; Fernandes
etapas da produgado. | (2011): origem histdrica
vinculada ao dominio
técnico do produtor.
Revolucao Inspecgao Foco na | Shewhart (1931):
Industrial conformidade introdugdo do controle
técnica e deteccédo | estatistico; Garvin (2002):
de defeitos ao final | qualidade como
da linha de produgao. | conformidade produtiva.
P6s-Segunda Sistema e | Garantia da | Deming (1990): melhoria
Guerra TQM qualidade por meio | continua; Juran (1992):
de processos | planejamento e controle da
integrados e foco | qualidade;  Feigenbaum
total no cliente. (1994): qualidade total
organizacional.
Gestao da | Monitoramento | Consolidagdo  das | Paladini (2012): gestao
Qualidade normas ISO 9000 | estratégica da qualidade;
como diretrizes para | ISO 9000: sistematizacao
padronizar e | normativa.
monitorar a
qualidade.
Era Valor Qualidade como | Parasuraman, Zeithaml e
Contemporanea | Percebido estratégia Berry (1988): qualidade
competitiva, focada | percebida; Kotler e Keller

na satisfacdo e no

valor agregado.

(2012): satisfacéo e valor

ao cliente.

Fonte: Elaboragao prépria (2026).
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Diante dessa evolugao histdrica, observa-se que a qualidade deixou de
representar apenas um mecanismo operacional de inspec¢éo e controle, passando a
assumir uma posicao estratégica dentro das organizagdes. Nesse contexto, a gestao
da qualidade busca integrar seus principios aos objetivos organizacionais,
promovendo melhorias continuas capazes de gerar valor, aumentar a satisfagao dos
clientes e fortalecer a competitividade institucional (Léllis; Oliveira, 2018 apud Ribeiro,
2025).

Além de contribuir para a eficiéncia interna e redugdo de custos, conforme
Kotler (1998) afirma, a qualidade em servigos tornou-se fator relevante para
diferenciagao organizacional, especialmente em mercados competitivos, nos quais a
percepcdao do cliente influencia diretamente a imagem e a consolidacdo da

organizagao.

2.1.2 Qualidade como valor percebido pelo cliente

A qualidade pode ser compreendida como a avaliagao subjetiva realizada pelo
cliente acerca da capacidade de um produto ou servico em atender suas
necessidades e expectativas em relagdo aos beneficios oferecidos e ao custo
percebido. Nesse contexto, o valor percebido ultrapassa aspectos exclusivamente
técnicos, sendo influenciado por fatores como experiéncias anteriores, comunicagao
e imagem da marca (Kotler, 1998).

Para Schmidt, Santos e Leal (2011), a sustentabilidade e a rentabilidade
organizacional estdo diretamente relacionadas a capacidade da empresa em
compreender as fontes de valor percebidas pelo consumidor, considerando que o
preco aceito pelo mercado tende a refletir a percep¢ao de qualidade atribuida a oferta.

Dessa forma, a gestdo da qualidade deve buscar estratégias voltadas nao
apenas a conformidade dos servigos prestados, mas também a superagdo das
expectativas dos clientes, reduzindo lacunas entre o servigo esperado e o
efetivamente recebido, com vistas a ampliacdo da satisfacao, fidelizacao e percepgao

positiva da organizagao.
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2.2 SERVIGOS E SUAS CARACTERISTICAS

2.2.1 Conceito de Servigos

No contexto econémico contemporaneo, os servigos distinguem-se dos bens
fisicos por consistirem em atos, desempenhos ou processos essencialmente
intangiveis, que sao vivenciados pelo consumidor sem resultar, necessariamente, na
posse de um produto material (Kotler; Keller, 2006). Nesse sentido, empresas
prestadoras de servigos caracterizam-se predominantemente pela comercializagdo do
trabalho e da execucao de atividades, ainda que possam utilizar recursos fisicos como
suporte operacional (Sebrae, 2006).

Em consonancia com os bens tangiveis, de acordo com Gale (1996), os
servigos envolvem interacao direta, tornando a participagdo humana parte relevante
da experiéncia e da percepc¢ao do cliente sobre a utilidade e com base no que foi
recebido e o que foi dado, a partir da qualidade percebida do que foi entregue a partir
das avaliagbes dos clientes. Entretanto, vale ressaltar que a natureza intangivel e
processual faz com que os servicos apresentem caracteristicas especificas que
influenciam diretamente sua gestao, comercializagao e entrega ao consumidor.

Na literatura de Kotler (1998), essas particularidades sao tradicionalmente
representadas pelos chamados 4 caracteristicas dos servigos (Intangibilidade,
Inseparabilidade, Variabilidade e Perecibilidade), os quais evidenciam desafios

inerentes a prestacao de servicos, conforme apresentado no Quadro 2.

Quadro 2 — As caracteristicas dos servigos (KOTLER, 1998):

Caracteristicas

Descricao

Implicagbes na gestao

Intangibilidade

Os servigos nao podem ser vistos, sentidos,
provados ou testados antes da compra,
sendo atos ou desempenhos vivenciados

pelo cliente

Necessidade de  fortalecer
confianca, comunicagao e

evidéncias do servigo.

Inseparabilidade

A producgao e o consumo ocorrem de forma

simultdnea, tornando a interacdo entre o

Importédncia da qualificagdo e

padronizacado do atendimento.




22

prestador e o cliente parte integrante da

oferta

fornecido, variando conforme a habilidade e

o0 comportamento humano

Variabilidade A qualidade depende de quem presta o |Necessidade de controle e

servico, bem como de quando e onde € |padronizacdo dos processos.

estocados ou armazenados para uso futuro |capacidade operacional

ou revenda demanda.

Perecibilidade | Os servigos sdo pereciveis e nao podem ser [Exigéncia de planejamento da

e da

Fonte: Adaptado de Kotler (1998)

As caracteristicas inerentes aos servigos evidenciam que sua gestdo demanda
abordagens especificas e integradas, envolvendo aspectos operacionais, humanos e
estratégicos. Nesse sentido, a obtengcdo da qualidade pressupbe um conjunto de
etapas estruturadas e interdependentes. Conforme aponta Garvin (2002), alcancar a
qualidade interna requer, primeiramente, identificar com precisdo as necessidades, os
desejos e as expectativas dos consumidores; em seguida, converter essas
caracteristicas em especificagdes orientadoras; adequar os processos de produgao
para que correspondam a essas especificagdes; e, por fim, estabelecer normas e
parametros de controle que assegurem a conformidade e evitem a entrega de
produtos ou servigos fora dos padrdes estabelecidos.

Além disso, em razao da intangibilidade, variabilidade e da participacao do
consumidor durante a execugao do servico, os autores Pena et al., (2013) afirma que
a avaliagao da qualidade passa a depender diretamente da percepg¢ao do cliente
acerca da experiéncia recebida, uma vez que os servigos sado julgados pelo
desempenho e pela vivéncia de quem os utiliza. Dessa forma, compreender as
particularidades da prestacdo de servigos constitui elemento fundamental para o
alinhamento entre as expectativas do consumidor e a entrega efetiva da organizacéo,

visando garantir que as exigéncias do publico sejam plenamente satisfeitas.
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2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

2.3.1 A qualidade percebida em servigcos e o modelo SERVQUAL

A qualidade em servigos corresponde a avaliagéo subjetiva realizada pelo cliente
a partir da comparacgao entre suas expectativas e a percepcao do servico efetivamente
recebido. Diferentemente dos produtos tangiveis, Garvin (2002) reforca que os
servigos sao avaliados durante sua propria execucgao, sendo influenciados por fatores
como experiéncias anteriores, necessidades individuais e comunicagao estabelecida
entre organizagcao e consumidor.

Nesse contexto, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram o
modelo SERVQUAL, fundamentado na identificacdo de lacunas (gaps) que podem
surgir ao longo da prestacdo do servico. O modelo propde que a percepgdo da
qualidade resulta da diferenca entre o servico esperado e o percebido pelo cliente,
especialmente representada pelo Gap 5, considerado a principal lacuna de avaliagao
da qualidade em servigos. As cinco lacunas do modelo SERVQUAL estao sintetizadas

no Quadro 3.

Quadro 3 - As cinco lacunas (gaps) do modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml e
Berry, 1985).

Gap Descrigao da discrepancia

Gap 1 Divergéncia entre o que os gestores acham que os clientes buscam e as reais
expectativas destes.

Gap 2 Diferencga entre a percepgao gerencial das expectativas e as especificacbes de
qualidade do servico.

Gap 3 Divergéncia entre as especificagdes de qualidade planejadas e o servigo
efetivamente entregue.

Gap 4 Diferenca entre o servico entregue e o que foi prometido pela comunicagao
externa da empresa.
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Gap 5

recebido.

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Ao permitir a analise das lacunas entre as expectativas dos clientes e a
percepcao dos servigos recebidos, o modelo SERVQUAL configura-se como uma
importante ferramenta de avaliacdo da qualidade em servigos. Conforme destacam
Kanarski e Rando Junior (2025), a aplicagao desse instrumento possibilita evidenciar
discrepancias criticas na prestagdo dos servigos, gerando informagdes relevantes
para o planejamento e a tomada de decisdes estratégicas. Dessa forma, sua utilizagao
ultrapassa a simples mensuragcdo da satisfacdo dos usuarios, contribuindo para o
diagnostico de fragilidades e oportunidades de aperfeicoamento nos processos
organizacionais.

Contudo, para que essa avaliacdo seja efetiva, € necessario compreender
quais critérios os consumidores utilizam para formar seu julgamento acerca da
qualidade percebida. Nesse contexto, o modelo SERVQUAL organiza a avaliagdo dos
servicos em cinco dimensdes fundamentais, responsaveis por representar atributos

especificos da experiéncia do cliente, conforme discutido a seguir.

2.3.2Dimensodes da qualidade em servigos no modelo SERVQUAL

O modelo SERVQUAL organiza a qualidade percebida em cinco dimensodes
fundamentais: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, segurangca e empatia,
demonstradas no Quadro 4. Estas representam os principais critérios utilizados pelos

clientes na avaliagao de servicos.

Quadro 4 - Dimensdes da Qualidade em Servigos (Parasuraman, Zeithaml e Berry,
1991).

Dimenséao Descrigcao e foco da avaliacao

Tangibilidade Evidéncias fisicas associadas ao servico, como instalagoes,

equipamentos e aparéncia dos colaboradores.

Divergéncia entre o servigo que o cliente esperava e 0 que ele percebeu ter
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Confiabilidade Capacidade de executar o servigo prometido de maneira precisa,

consistente e no prazo acordado.

Responsividade | Disposicao e agilidade dos profissionais em atender solicitagdes

e solucionar problemas prontamente.

Seguranga Conhecimento técnico, cortesia e habilidade dos funcionarios em

transmitir confianga e credibilidade.

Empatia Oferecimento de atendimento individualizado e compreensao

das necessidades especificas de cada cliente.

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991).

A analise dessas dimensdes permite compreender que a qualidade percebida
nao € um conceito unitario, mas sim o resultado da combinagao de multiplos atributos
que o cliente avalia simultaneamente. Enquanto a confiabilidade é frequentemente
apontada como a dimensao mais critica por envolver o cumprimento da promessa
basica do servigo, as demais dimensdes, como a empatia e a seguranga, atuam como
diferenciais que humanizam a entrega e fortalecem o vinculo de confianga entre o
prestador e o usuario

Dessa forma, de acordo com Kanarski e Rando (2025), sua utilizagao ultrapassa
a simples mensuragao da satisfagdo dos usuarios, contribuindo para o diagnéstico de
fragilidades e oportunidades de aperfeicoamento nos processos organizacionais. No
contexto da gestdo condominial, essa abordagem assume especial relevancia, uma
vez que a qualidade dos servigos envolve aspectos subjetivos e relacionais, como
confiabilidade, empatia e responsividade, que nem sempre podem ser avaliados por
indicadores estritamente objetivos. Assim, o modelo fornece suporte para o

desenvolvimento de a¢des voltadas ao aprimoramento da gestdo e da comunicagao
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com os moradores, favorecendo uma prestagao de servigcos mais alinhada as suas

expectativas.

2.4 ADMINISTRACAO DE CONDOMINIOS:

2.4.1 Conceito e organizagao do condominio

O condominio, de forma geral, representa uma forma de propriedade
compartilhada, onde multiplos proprietarios detém fragcdes ideais de um imovel,
usufruindo de areas privativas e compartilhando a responsabilidade e o uso de areas
comuns. Juridicamente, configura-se como o dominio compartilhado de algo por mais
de um dono, sendo regido no Brasil por um regime juridico especifico estabelecido
pelo Cdédigo Civil (Brasil, 2002). Sua organizagao interna é fundamentada na
Convengdo de Condominio e no Regimento Interno, documentos que instruem a
conduta e o cotidiano dos moradores, além de projetos técnicos e alvaras que
garantem a regularidade do empreendimento.

No contexto dos condominios residenciais, essa estrutura organizacional
assume caracteristicas ainda mais complexas em razao da convivéncia continua entre
0os moradores e da necessidade de gerenciamento simultdneo de demandas
administrativas, financeiras, operacionais e relacionais. Além da manutencido das
areas comuns e do cumprimento das normas internas, de acordo com Souza (2024),
a gestdo condominial residencial envolve a mediacdo de interesses coletivos e a
busca pela satisfagdo dos moradores quanto a qualidade dos servigos prestados e a
segurancga do empreendimento.

A natureza dessa organizacao e o nivel de complexidade da sua gestdo sao
diretamente influenciados pela tipologia do empreendimento. Conforme apresentado
no Quadro 5, as demandas administrativas variam significativamente entre diferentes

modelos habitacionais.
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Quadro 5 - Tipologias de condominios residenciais e complexidade de gestao.

Tipologia Descricao

Horizontais | Formados por casas ou sobrados, podendo ter finalidade residencial,
comercial ou industrial.

Verticais Edificagdes de multiplos pavimentos, abrangendo desde prédios
populares até condominios-clube de luxo.

Fonte: Adaptado de Souza (2024).

De maneira geral, independentemente de sua tipologia, o condominio precisa

cumprir uma série de obrigagdes continuas que visam garantir a preservagao do

patriménio e o bem-estar dos moradores (Souza, 2024). Essa gestao envolve a

coordenacao de atividades operacionais e financeiras essenciais para assegurar a

seguranga e a conservagao das areas coletivas, transformando as necessidades dos

residentes em metas administrativas concretas.

Assim, a organizagao deixa de ser apenas um conceito juridico para se tornar

uma unidade operacional que presta servigos essenciais. Essas atividades podem ser

categorizadas em trés grandes frentes de atuacao, conforme detalhado no quadro 6.

Quadro 6 - Categorizagao dos servigos e obrigagcées condominiais.

Categoria

Descricao de Atividades

Embasamento tedrico

Administrativos

Gestdo burocratica e financeira:
Previsdo orcamentaria, prestagao
de contas, boletos, contabilidade,
folna de pagamento e obrigacdes

fiscais/trabalhistas.

Atividades técnico-
burocraticas delegadas para
assegurar transparéncia
financeira e suporte a decisao

(FERNANDES, 2013).

Operacionais

Manutencdo e infraestrutura:
Conservacéo, limpeza, seguranga,
portaria, manutencdes
preventivas/corretivas e

fiscalizagao de obras.

Gestao focada na

conservagao € seguranga
para garantir a valorizagdo do
patrimdénio coletivo (SOUZA,

2024).
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Atendimento Interacéo e suporte: Atendimento a [Mediagcdo de  interesses
moradores/sindicos, mediacdo de |visando sintetizar as vontades
conflitos, assembleias e suporte |individuais em necessidades
juridico. coletivas (BARTH et al.,
2019).

Fonte: Elaboracgao propria (2026).

A integracdo entre a estrutura organizacional e a execugdo desses servigos €
0 que define a eficiéncia da gestdo. Falhas na condugéo dessas obrigagbes, sejam
elas burocraticas ou operacionais, impactam diretamente a transparéncia e a
qualidade percebida pelos moradores.

Diante da amplitude dessas responsabilidades, que exigem conhecimentos
técnicos, juridicos e relacionais, a condugéao do condominio demanda uma lideranga
capaz de articular todos esses processos. Nesse contexto, torna-se fundamental
compreender o papel do sindico e da administradora, que atuam como os agentes
centrais na operacionalizacdo dessa estrutura complexa, conforme sera discutido a

sequir.

2.4.2 Papel do sindico e da Administradora

A gestao condominial possui diversas esferas e agentes presentes no cotidiano
condominial. Entretanto, observa-se um elo mais forte a partir da atuagao conjunta
entre o sindico e a administradora, agentes que exercem fungdes complementares na
conducgao administrativa, financeira e operacional do condominio. Enquanto o sindico
assume o papel de representante legal e responsavel pelas decisdes estratégicas e
pela mediagao dos interesses coletivos, a administradora oferece suporte técnico
especializado, contribuindo para a execugao das rotinas burocraticas e o cumprimento

das obrigagdes legais (Fernandes, 2013).
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Quadro 7 — Fungodes e responsabilidades do sindico e da administradora condominial

Agente Principais responsabilidades | Natureza da | Base teodrica
atuacao
Sindico e Representacgdo legal; | Estratégica, Mandatario e
e Tomada de decisbes; | gerencial e | representante legal
e Mediacdo de conflitos; representativa. incumbido de cumprir
e Assembleias; as normas internas e
e Fiscalizacdo da gestdo zelar pelo interesse
condominial. coletivo (SOUZA,
2024).

Administradora e Prestacéo de contas; | Técnica, Agente de suporte
e Suporte financeiro; operacional e | encarregado de
e Contabilidade; consultiva. executar as rotinas

e Folha de pagamento;

e Rotinas
administrativas;

e Assessoria

operacional.

técnico-burocraticas
delegadas pela gestéao
(FERNANDES, 2013)

Fonte: Elaboragao prépria (2026).

A qualidade percebida pelos moradores nado se limita a execugédo das

atividades operacionais, estando também associada a clareza das informacgdes, a

transparéncia na gestdo financeira e a capacidade de resposta as demandas

cotidianas. Nesse contexto, Barth et al., (2019) afirma que a integracdo entre a

lideranga exercida pelo sindico e o suporte técnico fornecido pela administradora

torna-se essencial para a construgdo de uma gestdo eficiente e alinhada as

expectativas dos moradores, cabendo aos gestores da administragcdo do condominio

a tarefa fundamental de sintetizar as vontades individuais e transforma-las em

necessidades comuns.
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2.5 QUALIDADE EM SERVICOS CONDOMINIAIS

2.5.1 Qualidade em servigos no contexto condominial residencial

A aplicagao dos principios da qualidade no contexto condominial é vista como
fundamental para a gestdo eficaz e para a satisfagdo dos moradores, exigindo
controles operacionais e econdmico-financeiros rigorosos (Fernandes, 2013). Dentro
do ambiente de moradia coletiva, a qualidade impacta diretamente a valorizagdo do
imovel e a reputacdo do empreendimento, sendo a satisfagdo do morador o resultado
da comparacao entre o desempenho percebido do servico e as suas expectativas
prévias conforme métrica da qualidade abordada por Kotler (1998).

Os servigos condominiais apresentam como caracteristica principal a
intangibilidade, uma vez que, os seus principais resultados ndo se materializam em
produtos fisicos, mas em experiéncias de organizagao, seguranga e bem-estar (Barth
et al., 2019). Embora existam elementos tangiveis, como a limpeza e a manutengao
predial, os autores Pena et al. (2013) analisam que a avaliagdo da qualidade
frequentemente recai sobre as percepgdes subjetivas acerca da eficiéncia
administrativa, da transparéncia financeira e da capacidade de resolugcdo de
problemas, uma vez que os servigos sao julgados pelo desempenho e pela vivéncia
de quem os utiliza. Assim, a gestao deve equilibrar a entrega operacional com a
percepcgao de valor gerada no cotidiano dos moradores, cabendo a administragdo do
condominio a tarefa fundamental de sintetizar as vontades individuais e transforma-
las em necessidades comuns.

Para isto, a metodologia SERVQUAL é amplamente utilizada para mensurar
essa qualidade, avaliando as lacunas (gaps) entre o que a empresa percebe ter
fornecido e o que o cliente realmente esperava ou percebeu receber (Barth et al.,
2019). Estes estudos acerca da metodologia indicam que dimensdes como
atendimento e confiabilidade costumam ser as mais bem avaliadas.

Nesse cenario, a qualidade em servicos condominiais ndo pode ser
compreendida apenas sob a o6tica da eficiéncia operacional, mas deve considerar a
articulagcao entre gestao administrativa, relacionamento interpessoal e alinhamento de
expectativas. A analise dessas dimensdes permite compreender como a percepg¢ao

da qualidade é construida no cotidiano condominial.
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2.5.2 Percepcgao da qualidade em servigos condominiais residenciais

A compreensao da qualidade na gestado condominial contemporanea constitui
da percepcao que formaliza e complementa o conceito basico da administracdo de
bens e servigos. Além da manutengéo técnica e da seguranga patrimonial, a gestao
condominial envolve fatores relacionados a comunicacdo, transparéncia,
relacionamento interpessoal e eficiéncia operacional, os quais influenciam
diretamente a satisfacdo e a confianca dos moradores. Nesse contexto, uma
administracao profissional e isenta torna-se essencial para mediar interesses coletivos
e promover uma convivéncia harmoniosa no ambiente condominial (Ubaldo et al.,
2022).

O quadro a seguir sintetiza os principais fatores que influenciam essa
percepcao, com base em uma analise da literatura técnica e académica, destacando

sua importancia e impacto direto na satisfagao dos moradores.

Quadro 8 — Fatores de influéncia da percepg¢ao da qualidade.

Fator Dimensao-chave Impacto na | Referéncia
percepcao da | Tedrica
qualidade

Comunicagao e | Canais ageis e |Reduz tempo de | CUNHA, 2016

Transparéncia divulgacéao resposta;  constroi

financeira clara confianca
Visao Financeira e | Balancetes Decisdes seguras; | FERNANDES,
Prestagcdo de Contas | organizados e | credibilidade 2013

suporte técnico operacional

Relacionamento Cordialidade, Fidelizacéao; BARTH et al.,

Interpessoal empatia e presteza | ambiente 2019
harmonioso

Conformidade ABNT NBR 15.575 | Seguranga; SOUZA, 2024

Técnica e Normativa | + padronizagdo | desempenho;

processual valorizacao
patrimonial

Fonte: Elaboracao prépria (2026).
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Em analise, a integragao sinérgica desses quatro fatores € o que define uma
gestdo condominial de alta performance (Ubaldo et al., 2022). A auséncia ou
deficiéncia em qualquer uma dessas areas pode comprometer a sustentabilidade e a
eficiéncia operacional do condominio. Por exemplo, uma comunicag¢ao falha pode
anular os beneficios de uma gestdo financeira impecavel, pois os moradores
permanecem desinformados e desconfiados.

Da mesma forma, um bom relacionamento ndo compensa a falta de
conformidade técnica, que pode levar a riscos graves e desvalorizagdo do imovel.
Portanto, a profissionalizagao da gestdo se revela um investimento estratégico, que
promove nao apenas economia e seguranga a longo prazo, mas também a perenidade
do bem comum e a satisfagao coletiva (Ribeiro, 2025), consolidando uma percepgéo
de qualidade que se sustenta em pilares objetivos e subjetivos.

Contudo, é fundamental compreender que esses fatores ndo atuam de forma
isolada. A percepcdo da qualidade emerge da relacdo dinamica entre o que a
administracdo oferece (fatores objetivos de comunicagdo, transparéncia,
conformidade e relacionamento) e as expectativas que cada morador. Para
aprofundar essa compreensao, € necessario explorar os conceitos fundamentais de
expectativas e percepgdo, que constituem a base tedrica para a analise de como os
moradores avaliam e interpretam a qualidade dos servigos prestados.

No contexto da qualidade em servicos, a expectativa pode ser entendida como
o conjunto de referéncias que o usuario utiliza para formar uma avaliagdo prévia
acerca do servico que sera recebido. Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
essas expectativas sao influenciadas por fatores como experiéncias anteriores,
recomendacoes de terceiros, necessidades individuais e pela comunicacao realizada
pela propria organizacdo prestadora do servico. Dessa forma, as expectativas
funcionam como parametros antecipados de comparagao, influenciando diretamente
a percepcao de qualidade construida pelo cliente. Por se tratar de um elemento
subjetivo e variavel, sua gestdo representa um desafio significativo para as
organizacdes de servigos.

A percepgao, por outro lado, esta relacionada a avaliagdo realizada pelo
usuario apos a experiéncia efetiva com o servigo prestado. Segundo Ubaldo et al.
(2022), a satisfagdo do consumidor € um sentimento resultante da comparagao entre

o0 desempenho percebido do servigo e as expectativas previamente criadas, de modo
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qgue o alcance dessas expectativas é o que define o contentamento do usuario. Nesse
processo, a avaliagdo da qualidade leva em conta a experiéncia geral com o servigo
oferecido, permitindo identificar falhas e limitagdes que muitas vezes ndo sao
percebidas apenas pela ética interna da gestdo. Nos servigos, portanto, a maneira
como a atividade é entregue possui impacto tao relevante quanto o resultado obtido.

A subjetividade da qualidade esta diretamente associada a esse carater
perceptivo e comparativo da avaliagdo. Como expectativas, vivéncias e critérios de
julgamento variam entre individuos, um mesmo servigo pode ser interpretado de
maneiras distintas por diferentes usuarios, ainda que as condigbes objetivas de
prestacdo sejam semelhantes (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988). Nesse sentido,
os gestores de servigos precisam compreender ndo apenas 0s aspectos técnicos
daquilo que oferecem, mas também os fatores subjetivos que influenciam a
construcdo das avaliagbes dos usuarios. No contexto condominial, por exemplo,
diferengas na percepc¢ao da qualidade entre sindicos e moradores podem surgir néo
necessariamente em razao de divergéncias sobre os fatos, mas devido as distintas
prioridades, experiéncias e critérios adotados por cada grupo ao analisar os servigos

prestados.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1 NATUREZA E ABORDAGEM

O presente estudo caracteriza-se como pesquisa aplicada e bibliografica, uma
vez que visa gerar conhecimentos orientados a solugdo de problemas concretos
relacionados a qualidade na prestacédo de servigcos condominiais, contribuindo para o
aprimoramento da gestdo nesse contexto especifico (Gil, 2008).

Quanto aos objetivos, a pesquisa assume carater predominantemente
exploratdrio, com elementos descritivos. O componente exploratério manifesta-se na
busca por ampliar a compreensao sobre divergéncias dos sindicos e moradores
acerca da qualidade dos servicos prestados. Conforme Gil (2008), pesquisas
exploratorias tém como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema,
com vistas a torna-lo mais explicito, envolvendo, entre outros procedimentos,
entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema
pesquisado.

Quanto a abordagem, a pesquisa € qualitativa, pois se propde a compreender
percepcgdes, interpretacdes e significados atribuidos pelos participantes a realidade
investigada. Segundo Silva e Menezes (2005), a pesquisa qualitativa considera a
relagdo dindmica entre o mundo real e a subjetividade dos sujeitos, sendo adequada

para estudos que envolvem experiéncias e construgdes simbdlicas.

3.2 PARTICIPANTES DA PESQUISA

Os participantes da pesquisa foram sindicos em exercicio e moradores dos
condominios residenciais localizados na regido metropolitana de Jodo Pessoa,
Paraiba, selecionados por possuirem experiéncia direta com a prestagao de servigos
condominiais. Segundo Gil (2008), em pesquisas qualitativas com entrevistas, os
participantes devem ser escolhidos por sua capacidade de contribuir com informacdes
e interpretacdes relevantes sobre o fendmeno estudado. Para esta investigagao, o
perfil dos participantes mostrou-se adequado a pesquisa, considerando sua vivéncia

como gestores e usuarios dos servigos condominiais.
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O estudo contou com 14 participantes, sendo 7 sindicos e 7 moradores. Esta
limitagdo de participantes foi definida com base no momento em que as entrevistas
comegaram a apresentar um padrao de respostas semelhantes, sem trazer novas
informagdes relevantes para a pesquisa (Minayo, 2017). Além disso, a divisao igual
entre os dois grupos buscou facilitar a comparacéo das percepgdes, permitindo uma
analise mais equilibrada e aprofundada das entrevistas.

A selegcao dos participantes ocorreu por conveniéncia e acessibilidade,
considerando a disponibilidade e vinculo direto com a realidade estudada. Foram
estabelecidos como critérios de incluséo: exercer a fungdo de sindico ha pelo menos
um ano ou residir no condominio ha periodo equivalente, e manifestar disponibilidade
para participagao voluntaria na pesquisa. Foram excluidos participantes sem vinculo
ativo com o condominio no periodo de realizagdo da coleta. Marconi e Lakatos (2022)
ressaltam que os entrevistados devem ser convenientemente selecionados de modo
a assegurar a presenca de caracteristicas relevantes para a compreensdao do

fendmeno investigado.

3.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas semiestruturadas,
conduzidas individualmente com cada participante, garantindo o sigilo e 0 anonimato
dos entrevistados. As entrevistas foram gravadas em audio mediante autorizag&o
prévia e posteriormente transcritas na integra. Esse instrumento combina questdes
previamente elaboradas com flexibilidade para o aprofundamento de temas
emergentes ao longo da interacdo. Com base nisso, Marconi e Lakatos (2022)
destacam que a entrevista oferece maior flexibilidade ao pesquisador, permitindo
repetir ou esclarecer perguntas, além de possibilitar a obtengdo de dados relevantes
que nao se encontram em fontes documentais. Tais caracteristicas tornam o
instrumento adequado a estudos que envolvem percepgdes e experiéncias subjetivas.

Foram elaborados dois roteiros complementares, estruturados em torno dos
mesmos eixos tematicos, com adaptacgdes linguisticas orientadas a perspectiva de
cada grupo (sindicos e moradores). Cada roteiro foi composto por dados de
identificacdo do participante e oito questdes abertas, organizadas em torno de quatro
dimensodes: conceito e percepg¢ao de qualidade; servigos relevantes e problemas

recorrentes; avaliacdo dos agentes envolvidos na gestdo condominial, incluindo
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sindico, administradora, funcionarios e fornecedores; e expectativas e sugestdes de
melhoria.

Esta organizacdo permitiu a comparabilidade das respostas entre os grupos,
possibilitando identificar convergéncias e divergéncias na percepg¢ao da qualidade dos
servigos condominiais. Os dados coletados foram posteriormente submetidos a
andlise de conteudo proposta por Bardin (2016), conforme detalhado na secéo

seguinte. Os roteiros completos encontram-se apresentados no apéndice.

3.4 PERSPECTIVA DE ANALISE DE DADOS

A andlise dos dados foi realizada com base na técnica de analise de conteudo
proposta por Bardin (2016), que consiste em um método organizado de leitura,
classificagao e interpretacao de informagdes obtidas em pesquisas qualitativas, como
entrevistas. Segundo Gil (2008), essa técnica permite analisar tanto as informacgdes
apresentadas de forma explicita quanto os significados implicitos presentes nos
discursos dos participantes, possibilitando uma compreensao mais aprofundada das
respostas coletadas.

O processo de analise ocorreu em trés etapas. Na primeira, chamada de pré-
analise, foi feita uma leitura inicial e detalhada das entrevistas transcritas, buscando
maior familiaridade com o conteudo e a identificagdo de temas e ideias recorrentes.
Em seguida, na etapa de exploragdo do material, os dados foram organizados em
categorias tematicas. Essa categorizagédo ocorreu de forma mista: dedutiva, baseada
nas dimensdes da qualidade em servigos ja definidos pela pesquisa, e indutiva,
permitindo que novos temas surgissem a partir das falas dos participantes.

Por fim, na etapa de tratamento, interpretacao e inferéncia dos dados, buscou-
se analisar as semelhancas, diferencas e particularidades presentes nas percepgcoes
dos sindicos e moradores, identificando padrbes de interpretagao e possiveis falhas

ou lacunas relacionadas a qualidade percebida na gestao condominial.
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4 INTERPRETAGAO E ANALISE DE DADOS

Esta secdo destina-se a apresentacido, analise e interpretacdo dos dados
obtidos por meio das entrevistas semiestruturadas realizadas com sindicos e
moradores. A analise foi conduzida com base na técnica de analise de conteudo
proposta por Bardin (2016), cujos procedimentos de categorizagdo e interpretagao
tematica orientaram a organizacdo do material empirico e a construgdo das
inferéncias apresentadas ao longo desta secéo.

A secdo esta organizada em duas partes. Na primeira, apresenta-se a
caracterizagao do perfil sociodemografico dos participantes, etapa que contextualiza
os entrevistados e oferece subsidios para a compreensao das percepgoes relatadas.
Na segunda, as respostas sdo analisadas por categorias tematicas, definidas a partir

do referencial tedrico e das categorias do processo de analise de conteudo.

4.1 PERFIL SOCIODEMOGRAFICO

A caracterizacao do perfil sociodemografico dos participantes integra a etapa
de pré-analise proposta por Bardin (2016), constituindo procedimento inicial para
contextualizar os sujeitos investigados e compreender possiveis influéncias de
variaveis como idade, formacgao, tempo de atuacao ou de residéncia em condominio
nas percepgoes apresentadas ao longo das entrevistas. Esse mapeamento oferece
subsidios para a interpretagdo das categorias tematicas desenvolvidas nas se¢des
subsequentes, permitindo situar os discursos dos participantes em seu contexto.

A seguir, sdo apresentados os principais dados referentes aos sindicos e
moradores participantes da pesquisa, com o objetivo de delinear o contexto no qual

se constroem as interpretacdes da qualidade dos servigos condominiais.

4.1.1 Faixa Etaria

A distribuicao etaria dos participantes revela perfil diversificado, com
predominancia de respondentes acima dos 50 anos. A maior concentracao situa-se
entre 51 e 60 anos (31,3%), seguida pelo grupo com 60 anos ou mais (25,0%). As
faixas de 20 a 30 anos, de 31 a 40 anos e de 41 a 50 anos representam,

respectivamente, 18,8%, 12,5% e 12,5% da amostra.
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Grafico 1 — Grafico da faixa etaria dos participantes.
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Fonte: Elaboragao propria (2026).

De acordo com os dados apresentados no Grafico 1, esse perfil etario
predominante é significativo para a interpretagdo dos dados coletados, na medida em
que individuos com maior tempo de vivéncia em ambiente condominial tendem a
dispor de uma visao mais consolidada para avaliar a qualidade dos servicos e da
gestdo do condominio. Em contrapartida, a presenga de participantes nas faixas de
20 a 30 anos (18,8%), 31 a 40 anos (12,5%) e 41 a 50 anos (12,5%), ainda que em
propor¢des menores, confere a amostra uma heterogeneidade etaria relevante, uma
vez que diferentes geragdes constroem expectativas e critérios avaliativos distintos
em relagdo a vida condominial. Essa diversidade de perfis etarios representa um
aspecto positivo da composigao amostral, pois possibilita uma leitura mais abrangente
e plural do fenémeno investigado, contemplando perspectivas construidas a partir de

experiéncias e contextos de vida variados.

4.1.2 Localizagao

A distribuicéo geografica dos participantes abrange diferentes bairros da regiao
metropolitana de Jodo Pessoa, com concentracdo em localidades caracterizadas por
intenso processo de verticalizagdo e desenvolvimento imobiliario. Jardim Oceania,
localizado em Joao Pessoa, representa a maior participagdo na amostra, com 26,3%

dos respondentes. Intermares, em Cabedelo, figura como segunda localidade mais
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frequente, com 15,8%, seguida por Bessa, também em Joao Pessoa, com 10,5%. Os
demais bairros apresentam representatividade equivalente, correspondendo cada um

a 5,3% da amostra.

Grafico 2 — Grafico da localidade dos participantes.
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Fonte: Elaboracgao prépria (2026).

O Grafico 2 demonstra que os participantes da pesquisa estao distribuidos por
diferentes bairros de Jodo Pessoa e Cabedelo, com predominancia de respondentes
residentes em Jardim Oceania, Intermares e Bessa, que juntos representam 52,6%
da amostra. De acordo com o portal Paraiba Ja (2025), essa regidao se destaca pelo
intenso crescimento populacional e pela expansdao de empreendimentos verticais.
Dessa forma, a concentragdo de participantes nesses bairros sugere uma maior
representacdo de moradores inseridos em contextos condominiais mais complexos,
enquanto a participacao de residentes de outras localidades contribui para ampliar a

diversidade de perspectivas contempladas pela pesquisa.

4.1.3 Profissao e Formacao académica dos sindicos

Os Graficos 3 e 4 apresentam informacgdes relacionadas ao perfil profissional e
a formagao académica dos sindicos participantes da pesquisa. A analise dessas

caracteristicas permite compreender melhor a trajetéria profissional e o nivel de
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qualificagdo dos respondentes, aspectos que podem influenciar a forma como
percebem e conduzem a gestdo condominial. Dessa maneira, os dados contribuem
para a caracterizagdo da amostra e para a contextualizagdo das percepgdes
apresentadas ao longo do estudo.

Grafico 3 — Grafico das profissdes dos sindicos.
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Fonte: Elaboragao propria (2026).

A heterogeneidade do perfil profissional dos sindicos constitui elemento
interpretativo relevante na analise de conteudo, pois a formacao e a experiéncia de
origem de cada gestor podem influenciar no seu estilo de condugdo da gestéo
condominial, suas prioridades e, consequentemente, a forma como a qualidade dos
servigos € percebida pelos moradores. A presenga do Sindico Profissional, a figura
que se dedica exclusivamente a fungao, sugere uma tendéncia de especializagao e
profissionalizacdo da gestdo condominial, o0 que pode estar associado a praticas mais

sistematizadas de administragao.
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Grafico 4 — Grafico do nivel da formagao dos sindicos.
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Fonte: Elaboragao propria (2026).

Ja para a analise da formacao académica dos sindicos, revela um elevado nivel
de instrugdo, com a grande maioria (87,5%) possuindo formacao superior completa

A diversidade de formacdes, que vai do ensino técnico ao doutorado, implica
que os sindicos mobilizam repertérios de conhecimento variados na administracdo do

condominio.

4.1.4Profissao dos moradores

A composigao do perfil profissional dos moradores respondentes, detalhada no
Grafico 4, mostra que as ocupagdes de Advogado(a) e Estudante sdo as mais
representadas, com cada uma correspondendo a 25,0% do total de participantes.

As demais profissdes citadas possuem participagdes idénticas na amostra,
sendo que cada uma representa 12,5% do conjunto de moradores que contribuiram

com a pesquisa.
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Grafico 5 — Grafico das profissdes dos moradores.
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Fonte: Elaboragao propria (2026).

A diversidade de ocupacgdes indica que o sindico precisa buscar compreender
métodos para se comunicar e prestar contas a um publico heterogéneo, com
diferentes expectativas e formas de avaliar a qualidade da gestao, tornando a tarefa

administrativa ainda mais desafiadora e complexa.

4.1.5 Tempo de atuagao dos sindicos

A analise do tempo de atuacdo dos sindicos na funcéo, conforme os dados
levantados, demonstra que a amostra se divide em trés faixas. Os grupos de sindicos
com 01 a 04 anos de experiéncia e aqueles com 07 a 08 anos sao os mais
representativos, correspondendo cada um a 37,5% do total de participantes.

A faixa intermediaria, composta por sindicos com 05 a 06 anos de atuacao,
representa os 25% restantes dos participantes da pesquisa.
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Grafico 6 — Grafico do tempo de atuagao dos sindicos.
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Fonte: Elaboragao propria (2026).

A distribuicdo do tempo de experiéncia dos sindicos revela um cenario
polarizado, com concentragdes equivalentes de gestores em fases iniciais (1 a 4 anos)
e consolidadas (7 a 8 anos) de atuagdo. Essa dualidade é consideravel para a
pesquisa, pois sugere a convivéncia de dois perfis distintos: de um lado, sindicos que
trazem novas praticas e energia para a fungéo; de outro, gestores experientes cujo
conhecimento acumulado se traduz em maior seguranga e previsibilidade na gestéo.

A avaliagdo da qualidade da gestdo devera considerar como a senioridade
influencia a abordagem de problemas, a comunicagdo com moradores € a

implementagdo de melhorias no condominio

4.1.6 Tempo de moradia.

O tempo de moradia dos participantes apresenta distribuicao polarizada entre
residentes mais recentes e moradores de longa data. As faixas de 1 a 5 anos e acima
de 10 anos sao as mais representativas, correspondendo cada uma a 37,5% da
amostra. O grupo com tempo de residéncia intermediario, entre 6 e 10 anos, constitui

os 25,0% restantes.
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Grafico 7 — Grafico do tempo de moradia
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Fonte: Elaboragéao prépria (2026).

O Grafico 7 demonstra que os moradores participantes apresentam diferentes
tempos de moradia no condominio, com predominancia daqueles que residem entre
1 e 5 anos (37,5%) e ha mais de 10 anos (37,5%). Esse resultado é relevante, pois o
tempo de vinculo com o condominio pode influenciar a forma como os moradores
percebem a qualidade dos servigos prestados.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), as expectativas dos usuarios
sdo construidas a partir de fatores como experiéncias anteriores, servindo como
referéncia para a avaliacdo da qualidade percebida. Nesse contexto, moradores com
diferentes tempos de residéncia tendem a avaliar os servigcos a partir de referenciais
distintos, seja por comparagdo com experiéncias anteriores ou pelo acompanhamento
da evolugao da gestao ao longo dos anos. Dessa forma, a diversidade observada na
amostra contribui para uma compreensao mais ampla das percepg¢des dos moradores

em relagao a qualidade dos servigos condominiais.

4.1.7 Tipos de Condominios

A analise da natureza dos condominios representados, considerando tanto
sindicos quanto moradores, revela predominédncia do tipo residencial, que
corresponde a 88,2% dos respondentes. Os condominios de natureza comercial e

misto aparecem correspondem, cada um, a 5,9% dos entrevistados.
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Grafico 8 — Grafico dos tipos de condominio dos respondentes
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Fonte: Elaboragao prépria (2026)

A predominancia de condominios residenciais confere ao estudo um recorte
tematico bem definido, orientando a analise para as demandas, dindmicas e desafios
caracteristicos da moradia coletiva, como seguranga, manutencao de areas comuns,
convivéncia entre moradores e servicos de lazer. Esse perfil da amostra é relevante
para a interpretacdo das categorias tematicas, pois as expectativas e os critérios de
avaliacdo da qualidade em condominios residenciais diferem substancialmente
daqueles presentes em ambientes comerciais ou mistos, que envolvem fluxo de

clientes, logistica e dindmicas de funcionamento.

4.1.8 Porte dos condominios pesquisados

No que se refere ao porte dos condominios representados na amostra,
observa-se prevaléncia de empreendimentos de médio porte, correspondendo a
47,1% dos respondentes. Os condominios de pequeno porte figuram em seguida, com
41,2% dos participantes, enquanto os de grande porte constituem a menor parcela da

amostra, com 11,8%.
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Grafico 9 — Grafico do porte do condominio dos respondentes.
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Fonte: Elaboragao propria (2026).

A concentragado da amostra em condominios de pequeno e médio porte € um
dado relevante, pois esses contextos tendem a apresentar estruturas administrativas
mais enxutas, nas quais a figura do sindico, seja morador ou profissional, assume
papel central e multifuncional. Diferentemente dos condominios de grande porte, que
frequentemente dispéem de equipes dedicadas e processos administrativos mais
formalizados, os empreendimentos de menor escala operam com recursos mais
limitados, o que pode intensificar os desafios relacionados a comunicagao, ao controle
financeiro e a manutencdo das areas comuns. Esse perfil da amostra sera
considerado na interpretacdo das categorias tematicas, especialmente ao se discutir
as percepgodes sobre eficiéncia e transparéncia na gestao, e delimita o alcance das
conclusdes do estudo, que tendem a ser mais diretamente aplicaveis a condominios

de pequeno e médio porte.

4.2 ANALISE DAS ENTREVISTAS SEMIESTRUTURADAS

ApoOs a apresentagao do perfil sociodemografico dos participantes, inicia-se a
analise qualitativa das entrevistas semiestruturadas com sindicos e moradores de
condominios residenciais. Esta etapa, fundamentada na analise de conteudo proposta

por Bardin (2016), tem como objetivo interpretar o material coletado, buscando
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compreender as percepgdes, expectativas e experiéncias dos participantes em
relacdo a qualidade na prestagao de servicos condominiais, sob a perspectiva da

gestao e dos usuarios dos servigos.

Quadro 9 — Eixos tematicos da analise das entrevistas.

Eixos trabalhados Descricao

Eixo | - (Perguntas 1 e 7) Conceitos e Expectativas de Qualidade

Eixo Il — (Pergunta 2) Servigos Prioritarios e Essenciais para o
condominio

Eixo Ill — (Perguntas 3 a 5) Gargalos e Dificuldades da gestéo
condominial

Eixo IV — (Perguntas 6 e 8) Agentes e Estratégias de Melhoria

Fonte: Elaboracao prépria (2026).

A discussao dos resultados foi organizada em quatro categorias: conceitos e
expectativas de qualidade; servigos prioritarios e essenciais; gargalos e dificuldades
de gestédo; e atuacdo dos agentes envolvidos e estratégias de melhoria. Em cada uma
delas, buscou-se identificar convergéncias e divergéncias entre as percepg¢des de
sindicos e moradores, relacionando os achados ao modelo SERVQUAL, desenvolvido
por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988). Estruturado nas dimensbes de
confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade, esse modelo
oferece suporte tedrico para a interpretagdo da qualidade percebida pelos
participantes, permitindo situar os resultados em um referencial de avaliacdo da

qualidade em servigos.

4.2.1Eixo | - Conceito e Expectativas de Qualidade

A primeira categoria de analise busca compreender como sindicos e moradores
conceituam a qualidade no contexto dos servigos condominiais. Trata-se de uma
categoria fundamental para o estudo, uma vez que diferentes compreensdes sobre o
que caracteriza um servico de qualidade influenciam diretamente as demais
percepcgdes acerca da gestdo condominial. Conforme Bardin (2016), a identificagédo
das unidades de registro permite evidenciar os sentidos atribuidos pelos participantes

a realidade investigada. Nesse contexto, o modelo SERVQUAL, desenvolvido por
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Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), contribui para a compreensdo de que a
qualidade percebida resulta da comparagao entre as expectativas dos usuarios e o
desempenho efetivamente entregue pelo servigo, tornando relevante analisar os

critérios utilizados por cada grupo na construgdo dessa percepgao.

Quadro 10 — Conceitos e perspectivas da qualidade para condominios

Resposta do Sindico |l Resposta do Morador VIl

‘Eu acredito que seja quando a|“Um servico de qualidade em um
prestacdo de servico satisfaz. Tanto a | condominio se caracteriza quando o
parte administrativa quanto a parte de | prestador busca entender a dindamica do
condéminos, porque os dois tém que | condominio e se antecipar aos possiveis
viver em conjuntol...]" gargalos e ja traz solugbes de forma
proativa para a administracdo do

condominio”

Fonte: Elaboragao prépria (2026).

A analise comparativa das unidades de registro evidencia quanto as diferengas
nas percepgdes dos participantes. A principal convergéncia esta no entendimento de
que a qualidade nao se limita a execugao técnica dos servigos, envolvendo também
aspectos relacionados a experiéncia dos moradores e a relagdo entre os agentes
envolvidos na gestéo.

Entretanto, observa-se uma divergéncia importante nos critérios utilizados para
avaliar essa qualidade. Enquanto o Sindico Il associa a qualidade a satisfacdo das
partes e a eficiéncia da comunicacdo, adotando uma visdao mais relacional, o
Conddmino VII enfatiza a proatividade e a capacidade de antecipagao de problemas,
aproximando-se de uma visdo mais operacional da gestdo. Essa diferenga demonstra
que, mesmo diante de uma compreensao ampliada sobre qualidade, sindicos e
moradores utilizam parametros distintos para avaliar os servigos prestados, o que
pode gerar interpretacbes e julgamentos diferentes sobre uma mesma pratica
administrativa, variando conforme a perspectiva do prestador ou do usuario em
questao (Pena et al., 2013). Tal distanciamento perceptivo, identificado ja nesta
categoria inicial, contribui para compreender as divergéncias que tendem a emergir

nas categorias seguintes.
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4.2.2 Eixo Il - Servigos Prioritarios e Essenciais para condominio

A segunda categoria de analise busca identificar os servigos considerados mais
importantes por sindicos e moradores para a qualidade da convivéncia condominial e
para a satisfacdo dos moradores. A compreensdao dessas prioridades torna-se
relevante a medida que possibilita analisar o nivel de alinhamento entre os servigos
administrados pela gestdo e as demandas percebidas como essenciais pelos
usuarios. De acordo com Bardin (2016), a frequéncia e a recorréncia de determinados
temas nos discursos dos participantes permitem evidenciar elementos centrais na
construgao de suas percepgodes e experiéncias sobre o objeto investigado.

No contexto do modelo SERVQUAL, proposto por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988),

confiabilidade. A primeira relaciona-se aos aspectos fisicos, estruturais e visiveis dos

destacam-se principalmente as dimensdes de tangibilidade e

servigos prestados, enquanto a segunda refere-se a capacidade da gestdo em
entregar os servigos de forma consistente, eficiente e conforme as expectativas dos
moradores. Dessa forma, a analise desta categoria permite compreender ndo apenas
quais servigos sao considerados prioritarios, mas também os critérios utilizados pelos

participantes para avaliar sua qualidade e relevancia no cotidiano condominial.

Quadro 11 — Percepgoes sobre servigos essenciais no condominio

Resposta do sindico VI

Resposta do morador Il

“Os servigos aparentes, vistos aos olhos
nus, como limpeza das areas comuns,
manutengdes preventivas obrigatérias e
exigir comprometimento dos prestadores
dos servigos para que fagam bem-feito.
Porque, as pessoas pagam pelos
servigcos administrativos e operacionais,
elas querem apenas os resultados e

para que isso seja eficiente, o sindico é

a figura pertinente para cobrar, exigir,

Sem duvidas, seguranga e limpeza.
Acho que para quem busca morar em um
condominio preza muito pela seguranga
e a limpeza é a parte de vocé se sentir
bem, porque a limpeza também ¢é
questdo de saude, entdo esses dois

pontos sao cruciais.
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orientar e mostrar esses resultados,

acredito que isso gera satisfacédo.”

Fonte: Elaboragao prépria (2026).

A analise comparativa das unidades de registro evidencia uma convergéncia
tematica acompanhada de diferengas relevantes quanto as prioridades atribuidas aos
servicos condominiais. Em ambas as falas, a limpeza aparece como um servigo
essencial, sendo também um elemento recorrente nas entrevistas realizadas, o que
reforca sua importdncia na percepcao de qualidade da gestdo condominial.
Entretanto, observam-se distingbes na forma como cada grupo compreende os
aspectos mais relevantes desse servico. O Sindico VI destaca a manutencao
preventiva e a visibilidade dos resultados, demonstrando uma perspectiva voltada a
eficiéncia operacional e a continuidade da gestdo. Por outro lado, o Condémino Il
enfatiza a seguranga e a limpeza, associando a qualidade a sensagao de protecao e
acolhimento no ambiente residencial.

Essa diferengca sugere que, embora sindicos e moradores reconhegam
determinados servigos como fundamentais, os critérios utilizados para avalia-los
variam conforme suas experiéncias e posicdes dentro da dindmica condominial.
Nesse sentido, os servicos tendem a ser interpretados de maneiras distintas pelos
usuarios e pelos gestores, ja que a percep¢do da qualidade estd diretamente
relacionada a experiéncia vivenciada por cada individuo (Pena et al., 2013). A
identificacdo dessa distingdo evidencia a importancia do dialogo entre administragao
e moradores na definigdo das prioridades da gestdo, cabendo ao sindico e a
administragcao condominial o papel de equilibrar interesses individuais e necessidades
coletivas (Barth et al., 2019).

4.2.3 Eixo lll - Gargalos e Dificuldades da gestao condominial

A terceira categoria de analise aborda os principais gargalos e dificuldades
identificados por sindicos e moradores na prestacdo dos servicos condominiais. A
investigacdo desses obstaculos torna-se relevante para compreender se o0s
problemas percebidos pela gestao correspondem as experiéncias vivenciadas pelos
moradores ou se existem diferengas na forma como cada grupo identifica e interpreta
0s pontos criticos da administragdo condominial. Segundo Bardin (2016), tanto os

elementos enfatizados quanto as auséncias presentes nos discursos dos participantes
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contribuem para a compreensao das percepgdes construidas sobre a realidade
investigada, permitindo identificar tensdes, contradicbes e aspectos implicitos nas
falas.

No contexto do modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1988), a analise da qualidade em servigos esta diretamente relacionada as
lacunas existentes entre o servigo esperado e o servigo percebido pelos usuarios.
Esses gaps representam falhas ou desencontros entre expectativas e desempenho,
tornando a identificacdo dos problemas apontados por sindicos e moradores um
elemento essencial para compreender os desafios presentes na gestdo condominial

e seus impactos sobre a percepc¢ao da qualidade dos servigos prestados.

Quadro 12 — Principais entraves na percep¢ao dos entrevistados

Resposta do sindico V

Resposta do morador V

Eu penso que, esses problemas vém
mudando, vem sofrendo uma alteragédo de

alguns anos para ca. Eu penso que, até um

Falta de informacdo das demandas do
condominio. Uma gestéo isolada na tomada

de decisoes.

tempo atras, os problemas principais eram
descumprimentos de regras e atuagdo do
sindico no sentido de
de

geralmente aquilo era satisfatorio/suficiente

reprimir essas

violacdes Regimento Interno e
para que o conddmino passasse a agir

dentro das normas, muitas vezes o
condémino entendia aquilo e passava a agir
de forma correta. Porém, de uns tempos
para ca, as pessoas tém descumprido cada
vez mais as regras e elas mesmas estando
erradas querem argumentar, querem criar
um certo édio, rancor ou raiva em relagao a
de

realmente exige ali o cumprimento das

administracdo no sentido quem

regras.

Fonte: Elaboragao propria (2026).

A partir das entrevistas realizadas, € posto em evidencia as percepcdes

divergentes entre o Sindico V e o Condémino V acerca dos principais gargalos da
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gestdao condominial. Enquanto o sindico atribui as dificuldades administrativas ao
comportamento de moradores que resistem ao cumprimento das normas internas, o
conddédmino aponta a falta de informacao e a centralizacdo das decisées como fatores
que prejudicam a relagao entre gestdo e moradores.

Essa divergéncia pode ser compreendida a partir do modelo SERVQUAL, de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), que destaca a existéncia de lacunas entre o
servigo prestado e a percepg¢ao dos usuarios quando ha falhas de comunicacgao e
desalinhamento de expectativas. Nesse contexto, observa-se que as criticas do
conddémino estao relacionadas a forma como a gestdo se comunica e conduz suas
decisdes, enquanto a percepgao do sindico evidencia dificuldades na manutencao da
autoridade e no cumprimento das normas condominiais. Dessa forma, os resultados
reforcam a importadncia de processos de comunicagdo mais transparentes e
participativos, capazes de aproximar as expectativas dos moradores das praticas

adotadas pela gestao.

4.2.4Eixo IV - Agentes e Estratégias de Melhoria

A quarta e ultima categoria de analise busca compreender como sindicos e
moradores percebem a atuagado dos diferentes agentes envolvidos na gestao
condominial, incluindo sindico, administradora, funcionarios e fornecedores, além de
identificar as estratégias consideradas mais importantes para a melhoria da qualidade
dos servigos prestados. Esta categoria reune percepgdes, expectativas e propostas
construidas pelos participantes a partir de suas experiéncias na dinamica condominial.

O modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), contribui para a compreenséao de que a qualidade percebida nos servigos esta
diretamente relacionada as interagdes estabelecidas entre os diferentes agentes
envolvidos no processo e os moradores. Assim, a analise desta categoria permite
identificar como as relagdes entre gestdo, prestadores de servico e moradores
influenciam a percep¢do da qualidade condominial, bem como os caminhos
apontados pelos participantes para o aperfeicoamento da gestdo e dos servigos

oferecidos.
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Quadro 13 — Sugestoes de melhoria apresentadas pelos participantes

Resposta do sindico VI Resposta do condémino |

Gestao transparente. Prestar conta de tudo | Mais engajamento dos condéminos nas
que ¢é feito mensalmente. A divulgacao | resolugdes dos problemas.

continua de um cronograma de execugao do
plano anual de benfeitorias, obras e
manutencdo ¢é fundamental para evitar
conflitos e demonstrar compromisso com a

gestao do condominio.

Fonte: Elaboracao prépria (2026).

A analise comparativa das unidades de registro evidencia uma aproximagao
entre as percepcgdes do Sindico VII e do Conddmino |, embora construida a partir de
enfoques distintos. Em ambas as falas, a qualidade condominial € compreendida para
além da execucgao técnica dos servigos, estando relacionada também a transparéncia,
ao planejamento, a participacao e ao envolvimento coletivo dos moradores, aspectos
apontados como fundamentais para uma gestéo eficiente e equilibrada (Souza, 2024).
Essa convergéncia demonstra que, quando sindicos e moradores compartilham uma
visdo mais ampla sobre a dindmica condominial, suas percepgdes acerca das
estratégias de melhoria tendem a apresentar maior alinhamento, mesmo diante de
experiéncias e responsabilidades diferentes dentro da gestéo.

As diferencas identificadas concentram-se mais no direcionamento das
propostas do que nos valores defendidos pelos participantes. O Sindico VIl enfatiza
melhorias voltadas aos processos internos da administragdo, como maior
transparéncia, organizagao e prestagdo de contas. Ja o Conddébmino | direciona sua
percepgcdo para o fortalecimento do engajamento e da corresponsabilidade dos
moradores na vida condominial. Dessa forma, as duas perspectivas se mostram
complementares, indicando que a melhoria da qualidade nos servigos condominiais
depende tanto do aperfeicoamento da gestdo quanto da participagdo mais ativa dos
usuarios. Como avalia Barth et al (2019), nesse contexto, cabe a administragcao
condominial o papel de conciliar interesses individuais e coletivos, favorecendo uma

convivéncia mais harmoniosa e uma gestao mais eficiente.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo analisar comparativamente a percepgao
de sindicos e moradores em relagdo a qualidade da prestagdo de servigos
condominiais, buscando identificar convergéncias, divergéncias e possiveis diretrizes
de melhoria para a gestdo condominial. A partir das entrevistas semiestruturadas
realizadas com sete sindicos e sete moradores foi possivel compreender como
gestores e moradores percebem a qualidade dos servigos no contexto condominial.

Os resultados demonstraram que, embora sindicos e moradores reconhegam
a importancia da qualidade para o bom funcionamento do condominio, os critérios
utilizados para avalia-la diferem entre os grupos. Os sindicos tendem a valorizar
aspectos ligados a eficiéncia operacional, comunicagao e manutengao preventiva,
enquanto os moradores atribuem maior importancia a transparéncia e a experiéncia
cotidiana no ambiente residencial.

Entre os servicos que sdo considerados essenciais, a limpeza predominou
como elemento central para ambos os grupos. Entretanto, os sindicos enfatizaram
principalmente questdes operacionais e preventivas, enquanto os moradores
destacaram aspectos relacionados a seguranga, recepg¢ao e bem-estar. Além disso, a
pesquisa evidenciou dificuldades comunicacionais e relacionais entre gestores e
moradores. Enquanto os sindicos apontaram comportamentos conflituosos dos
moradores como obstaculos para a gestdo, os moradores relataram insatisfagdo com
posturas percebidas como pouco transparentes.

Apesar das divergéncias identificadas, o estudo também revelou importantes
pontos de convergéncia. Sindicos e moradores compartilharam a percepg¢ao de que
transparéncia, participagao e engajamento coletivo sdo fatores fundamentais para a
melhoria da gestdo condominial. Dessa forma, os resultados sugerem que a qualidade
dos servigcos depende nao apenas da eficiéncia técnica da administragcdo, mas
também da construgao de relagdes mais colaborativas entre gestdo e moradores.

Com base nos achados da pesquisa, propdem-se algumas diretrizes voltadas
ao aprimoramento da gestdo condominial. A primeira refere-se ao alinhamento de
expectativas entre sindicos e moradores, por meio da criagdo de canais de didlogo e
escuta ativa. A segunda esta relacionada ao fortalecimento da transparéncia e da
comunicagao, mediante a utilizagdo de canais acessiveis e divulgacao frequente de

informacodes, acoes de manutencao e prestagdes de contas. A terceira diretriz consiste
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no incentivo a gestao participativa, ampliando o engajamento dos moradores em
assembleias e decisdes coletivas. Por fim, destaca-se a importancia da qualificagéo
continua de funcionarios e prestadores de servigo, considerando que a capacitagao
técnica influencia diretamente a percepc¢ao de qualidade dos moradores.

Como limitagdes do estudo, destaca-se a utilizacdo de uma amostra ndo
probabilistica, composta por participantes selecionados por conveniéncia, o que
restringe a generalizagado dos resultados. Além disso, por se tratar de uma pesquisa
qualitativa, os resultados refletem percepc¢des subjetivas dos participantes em um
contexto especifico.

Considera-se, portanto, que o objetivo geral da pesquisa foi alcangado, assim
como o0s objetivos especificos, uma vez que foi possivel identificar os principais
atributos de qualidade percebidos pelos participantes, comparar as percepgdes entre
0s grupos e propor diretrizes de melhoria para a gestdo condominial.

Por fim, recomenda-se que pesquisas futuras aprofundem a tematica da
qualidade na gestdo condominial por meio de estudos quantitativos com amostras
mais amplas, além de investiga¢gdes comparativas entre condominios administrados
por sindicos moradores e sindicos profissionais. Também se sugere a realizagao de
estudos longitudinais que permitam acompanhar a evolugdo da percepgao de

qualidade ao longo de diferentes gestdes condominiais.
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APENDICES

ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA - SINDICO

Meu nome ¢é Arthur Barbosa e sou estudante de Administracdo. Estou realizando uma
pesquisa académica com o objetivo de analisar a percepcédo sobre a qualidade da
prestacdo de servicos condominiais, buscando compreender os principais desafios,
expectativas e oportunidades de melhoria na gestdo dos condominios.

Sua participacdo € muito importante para contribuir com uma visdo pratica da
administracao condominial e enriquecer os resultados do estudo. A entrevista possui
carater académico, e as informacdes serao utilizadas apenas para fins de pesquisa.

Desde ja, agradecgo pela disponibilidade e colaboragéo.

Seu nome:

Sua idade:

Qual o bairro/cidade em que reside/trabalha:
Qual é a sua formagéo:

Qual é a sua profissao que exerce no momento:
Qual é o tempo de atuagdo como sindico:

Qual é o tipo de condominio (residencial, comercial, misto; porte):

P1- Para vocé, o que caracteriza um servi¢o de qualidade em um condominio?

P2- Quais servigos do condominio vocé considera mais importantes para a satisfacao
dos moradores? Por qué?

P3- Na sua experiéncia, quais sao os problemas mais frequentes na prestacao de
servigos condominiais?

P4- Vocé percebe diferenga entre a visado do sindico e a visdo dos condéminos sobre
a qualidade dos servigos? Em que aspectos?

P5- Vocé ja passou por alguma situagao que prejudicou sua percepgao sobre a
qualidade do condominio? Pode relatar?

P6- Como vocé avalia a influéncia da administradora, dos funcionarios e dos
fornecedores na qualidade dos servigos do condominio?

P7- Na sua opinido, normalmente as expectativas dos moradores sdo atendidas,

superadas ou frustradas em relagao aos servigos do condominio? Por qué?



61

P8- Que agdes vocé considera fundamentais para melhorar a qualidade dos servigos

condominiais?

ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA — MORADOR

Meu nome € Arthur Barbosa e sou estudante de Administracdo. Estou desenvolvendo
uma pesquisa académica sobre a qualidade dos servigos prestados em condominios,
com o objetivo de compreender a percep¢ado dos moradores em relagcdo a gestao
condominial, atendimento e servigos oferecidos.

Sua participagdo € muito importante para contribuir com a pesquisa e ajudar na
identificacdo de pontos positivos e oportunidades de melhoria na administracao
condominial. As respostas terdo finalidade exclusivamente académica.

Agradeco desde ja pela atengao e colaboracéo.

Seu nome:

Sua idade:

Qual é o bairro/cidade em que reside/trabalha:
Qual é a sua profissao que exerce no momento:
Qual é o tempo de moradia no condominio:

Qual é o tipo de condominio (residencial, comercial, misto; porte):

P1- Para vocé, o que caracteriza um servi¢o de qualidade em um condominio?

P2- Quais servigos do condominio vocé considera mais importantes para seu bem-
estar e satisfacdo como morador? Por qué?

P3- Na sua experiéncia como morador, quais problemas vocé percebe com mais
frequéncia nos servigos do condominio?

P4- Em quais situagbdes vocé percebe maior dificuldade (por exemplo: comunicagao
com o sindico/administradora, demora na solugdo de problemas, manutencgao,
atendimento etc.)?

P5- Vocé ja passou por alguma situagdo que prejudicou sua percepgado sobre a
qualidade do condominio? Pode relatar?

P6- Como vocé avalia a atuagao do sindico, da administradora, dos funcionarios e dos
fornecedores na qualidade dos servigcos do condominio?

P7- De modo geral, suas expectativas em relagdo aos servigos do condominio sdo

atendidas, superadas ou frustradas? Por qué?
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P8- O que vocé acredita que poderia ser feito para melhorar a qualidade dos servigos

do seu condominio?
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