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RESUMO

O presente trabalho foi desenvolvido na area de Pesquisa Mercadologica cujo
problema foi identificar: Qual o nivel de satisfacio dos compradores de residéncias
populares nos Condominios Residenciais feitos para a Policia Militar na Grande
Florianépolis que ji foram entregues?

Apos definidos o tema e os objetivos da pesquisa, foi feito o planejamento da pesquisa
onde optou-se pela pesquisa quantitativa, conclusivae descritiva. O instrumento de coleta de
dados foi o questionario auto-preenchido, nfo disfarcado, que foi distribuido nos trés
condominios em estudo na presente pesquisa .

A analise dos dados referentes a satisfagdo dos clientes foi feita nos trés condominios
separadamente, seguida por uma analise geral.

Na pesquisa feita junto aos compradores, identificou-se aspectos positivos, aspectos
negativos, opinides e necessidades. Com base nessa pesquisa foram apresentadas as
conclusdes e recomendagdes para a empresa.

As principais conclusdes tiradas da pesquisa dizem respeito a necessidade de uma
melhora significativa no atendimento aos clientes em todos os setores da empresa. Houve
também, algumas insatisfagdes relativas ao produto, porém, observou-se que tem sido feitas
melhorias a cada novo empreendimento. E possivel observar uma maior satisfagio dos
pesquisados do Wltimo condominio em relagdo ao anterior, onde ja haviam sido feitas

importantes mudangas para uma melhor qualidade deste tipo de empreendimento.



1.INTRODUCAO

Este trabalho teve como objetivo estudar o grau de satisfagdo dos clientes que
adquiriram as casas populares em condominios feitos para a policia militar que ja foram
entregues pela empresa PIRAMIDE Artefatos de Cimento Comércio e Industria ltda, bem
como a satisfagdo dos clientes em relagdo ao atendimento oferecido pela mesma. Para isso,
foram definidos alguns conceitos relativos ao estudo em questéo.

O interesse por esse assunto surgiu devido a grande procura que vem ocorrendo para a
construgdo de novos condominios desde a entrega dos primeiros na Regido da Grande
Florianépolis. Surgiu a necessidade da empresa buscar informa¢des com seus clientes, afim
de que a mesma pudesse vir a detectar possiveis problemas e aperfeicoar futuros
empreendimentos bem como o atendimento oferecido a seus futuros clientes.

Além de detectar o grau de satisfagdo dos clientes, a pesquisa buscou detectar o nivel
sOcio-econdmico e mais especificamente, detectar o grau de satisfag@o dos clientes em relagdo
ao atendimento prestado pela empresa na aquisigdo do imovel e na pds-venda. Também foi
avaliada a satisfagdio dos clientes em relagdo ao produto condominio popular, e a politica de
precos da empresa.

Realizou-se uma fundamentagdo teodrica referente a qualidade, aos servigos e a
satisfacdo do cliente, que foi confrontada com os dados coletados junto aos clientes para
responder ao principal objetivo da pesquisa.

A empresa Pirdmide deu inicio a constru¢io de condominios populares no inicio de
1998, sendo que os trés condominios em estudo nesta pesquisa foram os primeiros a serem
construidos. Atualmente, estdo sendo entregues mais dois condominios no Estado de Santa
Catarina, cujos clientes sdo funcionarios da Prefeitura de Sdo José e da Prefeitura de Itajai. O
CR Areias, dos funcionarios da Prefeitura de Sdo José, € composto por vinte casas e esta
localizado no Bairro Potecas, assim como o primeiro condominio construido pela empresa. O
CR Itaipava é o maior de todos até o momento e é composto por 52 casas. Este condominio

esta localizado no Bairro Itaipava, em Itajai.



12

1.1Caracterizacio da empresa e seu ambiente

O trabalho de conclusdo de estagio foi realizado na Empresa Piramide Artefatos de
Cimento Comércio e Industria ltda, situada na regido da grande Florianépolis, com escritorio
situado a Rua Campolino Alves, 723, no Bairro Capoeiras. Esta empresa atua no mercado da
Grande Florianopolis desde 1980 com a fabrica¢do e venda de artefatos de cimento. Porém,
no inicio do ano de 1998, deu-se inicio a construgdo de condominios populares para a Policia
Militar, produto este, objeto de nosso estudo. E uma empresa familiar de pequeno porte,
porém em fase de crescimento devido ao incremento de sua linha de produtos. Ela conta com
dois socios desde a sua fundag@do, onde no setor destinado a construgio, ha um corpo de seis
funcionarios fixos e sdo contratados servigos de empreiteiros de acordo com o volume de
obras. Na area administrativa, conta-se com trés funcionarios e na area de produgdo dos
artefatos de cimento conta-se com mais oito funcionarios. O contato comercial faz-se pelos

telefones(0xx48)244-8202 ou 343-1366.

1.1.1 Compromissos da empresa

A empresa Piramide tem buscado cumprir com seus compromissos dia apos dia. Os principais
compromissos da empresa sdo 0s que se seguem:

+ Satisfazer a seus clientes, oferecendo-lhes produtos de qualidade e atendimento adequado;

+ Construir uma imagem positiva junto aos fornecedores, clientes e mercado em geral,

* Aumentar sua participagdo no mercado;

+ Minimizar custos e retrabalho para que se maximize a receita.
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1.1.2 A idéia dos condominios

A idéia de construir casas populares veio depois de uma tentativa da empresa Piramide
de comercializar quites para construgdo de casas de 40 e 50 metros quadrados. A empresa
venderia os materiais € o projeto das casas, € os compradores desses quites se
responsabilizariam pela obra. A idéia ndio vingou, pois os clientes procuravam por alguém que
também construisse suas casas. Depois dessa tentativa, deu-se inicio & construgio de
residéncias individuais populares. Com a grande procura por essas casas populares, surgiu a
idéia do primeiro condominio. A idéia foi discutida com a Caixa Economica Federal que se
mostrou muito interessada. Foi comprado o primeiro terreno e feito o primeiro projeto.
Paralelamente, a empresa foi atrds de seu mercado. Houve contato com prefeituras,
associagbes, empresas publicas, empresas privadas, € a ABEPOM, que é uma associagido da
policia militar e foi a primeira a demonstrar interesse pelo condominio. Essa mesma
associa¢do ficou responsavel por levar o projeto ao conhecimento dos policiais militares e
fazer uma lista dos interessados para encaminhar a Caixa Econdmica Federal. A Caixa teve
como papel aprovar o projeto, selecionar as familias que receberiam o financiamento para a
compra das residéncias de acordo com o critério de renda familiar, que podia variar de
R$600,00 até R$1500,00, e liberar as parcelas do financiamento da obra para a empresa
Piramide, de acordo com o cronograma fisico-financeiro pré-estabelecido. O primeiro
condominio abrigou vinte e duas casas e veio a ser chamado Condominio Residencial
Tiradentes pois sua entrega foi marcada para 21 de abril de 1998, dia de Tiradentes. O mesmo
esta localizado na Rua José Antonio Pereira, 2081, no Bairro de Potecas, municipio de Sdo
José. O Condominio Residencial Rio Grande, fica localizado na Avenida Geral do Rio
Grande, Bairro Rio Grande, municipio de Palhoga e é composto de quarenta casas que foram
entregues no final de 1998 também para a policia militar. O ultimo condominio em estudo é o
Condominio Residencial Itajai que foi entregue em junho de 1999 e fica localizado na Rua
Cabo Antonio Rodolfo, Praia Brava, municipio de Itajai € é composto por quarenta e oito
casas. Todos os condominios passaram pelo mesmo processo de aprovagdo pela Caixa
Econémica Federal. As casas dos condominios sdo geminadas duas a duas, feitas em
alvenaria, sendo que cada casa possui uma area de 50,06 m2. Os condominios possuem uma
area comum com playground e churrasqueira, e s@o totalmente murados com alvenaria. No
momento, a empresa Piramide estd finalizando a constru¢do de dois condominios cujos

clientes sdo funcionarios da Prefeitura de Séo José e da Prefeitura de Itajai. O CR Areias, dos
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funcionarios da Prefeitura de S3o José, é composto por vinte casas e esta localizado no Bairro
Potecas, assim como o primeiro condominio construido pela empresa. O CR Itaipava é o
maior de todos até o momento e é composto por 52 casas. Este condominio esta localizado no

Bairro Itaipava, em Itajai.
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1.2  Problema, tema e abrangéncia

A satisfag@o dos clientes ¢ fundamental para a sobrevivéncia de qualquer empresa em
qualquer atividade. Com base neste contexto, foi realizado um estudo que buscou melhorar o
atendimento ao cliente. Tendo em vista que a qualidade dos produtos e servigos prestados esta
diretamente ligada a satisfagdo dos clientes, foi através dela que foi medido o nivel de
satisfa¢do.

O problema central da pesquisa foi responder: Qual o nivel de satisfacio dos
compradores de residéncias populares nos Condominios Residenciais feitos para a
Policia Militar na Grande Florianépolis que ja foram entregues? Dai o tema desenvolvido
na presente pesquisa sob o titulo: Satisfagdo do cliente em relagdo a qualidade do produto
condominio residencial popular e o atendimento: estudo de caso na empresa Pirdmide
Artefatos de Cimento Comércio e Industria ltda.

A pesquisa abrangeu os trés primeiros condominios ja entregues pela empresa,

considerando o inicio de 1998, até o primeiro semestre de 2000.
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1.3 Justificacio do estudo

Para que uma empresa se mantenha no mercado ¢ fundamental que esteja atenta as
necessidades de inovagdo, melhora de seus produtos, novas tendéncias e necessidades do
mercado consumidor. Portanto, hoje, mais do que nunca o enfoque esta no cliente, é dele que
vai depender o sucesso ou fracasso de uma empresa. Esse estudo foi em busca de respostas
sobre 0 qué o cliente espera e 0 qué o torna satisfeito em relagdo a empresa.

Segundo CASTRO (1977), “Uma tese deve ser original, importante e viavel”.

O tema sugerido é de suma importancia, pois o mercado da construgdo civil esta em
plena expansdo no que tange a atender a populagdo de baixa renda. Segundo informag¢des da
Caixa Econdmica Federal, houve um aumento significativo, ainda nfo apurado oficialmente,
do numero de financiamentos destinados & popula¢do de baixa renda para a compra da casa
prépria no corrente ano.

Devido a grande deficiéncia de empresas que atuem no mercado habitacional de baixo
custo, houve um aumento de oportunidades para as empresas interessadas nesse mercado.
Porém, também houve um aumento da necessidade das mesmas se estruturarem e estarem
preparadas para enfrentar a competitividade e aumentar o volume de negécios. Para isso, as
empresas precisam melhorar seu desempenho e buscar novas maneiras de se tornarem
exceléncia no mercado. Tendo em vista que sdo os clientes que garantem a existéncia das
empresas no mercado, o primeiro passo da busca da exceléncia deve ser iniciado pelos
mesmos. A presente pesquisa foi original, pois foi a primeira vez que a empresa obteve
respostas de seus clientes através de pesquisa, em relagdo a satisfagdo dos mesmos quanto a
qualidade do produto e do atendimento prestado pela mesma.

Acredita-se que o trabalho tenha sido viavel pelos seguintes fatores: As informag¢Ges
para realizar o estudo foram de facil acesso,houve interesse dos proprietarios da empresa pelo
projeto em questdo, o tempo e a complexidade do assunto foram compativeis, houve o apoio
institucional da Universidade e houve a disponibilidade do orientador.

As consideragdes precedentes levaram a crer que o tema do presente estudo foi importante,
oportuno/original e viavel, conforme CASTRO (1977).



2.0BJETIVOS

2.10bjetivo geral:

Avaliar o grau de satisfagdo dos compradores de residéncias populares nos
Condominios Residenciais feitos para a Policia Militar na Grande Florianépolis, e ja

entregues pela empresa Piramide, considerando-se o primeiro semestre de 2000.

2.20Dbjetivos especificos:

¢ Identificar o nivel socio-econdmico dos residentes.

¢ Avaliar o grau de satisfagdo do cliente em relagdo ao atendimento prestado pela empresa na

aquisi¢do do imoével.

¢ Avaliar o grau de satisfagdo do cliente em relagdo as condigdes do produto e politica de

precos praticada.

¢ Avaliar o grau de satisfagdo do cliente em relagio ao atendimento pds-venda dado pela

empresa.



3.FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 Pesquisa de mercado

A pesquisa de mercado foi a ferramenta escolhida para avaliar o grau de satisfagdo dos
clientes da Empresa Pirimide em relagdo ao atendimento em todos os setores da empresa e a
qualidade dos condominios populares que ja foram entregues. Ha varias definiges para
pesquisa de mercado ou pesquisa de marketing. KOTLER (1993, p.64) define pesquisa de
mercado como “O instrumento que liga o consumidor, 0 cliente e o publico ao profissional de
marketing através da informagdo — informagio utilizada para identificar, definir oportunidades
e problemas de marketing; para gerar, refinar e avaliar atividades de marketing; para
monitorar o desempenho de marketing da empresa; e para melhorar a compreensdo do proprio
processo de marketing”.

Para MATTAR(1996, p.53) “A pesquisa de marketing € a investigagdo sistematica,
controlada, empirica e critica de dados com o objetivo de descobrir e (ou) descrever fatos ou
de verificar a existéncia de relagdes presumidas entre fatos referentes ao marketing de bens,
servigos e idéias, e ao marketing como area de conhecimento da administra¢do”.

A pesquisa de mercado possui varias fungdes. Segundo KOTLER (1993, p.64) “A
pesquisa de mercado especifica a informagdo necessaria para a resolugdo dos problemas de
marketing, projeta 0 método para coletar essa informagio, gerencia e implementa o processo
de coleta de dados, analisa os resultados € comunica as descobertas e suas implicagdes”.
Pode-se concluir com isso, que a pesquisa de mercado é composta de quatro etapas que sdo
denominadas por KOTLER(1993, p.65) da seguinte maneira:

+defini¢do do problema e dos objetivos da pesquisa,

*desenvolvimento do plano de pesquisa,

simplementacdo do plano de pesquisa,

sinterpretagdo e apresentagdo dos resultados.

O tipo de pesquisa utilizada no presente trabalho quanto a natureza das variaveis
pesquisadas foi a pesquisa quantitativa, pois buscou-se medir o grau de satisfagdo dos clientes
em relagdo ao atendimento e ao produto. Segundo MATTAR (1992, p.77) “...a pesquisa

quantitativa procura medir o grau em que algo esta presente”.
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As pesquisas de mercado se dividem em pesquisas exploratorias e conclusivas. O
presente trabalho se desenvolveu através de pesquisa conclusiva, pois a mesma foi estruturada
para buscar respostas que respondessem claramente aos objetivos da pesquisa. Segundo
MATTAR(1992) “A pesquisa conclusiva é bastante estruturadé em termos de procedimentos,
as questdes ou hipdteses de pesquisa estdo claramente definidas € os objetivos sdo claros:
obter respostas para as questdes ou hipoteses da pesquisa”. A pesquisa foi descritiva, pois
proporcionou dados sobre os pesquisados e suas caracteristicas. Segundo MATTAR (1992)
“A pesquisa descritiva visa prover o pesquisador de dados sobre as caracteristicas de grupos,
estimar as propor¢des de determinadas caracteristicas e verificar a existéncia de relagdes entre
variaveis”.

O meio utilizado para fazer a coleta de dados foi a pesquisa de campo através de um
questionario estruturado autopreenchido nio dis%argado. Segundo MATTAR (1992) “Os
estudos de campo trabalham com amostras de dimensGes que permitem analises estatisticas,
sem, no entanto, haver preocupagdes com a representatividade, mas que permitem
profundidade maior que a dos levantamentos amostrais”. E os instrumentos de coleta de
dados estruturados ndo disfar¢ados “...constituem basicamente os instrumentos utilizados em
pesquisas conclusivas...neste instrumento comumente denominado questionario, as perguntas
sdo apresentadas exatamente com as mesmas palavras, sempre na mesma ordem e com as
mesmas opgdes de respostas a todos os respondentes”.

Através da pesquisa de mercado com as caracteristicas acima citadas, foram

respondidos os objetivos e o problema da pesquisa.

3.2 Satisfacdo do cliente

O cliente é a razdo de existir de qualquer empresa; é também o termOmetro das
empresas, pois ¢ da sua satisfagdo que dependem o sucesso e fracasso das organizagdes.
ALBRECHT (1992, p.13) conceitua o que é o cliente de diversas formas, umas delas é a
seguinte: “O cliente € alguém que se dirige a uma empresa para comprar um produto ou
servigo, e que espera receber um servigo ou produto de qualidade em troca do pagamento...é

uma pessoa que tem necessidades e preocupagdes; € claro que nem sempre esta com a razio,
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mas é preciso estar em primeiro lugar para que uma empresa se destaque pela qualidade do
servi¢o”.

Ha uma defini¢do de autor desconhecido em ALBRECHT (1992, p.17) que define
com perfei¢do o que € um cliente:

+ O cliente é a pessoa mais importante em qualquer tipo de negdcio.

+ O cliente nfo depende de nos. Nos € que dependemos dele.

¢ O cliente nfo interrompe nosso trabalho. Ele é o propdsito do nosso trabalho.

¢ O cliente nos faz um favor quando entra. N6s ndo estamos lhe fazendo nenhum favor
esperando por ele.

¢ O cliente é uma parte essencial do nosso negécio - ndo uma parte descartavel.

¢ O cliente ndo significa s6 dinheiro na caixa registradora. E um ser humano com
sentimentos, que precisa ser tratado com todo o respeito.

* O cliente merece toda a atengdo e cortesia possivel.

* Ele ¢ o sangue de qualquer negécio. E ele que paga o seu salario.

* Sem ele vocé fecharia as suas portas.

A qualidade do produto, a qualidade dos servicos e atendimento prestados por uma
empresa, estdo diretamente relacionados com a satisfagdo do cliente. Apesar de ndo haver um
roteiro a ser seguido para satisfazer os clientes, ha um nivel minimo de expectativas a serem
atendidas, que dizem respeito as necessidades basicas para as quais o produto esta
direcionado. Faz-se necessario que sejam feitos investimentos continuos em pesquisa pela
empresa para que a mesma esteja sempre atualizada sobre as necessidades dos clientes.

As necessidades dos clientes ndo sdo iguais, porém existem algumas necessidades
basicas comuns aos clientes. Segundo PALADINI (1994, p.29) o consumidor procura quanto
ao produto:

¢ Um produto cuja marca seja de sua confianga;
+ um produto com as caracteristicas minimas necessarias as suas necessidades;
¢ um produto adequado para uso, que ndo seja complicado, caro ou lhe sugira riscos
durante sua utilizagio;
* que o processo de fabricacgdo atenda as especificagdes basicas;
+ pagar um prego que lhe parega aceitavel.
Mesmo cumpridas essas necessidades basicas, € importante que a empresa conhega
a fundo os seus clientes e saiba lidar com cada tipo, pois “cada cliente é motivado por

diferentes valores, atitudes e crengas”. (ALBRECHT, 1992, p.180).
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O cliente submisso € aquele que ndo gosta de reclamar e vai negociar com o
concorrente. Ja o cliente agressivo despeja todo se descontentamento em auto e bom tom;
o melhor a fazer nesse caso € arranjar solugdes sem dar desculpas. O cliente de alta roda é
aquele que paga o preco que for para obter produtos ou servigos de qualidade; ele quer
solugdes rapidas e exige atengdo. Ha também o cliente aproveitador, que busca tirar
proveito da empresa tentando obter algo ao qual n3o teria direito; nesse caso, a melthor
politica ¢ a argumentagdo com base em dados precisos sobre o negdcio envolvendo as
partes. H4 ainda o cliente queixoso cronico, que € aquele que nunca esta satisfeito; esse
tipo de cliente busca atencgo, e geralmente um sincero pedido de desculpas acompanhado
de uma real tentativa de resolver o problema, faz com que ele se sinta importante.

Toda organizagdo esta sujeita a todo tipo de cliente; cabe a cada empresa aprender
a lidar com cada caso para que o nivel de satisfagio de seus clientes seja cada vez mais
positivo.

7

Ha trés elementos bésicos para adequar o produto ao consumidor: o primeiro € a
satisfagdo das necessidades, o segundo é o atendimento as expectativas e o terceiro ¢ a
atencdo a conveniéncia do produto enquanto em uso.

O atendimento e os servicos prestados pela empresa, também seguem algumas
expectativas dos clientes. Os clientes esperam por funcionarios atenciosos e bem treinados,
que tenham autonomia para prestar bons servigos e tomar decisdes, a empresa deve estar
preparada para enfrentar todos os tipos de problema e ter sempre em maos solugdes que
resolvam os problemas e agradem os clientes; o ambiente da empresa deve ser agradavel para
que o cliente se sinta a vontade, a empresa deve ser flexivel, deve dar retorno aos seus
clientes, o atendimento deve ser cortés.

Todas essa regras, se usadas em conjunto, tornam a empresa um local agradavel, onde
os clientes criam um vinculo com a mesma por se sentirem satisfeitos pela maneira como sdo
tratados -e pela qualidade dos produtos. E de suma importancia que essas regras sejam
seguidas, pois € o tratamento dispensado ao cliente que vai diferenciar na hora do mesmo
optar por uma empresa € outra tendo em vista que pre¢o e garantia s3o negociaveis.

De acordo com ALBRECHT (1992, p.13) “Exceléncia de servico é o nivel de
qualidade de servi¢o, comparado ao de seus concorrentes, que € suficientemente elevado, do
ponto de vista de seus clientes, para lhe permitir cobrar um prego mais alto pelo servigo
oferecido, conquistar uma participagdo de mercado acima do que seria considerado natural,

e/ou obter uma margem de lucro maior que a de seus concorrentes”.
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Para que uma empresa atinja o nivel de exceléncia conceituado pelo autor, é
necessario um esforgo conjunto de toda empresa, deve-se buscar uma sincronia por parte de
todos os envolvidos de modo que essa exceléncia ndo s6 seja alcangada, mas que perdure. A
busca da exceléncia deve ser uma busca constante; as empresas precisam estar antenadas para
a necessidade de melhorias em seus produtos, seus servigos e seus processos, ou seja, deve-se
buscar sempre o que hd de melhor para cada tipo de empresa; e nada melhor que o cliente
para apontar o que deve ser melhorado, e até sugerir interessantes solugdes. Ja que toda e
qualquer empresa somente sobrevive devido a seus clientes, é de suma importincia que o
cliente esteja em primeiro lugar.

Para ALBRECHT (1992, p.117) “As empresas que colocam seus clientes em primeiro
lugar, possuem as seguintes caracteristicas: |
# Pensam e falam muito em seus clientes.
¢ Estdo sempre avaliando as percep¢des de seus clientes.
¢ Tendem a resolver questdes de prioridade considerando o impacto mais provavel sobre o
cliente como critério. ‘
¢ Cedem, fazem concessdes, ou acrescentam valor para o cliente em situagdes de disputa nas
quais o valor do goodwill supera o que esta em jogo em termos econémicos.
¢ Recuperam-se conscientemente de erros ou horas da verdade mau cumpridas; penitenciam-
se com o cliente que recebeu mau tratamento.
¢ Adotam uma politica de fazer o que é necessario para procurar remediar a situagio com um
cliente insatisfeito ou com necessidades especiais.

# Reprojetam sistemas, transferem recursos, e livram-se de vacas sagradas quando atrapalham
esforgos visahdo conseguir servi¢o de qualidade”.

A hora da verdade a qual o autor se refere é “Qualquer episddio no qual o cliente
entra em contato com qualquer aspecto da organizagdo e obtém uma impressdo da qualidade
de seu servigo”.

As empresas que tem a visdo de considerar seus clientes como seu maior patrimdnio,
nio medem esfor¢os para que a qualidade que elas oferecem, seja a qualidade que eles
procuram; ainda mais, fazem da satisfacdo de seus clientes, seu principal objetivo. Essas
empresas estdo sempre atentas as necessidades de seus clientes, € assumem seus erros quando
ndo cumprem com o prometido, estdo realmente comprometidas em conquistar e manter

clientes e fazer deles grandes aliados para o seu crescimento.
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Assim como ha as empresas que primam por atender ao cliente da melhor maneia
possivel, ha as que pecam gravemente neste quesito. Nesse caso fica dificil efetuar a venda de
um produto ou servigo.

Apoés muito observar, ALBRECHT (1992, p.15) detectou sete principais categorias de
reclamac¢io que vem levando o cliente a se sentir insatisfeito; e chamou essas categorias de
sete pecados do servigo. O primeiro pecado diz respeito a apatia, em seguida vem a dispensa,
logo depois vem a frieza. Ndo ha maior desconforto para um cliente do que ser tratado com
pouco caso, ser desprezado por algum funcionario como se fosse um estorvo, ou ser tratado
com impaciéncia. O quarto pecado € exatamente o oposto dos trés primeiros, e diz respeito a
condescendéncia ou o famoso paternalismo; o cliente de hoje quer ser tratado com respeito e
ndo com mimos. Outro pecado bastante comum € o do automatismo, onde todos os clientes
sdo tratados da mesa maneira, sem haver individualidade, como se todos fossem iguais €
necessitassem do mesmo atendimento. O sexto pecado demonstra total falta de liberdade e
mobilidade para os empregados da organizagdo; os mesmos s3o obrigados a seguir as normas
da empresa, mesmo que essa atitude implique em-um cliente insatisfeito. Finalmente, o sétimo
pecado é o do passeio; que ocorre quando o cliente € jogado de um lado para o outro na
empresa, geralmente quando precisa resolver um problema. Esses sete pecados ilustram
perfeitamente o cotidiano de varias empresas que nio estdo preparadas para a busca da

exceléncia, e ndo se ddo conta de que sio seus clientes que as mantém no mercado.

3.3 Qualidade

Tendo em vista que os clientes sdo fundamentais para a sobrevivéncia de uma
empresa, as empresas tém a obrigagdo de conquistarem cada vez mais clientes. Ha varios
fatores que levam o consumidor a optar pela compra de determinado produto. Um desses
fatores pode ser pregco, marca, mas ndo sio somente esses fatores que atraem os
consumidores. De uma hora pra outra, podem surgir produtos similares mais baratos, mais
atrativos que podem fazer com que o consumidor opte pela compra do produto concorrente.
Entdo, a qualidade do produto faz uma grande diferenga na hora do consumidor optar pela
compra de determinado produto.

Seguem-se abaixo alguns conceitos de qualidade:
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“Qualidade ¢ o total de aspectos e caracteristicas de um produto ou servigo que tem a
capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas”. (LAS CASAS, 1994, p.140).

“Qualidade ¢é caracteristica de um produto ou servigo que atende totalmente ao
consumidor”. (PALADINI, 1994, p.17).

“Qualidade ¢ adequacdo ao uso” (JURAN,1990).

“Um produto ou servigo de qualidade € aquele que atende perfeitamente, de forma
confiavel, de forma acessivel, de forma segura, e no tempo certo as necessidades do
cliente” (FALCONI, 1992, p.2).

Atender perfeitamente significa projeto perfeito, de forma confiadvel significa sem
defeitos, de forma acessivel significa de baixo custo, de forma segura significa seguranga do
cliente, e no tempo certo significa entrega no prazo certo, no local certo e na quantidade certa.

Em pesquisa a varias empresas americanas, WHITELEY (1992) concluiu que as
empresas que aplicam qualidade possuem algumas caracteristicas que se seguem:

¢ Colocam o cliente em primeiro lugar.

¢ Promovem o objetivo.

¢ Investem em seu pessoal.

¢ Fazem com que as equipes trabalhem.

* Vivenciam o controle de qualidade.

+ Nunca param de aprender.

¢ Nunca se dispersam.

Pode-se observar que, de acordo com essa pesquisa, colocar o cliente em primeiro
lugar é o primeiro passo para alcangar a qualidade. E de suma importancia que a empresa que
busca a qualidade d€ atengdo a seus clientes, pois nem sempre aquilo que a empresa julga ser
qualidade serve aos propositos de seus clientes, entdo, nesse caso, estar em constante busca de
informagdes sobre o que os clientes precisam, é o que faz com que os clientes encontrem
qualidade nos produtos ou servigos.

Para MOLLER (1990, p.13) a qualidade depende da situagdo. Quando a qualidade do
produto atende ou excede as expectativas das pessoas, elas sentem essa qualidade como sendo
boa, quando se da o oposto, as pessoas percebem a qualidade como sendo ma.

Ao descrever qualidade, deve-se levar em consideragdo varios fatores. Um fator
primordial € que as pessoas tém diferentes padrdes de qualidade, por isso, um mesmo produto
ou servico é percebido de formas diversas por diferentes pessoas. O qué é bom para um

consumidor, pode ndo ser bom para outro. Portanto, o conceito de qualidade visto pelos olhos
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dos consumidores € incontrolavel. Cabe a empresa detectar do que necessitam o0s
consumidores para que esses se sintam satisfeitos.

A qualidade pode ser classificada em qualidade in-line, qualidade off-line e qualidade
on-line. As mesmas se referem aos ambientes onde a qualidade é produzida e estio descritas a
seguir:

Qualidade In-line

E a qualidade voltada para o processo de fabricagio, portanto ela é obtida no nivel
produtivo. A qualidade in-line caracteriza-se por um conjunto bem definido de elementos
basicos voltados para o processo de fabricagdo como campanhas de reduc¢do de custos,
eliminagdo de desperdicios, minimizagdo de horas extras, eliminagio de retrabalho, entre
outros. Busca-se eliminar os defeitos e criar bases para a otimiza¢do do processo € a melhor
utilizagdo dos recursos disponiveis para a producdo. Para alcangar esses objetivos, ela enfatiza
as estratégias operacionais da empresa, os métodos de trabalho, os materiais € o0s
equipamentos utilizados, informagdes técnicas e o atendimento as especifica¢cdes do projeto.

De acordo com PALADINI (1994, p.19) a qualidade in-line apresenta duas restri¢des
basicas:

+ Nio considera o cliente, suas necessidades e conveniéncias, nem estratégias de
mercado. Volta-se para a fabrica, em busca de otimizagdo do processo, do produto sem
defeito, do minimo custo, do menor desperdicio possivel. Mas ndo garante um produto
adequado ao cliente; apenas um produto sem qualquer defeito. O elo de ligagdo do
modelo in-line com o mercado consumidor resume-se a identificagio de defeitos
detectados no produto acabado.

* O modelo ndo considera todas as atividades da empresa, mas apenas as mais fortes,

aquelas em que a empresa apresenta maior competéncia. Ocorre que as atividades que

a empresa sabe fazer melhor podem nfo ser as mais importantes para o cliente. Além

disso, como se vera, pode-se gerar um desequilibrio pernicioso para a empresa: a

énfase de algumas atividades pode criar desprezo por outras, nio menos importantes,

mas de maiores exigéncias em termos de execugdo, que requerem mais habilidade e

aptiddo hoje ndo disponiveis.

Qualidade off-line

A qualidade off-line é a qualidade gerada pelas areas que ndo estdo diretamente
ligadas ao processo produtivo, porém, sdo areas relevantes para a adequagdo do produto ao
uso que dele se espera desenvolver. Essas areas ddo suporte ao processo produtivo,

desenvolvendo fungdes indiretas. Como exemplo pode-se citar a geréncia de aquisi¢des das
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matérias-primas, fungdes complementares ao processo produtivo, etc. Segundo TAGUCHI
(1990), controle de qualidade off-line é um método sistematico para otimizar o projeto do
produto e o projeto do proprio processo produtivo.

Qualidade on-line

Esse modelo de qualidade busca a viabilidade da importancia conferida ao cliente no
conceito de qualidade. Este modelo € definido segundo PALADINI (1994, p.20), “como o
esfor¢o feito pela empresa para captar, o mais rapidamente, possiveis alteragdes em
preferéncias, habitos ou comportamentos de consumo, e repassa-las ao processo produtivo, de
forma a adaptar, no menor espago de tempo, o processo a nova realidade no mercado. Cria-se
assim, um produto sempre adequado ao consumidor”.

Nesse modelo, leva-se em considera¢do as frequentes mudangas de necessidades- no
mercado, fazendo-se necessario mudar as caracteristicas do produto. Devido a essas mudangas
que fazem frente & necessidade de mercado, torna-se necessario que o processo de fabricagio
seja flexivel, para que as alteragdes a serem desenvolvidas no produto se tornem viaveis. Para
que essa viabilidade se torne possivel, ¢ preciso que a empresa desenvolva um sistema de
informagles que esteja permanentemente funcionando para captar as informagles do
mercado.

Segundo PALADINI (1994,p.21) “A importdncia que a qualidade do projeto
desempenha para a defini¢do do nivel da qualidade do produto final é grande, sobretudo se é
considerado que € aqui que se define a faixa de mercado em que o produto vai atuar. O padrio
da qualidade do produto vai determinar que tipo de consumidores se espera atingir, que nivel
de satisfagdo se pretende oferecer, além de outros aspectos relevantes a considerar, como o

proprio prego do produto”.

3.4 Qualidade de servicos

A qualidade dos servigos prestados por uma empresa ¢ fator determinante para que a
mesma possa mostrar um diferencial a seus clientes em relagdo a concorréncia. O servigo de
qualidade vem agregar valor ao produto, visando atingir a satisfagdo dos consumidores.

De acordo com PALADINI (1994, p.21) “Os produtos podem ser divididos em trés
categorias:

+ Bens tangiveis: referem-se a produtos que existem fisicamente.
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* Servigos: referem-se a bens intangiveis, representados por agdes desenvolvidas por terceiros
em atendimento a solicitagdes especificas de atividades a executar.

¢ Meétodos: dizem respeito a procedimentos légicos desenvolvidos por terceiros ou
informagdes por eles organizadas, em atendimento as solicitagdes que se referem a questdes
relativas aos meios de execugdo de uma atividade (know how).

Os bens tangiveis sdo os produtos propriamente ditos. Nos produtos ha pequena
interagdo com os clientes e o nimero de atividades de suporte € elevado. No caso dos bens
intangiveis (servicos) e métodos (sofiwares) a interagdo com o cliente é grande e € baixo o
ndmero de atividades de suporte.

No caso de servi¢os a qualidade se caracteriza pela interagdo direta entre cliente e a
empresa, além disso, em servigos € métodos a produgio € o consumo séo simultdneos, ou seja,
o produto é processo e vice-versa. Ha uma realimentagdo tdo rapida, que o cliente pode
interferir no processo, pois ndo ha uma separagdo nitida em produgdo € consumo. Por o
cliente participar do processo produtivo, faz-se necessario que o processo seja flexivel tendo
em vista que o cliente tem expectativas muito dindmicas. O servigo ndo € estocavel, e também
ndo pode ser produzido antecipadamente.

Ao avaliarmos qualidade, héa dois tipos de servigos: o servigo de suporte ao produto e o
servigo de suporte ao cliente. O servigo de suporte ao produto é o que diz respeito as
informagdes basicas sobre o uso do produto. S3io os manuais, instalagdo, assisténcia
técnica,etc. O servico de suporte ao cliente diz respeito as facilidades diretas que a empresa
oferece a seus clientes, em termos de atendimento as agdes por eles requisitadas ou pelos
consumidores. Essas a¢des referem-se a qualidade dos servigos e a maneira com que 0s
clientes sdo atendidos pela empresa.

De acordo com LOBO (1993, p.15) “A qualidade de um servigo, avaliada pelo cliente,
¢ determinada por trés fatores: desempenho atendimento e custo”. O desempenho esta
relacionado com a realizagdo do servigo propriamente dito, o atendimento diz respeito aos
aspectos referentes ao ato da prestagdo de servicos e o custo do servigo serve de base para
comparar a qualidade. Dependendo do custo do servigo, o cliente vai avaliar se valeu ou ndo
a pena pedir por determinado servi¢o.

Como fica claro no que vem sendo exposto, a qualidade muda de enfoque quando trata

de servigos e de produtos, porém, a busca pela satisfagdo do cliente é incessante para ambos.



4. METODOLOGIA

4.1 Caracterizacido da pesquisa

A pesquisa que se segue foi quantitativa. Segundo MATTAR (1992) A pesquisa
quantitativa procura medir o grau em que algo estd presente ...0s dados sdo obtidos de um
grande nimero de respondentes, usando-se escalas, geralmente numeéricas, e sdo submetidos a

analises estatisticas formais”.

4.2 Perspectiva da pesquisa

A pesquisa foi ocasional, pois ndo foi considerada a evolugdo do tempo ao analisar o
fendmeno. Segundo MATTAR (1992) “O projeto ocasional proporciona uma visdo das

variaveis em estudo em determinado momento”.

4.3 Tipo de pesquisa

4.3.1 Quanto aos fins

A pesquisa foi conclusiva, descritiva. Segundo MATTAR (1992) “A pesquisa
conclusiva é bastante estruturada em termos de procedimentos, as questdes ou hipdteses de
pesquisa estdo claramente definidas e os objetivos so claros: obter respostas para as questdes
ou hipéteses da pesquisa”. E mais: “A pesquisa descritiva visa prover o pesquisador de dados
sobre as caracteristicas de grupos, estimar as propor¢des de determinadas caracteristicas e

verificar a existéncia de relagdes entre variaveis”.
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4.3.2 Quanto 20s meios

A pesquisa foi de campo, pois coletou dados sobre a qualidade dos servigos prestados
pela empresa em estudo. Segundo MATTAR (1992) “Os estudos de campo trabalham com
amostras. de dimensdes que permitem analises estatisticas, sem, no entanto, haver
preocupagdes com a representatividade, mas que permitem profundidade maior que a dos

levantamentos amostrais™.

4.4 Tipos de dados

As fontes de dados utilizadas para a pesquisa foram fontes de dados primarios e secundarios.
Segundo MATTAR (1992) “Dados secundarios sdo aqueles que ja foram coletados,
tabulados, ordenados e, as vezes, até analisados, com propoésitos outros ao de atender as
necessidades da pesquisa em andamento e que estdo catalogados a disposi¢do dos
interessados...dados primarios sdo aqueles que ndo foram antes coletados, estando ainda em
posse dos pesquisados, € que sdo coletados com o proposito de atender as necessidades

especificas da pesquisa em andamento”.

4.5 Instrumentos de coleta

O instrumento de coleta de dados utilizado foi o questionario estruturado
autopreenchido ndo disfargado. O questionario foi respondido e preenchido diretamente pelo
entrevistado. De acordo com MATTAR (1992) os instrumentos de coleta de dados

(3

estruturados ndo disfarcados “...constituem basicamente os instrumentos utilizados em
pesquisas conclusivas...neste instrumento comumente denominado questionario, as perguntas
sdo apresentadas exatamente com as mesmas palavras, sempre na mesma ordem e com as

mesmas opgdes de respostas a todos os respondentes”.
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4.6 Relatorio do pré-teste

Apds o término do instrumento de coleta de dados, foi feito o pré-teste do questionario, com o
intuito de averiguar a necessidade de possiveis mudangas.

Com o pré-teste testamos, no periodo de 11/04 a 13/04, dez questionarios submetendo-
os a 5 pessoas da empresa, 3 moradores do CR Rio Grande e 2 pessoas escolhidas
aleatoriamente.

Estes testes permitiram descobrir os inconvenientes, eliminar equivocos e escolher a

formulag¢do mais adequada das perguntas para a finalidade da pesquisa.

4.6.1 Perguntas sem alteracées

As perguntas que nd3o sofreram alteragSes foram as de mimero 1, 2, 3, 4,5,6, 7, 8,
10,11,12,13,14,15,16,17.18,19,20,21,22,23 24,25,26,27,28,29,30,31,32,33,34,35,36,37,38,39,
40,41,42,43,44 4546 e 47. As questdes dizem respeito ao perfil sdcio-econdmico do
pesquisado (sexo, idade, grau de escolaridade, renda familiar,etc), ao grau de satisfagdo dos

clientes, ao atendimento e a qualidade dos condominios.

4.6.2 Sugestdes de mudancas

O quadro abaixo refere-se as questdes que receberam sugestdes de mudangas:

Questao Sugestio Aval

9 Alterar a Gltima alternativa para: em imovel Sim

emprestado/em imével de familiares/amigos

Justificativa: Levou-se em consideragdo, que as trés alternativas colocadas em uma Unica

opgdo, respondem que o pesquisado ndo era o responsavel pelo imével que morava.
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4.7 Limitacoes

Houve apenas uma limitagdo na pesquisa, que foi a demora na devolugio dos questionarios,

sendo que 22% dos questionarios ndo foram respondidos.



5 UNIVERSO E AMOSTRAGEM

O universo da pesquisa foi os compradores das casas feitas em condominios para a
Policia Militar, casas estas construidas pela empresa Piramide. O tipo de amostragem
utilizada foi a ndo probabilistica por acessibilidade.

Segundo VERGARA (1997) “amostra por acessibilidade ¢ aquela que longe de
qualquer procedimento estatistico seleciona elementos pela facilidade de acesso a eles”.

A pesquisa foi realizada em trés condominios entregues pela Empresa Pirdmide para a
Policia Militar. O Condominio Residencial Itajai é o maior condominio, composto por 48
casas onde seis estavam desocupadas.Foram aplicados questionarios em 35 casas deste
condominio. O Condominio Residencial Rio Grande é composto por 40 casas, sendo que trés
estavam desocupadas, e 26 questionarios foram respondidos. O Condominio Residencial
Tiradentes ¢ o menor e mais antigo. Ele é composto por 22 casas, sendo que uma estava

desocupada e foram respondidos 17 questionarios.



6 ANALISE E TRATAMENTO DOS DADOS

No que diz respeito as questdes relativas ao grau de satisfacdo dos pesquisados,foi
feita a analise de cada Condominio separadamente, ¢ a analise total das respostas
acompanhada por graficos. Nas questdes relativas aos dados socio-econdmicos, foi feita uma
analise geral dos pesquisados. Foram aplicados 78 questionarios nos trés condominios em

estudo.
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Analise socio-econdomica

Tabela 1- Sexo

Qtd. |Qtd. Acum. % % Acum.
Masculino 55 35 71% 71%
IFeminino 23 78 29% 100%
Total 78 100%

A maioria dos respondentes ¢ do sexo masculino, o que equivale a 71% dos 78 respondentes.

Grifico 1-Sexo:

[ Masculino

EFeminino




Tabela 2- Estado Civil

Qtd.  [Qtd. Acum. % % Acum.
Solteiro 12 12 15% 15%
Casado 55 67 71% 86%
Viavo 2 69 3% 89%
Separado 4 73 5% 94%
Outros 5 78 6% 100%,
Total 7 100%

A maioria de 71% dos pesquisados é casada, sendo que 15% dos pesquisados sio solteiros.

Grifico 2-Estado Civil:

O Solteiro
Casado
O Viavo
O Separado
B Outros




Tabela 3- Idade do(a) chefe de familia:

Qtd.  |Qtd. Acum. % % Acum.
até 20 anos ( 0 0% 0%
de 21 a 30 anos 34 34 44% 44%
de 31 a 40 anos 28 62 36% 80%
de 41a 50 anos 13 75 17% 97%
acima de 50 anos 3 78 4% 100%,
Total 78 100%

Um total de 44% dos pesquisados tem idade entre 21 e 30 anos, e 36%

idade entre 31 a 40 anos.

Grifico 3-Idade do chefe de familia:

Y
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Tabela 4-Quantas pessoas moram na casa?

Qtd.  |Qtd. Acum. % % Acum.
1 pessoa 7 7 9% 95%
2 pessoas 17 24 22% 31%
3 pessoas 20 44 26% 57%
4 pessoas 26 70, 33% 90%
Acima de 4 pessoas 8 78 10% 100%
Total 7 100%

Um total de 33% dos pesquisados respondeu que moram quatro pessoas na casa, € 26%
responderam que moram trés pessoas na casa.

Grifico 4-Quantas pessoas moram na casa?

10% 9% O 1 pessoa

220, B2 pessoas
03 pessoas
4 pessoas

33% . '8 Acima de 4 pessoas

26%
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Tabela 5-Escolaridade do(a) chefe de familia:

Qtd. |Qtd. Acum. % % Acum.

Sem escolaridade 0 0 0%, 0%
Primdrio incompleto 1 1 1% 1%
Primario 4 5 5% 6%
lo grau incompleto 1 6 1% 7%
lo grau 7 13 10% 17%
20 grau incompleto 14 27, 18% 35%,
20 grau 39 66 49% 84%
INivel superior incompleto 9 75 12% 96%
Nivel superior 3 78 4% 100%
Outros 78 0%, 100%
Total 7 100%

Um total de 49% dos pesquisados respondeu que a escolaridade do chefe de familia é de 2°
grau completo, seguidos de 18% que responderam possuir 2° grau incompleto.

Grifico 5-Escolaridade do(a) chefe de familia:

| Sem escolaridade

# Primdrio incompleto
0% ' Primdrio
lo grau incompleto

8 lo grau ‘

| %
20 grau incompleto \

0, ’ 5
18% | Nivel superior

incompleto

|
} 8 20 grau J
B Nivel supcrior ’

50%
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| B Outros



Tabela 6-Renda Familiar:

Qtd.  |Qtd. Acum. % % Acum.,

Até 02 saldrios minimos 3 3 4% 4%
De 02 a 04 salarios minimos 15 18 19% 23%
De 04 a 06 saldrios minimos 35 53 45%) 68%,
De 06 a 08 salarios minimos 17 70, 22% 90%
De 08 a 10 salarios minimos 7 77 9%, 99%
IAcima de 10 saldrios minimos 1 78 1%, 100%
Total 7 100%

A renda familiar de 45% dos pesquisados varia de 04 & 06 salrios minimos, e a renda de
22% dos pesquisados varia de 06 & 08 salarios minimos.

22%

Grifico 6- Renda familiar:
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Tabela 7-Vocé morava:

Qtd.  |Qtd. Acum. % % Acum.
Em imé6vel comprado 11 11 14%, 14%
Em imével alugado 39 50, 50% 64%|
Em imével emprestado/familiares, amigos 24 74 31% 95%)
Outros 4 78 5% 100%
Total 78 100%

Um total de 50% dos pesquisados morava em imével alugado, e 31% morava em imovel
emprestado ou de familiares ou de amigos.

31%

5%

Grafico 7-Vocé morava:
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Um total de 71% dos pesquisados morava em casa, e 26% moravam em apartamento.

Grifico 8-Tipo de imével anterior
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Tabela 9-Material do imével anterior:

Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Madeira 20) 20) 26% 26%,
Tijolo cerAmico 38 58 49% 75%
Compensado 0 58] 0% 75%
Tijolo de concreto 16 74 21% 96%
Outros 4 78 5% 100%
Total 7 100%

O imovel anterior de 49% dos pesquisados era de tijolo ceramico, e 26% era de madeira.

Grifico 9-Material do imével anterior:

OMadeira

Tholo ceramico

O Compensado

O Tijolo de concreto

@ Outros




Tabela 10-Situagiio do imével atual:

Qtd. Qtd. Acum. % % Acum,
Comprado/financiado 73 73 94% 94%
IAlugado 5 78 6% 100%
Emprestado 0 78 0% 100%
Outros 0 78 0%, 100%
Total 78 100%

A situag@o do imével atual de 94% dos pesquisados ¢ comprado ou financiado, e apenas 6%

moram em imovel alugado.

Grifico 10-Situa¢io do imével atual:
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Tabela 11-Qual o seu nivel de satisfa¢iio sobre o tamanho das dependéncias?

C.R. Itajai C.R. Rio Grande

Qtd Qtd. Acum| % [% Acum. QtdQtd. Acum| % [% Acum.
Muito satisfeito 0| 0 0% 0% [Muito satisfeito 1 1| 4% 4%
Satisfeito 16 16 46% 46%|Satisfeito 12 13| 46% 50%:
IMais ou menos 15 31 43% 89% |Mais ou menos 10| 23| 38%, 88%
Insatisfeito 2 33 6% 95% [Insatisfeito 3 260 12%  100%
Muito Insatisfeito 0) 33 0% 95%[Muito Insatisfeito 0 260 0%  100%
INdo sabe/fi q opinar] 2 35 6%  100%[Nao sabe/ii q opinar] 0| 200 0% 100%
Total 35 100% Total 26 100%

C.R. Tiradentes Anadlise total

QtdQtd. Acum| % [% Acum, QtdQtd. Acum,| % [% Acum.
Muito satisfeito 1 1| 6% 6%[Muito satisfeito 2 2| 3% 3%
Satisfeito 7 8 41% 47%|Satisfeito 35 37| 44% 47%
IMais ou menos 6 14 35% 82%|Mais ou menos 31 68 40% 87%
Insatisfeito 3 17 18% 100%[Insatisfeito 8 76| 10% 97%
Muito Insatisfeito 0 17 0%  100%Muito Insatisfeito 0 76| 0% 97%
Ndo sabe/ii q opinar] 0| 171 0% 100%[Nao sabe/ii q opinar] 2 78 3% 100%
Total 17 100% Total 78, 100%
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O tamanho das dependéncias deixou satisfeitos 46% dos pesquisados do C R Itajai,
porém, 43% estdo mais ou menos satisfeitos. No C R Rio Grande, 46% dos pesquisados estao
satisfeitos com o tamanho das dependéncias, porém 38% estdo mais ou menos satisfeitos. No
C R Tiradentes, 41% dos pesquisados também estdo satisfeitos, porém, 35% estdo mais ou
menos satisfeitos, e 18% estdo insatisfeitos. No total, 44% dos pesquisados estdo satisfeitos e

40% estao mais ou menos satisfeitos.

Grificol1-Qual o seu nivel de satisfacio sobre o tamanho das dependéncias?

|

|

O Muito satisfeito
E Satisfeito

O Mais ou menos
O Insatisfeito

B Muito Insatisfeito

[ Nao sabe/nio quer
opinar
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Tabela 12-Qual o seu nivel de satisfaciio sobre o isolamento de ruidos?

C.R. Itajai C.R. Rio Grande

tdQtd. Acum| % (% Acum, tdQtd. Acum| % % Acum.
Muito satisfeito 4 4 11% 11%Muito satisfeito 1 1| 4% 4%,
Satisfeito 14 18 40% 51%|Satisfeito 7 8 27% 31%
Mais ou menos 9 27 26% 77%{|Mais ou menos i 15| 27% 58%
Insatisfeito 3 300 9% 869%([nsatisfeito 6 21| 23% 81%
Muito Insatisfeito 3 33 9% 95%|Muito Insatisfeito 5 260 19%  100%
INdo sabe/ii q opinar] 2 35 6%  100%[N&o sabe/fi q opinag 0| 260 0%  100%
Total 35 100% ___|[Total 26 100%

C.R. Tiradentes Analise Total

1d.Qtd. Acum| % [% Acum. tdQtd. Acum.| % % Acum.
Muito satisfeito 0 o 0% 0%[Muito satisfeito 5 5 6% 6%,
Satisfeito 1 1 6% 6% |Satisfeito 22 27| 28% 34%
Mais ou menos 6 7 35% 41%Mais ou menos 22, 49 28%) 62%
Insatisfeito 3 10 18% 59%|Insatisfeito 12 61 15% 77%
Muito Insatisfeito 6 16 35% 94%[Muito Insatisfeito 14 75| 18% 95%
INdo sabe/fi q opinar{ 1 17 6%  100%Ndo sabe/ii q opinarl 3 78 4%  100%
Total 17 100% Total 78 100%

No C R Itajai, o isolamento de ruidos deixou satisfeitos 40% dos pesquisados. Ja no
CR Rio Grande, 27% dos pesquisados estdo mais ou menos satisfeitos, 23% estdo insatisfeitos
¢ 19% estdo muito insatisfeitos. No CR Tiradentes, apenas 6% dos pesquisados estio
satisfeitos. No total, o isolamento de ruidos satisfez a 28% dos pesquisados, porém, 15%
ficaram insatisfeitos e 18 % muito insatisfeitos.

Grifico12-Qual o seu nivel de satisfagfio sobre o isolamento de ruidos?

18% 4% 6% ' Muito satisfeito 1

i Satisfeito |
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Ndo sabe/nio
quer opinar



46

Tabela 13-Qual o seu nivel de satisfacdo sobre a temperatura dentro de casa?

C.R. Itajai C.R. Rio Grande

td.Qtd. Acum,| % [% Acum, d.Qtd. Acum.| %
Muito satisfeito 10 10| 29% 29%|Muito satisfeito 2 2 8% 8%
Satisfeito 17 27 49%) 78%|Satisfeito 13 15| 50%) 58%,
Mais ou menos 5 32 14% 92%{[Mais ou menos 22( 27% 85%
Insatisfeito 2 34 6% 98% Insatisfeito 3 25| 12% 97%
Muito Insatisfeito 0 34 0% 98%|Muito Insatisfeito 200 4%  100%
IN@o sabe/ii q opinar] 1 35 3%  100%Nao sabe/ii q opinar| 0| 260 0% 100%
Total 35 100% Total 26, 100%

C.R.Tiradentes Analise Total

tdQtd. Acum| % % Acum. td.Qtd. Acum.| % P Acum.
Muito satisfeito 0] 0 0% 0% [Muito satisfeito 12, 12| 15% 15%
Satisfeito 8 8 47% 47%Satisfeito 38 50| 49%, 64%
Mais ou menos 8 16| 47% 94%[Mais ou menos 20) 70 26% 90%
Insatisfeito 1 171 6% 100%|Insatisfeito 6| 76, 8% 98%
Muito Insatisfeito 0 17 0%  100%Muito Insatisfeito 1 77 1% 99%
INdo sabe/fi q opinar] 0 17 0%  100%Ndo sabe/fi q opinarl 1 78 1% 100%
Total 17 100% Total 7 100%

A temperatura dentro de casa no CR Itajai deixou satisfeitos 49%
muito satisfeitos outros 29%. No CR Rio Grande, 50%
muito satisfeitos. No CR Tiradentes, 47% estdo sati

satisfeitos. No total, 49%

dos pesquisados e

dos pesquisados estdo satisfeitos e 8%
sfeitos e 47% estdo mais ou menos
dos pesquisados estdo satisfeitos e 15% estdo muito satisfeitos.

Grifico13-Qual o seu nivel de satisfacdio sobre a temperatura dentro de casa?

.
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Tabela 14-Qual o seu nivel de satisfacdo em relagiio a ventilagiio nos comodos?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande

td.Qtd. Acum| % [% Acum. dQtd. Acum.| %
Muito satisfeito 9 9 26% 26%4Muito satisfeito 2 2| 8% 8%
Satisfeito 17 26| 49% 75%Satisfeito 15 17 58% 66%
Mais ou menos 5 31 14% 89%[Mais ou menos 3 20 12% 78%
[nsatisfeito 1 320 3% 929% [Insatisfeito 3 23| 12% 90%
Muito Insatisfeito 1 33 3% 95% Muito Insatisfeito 3 260 12%  100%
INdo sabe/fi q opinarl 2 35 6%  100%|Ndo sabe/ii q opinarl  ( 260 0%  100%
Total 35 100%, Total 26 100%

C.R. Tiradentes Andlise Total

td.Qtd. Acum| % [% Acum. tdQtd. Acum.| % % Acum.
Muito satisfeito 0 0 0% 0% [Muito satisfeito 11 11 14% 14%
Satisfeito 12 120 71% 71%|Satisfeito 44 55| 56% 70%,
Mais ou menos 2 14 12% 83%{[Mais ou menos 10 65 13% 83%
Insatisfeito 1 15 6% 89%|Insatisfeito 5 700 6% 89%
Muito Insatisfeito 1 16 6% 95%[Muito Insatisfeito 5 75 6% 95%
INdo sabe/ii q opinar] 1 17 6%  100%Ndo sabe/ii q opinarl 3 78 4%  100%
Total 1 100% Total 7 100%

A ventilagdo nos codmodos do CR Itajai deixou satisfeitos 49% dos pesquisados e
deixou 26% muito satisfeitos. No C R Rio Grande, 58% dos entrevistados estio satisfeitos, e
no C R Tiradentes, 71% estdo satisfeitos. No total, 57% dos entrevistados estdo satisfeitos
com a ventilagio.

Grifico14-Qual o seu nivel de satisfacdo em relagdio a ventilagiio nos comodos?

O Muito satisfeito
Satisfeito
[0 Mais ou menos

O Insatisfeito

, 7 . o
%,M%y/////%%%///{///j Z B Muito Insatisfeito

O Néo sabe/ndo quer opinar




Tabela 15-Qual o seu nivel de satisfaciio em relacio ao manuseio das portas?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande

Qtd Qtd. Acum| % |% acum. Qtd.|Qtd. Acum| % [% Acum.
Muito satisfeito 0 0 0% 0% [Muito satisfeito 0 0 0% 0%
Satisfeito 10| 10| 29%, 29%[Satisfeito 7 7| 27% 27%
Mais ou menos 6 16 17%) 46%4[Mais ou menos 3 10| 12% 39%
Insatisfeito 8 24 23% 69%|Insatisfeito 9 19 35% 74%
Muito Insatisfeito 11 35 31%  100%Muito Insatisfeito 7 26| 27%  100%
INdo sabe/ii q opinar] 0| 35 0% 100%[Nao sabe/ii q opinarl 0 260 0% 100%
Total 35 100% Total 26 100%

C.R. Tiradentes Analise Total

Qtd Qtd. Acum| % [% Acum, Qtd.Qtd. Acum| % [% Acum.
Muito satisfeito 0 0 0% 0% [Muito satisfeito 0| 0 0% 0%,
Satisfeito 1 1 6% 6% |Satisfeito 18] 18 23% 23%
Mais ou menos <) 4 18% 24%4[Mais ou menos 12 30| 15% 38%
Insatisfeito 5 9 29% 53%|Insatisfeito 22 52| 28% 66%
Muito Insatisfeito 7 16 41% 94%Muito Insatisfeito | 25 77 32% 98%
INdo sabe/ii q opinar] 1 17 6% 100%[Nao sabe/ii q opinar] | 78 1%  100%
Total 17, 100% Total 78 100%
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O manuseio das portas,deixou 31% dos pesquisados do CR Itajai muito insatisfeitos e
23% insatisfeitos. No C R Rio Grande, 35% dos pesquisados estdo insatisfeitos e 27% muito
insatisfeitos. No CR Tiradentes, 41% estdo muito insatisfeitos € 29% estdo insatisfeitos. No
total, 33% dos pesquisados estdo muito insatisfeitos e 28% estdo insatisfeitos com o manuseio

das portas.

Grifico15-Qual o seu nivel de satisfacio em relagio ao manuseio das portas?
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Tabela 16-Qual o seu nivel de satisfacio em relacio ao manuseio de janelas?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande

Qtd.Qtd. Acum| % % Acum, Qtd Qtd. Acum.| % [% Acum.
Muito satisfeito 7 7 20% 20%[Muito satisfeito 3 3] 8% 8%
Satisfeito 27 34 77% 97%|Satisfeito 18] 21| 69% 78%
Mais ou menos 0 34 0% 97% Mais ou menos 4 25 12% 90%
Insatisfeito 1 350 3%  100%|Insatisfeito 0) 25 8% 98%
Muito Insatisfeito 0 35 0% 100%Muito Insatisfeito 1 260 0% 98%
INdo sabe/fi q opinar] 0| 35 0%  100%|Ndo sabe/fi q opinar] 0| 2060 4% 100%
Total 35 100% Total 26, 100%

C.R. Tiradentes Anadlise Total

Qtd Qtd. Acum| % [% Acum, Qtd.Qtd. Acum,| % % Acum.
Muito satisfeito 0 o 0% 0% [Muito satisfeito 10) 10| 13% 13%
Satisfeito 0 O 0% 0% [Satisfeito 45 55| 58% 71%
Mais ou menos 6 6 35% 35%[Mais ou menos 10 65| 13% 84%
Insatisfeito 6 12 35% 70%|Insatisfeito 7 72 9% 93%
Muito Insatisfeito 4 16 24% 94%[Muito Insatisfeito 5 77 6% 99%
INdo sabe/fi q opinar] 1 170 6%  100%Nao sabe/ii q opinar] 1 78 1% 100%
Total 17 100% Total 78] 100%

O manuseio de janelas do CR Itajai deixou satisfeitos 77% dos pesquisados e deixou
20% muito satisfeitos. No CR Rio Grande, 69% estdo satisfeitos € no CR Tiradentes, 35%
dos pesquisados estdo insatisfeitos e 24% muito insatisfeitos. No total, 58% dos pesquisados
estdo satisfeitos com o manuseio das janelas.

Grifico16-Qual o seu nivel de satisfa¢io em relacio a0 manuseio de janelas?
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Tabela 17- Qual o seu nivel de satisfacio em relacio a iluminagio natural?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande
dQtd. Acum| % [% Acum, Qtd Qtd. Acum.| % [% Acum.
Muito satisfeito 9 9 26% 26% [Muito satisfeito 2 2| 8% 8%,
Satisfeito 19 28 54% 80% |Satisfeito 18 20| 69% 77%,
Mais ou menos 4 320 11% 91%Mais ou menos 3 23| 12%, 89%
Insatisfeito 2] 34 6% 97%|Insatisfeito 25 8% 97%
Muito Insatisfeito 0 34 0% 97%[Muito Insatisfeito 0 25 0%  97%
INdo sabe/fi q opinar] 1 35| 3%  100%Ndo sabe/fi q opinar] 1 260 4%  100%
Total 35 100% Total 26 100%
C.R. Tiradentes Analise Total
Qtd.Qtd. Acum| % [% Acum. Qtd Qtd. Acum.| % % Acum.
Muito satisfeito 0 0 0% 0% Muito satisfeito 11 11| 14% 14%,
Satisfeito 8| 8 47% 47%|Satisfeito 45 56| 58% 72%,
Mais ou menos 5 13| 29% 76%[Mais ou menos 12 68 15% 87%
Insatisfeito 1 14 6% 82%[Insatisfeito 5 73| 6% 93%
Muito Insatisfeito 2 16( 12% 94%[Muito Insatisfeito 75 3% 96%)
INdo sabe/fi q opinar] 1 171 6% 100%Ndo sabe/fi q opinar] 3 78 4% 100%
Total 17 100%, Total 78 100%
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No CR Itajai, 54% dos pesquisados estdo satisfeitos com a iluminag@o natural e 26%
estdo muito satisfeitos. No CR Rio Grande, 69% estdo satisfeitos e no CR Tiradentes, 47%
estdo satisfeitos. No total, 58% dos pesquisados estdo satisfeitos com a iluminagao natural e

14% estdo muito satisfeitos.
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Tabela 18- Qual o seu nivel de satisfaciio em relac¢io a iluminagio elétrica?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande

Qtd Qtd. Acum,| % [% Acum, Qtd Qtd. Acum.| % [% Acum.
Muito satisfeito 2 2l 6% 6%4Muito satisfeito 0 0 0% 0%
Satisfeito 10 12 29%, 35%Satisfeito 9 9 35% 35%,
Mais ou menos 8 208 23%)| 58%|Mais ou menos 4 13| 15%, 50%
Insatisfeito 5 25 14%) 72%[Insatisfeito 8 21| 31% 81%
Muito Insatisfeito 7 32| 20% 92%[Muito Insatisfeito 5 260 19%  100%
INdo sabe/fi q opinar] 3 35 9%/ 100%j|Ndo sabe/ii q opinar] 0 260 0%  100%
Total 35 100%, Total 26| 100%

C.R. Tiradentes Analise Total

Qtd Qtd. Acum,| % [% Acum, QtdQtd. Acum,| % % Acum.
Muito satisfeito 0| 0% 0%[Muito satisfeito 2 2 0% 0%,
Satisfeito 0| o 0% 0%|Satisfeito 19 21| 35% 35%
IMais ou menos 2 2 12% 12%4[Mais ou menos 14 35 15% 50%|
Insatisfeito 9 11] 53%) 65%[Insatisfeito 22 57 31% 81%
Muito Insatisfeito 5 16 29% 94%4Muito Insatisfeito | 17 74 19%  100%
INdo sabe/fi q opinar| 1 171 6%{ 100%Ndo sabe/fi q opinar] 4| 78 0% 100%
Total 17, 100% Total 78 100%

No CR Itajai, 29% dos entrevistados estdo satisfeitos com a instalagédo elétrica, porém,
20% estao muito insatisfeitos. No CR Rio Grande, 35% estdo satisfeitos, porém, 31% estdo
insatisfeitos. No CR Tiradentes, 53% dos entrevistados estdo insatisfeitos e 29% estdo muito
insatisfeitos. No total, 28% dos pesquisados estdo insatisfeitos e 22% estdo muito
insatisfeitos.
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Tabela 19-Qual o seu nivel de satisfacdo em relacdo i rede de esgoto?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande

Qtd Qtd. Acum,| % % Acum, Qtd.Qtd. Acam,| % % Acum.
Muito satisfeito 0 0 0% 0% [Muito satisfeito 1 1] 4% 4%,
Satisfeito 11 11 31% 31%|Satisfeito 10 11| 38% 42%
Mais ou menos 7 18 20% 51%[Mais ou menos 4 15| 15%, 57%,
Insatisfeito 2 200 6% 57%|Insatisfeito 0| 21| 23% 80%,
Muito Insatisfeito 11 31 31% 88%[Muito Insatisfeito 5 26| 19%  100%
INdo sabe/fi q opinar] 4 35 11%  100%[Nédo sabe/fi q opinar 260 0% 100%
Total 35 100% Total 26, 100%

C.R. Tiradentes Analise Total

Qtd.Qtd. Acum,| % % Acum. Qtd.Qtd. Acum,| % [Yo Acum.
Muito satisfeito 0 0 0% 0%{[Muito satisfeito 1 1| 1% 1%
Satisfeito 3 3 18% 18%|Satisfeito 24 25| 31% 32%,
Mais ou menos 2 5 12% 30%{[Mais ou menos 13 38| 17% 49%,
Insatisfeito 4 9 24% 54%|Insatisfeito 12 500 15% 64%,
Muito Insatisfeito 7 16 41% 95%|Muito Insatisfeito | 23 73| 29%, 93%
INdo sabe/fi q opinar] 1 171 6% 100%[Ndo sabe/fi q opinar] 5 78 6%  100%
Total 17, 100% Total 78 100%

No CR Itajai, 31% dos respondentes estdo satisfeitos com a rede de esgoto, porém,
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31% estdo muito insatisfeitos. No CR Rio Grande, 38% estdo satisfeitos, porém, 23% estdao
No total, 31% dos

insatisfeitos.

No CR Tiradentes,

41%

estdo muito

respondentes estdo satisfeitos e 29% estdo muito insatisfeitos.

insatisfeitos.
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Tabela 20-O seu imdvel apresenta fissuras na parede?

C.R. Itajai
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Apresenta em grande quantidade 8 8 23% 23%
/Apresenta em pouca quantidade 21 29 60%, 83%
INio apresenta 6 35 17% 100%
INdo sabe/ndo quer opinar 0 35 0% 100%)
Total 35 100%
C.R. Rio Grande
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Apresenta em grande quantidade 8 8 31% 31%
/Apresenta em pouca quantidade 18 26| 69% 100%
Nao apresenta 0 26 0% 100%,
IN3o sabe/ndo quer opinar 0 26 0%, 100%
Total 2 100%,
C.R. Tiradentes
d. Qtd. Acum. % % Acum.
Apresenta em grande quantidade 8| 8 47% 47%
Apresenta em pouca quantidade 9 17| 53% 100%
INdo apresenta 0] 17, 0% 100%
INao sabe/ndo quer opinar 0| 17 0% 100%
Total 17, 100%,
Analise Total
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
\Apresenta em grande quantidade 24 24 31% 31%
Apresenta em pouca quantidade 48 72 62% 92%
INdo apresenta 6) 78 8% 100%,
INdo sabe/ndo quer opinar 0 78 0% 100%y
Total 78 100%

23

No CR Itajai, 60% das casas dos pesquisados apresentam fissuras em pouca
quantidade e 23 % apresentam em grande quantidade. No CR Rio Grande, 69% apresentam
em pouca quantidade, e 31% em grande quantidade. No CR Tiradentes, 53% das residéncias
pesquisadas apresentam fissuras em pouca quantidade e 47% apresentam em grande
quantidade. No total, 61% das residéncias pesquisadas apresentam fissuras em pouca
quantidade e 31% apresentam em grande quantidade.
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Tabela 21-O seu imével apresenta umidade?

C.R. Itajai
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Apresenta em grande quantidade 3 3 9% 9%
|Apresenta em pouca quantidade 7 10) 20% 29%
INdo apresenta 25 35 71% 100%
40 sabe/ndo quer opinar 0| 35 0% 100%
Total 35 100%,
C.R. Rio Grande
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Apresenta em grande quantidade 3 3 12% 12%|
IApresenta em pouca quantidade 12 15 46% 58%
INdo apresenta 11 26 42% 100%
INdo sabe/ndo quer opinar 0 26| 0% 100%
Total 26 100%
C.R. Tiradentes
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Apresenta em grande quantidade 4 4 24% 24%
\Apresenta em pouca quantidade 5 9 29% 53%|
INdo apresenta 7 16| 41% 94%
INdo sabe/ndo quer opinar 1 1 6% 100%
Total 17 100%
Anilise Total
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
\Apresenta em grande quantidade 10| 10 13% 13%
|Apresenta em pouca quantidade 24 34 31% 44%y
INdo apresenta 43 77 55% 99%
INdo sabe/ndo quer opinar 1 78 1% 100%,
Total 78 100%

No CR Itajai, 71% das casas nao apresentam umidade. No CR Rio Grande, 46% das
casas pesquisadas apresentam umidade em pouca quantidade. No CR Tiradentes, 29%
apresentam em pouca quantidade e 24% em grande quantidade. No total, 55% das casas ndo
apresentam umidade.
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Tabela 22-O prazo de entrega da casa foi cumprido?

C.R. Itajai
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sim 25 25 71% 71%
Nao 1 26 3% 74%
INdo sabe/ndo quer opinar 9 35 26% 100%,
Total 35 100%
C.R. Rio Grande
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sim 13 13 50% 50%
INdo 7 20) 27%, 17%
INdo sabe/ndo quer opinar 6 26| 23% 100%
Total 26 100%
C.R. Tiradentes
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sim 6 6 35% 35%
INdo 6 12 35% 70%
INdo sabe/ndo quer opinar 5 17 29%, 100%
Total 17 100%,
Andlise Total
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sim 44 44 56% 56%
Nao 14 58 18% 74%
INdo sabe/ndo quer opinar 20) 78 26% 100%)
Total 78 100%)
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No CR Itajai, 71% dos pesquisados responderam que a casa foi entregue no prazo. No
CR Rio Grande, 50% responderam que o prazo foi cumprido. No CR Tiradentes, 35%
responderam que o prazo foi cumprido e 35% responderam que ndo. No total, 56% dos
pesquisados responderam que o prazo de entrega da casa foi cumprido e 18% responderam

que passou do prazo.
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Tabela 23-A casa esti de acordo com o projeto?

C.R. Itajai
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sim 15 15 43% 43%
Praticamente sim- 5 20 14%, 57%
IMais ou menos 8 28, 23%, 80%
Praticamente ndo O 28| 0% 80%
INdo 1 29| 3% 83%,
INdo sabe/ndo quer opinar 6 35 17% 100%
Total 35 100%
C.R. Rio Grande
Qtd. Qtd. Acum. Y% % Acum.
Sim 4 4 15%, 15%
[Praticamente sim 5 9 19% 34%
IMais ou menos 6 15 23% 57%
IPraticamente nao 1 16 4%, 61%
INdo 4 20 15%, 76%|
INdo sabe/ndo quer opinar 6 26 23% 100%)
Total 26 100%
C.R. Tiradentes
Qtd. Qtd. Acum. Y% % Acum.
Sim ( 0 0% 0%,
Praticamente sim ( 0% 0%
Mais ou menos 4 4 24% 24%
Praticamente ndo 3 7 18% 42%,
Nao 6 13 35% 77%,
INdo sabe/ndo quer opinar 4 17 24%, 100%,
Total 17 100%
Analise Total
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sim 19 19| 24% 24%)
Praticamente sim 10, 29, 13% 37%
Mais ou menos 18 47 23% 60%
Praticamente ndo 4 51 5% 65%)
INdo 11 62 14% 79%
INdo sabe/ndo quer opinar 16 78 21% 100%
otal 78 100%
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No CR Itajai, 43% dos pesquisados responderam que a casa esta de acordo com o
projeto. No CR Rio Grande, 23% responderam que a casa esta mais ou menos de acordo com
o projeto. No CR Tiradentes, 35% dos pesquisados responderam que a casa ndo esta de
acordo com o projeto. No total, 24% dos pesquisados responderam que a casa esta de acordo
com o projeto, 23% responderam que esta mais ou menos de acordo e 14% responderam que

nao esta de acordo.
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Tabela 24-Qual o seu nivel e satisfaciio em relagdo a entrega da casa?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande

Qtd.Qtd. Acum| % % Acum, Qtd Qtd. Acum.| % (% Acum.
Muito satisfeito 13 13| 37% 37% [Muito satisfeito 4 4 15% 15%,
Satisfeito 17 300 49% 86% (Satisfeito 9 13| 35% 50%,
Mais ou menos 2| 32 6% 91%Mais ou menos 6 19 23% 73%
Insatisfeito 0| 320 0% 91%|[Insatisfeito 4 23| 15% 88%
Muito Insatisfeito 0 32 0% 91%Muito Insatisfeito 0| 23| 0% 88%
INdo sabe/fi q opinar] 3 35 9%| 100%|Nao sabe/ii q opinar) 3 260 12%  100%
Total 35 100% Total 26 100%

C.R. Tiradentes Analise Total

QtdQtd. Acum| % % Acum, QtdQtd. Acum,| % % Acum.
Muito satisfeito 0| o 0% 0% [Muito satisfeito 17 17| 22% 22%
Satisfeito 9 9 53% 53%|Satisfeito 35 52| 45%) 67%
Mais ou menos 2 11 12% 65%[Mais ou menos 10 62 13% 80%
Insatisfeito 3 14 18% 82% [Insatisfeito 7 69 9% 88%)
Muito Insatisfeito 0| 14 0% 82%[Muito Insatisfeito 0 69 0% 88%
INdo sabe/fi q opinar] 3 17 18%{  100%[Ndo sabe/fi q opinar] 9| 78 12% 100%
Total 17, 100%| Total 78] 100%
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No CR Itajai, 49% dos pesquisados estdo satisfeitos com o prazo de entrega da casa e
37% estdo muito satisfeitos. No CR Rio Grande, 35% estdo satisfeitos com o prazo e 15%
estdo muito satisfeitos. No CR Tiradentes, 53% dos pesquisados estdo satisfeitos. No total,
45% dos pesquisados estdo satisfeitos com o prazo de entrega e 22% estdo muito satisfeitos.
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Tabela 25-Qual o seu nivel de satisfagio em relaciio ao projeto da casa?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande

Qtd Qtd. Acum,| % [% Acum. QtdQtd. Acum.| % [Y% Acum.
Muito satisfeito 2 2 6% 6%4[Muito satisfeito 0| 0 0% 0%
Satisfeito 14 16 40%, 46%q|Satisfeito 3 3| 12% 12%
Mais ou menos 13 29 37%, 83%Mais ou menos 10 13| 38% 0%
Insatisfeito 2 31 6% 89% [[nsatisfeito 8| 21| 31% 81%
Muito Insatisfeito 1 32 3% 91%[Muito Insatisfeito 0| 21 0% 81%,
INdo sabe/ii q opinar] 3 35 9%  100%[Nao sabe/fi q opinar] 5 260 19%  100%
Total 35 100%, Total 2 100%

C.R. Tiradentes Analise Total
dQtd. Acum| % [% Acum, tdQtd. Acum,| % [% Acum.

Muito satisfeito 0 0 0% 0%[Muito satisfeito 2 2 3% 3%
Satisfeito 1 1 6% 6% |Satisfeito 18] 20| 23% 26%
IMais ou menos 3 4 18% 24%[Mais ou menos 26 46| 33% 59%)
Insatisfeito 6 10 35% 59%|Insatisfeito 16 62| 21% 80%
Muito Insatisfeito 4 14 24% 82%|Muito Insatisfeito 5 67 6% 86%
INdo sabe/fi q opinar] 3 17 18%  100%[Ndo sabe/ii q opinar] 11 78 14%  100%
Total 17 100%| Total 78 100%

No CR Itajai, 40% dos pesquisados estdo satisfeitos com o projeto da casa, porém,
37% estao mais ou menos satisfeitos. No CR Rio Grande, 38% dos pesquisados estdo mais ou
menos satisfeitos com o projeto e 31% estao insatisfeitos. No CR Tiradentes, 35% estao
insatisfeitos e 24% estdo muito insatisfeitos. No total, 33% dos pesquisados estdo mais ou
menos satisfeitos.
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Tabela 26-Qual o seu nivel de satisfacdo em relagdo ao pre¢o da casa?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande

Qtd.Qtd. Acum| % [% Acum, Qtd Qtd. Acum.| % [% Acum.
Muito satisfeito 3 3 9% 9% [Muito satisfeito 0| 0 0% 0%
Satisfeito 14 17 40% 49%|Satisfeito 8 8 31% 31%;
Mais ou menos 9 26| 26%, 75%(|Mais ou menos 3 11 11% 42%,
Insatisfeito 5 31 14% 89%i|Insatisfeito 8 19 31% 73%
Muito Insatisfeito 1 320 3% 91%[Muito Insatisfeito 4 23| 16% 89%
INdo sabe/fi q opinar] 3 35 9%  100%|Nao sabe/il q opinar] 3 26/ 11%  100%
Total 35 100% Total 26| 100%

C.R. Tiradentes Analise Total

Qtd.Qtd. Acum| % % Acum, Qtd Qtd. Acum.| % [% Acum.
Muito satisfeito 1 1 6% 6% [Muito satisfeito 4 4 5% 5%
Satisfeito 2 3 12% 18%|Satisfeito 24 28 31%, 36%
Mais ou menos 6| 9 35% 53%[Mais ou menos 1 46| 23% 59%
Insatisfeito 5 14 29% 82%|Insatisfeito 18 64| 23% 82%
Muito Insatisfeito 1 15 6% 88% [Muito Insatisfeito 6 70 8% 90%
INdo sabe/fi q opinar] 2 17 12%|  100%|Ndo sabe/fi q opinar] 8 78 10%  100%
Total 17 100% Total 78 100%
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O prego da casa deixou satisfeitos 40% dos pesquisados do CR Itajai. No CR Rio
Grande, 31% estdo satisfeitos, porém, 31% estdo insatisfeitos. No CR Tiradentes, 35% estdo
mais ou menos satisfeitos com o preco e 29% estdo insatisfeitos. No total, 31% dos
pesquisados estdo satisfeitos com o prego, porém, 23% estdo insatisfeitos.
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Tabela 27-Qual o seu nivel de satisfacio em relacio a casa?
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C.R.Itajai C.R. Rio Grande

Qtd Qtd. Acum.| % [Yo Acum. QtdQtd. Acum| % [% Acum.
Muito satisfeito 2 2l 6% 6%{[Muito satisfeito 0 0 0% 0%
Satisfeito 14 16{ 40% 46%|Satisfeito 12 12| 46% 46%
IMais ou menos 15 31| 43% 89%[Mais ou menos 6 18] 23% 69%
Insatisfeito 0 31 0% 89%|Insatisfeito 4 22| 15% 84%
Muito Insatisfeito 0 31 0% 89% Muito Insatisfeito 2 241 8% 92%
INdo sabe/ii q opinar] 4| 35 11%  100%[Ndo sabe/ii q opinar] 2 200 8%  100%
Total 35 100% Total 26| 100%

C.R. Tiradentes Analise Total

Qtd Qtd. Acum| % [% Acum. QtdQtd. Acum,| % % Acum.
Muito satisfeito 0 0 0% 0%{[Muito satisfeito 2 2l 3% 3%
Satisfeito 6 6| 35% 35%|Satisfeito 32 34| 41% 44%
IMais ou menos 5 11| 29% 64%[Mais ou menos 26 60| 33% 77%,
Insatisfeito 4 15/ 24% 88%[Insatisfeito 8 68 10% 87%
Muito Insatisfeito 2 17 12%|  100%{|Muito Insatisfeito 4 72 5% 92%
INdo sabe/ii q opinar] 0| 17 0% 100%Nao sabe/ii q opinar 6 78 8% 100%
Total 17, 100% Total 78 100%

No CR Itajai, 40% dos pesquisados estdo satisfeitos com a casa, porém, 43% estdo
mais ou menos satisfeitos. No CR Rio Grande, 46% estao satisfeitos com a casa. No CR
Tiradentes, 35% estdo satisfeitos com a casa, porém, 24% estdo insatisfeitos. No total, 41%
dos pesquisados estdo satisfeitos com a casa e 33% estdo mais ou menos satisfeitos.
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Tabela 28-Qual o seu nivel de satisfagiio em relacio a forma de pagamento da casa?
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C.R.Itajai C.R. Rio Grande

dQtd. Acum,| % [% Acum. tdJQtd. Acum,| % [% Acum.
Muito satisfeito 0| 0 0% 0%[Muito satisfeito 0) 0 0% 0%,
Satisfeito 19 19 54%, 54%|Satisfeito 13 13| 50% 50%
Mais ou menos 10 29 29%, 83%|Mais ou menos 3 16| 12% 62%
Insatisfeito 3 320 9% 91%([Insatisfeito 5 21 19% 81%
Muito Insatisfeito 1 33 3% 94% [Muito Insatisfeito 3 241 12%, 92%,
INdo sabe/fi q opinar] 2 35 6% 100%||Ndo sabe/ii q opinarl 2 26 8%  100%
Total 35 100% Total 26 100%

C.R. Tiradentes Anailise Total

tdQtd. Acum/% % Acum. tdQtd. Acum.% % Acum.
Muito satisfeito 0 0 0% 0% {|Muito satisfeito 0 0 0% 0%
Satisfeito 8 8 47%| 47%|Satisfeito 40 40 51% 51%
Mais ou menos 5 13| 29% 76%[Mais ou menos 18] 58 23%, 74%,
Insatisfeito 2 15 12%) 88%jInsatisfeito 10| 68 13% 87%
Muito Insatisfeito 1 16 6% 94%4|Muito Insatisfeito 5 731 6% 94%
INdo sabe/fi q opinar] 1 17 6%  100%Nao sabe/ii q opinarl 5 78 6%  100%
Total 17, 100% Total 7 100%

No CR Ttajai, 54% dos pesquisados estdo satisfeitos com a forma de pagamento da
casa. No CR Rio Grande, 50% estio satisfeitos e no CR Tiradentes, 47% estdo satisfeitos. No
total, 51% dos pesquisados estdo satisfeitos com a forma de pagamento.
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Tabela 29-Qual o seu nivel de satisfacio em relagio a infra-estrutura do Condominio?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande

Qtd Qtd. Acum| % [% Acum, Qtd.Qtd. Acum,| % [% Acum.
Muito satisfeito 0) 0 0% 0% [Muito satisfeito 0) 0 0% 0%
Satisfeito 10 100 29%, 29%[Satisfeito 7 7| 27% 27%
IMais ou menos 15 25| 43%) 72% [Mais ou menos 7 14| 27% 54%
Insatisfeito 3 28 9% 81%[Insatisfeito 7 21| 27%, 81%
Muito Insatisfeito 5 33| 14%)| 94%|Muito Insatisfeito 3 241 12%, 92%
NZo sabe/fi q opinar] 2 35| 6%  100%{Nao sabe/ii q opinarl 2 260 8%  100%
Total 35 100%, Total 26| 100%

C.R. Tiradentes Analise Total

QtdQtd. Acum| % [% Acum, QtdQtd. Acum.| % [% Acum.
Muito satisfeito 0 0 0% 0% [Muito satisfeito 0| 0 0% 0%,
Satisfeito 2 2 12% 129%[Satisfeito 19 19 24% 24%,
Mais ou menos 4 6 24%, 36%[Mais ou menos 26 45| 33% 57%
Insatisfeito 4 100 24%) 60%|Insatisfeito 14 59 18% 75%
Muito Insatisfeito 6| 16 35% 94%|Muito Insatisfeito | 14 73| 18%, 94%
INdo sabe/ii q opinar] 1 171 6%| 100%|Ndo sabe/ii q opinar] 5 78 6% 100%
Total 17 100% Total 78| 100%
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No CR Itajai, 43% dos pesquisados estdo mais ou menos satisfeitos com a infra-
estrutura do condominio. No CR Rio Grande, 27% estdo mais ou menos satisfeitos e 27%
estdo insatisfeitos. No CR Tiradentes, 35% estdo muito insatisfeitos com a infra-estrutura do
condominio. No total, 34% dos pesquisados estdo mais ou menos satisfeitos com a infra-

estrutura.

Grafico29-Qual o seu nivel de satisfagcio em relacio a infra-estrutura do Condominio?
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Tabela 30-Qual o seu nivel de satisfagio em relagiio a localizaciio do Condominio?
C.R.Itajai C.R. Rio Grande
td.Qtd. Acum| % (% Acum. QtdQtd. Acum.| % [% Acum.
Muito satisfeito 17 17 49%) 49%[Muito satisfeito 4 4 15% 15%
Satisfeito 17 34 49%, 97%|Satisfeito 13 17 50% 65%
Mais ou menos 0 34 0% 97%[Mais ou menos 4 21| 15% 80%
Insatisfeito 0 34 0% 97%|Insatisfeito 3 24{ 12%, 92%
Muito Insatisfeito 34 0% 97%Muito Insatisfeito | 25 4% 96%)
INdo sabe/fl q opinar] 1 35 3%  100%[Ndo sabe/ii q opinarl 1 260 4% 100%
Total 35 100% Total 2 100%
C.R. Tiradentes Analise Total
d.Qtd. Acum| % [% Acum, tdQtd. Acum.| % [% Acum.
Muito satisfeito 0 0 0% 0%{[Muito satisfeito 21 21| 27% 27%
Satisfeito 7 7 41% 419%[Satisfeito 37 58 47% 74%
Mais ou menos 4 11 24% 65%[Mais ou menos 8 66| 10% 84%
Insatisfeito 1 120 6% 71%|Insatisfeito 4 700 5% 89%
Muito Insatisfeito 5 17) 29%  100%[Muito Insatisfeito 6) 76| 8% 97%
INdo sabe/fi q opinar] 0 17 0%  100%(Nao sabe/fi q opinarl 2 78 3%  100%
Total 17, 100% Total 7 100%
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No CR Itajai, 49% dos pesquisados estdo muito satisfeitos com a localizagdo do
Condominio e 49% estdo satisfeitos. No CR Rio Grande, 50% estdo satisfeitos e 15% estio
muito satisfeitos. No CR Tiradentes, 41% dos pesquisados estdo satisfeitos com a localizagio.
No total, 47% dos pesquisados estdo satisfeitos com a localizagdo dos condominios e 27%

estao muito satisfeitos.
Grifico30-Qual o seu nivel de satisfa¢iio em relagdo a localizagio do Condominio?
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Tabela 31-A empresa se colocou a disposi¢io para checar possiveis problemas?

C.R. Itajai
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sempre 5 5 14% 14%
Quase sempre 8 13 23% 37%
Mais ou Menos 8 21 23% 60%
Raramente 5 26 14% 74%
INunca 4 30 11% 85%
INdo sabe/ndo quer opinar 5 35 14% 100%
otal 35 100%
C.R. Rio Grande
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sempre 4 4 15% 15%|
Quase sempre 3 7 12% 27%
Mais ou Menos 7 14 27% 54%,
IRaramente 9 23 35% 89%
INunca 1 24 4% 93%
INdo sabe/ndo quer opinar 2 26 8% 100%,
Total 26| 100%
C.R. Tiradentes
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sempre 1 1 6% 6%
Quase sempre 2 3 12% 18%
Mais ou Menos 4 7 24% 42%
Raramente 6| 13 35% 77%
Nunca 2 15 12% 89%
INdo sabe/ndo quer opinar 2 17 12% 100%
Total 17, 100%
Analise Total
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sempre 10 10| 13% 13%|
Quase sempre 13 23 17% 30%
Mais ou Menos 19 42 24% 54%
Raramente 20) 62 26% 80%
Nunca 7 69 9% 88%
INdo sabe/ndo quer opinar 9 78 12% 100%
Total 78 100%
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No CR Itajai, 23% dos pesquisados responderam que a empresa quase sempre se
colocou a disposigdo para checar possiveis problemas e 23% responderam que mais ou
menos. No CR Rio Grande, 27% dos pesquisados responderam mais ou menos e 35%
responderam que foi raramente. No CR Tiradentes, 35% responderam que foi raramente. No
total, 24% responderam que foi mais ou menos e 26% responderam que foi raramente.
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Tabela 32-A empresa se colocou a disposiciio para checar possiveis problemas de ordem construtiva?

C.R. Itajai

Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sempre 6 6 17% 17%
Quase sempre 8 14 23% 40%
Mais ou Menos 6 20) 17% 57%,
Raramente 5 25 14% 71%
INunca 4 29 11% 83%
INao sabe/ndo quer opinar 6 35 17% 100%
Total 35 100%

C.R. Rio Grande

Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sempre 3 3 12% 12%
Quase sempre 6 9 23% 35%
Mais ou Menos 4 13 15%) 50%
Raramente 6 19 23% 73%
Nunca 5 24 19% 92%
N3do sabe/ndo quer opinar 2 26 8% 100%
Total 26 100%,

C.R. Tiradentes

Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sempre 0] 0 0% 0%
Quase sempre 2 2 12% 12%)
Mais ou Menos 3 5 18% 30%
IRaramente 5 10 29% 59%
INunca 4 14 24% 82%
INdo sabe/ndo quer opinar 3 17 18% 100%,
Total 17 100%

Analise Total

Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sempre 9 9 12% 12%
Quase sempre 16| 25 21% 33%
Mais ou Menos 13 38 17% 50%
IRaramente 16 54 21%, 71%
Nunca 13 67 17% 86%
INdo sabe/ndo quer opinar 11 78 14% 100%
Total 78 100%,

No CR Itajai, 23% dos pesquisados responderam que a empresa quase sempre se
colocou a disposi¢@o para solucionar problemas de ordem construtiva e 17% responderam que
foi sempre. No CR Rio Grande, 23% responderam que foi quase sempre, porém , 23%
responderam que foi raramente. No CR Tiradentes, 29% dos pesquisados responderam que a
empresa raramente se colocou a disposi¢do para solucionar problemas de ordem construtiva.
No total, 20% responderam que foi quase sempre e 20% responderam que foi raramente.
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Grafico 32-A empresa se colocou a disposicio para checar possiveis problemas de ordem construtiva?
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Tabela 33-Qual o seu nivel de satisfaciio em relaciio ao atendimento em reunioes?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande

Qtd Qtd. Acum| % [% Acum, Qtd Qtd. Acum.| % % Acum.
Muito satisfeito 1 1| 3% 3% Muito satisfeito 0 0 0% 0%,
Satisfeito 10| 11 29% 32%|Satisfeito 6 6| 23%| 23%,
Mais ou menos 10| 21| 29%, 61%[Mais ou menos 4 10 15% 38%
Insatisfeito 1 220 3% 64%|Insatisfeito 5 15 19%, 57%
Muito Insatisfeito 3 25 9% 73%Muito Insatisfeito 2 17 8%, 65%
INdo sabe/fi q opinar 10| 35 29%|  100%|NAo sabe/ii q opinar] 9 26| 35%  100%
Total 35 100% Total 26| 100%

C.R. Tiradentes Analise Total

Qtd Qtd. Acum.| % [% Acum, d.Qtd. Acum,| % [Yo Acum.
Muito satisfeito 0| 0 0% 0% [Muito satisfeito 1 1| 1% 1%
Satisfeito 1 1| 6% 6% [Satisfeito 17 18 22% 23%,
IMais ou menos 4 5 24% 30%[Mais ou menos 18 36| 23%, 46%
Insatisfeito 4 9 24% 54%[Insatisfeito 10 46| 13% 59%,
Muito Insatisfeito 2 11 12% 65% [Muito Insatisfeito 7 531 9% 68%
INdo sabe/fi q opinar] 6| 17 35%|  100%|N3do sabe/fi q opinar] 25 78 32%  100%
Total 17, 100% Total 78 100%

No CR Itajai, 29% dos pesquisados responderam estar satisfeitos com o atendimento
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em reunides e 29% responderam estar mais ou menos satisfeitos. No CR Rio Grande, 23%
estdo satisfeitos, porém, 19% estdo insatisfeitos. No CR Tiradentes, 23% estdo mais ou menos
satisfeitos com o atendimento em reunides, porém, 23% estdo insatisfeitos. No total, 32% dos

pesquisados ndo sabe ou ndo quer opinar sobre o atendimento em reunides.

Grifico33-Qual o seu nivel de satisfacio em relacio ao atendimento em reunides?
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Tabela 34-Qual o seu nivel de satisfagdo em relagio ao atendimento por telefone?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande
dQtd. Acum| % % Acum, Qtd Qtd. Acum,| % % Acum.
Muito satisfeito 1 1| 3% 1% [Muito satisfeito 0 0 0% 0%
Satisfeito 9 100 26% 27%|Satisfeito 6 6| 23% 23%
IMais ou menos 5 15 14%| 41%Mais ou menos 6| 12| 23% 46%
Insatisfeito 2 17, 6% 47%(Insatisfeito 2 14 8% 54%
Muito Insatisfeito 3 200 9% 56%4[Muito Insatisfeito 1 15| 4% 58%
INdo sabe/fi q opinar 15 35 43%|  100%4[Nao sabe/fi q opinar] 11 2060 42%  100%
Total 35 100% Total 26, 100%
C.R. Tiradentes Anailise Total
QtdQtd. Acum.| % [% Acum. Qtd Qtd. Acum,| % |%Acum.
Muito satisfeito 0 0 0% 0% [Muito satisfeito 1 1| 1% 1%
Satisfeito 3 3 18% 18%|Satisfeito 18 19) 23% 24%
Mais ou menos 3 8 29%) 47% [Mais ou menos 16 35| 21%, 45%)
Insatisfeito 3 11] 18%) 65%|Insatisfeito 7 42| 9% 54%
Muito Insatisfeito 2 13| 12% 77%Muito Insatisfeito 6| 48 8% 62%
INdo sabe/fi q opinar] 4| 17 24%  100%[Ndo sabe/ii q opinar] 30 78 38% 100%
Total 17 100% Total 78| 100%
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No CR Itajai, 26% dos pesquisados estdo satisfeitos com o atendimento por telefone e

43% ndo sabem ou ndo querem opinar. No CR Rio Grande, 23% estdo satisfeitos, 23% estao

mais ou menos satisfeitos e 42% nao sabem ou ndo querem opinar. No CR Tiradentes, 29%

dos pesquisados estdo mais ou menos satisfeitos € 23% ndo sabem ou ndo querem opinar. No

total, 23% dos pesquisados estdo satisfeitos e 21% estdo mais ou menos satisfeitos.

Grifico34-Qual o seu nivel de satisfacio em relagio ao atendimento por telefone?
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Tabela 35-Qual o seu nivel de satisfacio em rela

40 a0 atendimento no escritorio?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande

Qtd Qtd. Acum| % [% Acum. QtdQtd. Acum.| %
Muito satisfeito 2 2l 6% 6% [Muito satisfeito 0 0 0% 0%,
Satisfeito 4 6 11% 17%|Satisfeito 10 10| 38% 38%
Mais ou menos 7 13 20%| 37%|Mais ou menos 5 15| 19% 57%
[nsatisfeito 0 13 0% 37%|Insatisfeito 2 17 8% 65%
Muito Insatisfeito 3 16 9% 46%|Muito Insatisfeito 1 18 4% 69%
INdo sabe/fi q opinar] 19 35 54%  100%[Ndo sabe/ii q opinar] 8 26| 31%  100%
Total 35 100% Total 26| 100%

C.R. Tiradentes Analise Total

Qtd Qtd. Acum.| % [% Acum, QtdQtd. Acum.| % [Y% Acum.
Muito satisfeito 0 0 0% 0%Muito satisfeito 2 2l 3% 3%
Satisfeito 4 4 24% 24%Satisfeito 18] 20| 23%| 26%
Mais ou menos 3 7 18% 42%[Mais ou menos 15 35 19% 45%
Insatisfeito 4 11 24% 66%|Insatisfeito 6 41| 8% 53%
Muito Insatisfeito 1 120 6% 71% Muito Insatisfeito 5 46| 6% 59%
N3o sabe/ii q opinar] 5 17] 29%{  100%j[Néo sabe/ii q opinar 32, 78 41%  100%
Total 17, 100% Total 78| 100%

74

No CR Itajai, 54% dos pesquisados ndo sabem ou n3o querem opinar sobre o
atendimento no escritério e 20% estao mais ou menos satisfeitos. No CR Rio Grande, 38%

dos pesquisados estao satisfeitos com o atendimento no escritorio, porém, 31% ndo sabem ou
ndo querem opinar. No CR Tiradentes, 24% dos pesquisados estdo satisfeitos, porém, 24%
dos pesquisados estdo insatisfeitos e 29% ndo sabem ou nao querem opinar. No total, 41% dos
pesquisados ndo sabem ou ndo querem opinar sobre o atendimento no escritorio.

Grifico35-Qual o seu nivel de satisfacio em relacio ao atendimento no escritorio?
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Tabela 36-Qual o seu nivel de satisfacdo em relac¢do ao atendimento na entrega da casa?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande

Qtd.Qtd. Acum| % [% Acum. Qtd.Qtd. Acum| % % Acum.
Muito satisfeito 4 4 11% 11%[Muito satisfeito 0 0 0% 0%
Satisfeito 16| 200 46%) 57%|Satisfeito 12 12| 46% 46%,
Mais ou menos 3 23 9% 66%[Mais ou menos 4 16| 15% 61%
Insatisfeito 1 241 3% 69%|Insatisfeito 2 18 8% 69%
Muito Insatisfeito 1 25 3%  71%Muito Insatisfeito 1 190 4%  73%
INdo sabe/ii q opinar] 10, 35 29%|  100%|Nao sabe/ii q opinar] 7 26) 27%  100%
Total 35 100%, Total 26| 100%

C.R. Tiradentes Analise Total

QtdQtd. Acum| % % Acum. QtdQtd. Acum,| % % Acum.
Muito satisfeito 0| 0 0% 0% [Muito satisfeito 4 4 5% 5%,
Satisfeito 5 5 29%) 29%Satisfeito 33 37 42% 47%
Mais ou menos 4 9 24% 53%{[Mais ou menos 11 48 14% 61%
Insatisfeito 2 11 12% 65%[Insatisfeito 5 531 6% 67%
IMuito Insatisfeito 2 13| 12% 77%{[Muito Insatisfeito 4 57 5% 72%,
INdo sabe/fi q opinar] 4 17] 24%  100%[Ndo sabe/fi q opinar| 21 78 27%  100%)

otal 17, 100% Total 78] 100%

No CR Itajai, 46% dos pesquisados estdo satisfeitos com o atendimento recebido na
entrega da casa. No CR Rio Grande, 46% estdo satisfeitos. No CR Tiradentes, 29% estao
satisfeitos e 24% estdo mais ou menos satisfeitos. No total, 43% dos pesquisados estdo
satisfeitos com o atendimento na entrega da casa.

Grifico36-Qual o seu nivel de satisfagio em relagdo ao atendimento na entrega da casa?
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Tabela 37-Qual o seu nivel de satisfagio em relagcio ao atendimento para esclarecer duvidas?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande
Qtd.Qtd. Acum,| % [% Acum, Qtd JQtd. Acum,| % [% Acum.
Muito satisfeito 1 1 3% 3% {|Muito satisfeito 0| 0 0% 0%
Satisfeito 9 10 26%, 29%|Satisfeito 9 9 35% 35%
Mais ou menos 7 17 20%; 49%[Mais ou menos 6 15 23% 58%
Insatisfeito 2 19 6% 55%(Insatisfeito 4 19 15% 73%
IMuito Insatisfeito 4 23| 11%) 66%[Muito Insatisfeito 1 200 4% 77%,
INdo sabe/fi q opinar] 12 35| 34%  100%[Ndo sabe/ii q opinar] 6 26| 23%  100%
Total 35 100%, Total 26 100%
C.R. Tiradentes Analise Total
QtdQtd. Acum| % [% Acum, QtdQtd. Acum| % [% Acum.
Muito satisfeito 0 0 0% 0%[Muito satisfeito 1 1| 1% 1%
Satisfeito 0) 0 0% 0%[Satisfeito 18] 19] 23% 24%
Mais ou menos 5 5 29% 29%[Mais ou menos 18 37 23% 47%
I[nsatisfeito 2 7 12%)| 41%|Insatisfeito 8 45 10%) 57%
uito Insatisfeito 3 100 18% 59%Muito Insatisfeito 8| 53| 10% 68%
40 sabe/fi q opinar] 7| 17 41%|  100%Nao sabe/ii q opinar 25 78 32%  100%
Total 17, 100% Total 78] 100%

No CR Itajai, 34% dos pesquisados ndo sabem ou nd@o querem opinar a respeito do
atendimento para esclarecer duvidas e 26% estdo satisfeitos. No CR Rio Grande, 35% estao
satisfeitos e 23% ndo sabem ou ndo querem opinar. No CR Tiradentes, 29% estao mais ou
menos satisfeitos e 41% ndo sabem ou ndo querem opinar. No total, 32% dos pesquisados ndo
sabem ou ndo querem opinar sobre o atendimento para esclarecer duvidas.

Grifico37-Qual o seu nivel de satisfagio em relagdo ao atendimento para esclarecer davidas?
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Tabela 38-Qual o seu nivel de satisfacio em relacio ao atendimento para checar possiveis problemas?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande
Qtd.Qtd. Acum,| % % Acum. QtdQtd. Acum.| % % Acum.
IMuito satisfeito 1 1| 3% 3% [Muito satisfeito 0| 0 0% 0%
Satisfeito 6 7 17%, 20% |Satisfeito 9 9 35% 35%
IMais ou menos 11 18 31% 51%|Mais ou menos 7 16| 27% 62%,
Insatisfeito 3 21 9% 60%[Insatisfeito 3 19] 12% 74%,
IMuito Insatisfeito 5 26| 14%) 74%{|Muito Insatisfeito 2 21 8% 81%
INdo sabe/fi q opinar] 9 35 26%{  100%[Ndo sabe/fi q opinar 5 260 19%  100%
Total 35 100% Total 26 100%
C.R. Tiradentes Analise Total
Qtd.Qtd. Acum,| % %o Acum. QtdQtd. Acum,| % % Acum.
Muito satisfeito 0 0 0% 0%{[Muito satisfeito 1 1| 1% 1%,
Satisfeito 1 1| 6% 6% [Satisfeito 16| 17| 21% 22%
IMais ou menos 6 7 35%) 41%[Mais ou menos 24 41| 31% 53%,
Insatisfeito 3 100 18%) 59%|Insatisfeito 9 50| 12% 65%)
Muito Insatisfeito 2 12 12% 71%[Muito Insatisfeito 9 59 12% 77%
40 sabe/ii q opinar] 5 170 29%|  100%[N3o sabe/ii q opinar| 19 78| 24%  100%
Total 17| 100% Total 78] 100%

No CR Itajai, 31% dos pesquisados estdo mais ou menos satisfeitos em relagao ao
atendimento para checar possiveis problemas. No CR Rio Grande, 35% estdo satisfeitos. No
CR Tiradentes, somente 6% estdo satisfeitos. No total, apenas 21% dos pesquisados estdo
satisfeitos.

Grifico38-Qual o seu nivel de satisfacio em relacio ao atendimento para checar possiveis problemas?
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Tabela 39-Qual o seu nivel de satisfacdo em relagdo ao atendimento para solucionar problemas efetivos?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande

Qtd.Qtd. Acum| % % Acum. Qtd.Qtd. Acum| % [% Acum.
Muito satisfeito 1 1| 3% 3% [Muito satisfeito 0 0 0% 0%
Satisfeito 6| 7 17% 20%|Satisfeito 5 5 19% 19%
Mais ou menos 8 15 23% 43%[Mais ou menos 9 14 35% 54%
Insatisfeito 4 19 11% 54%|Insatisfeito 4 18] 15% 69%
Muito Insatisfeito 6| 25 17% 71%[Muito Insatisfeito 2 200 8%, 77%
INdo sabe/ii q opinar| 10) 35( 29%)  100%{[Ndo sabe/ii q opinar| 6| 26( 23%  100%
Total 35 100%, Total 26 100%

C.R. Tiradentes Analise Total

Qtd Qtd. Acum| % [% Acum. Qtd Qtd. Acum.| % [% Acum.
Muito satisfeito 0 o 0% 0%{|Muito satisfeito 1 1 1% 1%,
Satisfeito 0| 0 0% 0%(|Satisfeito 11 12| 14% 15%
Mais ou menos 6| 6 35%| 35%[Mais ou menos 23 35| 29% 44%
[nsatisfeito 6 12 35% 70%[Insatisfeito 14 49 18% 62%
Muito Insatisfeito 2 14 12% 82% [Muito Insatisfeito | 10| 59 13% 76%
INdo sabe/fi q opinar] 3 17 18%  100%|[Nao sabe/ii q opinar] 19 78 24%  100%
Total 17, 100%, Total 78 100%

No CR Itajai, 23% dos pesquisados estdo mais ou menos satisfeitos com o
atendimento para solucionar problemas efetivos e 29% nao sabem ou ndo querem opinar. No
CR Rio Grande, 35% dos pesquisados estdo mais ou menos satisfeitos. No CR Tiradentes,
35% dos pesquisados estdo insatisfeitos com o atendimento para solucionar problemas
efetivos. No total, 30% dos pesquisados estdo mais ou menos satisfeitos, e 29% nao sabem ou

ndo querem opin

ar.

Grifico39-Qual o seu nivel de satisfaciio em relagio ao atendimento para solucionar problemas efetivos?
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Tabela 40-Qual o seu nivel de satisfacio em relacio ao atendimento do pessoal de vendas?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande

QtdQtd. Acum,| % [% Acum. Qtd.Qtd. Acum,| % [% Acum.
Muito satisfeito 3 3 9% 9%{[Muito satisfeito 0 0 0% 0%
Satisfeito 8 11 23%| 32%|Satisfeito 11 11] 42% 42%
Mais ou menos 5 16/ 14%)| 46%{|Mais ou menos 4 15 15% 57%
Insatisfeito 1 17 3% 49%[[nsatisfeito 2 17] 8% 65%
Muito Insatisfeito 2 19 6% 54%[Muito Insatisfeito | 18] 4% 69%
INao sabe/ii q opinar] 16 35| 46%  100%{No sabe/fi q opinarl 8§ 26/ 31%  100%
Total 35 100%, Total 26 100%

C.R. Tiradentes Analise Total
Qtd Qtd. Acum,| % [% Acum, QtdQtd. Acum,| % % Acum.
uito satisfeito 0 0 0% 0%{[Muito satisfeito 3 3| 4% 4%,

Satisfeito 0 0% 0% [Satisfeito 19 22| 24% 28%
IMais ou menos 7 7 41% 41%[Mais ou menos 16 38 21%, 49%
Insatisfeito 2 9 12% 53%[Insatisfeito 5 43 6% 55%
Muito Insatisfeito 2 11 12% 65% [Muito Insatisfeito 5 48 6% 62%
INdo sabe/fl q opinar| 6| 17 35%|  100%[Nio sabe/ii q opinar 30| 78 38%  100%
Total 17, 100% Total 78 100%

No CR Itajai, 23% dos pesquisados estdo satisfeitos com o atendimento do pessoal de
vendas. No CR Rio Grande, 42% dos pesquisados estdo satisfeitos. No CR Tiradentes, 0%
dos pesquisados estdo satisfeitos com o atendimento do pessoal de vendas. No total, 39% dos
pesquisados ndo sabem ou ndo querem opinar.

Grafico40-Qual o seu nivel de satisfacdo em relaciio ao atendimento do pessoal de vendas?
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Tabela 41-Qual o seu nivel de satisfacio em relagio ao atendimento do pessoal de cobranga?
C.R.Itajai C.R. Rio Grande
dQtd. Acum| % (% Acum. dQtd. Acum| % [% Acum.
Muito satisfeito 2 2 6% 6%[Muito satisfeito 0) 0 0% 0%
Satisfeito 9 11 26% 32%|Satisfeito 10| 10| 38% 38%
Mais ou menos S 16 14% 46%|Mais ou menos 4 14 15% 53%,
Insatisfeito 1 171 3% 49%Insatisfeito 2 16| 8% 61%
uito Insatisfeito 2 19 6% 54%|Muito Insatisfeito 1 17 4% 65%
INdo sabe/fi q opinar] 16| 35 46%  100%Nao sabe/fi q opinar{ 9| 260 35%  100%
Total 35 100% Total 2 100%
C.R. Tiradentes Analise Total
td.Qtd. Acum| % [% Acum. dQtd. Acum,| % [% Acum.
Muito satisfeito 0| 0 0% 0%[Muito satisfeito 2 2l 3% 3%
Satisfeito 1 1| 6% 6%j(Satisfeito 20 22| 26% 29%
Mais ou menos 6 7 35% 41%[Mais ou menos 15 37 19% 48%
Insatisfeito 2 9 12% 53%|Insatisfeito 5 42 6% 54%
Muito Insatisfeito 1 100 6% 59%Muito Insatisfeito 4 46| 5% 59%
INao sabe/fi q opinar] 7| 17 41%  100%Nao sabe/fi q opinar| 32 78 41%  100%
Total ' 17| 100% Total 7 100%

No CR ltajai, 26% dos pesquisados estdo satisfeitos com o atendimento do pessoal de
cobranga. No CR Rio Grande, 38% estdo satisfeitos. No CR Tiradentes, 35% dos pesquisados
estdo mais ou menos satisfeitos com o atendimento do pessoal de cobranga. No total, 41% dos
pesquisados ndo sabe ou ndo quer opinar.

Grifico41-Qual o seu nivel de satisfaciio em relagiio ao atendimento do pessoal de cobranca?
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Tabela 42-Qual o seu nivel de satisfagdo em rela

A0 ao atendimento da administracio?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande
Qtd Qtd. Acum,| % [% Acum. Qtd Qtd. Acum.| % [ Acum.
Muito satisfeito 2 2 6% 6%|Muito satisfeito 0 0 0% 0%
Satisfeito 7 9 20% 26%|Satisfeito 10 10| 38%) 38%
IMais ou menos 7 16( 20%) 46%{|Mais ou menos 3 13| 12% 50%
Insatisfeito 1 17 3% 49%|Insatisfeito 17| 15%) 65%
Muito Insatisfeito 2 19 6% 54%4[Muito Insatisfeito 1 18 4% 69%
INdo sabe/ii q opinar] 16 35 46%{  100%|N3do sabe/ii q opinal] 8| 260 31%  100%
Total 35 100%, Total 26 100%
C.R. Tiradentes Anailise Total
tdQtd. Acum,| % [% Acum, Qtd Qtd. Acum.| % (% Acum.
Muito satisfeito 0 o 0% 0% [Muito satisfeito 2 2l 3% 3%,
Satisfeito 1 1| 6% 6% [Satisfeito 18 20| 23% 26%
Mais ou menos 4 5 24% 30%[Mais ou menos 14 34| 18% 44%,
Insatisfeito 4 9 24% 54%|Insatisfeito 9 43| 12% 56%
Muito Insatisfeito 2 11 12% 66% [Muito Insatisfeito 5 48 6% 62%
INdo sabe/fl q opinar] 6| 17 35%{  100%|Néo sabe/ii q opinar] 30| 78] 38%  100%
Total 17, 100% Total 78, 100%

No CR Itajai, 46% dos pesquisados ndo sabem ou ndo querem opinar a respeito do

81

atendimento da administragdo. No CR Rio Grande, 38% dos pesquisados estdo satisfeitos. No
CR Tiradentes, 24% dos pesquisados estdo insatisfeitos com a administragdo. No total, 23%
dos pesquisados estao satisfeitos e 38% nao sabem ou ndo querem opinar.

Grifico42-Qual o seu nivel de satisfacio em relagio ao atendimento da administracio?
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Tabela 43-Qual o seu nivel de satisfacio em relac¢do ao atendimento dos engenheiros?

C.R.Itajai C.R. Rio Grande

Qtd JQtd. Acum,| % [% Acum. Qtd Qtd. Acum.| % [% Acum.
Muito satisfeito 2 2 6% 6%4Muito satisfeito 0 0 0% 0%
Satisfeito 6 8 17% 23%|Satisfeito 4 4 15% 15%
Mais ou menos 7 15 20%) 43%Mais ou menos 4 8 15% 30%
I[nsatisfeito 1 164 3% 46%[Insatisfeito 5 13| 19%) 49%
Muito Insatisfeito 3 19 9% 54%Muito Insatisfeito 4 17] 15% 65%
INdo sabe/fi q opinar] 16 35 46%|  100%j[N4do sabe/fi q opinar] 9 26| 35%  100%
Total 35 100% Total 26 100%

C.R. Tiradentes Analise Total

Qtd Qtd. Acum.| % % Acum, Qtd.Qtd. Acum,| % [% Acum.
Muito satisfeito 0| 0 0% 0% [Muito satisfeito 2 2| 3% 3%
Satisfeito 0 0 0% 0%{|Satisfeito 10| 12| 13% 16%
IMais ou menos 2 2 12% 12%4[Mais ou menos 13 25| 17% 33%
Insatisfeito 6 8 35% 47%|Insatisfeito 12 37 15% 48%
Muito Insatisfeito 4 12 24% 71%Muito Insatisfeito | 11 48 14% 62%
INdo sabe/fi q opinar] 5 171 29%|  100%[Ndo sabe/fi q opinar] 30| 78 38%  100%
Total 17, 100% Total 78 100%

No CR Itajai, 20% dos pesquisados estdo mais ou menos satisfeitos com o atendimento dos
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engenheiros. No CR Rio Grande, 19% dos pesquisados estdo insatisfeitos. No CR Tiradentes,
35% dos pesquisados estdo insatisfeitos com os engenheiros. No total, 38% dos pesquisados
ndo sabem ou ndo querem opinar.

Grifico43-Qual o seu nivel de satisfagio em relacio ao atendimento dos engenheiros?
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Tabela 44-Ocorreu algum desentendimento entre vocé e a empresa?

C.R. Itajai
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sim 1 1 3% 3%
Nio 34 35 97% 100%
Total 35 100%
C.R. Rio Grande
Qud. Qtd. Acum. % % Acum.
Sim 0) 0| 0% 0%
INao 26 26| 100% 100%
Total 26| 100%
C.R. Tiradentes
Qud. Qtd. Acum. % % Acum.
Sim 4 4 24%, 24%
INdo 13 17, 76% 100%
Total 1 100%

Andlise Total

Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sim 5 5 6% 6%
INdo 73 78 94% 100%
Total 78 100%|

No CR Itajai, 97% dos pesquisados responderam que ndo tiveram desentendimento com a
empresa. No CR Rio Grande, 100% dos pesquisados responderam que ndo tiveram
desentendimento com a empresa. No CR Tiradentes, 24% dos pesquisados se desentenderam
com a empresa. No total, 94% dos pesquisados ndo se desentenderam com a empresa.

Grifico44-Ocorreu algum desentendimento entre vocé e a empresa?
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Tabela 45-Se ocorreu, ja foi resolvido?

C.R. Itajai
Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sim 0| 0 0% 0%
INdo 1 1 3% 3%
INdo ocorreu 34 35 97% 100%
Total 35 100%

C.R. Rio Grande

Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sim 0| 0 0% 0%
INdo 0| 0 0% 0%
INdo ocorreu 26 26 100%, 100%,
Total 26 100%

C.R. Tiradentes

Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sim p) 2 12% 12%
INao 2 4 12% 24%
INdo ocorreu 13 17 76% 100%
Total 17, 100%

Anilise Total

Qtd. Qtd. Acum. % % Acum.
Sim 2 2 3% 3%,
INdo 3 D 4% 7%
INdo ocorreu 73 78 93% 100%,
Total 78| 100%

Um total de 3% dos pesquisados ja resolveu seus desentendimentos com a empresa e 4%
ainda ndo resolveram.

Grifico45-Se ocorreu, ja foi resolvido?
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7 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

7.1 Conclusdes

A partir dos dados coletados para esta pesquisa, foi possivel chegar a algumas conclusdes a
respeito do nivel de satisfagio dos pesquisados, bem como a necessidade de melhorias neste
tipo de empreendimento.

Um dos primeiros problemas detectados na pesquisa, diz respeito ao isolamento de ruidos,
que ndo agradou a maioria dos pesquisados do CR Tiradentes ¢ do CR Rio Grande. Ao
construir o CR Itajai, a empresa alterou as divisorias das casas geminadas, substituindo a
parede anterior, por uma parede de espessura mais grossa, satisfazendo assim aos moradores
deste ultimo condominio.

O manuseio das portas, foi um grande problema para a maioria dos pesquisados. A
reclamagio € de que as mesmas empenam. Em recente visita do fornecedor das portas e de um
representante da Empresa em algumas casas, foi detectado um problema comum a quase todas
elas. Quando os moradores colocaram os pisos em suas casas, as portas foram retiradas e
recolocadas com os mesmos parafusos, porém, o correto a fazer seria colocar parafusos
maiores, pois na retirada do parafuso anterior, os buracos se alargam e as portas cedem e
empenam.

Os pesquisados do CR Tiradentes ndo estdo satisfeitos com o manuseio de janelas, que sio
de madeira. As mesmas foram substituidas por janelas de aluminio nos outros condominios
em estudo, havendo assim uma melhora de qualidade e maior satisfagdo dos pesquisados.

A instalagdo elétrica foi alvo de insatisfagdo, sendo que foi sugerida por varios pesquisados a
colocagio de mais tomadas, principalmente na cozinha.

No CRTiradentes, grande parte dos pesquisados esta insatisfeita com a rede de esgotos. Um
dos principais motivos € o de ter sido colocada apenas uma caixa de gordura para cada bloco
de casas geminadas, sendo que quando um dos vizinhos ndo faz o uso correto da rede, o
morador ao lado é prejudicado. Foi sugerida por pesquisados dos trés condominios, a
colocagio da rede de esgoto na frente das casas, para que os mesmos possam construir na
parte de tras, sem obstruir a rede.

Com relagdo as casas, os pesquisados sugeriram que fossem separadas em futuros

empreendimentos, e também sugeriram garagens individuais cobertas.
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\

A maioria dos pesquisados esta satisfeita com o prego das.casas, porém, algumas pessoas
consideram a casa cara, pois a mesma é financiada pela Caixa Econdmica Federal, onde tem
havido aumento no valor das parcelas, que sé serdo quitadas em vinte anos. O motivo deste
aumento ndo é de conhecimento dos moradores e alguns chegaram a comentar que achavam
que as parcelas cobradas seriam fixas.

Quanto a infra-estrutura dos Condominios, os pesquisados sugeriram muros mais altos ao
redor do condominio e entre as casas, o calcamento das ruas, as garagens individuais j&
citadas e as mudangas ja citadas na rede de esgoto.

O atendimento no geral, deixou a desejar, sendo que um grande nimero dos pesquisados nio

teve contato com a empresa.
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7.2 Recomendacdes

Resultado do trabalho, cabe a empresa, conforme parecer técnico, a adogdo de agbes que, se
consideradas, otimizardo os resultados da empresa, tais como:

4 Marcar reuniées com os compradores para esclarecimento de duvidas de projeto, de infra-
estrutura, materiais, para que os mesmos tenham pleno conhecimento do produto que estdo
adquirindo.

4 Fazer um manual de instrugdes a ser entregue junto com a entrega da casa, que explique
detalhadamente como fazer a manutengio da casa, das areas comuns, que explique os direitos
e deveres dos moradores e as responsabilidades da empresa.

€ Marcar vistorias periddicas e previamente marcadas nas residéncias durante periodo a
determinar, com a presenga de um responsavel técnico para que o mesmo esclarega davidas e
procedimentos a serem tomados em caso de necessidade.

4 Junto as vistorias, enviar um formulario, onde o cliente possa avaliar o atendimento na
vistoria e a satisfagdo em relagdo ao produto.

4 Dar mais opgdes de projetos aos compradores para que seja acatado o que escolher a
maioria.

4 Entregar a casa com piso.

4 Oferecer projetos de casas individuais.

4 Negociar direto com os compradores, sem a intervengdo da Policia Militar.

4 Incluir garagens individuais cobertas.

4 Incluir calgamento das ruas.

4 Fazer mais visitas aos condominios apos a entrega.

4 Fazer muros mais altos.

4 Esclarecer o que compete a empresa € 0 que compete aos moradores na manutengio e
corregdo de problemas, assim como explicar como proceder.

Essas recomendagdes, se adotadas pela empresa, tornardo a mesma e seus produtos mais
atrativos no mercado.



8 ACOES INICIADAS PELA EMPRESA

A Empresa Pirdmide, buscando melhorar seu atendimento e qualidade dos produtos,
ja adotou algumas recomendagBes sugeridas no presente trabalho, as quais estdo citadas
abaixo:

4 Manual explicativo e de manutengdo concluido.

Neste manual, constam as manutengdes que devem ser feitas nas casas € no
condominio, instru¢des para a conservagdo do imovel, telefones de fornecedores e
responsabilidades da empresa e dos moradores.

# Colocagdo de pisos nos novos condominios.

Verificou-se a viabilidade da colocagfio de pisos e os mesmos foram colocados no
banheiro, sala e cozinha de cada residéncia.

4 Calendario de visitas periddicas aos novos condominios.

Foi estabelecido calendario de visitas de dois em dois meses a partir da entrega dos
novos condominios durante os seis primeiros meses. Apos esse periodo, havera uma reunido

com os conddminos, para estabelecer novas datas.
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10.5 Planta casa CR Itajai

10.6 Fotos do CR Tiradentes

10.7 Fotos do CR Rio Grande

10.8 Fotos do CR Itajai



10.1 Questionario



Prezado Cliente:

Estd sendo aplicada essa pesquisa para avaliarmos sua opinido sobre a empresa
Piramide artefatos de cimento comércio e industria ltda, no que diz respeito a sua satisfagio
referente ao atendimento dado pela empresa e a qualidade do imdvel que vocé adquiriu. As
informagdes coletadas serdo utilizadas para um Trabalho de Conclusdo de Estagio do curso
de Administragdo da Universidade Federal de Santa Catarina — UFSC.A sua contribuigio €
de fundamental importincia para o sucesso da pesquisa.Vale ressaltar que ndo ha
necessidade que vocé se identifique. Qualquer davida, entrar em contato com Kiristiane no

telefone: 48- 244-8202 em horario comercial.

Obrigado.

QUESTIONARIO

Instrucio: Para as questdes de 1 a 12, de 22 a4 25, 33, 34, 46 e 47, assinale apenas uma
alternativa.

1-Sexo:
() feminino
() masculino

2- Estado civil:
() solteiro

() casado

() viavo

() separado

() outros

3- Idade do(a) chefe de familia:
() até 20 anos
()de21a30anos

()de 31 a40anos

()de 41 a 50 anos

() acima de 50 anos



4-Quantas pessoas moram na casa?
() 1 pessoa

() 2 pessoas

() 3 pessoas

() 4 pessoas

() acima de 4 pessoas

5-Escolaridade do chefe de familia:
() sem escolaridade

() primario incompleto

() Primério

() 1° grau incompleto

() 1° grau

() 2° grau incompleto

() 2° grau

() nivel superior incompleto
() nivel superior

() outros

6-Profissio:

7-Renda Familiar:

() Até 02 salarios minimos

() de 02 3 04 salarios minimos
() de 04 a 06 salarios minimos
() de 06 a 08 salarios minimos
() de 08 a 10 salarios minimos
() acima de 10 salarios minimos

8-Tempo de residéncia no condominio:

9-Vocé morava:

() em imoével comprado

() em imével alugado

() em imoével emprestado

em imovel de familiares/amigos
() outros:

10-Tipo do imoével anterior:
() casa

() apartamento

() chacara

() outros:




11-Material do imével anterior:
() madeira

() tijolo ceramico

() compensado

() tijolo de concreto

() outros:

12-Sttuagdo do imével atual:
() comprado

() alugado

() emprestado

() outros:

Instrucio: Para as questdes 13 até 18, assinale uma op¢io no quadrado correspondente a

resposta escolhida, para cada pergunta.

Qual o seu nivel de satisfagdo Muito | Satisfeito | Mais |insatisfeito | Muito Niao
sobre: satisfeito ou insatisfeito | sabe/ndo
menos quer
opinar

13-0 tamanho das dependéncias:

14-0 isolamento de ruidos:

15-A temperatura dentro de casa:

16-A ventilagdo nos comodos:

17-O manuseio de portas:

18-0 manuseio de janelas:

19-A iluminagio natural:

20-A instalagdo elétrica:

21-A rede de esgoto:

22- O seu imovel apresenta fissuras na parede?
() apresenta em grande quantidade

() apresenta em pouca quantidade

() nédo apresenta

() ndo sabe/ndo quer opinar

23- O seu imovel apresenta umidade?
() apresenta em grande quantidade
() apresenta em pouca quantidade

() ndo apresenta

() ndo sabe/ ndo quer opinar

24- O prazo de entrega da casa fo1 cumprido?
() sim

() ndo

() ndo sabe/ ndo quer opinar




25- A casa esta de acordo com o projeto?

() sim

() praticamente sim

() mais ou menos

() praticamente nio

() ndo

() ndo sabe/ ndo quer opinar

Instrugiio: Para as questdes 26 até 32, assinale uma op¢ao no quadrado correspondente a
resposta escolhida, para cada pergunta.

Qual o seu nivel de satisfagio sobre: | Muito | Satisfeito | Mais | Insatisfeito | Muito Niao
satisfeito ou insatisfeito | sabe/ndo
menos quer
opinar

26-0 prazo de entrega da casa:

27-0 projeto da casa:

28-0 prego da casa:

29-A casa:

30-A forma de pagamento da casa:

31-A infra-estrutura do condominio:

32-A localiza¢do do condominio:

33- A empresa se colocou a disposigdo para checar possiveis problemas?

() sempre
() quase sempre
- () mais ou menos
() raramente
() nunca
() ndo sabe/ ndo quer opinar

34- A empresa se colocou a disposi¢do para resolver possiveis problemas de ordem

construtiva?

() sempre

() quase sempre

() mais ou menos

() raramente

() nunca

() ndo sabe/ ndo quer opinar




Instrucgio: Para as questdes 35 até 45, assinale uma opgdo no quadrado correspondente a

resposta escolhida, para cada pergunta.

-Qual o seu nivel de satisfagio em
relagdo ao atendimento:

Muito
satisfeito

Satisfeito

Mais
ou
menos

Insatis-
feito

Muito
mnsatis-
feito

Nio
sabe/nio
quer opinar

35-Em reunides:

36-Por telefone:

37-No escritorio;

38-Na entrega da casa:

39-Para esclarecer duvidas:

40-Para checar possiveis problemas:

41-Para solucionar problemas efetivos:

42-Do pessoal de vendas:

43-Do pessoal de cobranga:

44-Da administragéo:

45-Dos engenheiros:

46- Ja ocorreu algum desentendimento entre vocé e a empresa?

() sim
() ndo

47- Se ja ocorreu, fo1 resolvido?
() sim

() ndo

() nédo ocorreu

Instrucdo: Para a questdo 48, dé até 3 sugestdes.

48- Que sugestdes vocé daria para a melhoria deste tipo de empreendimento?




10.2 Modelo do cronograma fisice-financeiro



Orgamento_Hab

ORCAMENTO CONSTRUCAO
PROF. RESP.:
EMPREENDIMENTO: CREA
LOCAL: DATA-BASE
SERVICO Unid.] Quant. | Custo Unitario Custo Total
1 1.1 Servigos técnicos (levantamento topogréafico,
SER- especificagbes, orcamento, cronograma) Vb
VICOS [1.2 Despesas iniciais (copias, licencas, taxas e impostos).| Vb
PRE- |[1.3 InstalagGes provisdrias (tapumes, barracdo, agua, luz,
LIME- esgoto e placas).
NARES 1.4 Maquinas e ferramentas (betoneira, vibrador, serra,
E bomba, carrinho, guincho).
GE- 1.5 Consumos
RAIS |1.6 Limpezada Obra ]
1.7 Transportes
CUSTO TOTAL DO ITEM
2 2.1.1 Demoli¢cdes
2.1.2 Limpeza do terreno
2.1.3 Escavac6es mecanicas
2.1 Trabalhos em |[2.1.4 Escavagoes manuais
Terra 2.1.5 Aterro e apiloamento
2.1.6 Locagdo da Obra
INFRA 2.1.7 Desmonte em Rocha
ESTRU- 2.1.8 Boca de Labo
TURA 2.2.1 Escoramento do Terreno vizinho
2.2 Fundagbese |22.2 Reb. Lengol Fredtico/Drenagem
Outros 2.2.3 Fundagées Profundas
Servigos 2.2.4 Fundagtes Superficiais
2.2.5 Vigas, Baldrames e Alavancas
2.2.6 Impermeabilizagdo
CUSTO TOTAL DO ITEM
3 3.1 Concreto m?
3.2 Pré-moldados m?
SUPRA |3.3 Ferro
ESTRU- |CUSTO TOTAL DO ITEM
TURA
4 4.1.1 Tijolo furado m#
4.1.2 Tijolo maci¢o m?
4.1.3 Bloco de vedacao m?
4.1 Alvenarias 4.1.4 Paredes de Concreto m®
4.1.5 Vergas de Concreto
4.1.6 Arremates e Cunhas
4.1.7
SUBTOTAL
4.2.1.1 Janelas m?
PAREDES 4.2.1.2 Portas m?
4.2.1.3 Basculantes mé
4.2.1 Aluminio |4.2.1.4 Gradis m?
4.2.1.5 Portdes m?
E 4216
4.2.2.1 Janslas m?
4.2 Esquadrias 4.2.2.2 Portas un
metalicas 4.2.2.3 Basculantes m?
PAINEIS 4.2.2 Ferro 4.2.2.4 Gradis m?
4.2.2.5 Portbes mé
4.2.2.6 Porta corta-fod un
4.2.2.7 Escada Marinif un
4.2.2.8 Algapso m*
4229
SUBTOTAL




ORCAMENTO CONSTRUCAO

PROF. RESP.:
EMPREENDIMENTO: CREA
LOCAL: DATA-BASE
SERVICO Unid.] Quant. | Custo Unitario Custo Total % ftem| % Total
4 4.3.1 Porta entr. Social 80x210cm un
4.3.2 Porta entr. Serv. 80x210cm un
4.3.3 Portas internas 70x210cm un
4.3 Esquadrnias 4.3.4 Portas internas 60x210cm un
de madeira 4.3.5 Batentes mi
4.3.6 Guarnigdes/alizares mi
4.3.7 Janelas un
438
SUBTOTAL
4.4.1 Conj. para porta social cj
4.4.2 Conj. para porta de servico cj
4.4.3 Conj. para porta interna (=]
4.4 Ferragens 4.4.4 Conj. para porta banheiro cj
4.4.5 Conj. porta de garagem ci
PAREDES 4.4.6 Dobradicas un
4.4.7
SUBTOTAL
E 4.5.1 Lisos m?
4.5 Vidros e 4.5.2 Fantasia m?
Plasticos 4.5.3 Temperado/Laminado m*
4.5.4 Tijolo de vidro m?
4.5.5 Plasticos e Acrilicos m?®
PAINEIS 456
SUBTOTAL
CUSTO TOTAL DO ITEM
5 5.1.1 Estrutura para telhado m?
5.1.2 Telhas fibrocimento m?
5.1 Telhados 5.1.3 Calhas, Rufos e Condutores ml
5.1.4 Cumeeira mi

SUBTOTAL
5.2.1 Laje de Cobertura m?
5.2.2 Calhas m?
5.2.3 Caixa D'4gua un
5.2 Impermea- 5,2.4 Pisos e paredes de Sub-solo m®
bilizacbes 5.2.5 Pogo Elevador m?
COBER- 5.2.6 Jardinsiras m?
TURAS 5.2.7 Varandas m?
E 5.2.8 Boxes Banheiros m?
PRO- 529
TEGOES SUBTOTAL
5.3.1 Isolamento Térmico m?
5.3.2 [solamento Aclistico m?
5.3 Tratamentos 533
SUBTOTAL
CUSTO TOTAL DO ITEM
6 6.1.1 Chapisco (forro) m?
6.1.2 Embogo m?
6.1 Revestimentos |6.1.3 Reboco m*
REVES- Internos 6.1.4 Embogo Paulista m?
TIMEN- 6.1.5 Reboco pronto m
TOS 6.1.6 Gesso m®
6.17
SUBTOTAL
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ORCAMENTO CONSTRUGAO
PROF. RESP.:
EMPREENDIMENTO: CREA
LOCAL: DATA-BASE
SERVICO Unid.] Quant. | Custo Unitario Custo Total % ftem| % Total
6 6.2.1 Azulejo Branco m?
6.2.2 Azulejo em cor m?
6.2 Azulejos 6.2.3 Azulejo Decorado m?
6.2.4 Cantoneiras ml
6.2.5 Rejuntamento m?
6.26
SUBTOTAL
6.2.1 Chapisco m?
6.2.2 Embogo mé
REVES- [6.3 Revestimentos [6.2.3 Reboco m*
TIMEN- Externos 6.2.4 Embogo Paulista m?
TOS 6.2.5 Reboco pronto m?
6.26
SUBTOTAL
ELE-
MEN- 6.4.1 Gesso m?
TOS 6.4.2 Madeira Pinus m*
6.4 Forros 6.4.3 Especial m?
DECO- 6.4.4 PVC m?
RATI- SUBTOTAL
VoS
6.5.1 Tinta PVA mt
E 6.5.2 Latéx/PVA sobre massa corrida m?
6.5.3 Latéx/PVA sem massa corrida m?
PIN- 6.5.4 Caiagso m?
TURA 6.5.5 Quantil m®
6.5.6 Verniz sobre madeira m?
6.5 Pinturas 6.5.7 Verniz sobre concreto m?
6.5.8 Esquadria de madeira (porta) m?
6.5.9 Esquadria de ferro m?
6.5.10 Rodapés de madeira m?
6.5.11 Demarcagdo de vagas de garage] m*
6.5.12 Liquibrilho m?
6.5.13 Texturizada m?
6514
SUBTOTAL
6.6.1 Massa Pronta mt
6.6.2 Pastilhas Ceramicas m#
6.6.3 Mérmore m?
6.6 Revestimentos |6.6.4 Pedras Decorativas m?
Especiais 6.6.5 Papel de parede m®
6.6.6 Lambris m?
6.6.7
SUBTOTAL
CUSTO TOTAL DO ITEM
7 7.1.1 Tacos m?
7.1.2 Tabua Corrida m®
7.1 Madeira 7.1.3 Parquet m?
PA. 7.14
V- SUBTOTAL
MEN-
TA- 7.2.1 Lisa m?
QAO 7.2.2 Decaorada m?
7.2 Ceramica 7.2.3 Rejuntamento m?
7.2.4
SUBTOTAL
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ORCAMENTO CONSTRUGAO
PROF. RESP.:
EMPREENDIMENTO: CREA
LOCAL: DATA-BASE
SERVICO Unid.| Quant. | Custo Unitario Custo Total % Total
7 7.3 Carpete 7.3.1 Carpete m?
7.3.2 Contrapiso mé
7.33
PA- SUBTOTAL
Vi-
MEN- [7.4 Cimentado 7.4.1 Liso
TA- 7.4.2 Aspero
QAO 7.4.3 Lastro de Brita
SUBTOTAL
7.5.1.1 Madeira mi
7.56.1.2 Marmore ml
7.5.1 Rodapé |7.5.1.3 Marmorite mi
7.5.1.4 Cerdmica mi
7.5.1.5 Cordéo de Nyll ml
7.5 Rodapés 7516
Soleiras e 7.5.2.1 Mérmore ml
Peitoris 7.5.2 Soleiras  |7.5.2.2 Marmorite mi
7.5.2.3 Concreto pré-f{ ml
7524
7.5.3.1 Marmore ml
7.5.3.2 Marmorite mi
7.5.3 Peitoris  {7.5.3.3 Concreto pré-ff ml
7534
SUBTOTAL
7.6 PvimentagSes  |7.6.1 Marmore m?
Especiais 7.6.2 Granito m*
7.6.3 Ardésia m*
7.6.4 Marmorite m?
7.6.5 Passeio m®
SUBTOTAL
7.7 m
CUSTO TOTAL DO ITEM
8 8.1.1 Tubulagdo nas Lajes Vb
8.1.2 Tubulagdo nas Alvenarias Vb
8.1.3 Quadros Vb
8.1.4 Prumadas gerais Vb
8.1.5 Enfiagdo Vb
8.1.6 Tomadas, Interruptores e disjuntd Vb
INS- 8.1.7 Substagéo Transformadora Vb
TALA- |8.1 Elétricas 8.1.8 Para-raios Vb
GOES |e Telefonicas 8.1.9 Luminérias (partes comuns) Vb
8.1.10 Antena Coletiva Vb
8.1.11 Interfone Vb
8.1.12 Porteiro Eletrdnico Vb
8.1.13 lluminagéo de Emergéncia Vb
8.1.14 Quadro de medigéo Vb
8.1.15
SUBTOTAL




ORCAMENTO CONSTRUGAO

PROF. RESP.:
EMPREENDIMENTO: CREA
LOCAL: DATA-BASE
SERVICO Unid.] Quant. | Custo Unitario Custo Total
8 8.2.1.1 Cavalete/Hidrg
821 Agua 8.2.1.2 Prumadas
Fria 8.2.1.3 Distribuigdo
8.2.1.4 Barriletes
8215
8.2.2.1 Prumadas
822 Agua 8.2.2.2 Distribuigdo
8.2 Hidraulicas Quente 8.223
Gas 8.2.3.1 Prumadas
Incéndio 8.2.3 Gas 8.2.3.2 Distribuigdo
8233
8.2.4.1 Rede Hidrante]
8.2.4 Incéndio |8.2.4.2 Extintores
8.2.4.3 Registros
8.2.4.4 Mangueiras
SUBTOTAL
INS-
TALA- 8.3.1 Colunas Vb
¢OES 8.3.2 Distribuicéo Vb
8.3.3 Rede Térreo Vb
8.3 Esgoto e 8.3.4 Caixas, Calhas e Ralos Vb
Aguas Pluviais [8.3.5 Coletores gerais Vb
8.3.6 Fossa e Sumidouro Vb
E SUBTOTAL
8.4.1 Elevadores
8.4.2 Exaustores
APARE- |8.4 Instalgoes 8.4.3 Bombas D'agua
LHOS Mecanias SUBTOTAL
8.6.1.1 Vaso Sanitario] Un
8.5.1 Lougas e {8.6.1.2 Lavatorio Un
8.5 Aparelhos Metais 8.6.1.3 Tanque Un
8.6.1.4 Chuveiro Un
86.1.5
SUBTOTAL
8.6.2.1 Porta papel un
85.2 8.6.2.2 Porta toalha un
Complemento |8.6.2.3 Cabides un
8.6.2.4 Saboneterias | un
8.6.2.5 Lixeira un
SUBTOTAL
CUSTO TOTAL DO iTEM
9 9.1 Servico de calafate e limpeza
8.2 Play Ground
9.3 LigacBes e "Habite-se”
COMPLE-[9.4 Muros
GAO |[CUSTO TOTAL DO ITEM
DA OBRA

CUSTO DIRETO DA CONSTRUGAO

BDI

L
L

CUSTO TOTAL DA CONSTRUGCAO
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10.3 Planta casa CR Tiradentes



CUNDOMINIO RESIDENCIAL TIRADENTES

74

N
N\

N

Az

74

13

Pajecoo do Beiral

FACHADA PRINCIPAL

733

247

137I

13

297

= p| ANTA BAIXA

g us 337 302 13 337 e
i J1¢120X100) J2¢ 120x80) J1¢120X100) ) e
\ P1CEOXR10) P1eBOX210) Quorto .
® 5
Pacmxam)
b Cozinha
L A=10, 78m2
- 2
Cozinha & L
A=10, 78m2
3]
13 atxa de | 113 87 15
alxa g ) 71 ]
7/ ( ) i PRC70X210) w52 ¥ ”
a7 I 215 Ko 13 215 | 87
— 1
Quarto Pa¢ 1 , )
[——l A=10, D1n2 =
® Sala de Esta H Sala de Estnr P2C70X210)
’ A=10, 16n2 A=10, 1
Hi s Quarte I
. 8 =10, B1n2 o
—
» P1¢BOX210) P1¢BOX2100
JEC 120X100 Xt | &) J1¢120X100) b
J2( 120X80> J2¢ 120XB0 =
13 337 13 o2 13 ane 13 as? 13
1343 Polacan! dn Seira




10.4 Planta casa CR Rio Grande
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10.5 Planta casa CR Itajai
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10.6 Fotos do CR Tiradentes






10.7 Fotos do CR Rio Grande






10.8 Fotos do CR Itajai






