ANA ISABEL GUERREIRO CALAFATE

UM CONTRIBUTO PARA A GESTAO DA CARTEIRA DE
CLIENTES NA ADMINISTRACAO DE CONDOMINIOS

@ UAlg FE

UNIVERSTDADE DO ALGARVE
CULDADE DE

UNIVERSIDADE DO ALGARVE
FACULDADE DE ECONOMIA

2020



ANA ISABEL GUERREIRO CALAFATE

UM CONTRIBUTO PARA A GESTAO DA CARTEIRA DE
CLIENTES NA ADMINISTRACAO DE CONDOMINIOS

Dissertacao

Mestrado em Gestdo Empresarial

Trabalho efetuado sob a orientacéo de:

Professor Doutor Guilherme José Fresca Mirador
de Andrade Castela

Professor Doutor Nelson Tavares da Silva

@ UAlgre

UNIVERSIDADE DO ALGARVE
FACULDADE DE ECONOMIA

UNIVERSIDADE DO ALGARVE
FACULDADE DE ECONOMIA

2020



UM CONTRIBUTO PARA A GESTAO DA CARTEIRA DE
CLIENTES NA ADMINISTRACAO DE CONDOMINIOS

Declaracdo de Autoria do Trabalho

Declaro ser o autor deste trabalho, que é original e inédito. Autores e trabalhos
consultados estdo devidamente citados no texto e constam da listagem de referéncias

incluida.

Ana Isabel Guerreiro Calafate

© Copyright: Ana Isabel Guerreiro Calafate

A Universidade do Algarve tem o direito, perpétuo e sem limites geograficos, de arquivar
e publicitar este trabalho através de exemplares impressos reproduzidos em papel ou de
forma digital, ou por qualquer outro meio conhecido ou que venha a ser inventado, de o
divulgar através de repositorios cientificos e de admitir a sua copia e distribuicdo com
objetivos educacionais ou de investigacdo, ndo comerciais, desde que seja dado crédito

ao autor e editor.



AGRADECIMENTOS

N&o largues esta méao no torvelinho

Pois falta sempre pouco para chegar.
José Maério Branco (1942-2019)

No mar de inquietacdo que é a vida, € com grande satisfacdo que vejo esta viagem chegar
a bom porto. Ao longo desta aventura foram varias as pessoas que me acompanharam e
me motivaram a continuar. E, a todas elas que quero deixar o0 meu sincero agradecimento
por todos os ensinamentos e amizade.

Agradeco aos meus orientadores, Professor Doutor Guilherme Castela e Professor Doutor
Nelson Silva, por toda a partilha de conhecimentos, disponibilidade e confianca, no meu
crescimento académico e pessoal.

A Empresa de Gestdo e Administracio de Condominios do Sotavento Algarvio, pela
disponibilidade e autorizagdo para usar os seus dados, que permitiu a realizacdo deste
trabalho.

Aos professores do Mestrado de Gestdo Empresarial da Faculdade de Economia da
Universidade do Algarve, e em especial a minha colega Catarina Soeiro pela sua amizade
e companheirismo ao longo deste percurso.

Um agradecimento especial a Professora Elisabete Cardoso, por todos os conselhos dados
e por me inspirar na forma de ver a vida.

Ao0s meus amigos, em especial ao Pedro Dias, Inés Pacheco e Barbara Morgado, por todo
0 apoio, encorajamento e amizade incondicional.

Por fim, a minha familia, por todo o suporte, ao longo desta aventura, e de todo 0 meu
percurso de vida.



RESUMO

Em Portugal, nos Gltimos anos, a atividade de administracdo de condominios tem vindo
a ter um crescimento e proliferagdo notdrios. No entanto, tem sido efetuada pouca
investigacao sobre as empresas que atuam neste &mbito, principalmente na perspetiva da
gestdo e da relagdo com os condominios que administram. A informacdo disponivel ndo
possui nem o detalhe nem o contelldo necessario para o0 processo de apoio a decisdo nas

empresas deste sector.

Esta investigacdo recai numa empresa de Gestdo e Administracdo de Condominios do
concelho de Vila Real de Santo Antdnio, com o objetivo de contribuir com informacéo
mais pormenorizada por forma a auxiliar a gestdo da empresa no processo de tomada de
decisdo, no que respeita as acdes e medidas a adotar na sua carteira de clientes. Assim,
foram considerados, para o periodo 2014-2018, um conjunto de descritores associados
aos edificios cuja administracdo esta sobre a responsabilidade da empresa, e analisadas

as suas influéncias na dinamica da empresa com fungéo de administracéo.

Por outras palavras, pretende-se clarificar o tipo de influéncia que existem entre o
comportamento dos condominios administrados e empresa de administracdo de

condominios.

Neste sentido, para o periodo em analise, foram avaliadas duas estruturas de dados: uma
contendo os descritores dos clientes, 0s condominios, e outra com descritores da empresa,
a funcdo de administrador, com a finalidade de se capturar uma co-estrutura comum que
permita a analise da relacdo entre as duas estruturas. A aplicacdo do método COSTATIS
(Thioulouse, 2011), um método exploratorio multivariado de analise de dados de Trés-
Vias, destacou a influéncia entre as duas estruturas e permitiu elencar recomendacdes
direcionadas de medidas para implementacdo em clientes especificos dentro de cada

segmento.

Palavras Chave: Condominios, Administracdo, Gestdo, COSTATIS.



ABSTRACT

In Portugal, in the last few years, condominium management activity has been
experiencing notable growth and proliferation. Nonetheless, little research has been done
about the companies that operate in this area, especially from the perspective of
management and the relationship with the condominiums they manage. The information
available has neither the detail nor the content necessary for the decision support process

in companies in this sector.

This investigation addresses a condominium management and administration company in
the municipality of Vila Real de Santo Antonio, in order to contribute with more detailed
information to assist the company's management in the decision-making process about
actions and measures to be adopted in its client portfolio. Thus, for the period 2014-2018,
a set of descriptors associated with the buildings whose management is under the
company's responsibility were considered, and their influences on the dynamics of the

company with management function were analyzed.

In other words, it is intended to clarify what type of influence exists between the
administered building condominiums behaviour and the company that administrates

them.

In this sense, for the period under analysis, two data structures were evaluated: one
containing condominium descriptors, and the other with company descriptors, in order to
capture a common co-structure that allows the analysis of the relationship between the
two structures. The application of the COSTATIS method (Thioulouse, 2011), a
multivariate exploratory method of analysis of Three-Way data, highlighted the influence
between the two structures and allowed to list suggested measures targeted for

implementation in specific customers within each segment.

Keywords: Condominiums, Administration, Management, COSTATIS.
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1.1 Introducéo
O pensamento € uma ideia em transito.

Pitagoras (-582 / -497)

Segundo o Instituto Nacional de Estatistica (INE), em 2019 Portugal tinha cerca de 40%
da populacdo residente, em regime de Propriedade Horizontal (PH), ou seja, em
alojamentos denominados como condominios os quais, cada vez mais, apresentam maior

dimenséo e carecem de uma gestéo eficiente.

Também, dada a complexidade da vida social atual ndo se compactuar com a pertenca do
papel de administrador aos proprios condéminos, o crescimento e a proliferacdo de
empresas de gestdo e administracdo de condominios disparou, em Portugal, nos ultimos

anos.

Neste contexto, Yau e Ho (2009) constataram que delegar a gestdo do condominio a uma
empresa € uma alternativa viavel, para que todas as decisfes tomadas sejam em prol do

beneficio do edificio e dos seus condéminos.

De acordo com a Associacdo Portuguesa das Empresas de Gestdo e Administracdo de
Condominios (APEGAC) este tipo de empresas, de facto, promete uma administracdo
mais eficaz e a prestacao de servicos que visem a manutencéo e preservacao da qualidade,
bem como da integridade fisica de todas as partes comuns e do edificio, melhorando
consequentemente possiveis situacdes de conflitos entre os condéminos. Porém, em
gestdo, nem sempre se consegue implementar, com sucesso, o que foi planeado. E, muitas
vezes, a informacéo disponivel ndo possui nem o detalhe nem o conteldo necessario para
0 processo de apoio a decisdo (APEGAC, 2019).

A empresa em estudo desenvolve, hd mais de 20 anos, a sua atividade nos municipios de
Vila Real de Santo Antonio e Castro Marim, Algarve. Possui uma vasta carteira de
clientes, maioritariamente ja fidelizados e que solicitam, em distintos niveis, requisitos e

servigos personalizados.

Neste ambito, Shin, Sudhir e Yoon (2012), referem que isso necessariamente implica uma
lucratividade diferente para cada tipo de cliente. Segundo estes autores, aparece a
necessidade de oferecer um servi¢o de maxima qualidade ao menor pre¢o possivel, para

que seja possivel enfrentar a concorréncia.
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Por outro lado, na opinido de Braithwaite e Samakh (1998), o foco central de qualquer
empresa € suprir ou superar as expetativas dos clientes, no que diz respeito aos seus

servigos, através de custos compativeis com 0s precos que os clientes sdo capazes de
pagar.

Contudo, na perspetiva de Shin e Sudhir (2010), para que um cliente seja fidelizado é
necessario um esforco consideravel que acaba por se traduzir em mais custos para a
empresa. Nao obstante, ao custo da fidelizacdo, para Kotler e Armstrong (2003) o custo da

atracdo de novos clientes é superior.

Assim, o presente trabalho de investigacéo, sobre a gestdo de uma empresa de Gestdo e
Administracdo de Condominios, do concelho de Vila Real de Santo Antonio, com recurso
a Anédlise de Dados de Trés-Vias, designadamente com o método COSTATIS
(Thioulouse, 2011), podera contribuir para melhorar o conhecimento da problematica da
gestdo e administracdo de condominios, permitindo um diagndstico que avalia a
estabilidade da relacdo empresarial com os clientes ndo s6, ao longo do tempo como

também a forma como a carteira de clientes afeta a empresa.

1.2 Objetivos

Esta investigacdo tem por finalidade avaliar, para o periodo 2014-2018, a realidade de
uma empresa de Gestdo e Administracdo de Condominios do concelho de Vila Real de
Santo Antonio, a EGACSA. Julgamos com este trabalho poder contribuir com informacéo

mais pormenorizada que possibilite uma gestdo mais eficiente nas empresas do sector.

Tendo por base a informacao obtida através de bases de dados relativas as caracteristicas
técnicas, econdmicas e funcionais dos edificios geridos pela EGACSA, pretendemos,

com a metodologia proposta, dar resposta aos seguintes cinco objetivos:

1. Representar e analisar as realidades, dos condominios e da empresa, recorrendo a

informagdes contidas nos relatorios dos condominios;

2. ldentificar as diferencas entre a evolucdo do comportamento dos condominios e

dos descritores empresariais;

3. Identificar os descritores que melhor representam a estrutura de condominios e a

estrutura da empresa e clarificar as relagGes existentes;
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4. Caraterizar os descritores, as relacfes e as influéncias especificas, resultantes da

andlise da carteira de clientes da empresa;

5. Sugerir medidas a implementar, no processo de gestdo e administragdo dos
edificios, que possam melhorar a perspetiva da empresa, designadamente no que

respeita a eficiéncia.

1.3 Relevancia

Na gestdo de uma carteira de clientes é imperativo tentar medir-se o valor do cliente para
a empresa, em termos de atratividade, por forma a facilitar uma escolha mais eficiente do

tipo de clientes que a empresa quer manter e deseja servir.

A presente investigacdo foi desenhada com o intuito de caracterizar diferentes clientes, na
administracdo de condominios, utilizando, para isso, ndo somente, 0s custos de manutencao
de cada edificio, como também outras variaveis, por forma a obter-se um perfil de cliente
que compense administrar. Pretende-se assim, fornecer informacdes mais detalhadas para
0 processo de decisdo na gestdo e administracdo de condominios em geral e,

consequentemente, sugerir estratégias mais eficientes.
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2.1 Introducéo

A populacdo portuguesa residente em meio urbano ascende a 5,4 milhdes de pessoas e
cerca de 4 milhdes reside em regime de propriedade horizontal, em alojamentos

caracterizados como condominios.

Segundo Frade e Ramos (2016), nos Gltimos anos, a atividade empresarial sofreu diversas
alteracdes, devido a globalizacdo e evolucdo tecnoldgica, incluindo inevitavelmente a

gestdo e a administracdo de condominios.

Neste ambito, Kuo, Chou e Sun (2011) referem que a gestdo e administracdo de
condominios é um negdcio, no sector dos servigos, que usufrui de excelentes perspetivas
e inumeraveis oportunidades, uma vez que apesar de ser um servico de alta rotatividade
¢ adquirido a longo prazo e ndo requer habilidades ou equipamentos especializados para

atingir um nivel de qualidade aceitavel.

Como expde Rodriguez (2011), “... a gestao de edificios é um conjunto de atividades
interdependentes que ao serem combinadas entre si, através dos meios financeiros,
humanos, funcionais e tecnoldgicos, permitem a criacdo de servicos economicamente

Uteis para os clientes e lucrativos para a empresa”.

Neste sentido, torna-se pertinente a apreciagédo de Farber e Segreti (2004), ... as medidas
adotadas além de se refletirem num melhor controlo das tomadas de decisdo, irdo
traduzir-se numa importante alternativa que ir& diferenciar a qualidade dos servigos

oferecidos”.

Ao longo de toda a pesquisa bibliografica, observou-se uma escassez de informacéao
relacionada com a problemaética das empresas de gestdo e administracdo de condominio,
ndo so, pela perspetiva dos clientes, mas igualmente do ponto de vista da lucratividade da
empresa. Por isso, julgamos poder considerar este Capitulo, como uma modesta forma de

corrigir essa escassez de informacgéo.

2.2 A Gestao de Edificios

Na opinido de Gao e Ho (2011), as atuais préaticas de gestdo de edificios desempenham
um papel fundamental no desenvolvimento sustentavel do parque habitacional, uma vez
que tém como principal objetivo a manutencdo dos edificios, evitando a sua taxa de

depreciacao e as necessidades de reconstrucao.
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Por outro lado, Yip, Chang e Hung (2007), referem que a crescente procura de habitag0es
em apartamentos proporcionou a popularidade do desenvolvimento residencial e
consequentemente, a necessidade de escolher um modo de gestdo adequado, que reflita o

custo de oportunidade em relacéo as decisdes que 0s proprietarios estdo dispostos a tomar.

Assim, uma correta gestdo, aliada a um planeamento estratégico ira, na avaliacdo de
Rodriguez (2011), “... culminar no desenvolvimento de uma ferramenta administrativa

com o objetivo de aumentar a eficdcia e eficiéncia em situagoes de incerteza e discordia”.

De acordo com Hsieh (2009), a gestdo de edificios resulta da comunhéo de atividades

técnicas, econdmicas e funcionais, envolvendo varias tarefas essenciais, como:
a) Planeamento a curto e longo prazo das instalacdes e respetiva manutencéo;

b) Previséo e Gestéo financeira;
¢) Planeamento do espaco interior;
d) Trabalhos de construcdo e/ou renovacao;

e) Integragéo de telecomunicagdes, seguranca e servigos administrativos gerais.

Neste contexto, 0 autor referencia ainda que a gestdo dos recursos financeiros de um
condominio tem que ser flexivel, e as quotas deverdo ser sustentadas com base nas
despesas didrias de manutencdo e reparacGes de rotina. Enquanto que reparacdes de

emergéncia ou de melhoria, dependem de um fundo de reserva.

N&o obstante, Santos Feliciano e Leal (2012) referem que, “...uma perspicua gestio
financeira adequada as necessidades dos condéminos € crucial do macro ao micro, ndo
sO porque permite a divulgacdo de informacdes econdmicas e financeiras, essenciais a
tomada de decisbes por parte do administrador e dos conddéminos, como também
contribui para o desenvolvimento de um bem-estar urbano, que preserva o valor

patrimonial dos edificios ”.

2.3 Os Condominios

Condominio, segundo Rosen e Walks (2013) significa copropriedade e provém do latim
condominium. E um conceito atribuido ao dominio de um determinado bem, comum a

mais do que uma pessoa em simultaneo, sendo uma forma de propriedade legal.
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Sé&o propriedades, de acordo com Priore, de Moura Velozo, Hikazudani e de Andrade
(2015), “... caracterizadas pela unido de um grupo de pessoas com o objetivo comum,
com direitos e deveres iguais, na proporc¢ao da sua fracdo, de manter a sua propriedade

nas melhores condigoes de manutengdo e gestdo”.

Porém, na apreciacdo de Restrepo e Restrepo (1997), apds a constituicdo de um
condominio é necessario formalizar legalmente a PH e estabelecer o seu regulamento,

uma vez que coexistem relacionamentos legais dotados de alguma complexidade

De facto, a PH, como menciona Azevedo (2018), “... é uma institui¢ao legal que existe
em varios paises de direito codificado e que institui direitos de propriedade sobre
edificios entre diferentes proprietarios, ou seja, é a propriedade exclusiva de uma
habitacao que esta integrada num edificio comum . Segundo o autor, 0 conceito € antigo
e, apesar de ter resistido a passagem dos anos, acompanhou a evolucdo da realidade social
e economico-financeira, sofrendo consecutivas alteracGes e adaptando-se as novas

carateristicas da sociedade atual.

Efetivamente, PH revolucionou o mercado das edificacdes, 0 que permitiu a aquisicdo de
estruturas a pregos mais competitivos e a reducdo dos custos de transacao, favorecendo o
aumento do numero de edificios residenciais, em &reas urbanas, e consequentemente uma

maior interacdo entre moradores.

Coloma (2001) refere que, a origem da legislacdo moderna da PH esta fixada na primeira
alusdo legal escrita no Codigo Civil Francés de 1804, também conhecido como o “Cddigo

Napoledo”, apesar de revelar algumas caracteristicas da leia romana antiga.

No inicio do século XX, a Bélgica e a Franca decretaram uma legislacdo moderna e
adequada, relativamente a PH. E, Italia, Portugal, Espanha e Holanda foram os paises
europeus que, na opinido de Rosen e Walks (2013), “... seguiram o exemplo, difundindo

assim um inovador regime de propriedade horizontal”.

Para Hsieh (2009), tornou-se imperativa a necessidade de especificar os direitos e as
obrigacOes dos proprietarios e moradores, bem como 0s procedimentos operacionais
democraticos essenciais para o bom funcionamento de um edificio, surgindo assim a
legislagdo relativa a gestdo e administracdo de condominios. Para este autor, o estatuto

do condominio é clarificado, isto €, sdo estipuladas regras e estabelecidos os direitos e
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deveres dos proprietarios, visando a protecdo dos interesses comuns destes, bem como a

garantia de um bom ambiente de convivéncia.

Azevedo (2018) refere que na organizacdo juridica portuguesa, a regulamentagdo da PH
teve a sua primeira conjetura no Decreto de Lei n.° 40333 de 14 de outubro de 1955, a
qual veio a ser aperfeicoada com o surgimento Codigo Civil de 1966, o qual,
sistematicamente, veio abranger este regime sob o capitulo VI, titulo I1, Livro IlI.

Considerando os artigos 1414° a 1418° do Cdodigo Civil, existe um condominio sempre
que existam duas fracdes autonomas, distintas e isoladas entre si, com saida propria para
um espaco comum. As mesmas podem pertencer a proprietéarios distintos em regime de
PH.

No entanto, num condominio é essencial ter uma visao geral e hierarquica da organizacao,
para permitir, segundo Restrepo e Restrepo (1997) “... a integragdo vertical de todos os
proprietarios com os membros da comissdo e com a propria administracdo, delegando
as respetivas responsabilidades de acordo com as normas éticas e legais de coexisténcia,
citadas no regulamento de propriedade”. O regulamento interno &, assim, desenvolvido
na Assembleia Geral de Conddéminos e tem como principal objetivo submeter as
propriedades ao regime estabelecido na lei. Entretanto, uma estrutura orgéanica bem
definida permite reunir as condi¢Oes ideais para uma coordenacao horizontal, orientada
pela democracia e autoridade em simultdneo. Assim, 0s conceitos essenciais no contexto

da referida estrutura organica sao:

a) Condominio: O condominio é designado por um conjunto de pessoas que
possuem a cotitularidade de algo fisicamente indivisivel, ou seja, cada fracdo
autonoma tem um proprietario individual, enquanto que a propriedade dos
espacos publicos e instalacBes comuns é compartilhada por todos os proprietarios
(Kuo, Chou e Sun, 2011);

b) Conddminos: O conddémino é quem possui o direito exclusivo de propriedade de
uma determinada fragdo, sendo simultaneamente coproprietario das partes
comuns do prédio, tendo o direito de usufruir de ambas (Azevedo, 2018). Cada
condomino tem o direito de participar, discutir e votar acerca de todos 0s assuntos
relativos ao edificio que sejam alvo de deliberagGes nas assembleias gerais. Mas,

segundo art. 1424. n.° 1 do Codigo Civil, também possui o dever de comparticipar
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nas despesas e pagamento de servigos de interesse a boa conservacédo do edificio,
na proporcao do valor da permilagem da sua respetiva fracéo;

Assembleia de Conddéminos: A assembleia de conddéminos é um Orgao
fundamental da organizacéao pois é onde cada proprietario pode manifestar a sua
vontade relativamente as resolucdes vinculativas para o funcionamento do
edificio e deliberar sobre as funcBes primarias como: a eleicdo da comisséo de
proprietarios e do administrador, a sua respetiva remuneracao, e também aprovar
modificagdes ao regulamento e controlar o seu cumprimento (Restrepo e
Restrepo, 1997). Coloma (2001) afirma que a Assembleia de Condéminos detém
0 poder de processar judicialmente qualquer proprietario que ndo cumpra com a
sua contribuicdo periddica, uma vez que 0 modo como as despesas comuns Sao

financiadas se assemelha a uma cobranca publica;

Comisséo de Proprietarios: A comissdo de proprietarios é eleita anualmente na
assembleia de condéminos e é composta por uma pequena parte dos
intervenientes, que se tornam responsaveis pelas tomadas de decisdo (Kuo, Chou
e Sun, 2011). Esta comissdo é capaz de eleger um administrador, para ser
responsavel pelas decisdes operacionais, bem como representar todos 0s
proprietarios perante autoridades publicas e terceiros. Possui também a
responsabilidade de avaliar o desempenho da gestdo a nivel administrativo, bem

como estabelecer regras para as suas operacoes (Coloma, 2001);

Administrador: O administrador pode ser uma pessoa singular ou coletiva, eleita
pela assembleia de condéminos com fungdes por um ano, renovavel, até que seja
eleito ou nomeado um sucessor (Restrepo e Restrepo, 1997). Segundo o ponto n°4
do artigo 1435° do Cddigo Civil, o cargo de administrador é remuneravel e pode
ser desempenhado por um condémino ou por um terceiro como, por exemplo, uma
empresa que preste este tipo de servigos. O administrador, apesar de depender da
comissdo de proprietarios, é responsavel por todas as questdes administrativas,
financeiras, contabilisticas, comerciais e de seguranca do condominio. A funcio
de administrador sdo atribuidas varias obrigagdes estabelecidas pela legislagdo em
vigor, destacando-se:

i.  Aelaboracdo de orcamentos;

ii. Balancetes mensais;
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iii. A emissdo de avisos de débito e cobranca das respetivas quotas;

iv. O controlo do fluxo de caixa, apurando as receitas e as despesas
relativas ao condominio e aos seus fornecedores, de modo a serem
prestadas as respetivas contas na assembleia geral de condéminos, da

qual devera lavrar a ata.

Cabe tambem ao administrador assegurar e controlar a prestacdo de servicos de
outras entidades fornecedoras (servigos de limpeza, servicos de manutencdo de
elevadores, servicos de reparacdo e de pintura, fornecimento de 4agua,
fornecimento de eletricidade, seguros, etc.), garantindo, assim, a operacionalidade

e valorizacdo do patriménio comum, minimizando custos.

Santos Feliciano e Leal (2012) indicam ainda que, além do dever de representar
todos os condéminos, o administrador tem a responsabilidade pelas demais rotinas
laborais, bem como do dever de elaborar um planeamento estratégico que
possibilite avaliar os efeitos e os resultados do processo administrativo e obter um
parecer por parte da assembleia.

Conforme ja referido, a funcdo de administrador pode ser desempenhada por uma
empresa profissional. No entanto, para Frade e Ramos (2016) o sector de atividade
de Gestdo e Administragdo de Condominios em Portugal, ndo possui nenhuma
regulamentacdo especifica para o exercicio da sua atividade, regendo-se pelos
Decretos-Lei 267, 268 e 269 de 25 de outubro de 1994, que se definem por normas
e conceitos basicos.

Porém, para Hsieh (2009), a tendéncia de os proprietarios escolherem uma
empresa profissional, para gerir o seu edificio, é diretamente proporcional ao
aumento da dimensdo do edificio e das taxas de avaliacdo associadas, bem como
da complexidade de alguns trabalhos, que requerem um certo nivel de

conhecimento e competéncias profissionais.
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2.4. Os Modelos de Gestdo e Administracdo de Condominios

Para GOmez, Herrera e Tirana (2011), os modelos de gestdo de condominios sdo
usualmente descritivos e voltados para o interior da organizacao, e com varias atividades
que fazem parte de um processo administrativo e que, relacionadas entre si, permitem

obter um conjunto de ferramentas Uteis na gestao.

Mas, de acordo com Yip, Chang e Hung (2007), a escolha do modo de gestdo para um

condominio depende de variaveis independentes como:

a) As caracteristicas do edificio (n° de pisos, idade, n° de fra¢cBes autbnomas e a sua

tipologia);
b) A percentagem de areas comuns do edificio;
c) O preco da fracdo autbnoma por metro quadrado;

d) O custo da empresa.

De facto, um condominio para ser gerido de forma eficaz, devera formular a sua estrutura
com base num modelo administrativo operacional. Ou seja, na apreciacdo de Restrepo e
Restrepo (1997), “... um modelo que cumpra todas as fases do processo administrativo
e que simultaneamente se envolva com o planeamento organizacional, humano,
estratétigico e objetivo, no sentido da evolugdo constante da qualidade e impato social e
ambiental”. Os autores mencionam ainda que a comissao de proprietarios, em conjunto
com a administracdo, estabelece diretrizes e principios orientadores para a gestdao do
edificio, que passam pela organizacdo, gestdo, coordenacdo, controlo e comportamento
organizacional que, consequentemente, orientam o modelo de administragdo de

condominios para a qualidade, evitando alteracfes no processo administrativo de base.

Em suma, de acordo com Priore et al. (2015), “... na gestdo de um condominio devem
ser aplicados os principios de gestdo, como para qualquer empresa ou organiza¢do”. A
aplicacdo desta abordagem de gestdo adaptada a administracdo de condominios encontra-

se representada na Figura 2.1.

12



- Capitulo 2
REVISAO DA LITERATURA

Figura 2.1: Modelo de Administragdo de Condominios
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Fonte: Adaptado de Restrepo e Restrepo (1997)

Para Priore et al. (2015), o planeamento é um aspeto fundamental na gestdo e
administracdo, transcendente a toda a organizagdo, principalmente num ambiente
complexo, como uma empresa em constante processo de mudanga, como um conjunto

habitacional sujeito ao regime de PH.

A fase de execucdo, onde sdo desenvolvidas atividades de organizacdo, direcdo e
coordenacdo, que tornam imperativo o estabelecimento de um mecanismo de controlo
periddico, relativo ao desenvolvimento do modelo de gestdo e dos padrdes propostos
anteriormente, através da definicdo de prazos para 0s objetivos (Restrepo e Restrepo,
1997). Segundo 0s mesmos autores, € necessario que exista, por parte do administrador,
uma avaliacdo geral dos servicos prestados e qual a sua contribuicdo em relacdo as
condigdes exigidas pelos clientes. Assim, as melhorias a ser implementadas irdo abranger
0s interesses particulares e gerais de todos os intervenientes, sendo que 0s aspetos mais

relevantes, nesta avaliagéo, séo:
a) Aspeto fisico das instalagdes, incluindo a limpeza;

b) ManutencGes e reparacOes atempadas;
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¢) Bom funcionamento dos meios de comunicagéo;

d) Qualidade dos servigos publicos e meio ambiente;

e) Prestacdo de servicos adicionais e 0 seu custo adequado;
f) Minimizacdo dos erros nas cobrangas e taxas;

g) Existéncia de fundo de reserva (10% das taxas).

Na gestéo e administracdo de condominios, as atividades desenvolvidas séo idénticas para
todos os clientes. No entanto, os custos associados a prestacao desses servicos, segundo
Fernandes, de Faria, Crispim e Fernandes (2014), ndo estdo diretamente relacionados com
a dimensdo de cada cliente. Para os autores, é imperativo segmentar os clientes e
identificar as variacdes nos custos envolvidos na prestacdo de servicos a cada um, de
modo a satisfazer as suas necessidades individuais e proporcionar uma melhor orientacao
nos procedimentos a tomar. Assim, torna-se fundamental para a empresa conhecer o custo
de servir cada cliente e analisar a sua respetiva lucratividade, para que possa implementar

praticas que visem a maximizacao da lucratividade da empresa como um todo.

Para Braithwaite e Samakh (1998), de um modo geral, as empresas nao possuem
informacdo detalhada de quanto custa servir um cliente. Dai a importancia de definir os
niveis de prestacdo de servigos de acordo com a lucratividade de cada segmento de

clientes.

De facto, na opinido de Shin, Sudhir e Yoon (2012), de um modo geral, o interesse dos
clientes é obter um servico de qualidade ao menor preco possivel, e enguanto
proprietérios isso traduz-se apenas nos custos de manutencdo e melhoria dos edificios,

ndo favorecendo a obtencédo de lucro por parte da empresa administradora do condominio.

Assim, o conhecimento detalhado da carteira de clientes é uma importante ferramenta na
tomada de decisdo da empresa, relativamente a revisdo das suas atividades bem como na
melhoria dos processos utilizados para atender os clientes. Consideramos que a empresa,
ao focar-se na melhoria da lucratividade, como um todo, ird revisar a sua politica de
servigos e respetiva cobranga, mensurar os custos e consequentemente diferenciar e

segmentar os clientes, podendo numa ultima analise dispensar os clientes ndo-rentaveis.

No entanto, de acordo com Priore et al. (2015), poderdo também ser implementadas a¢es

para tornar os clientes lucrativos, principalmente nos casos em que existem fracOes
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auténomas devedoras na sua quota parte das despesas. Nestes casos, a empresa em
representacdo do seu cliente, ird efetuar a cobranca na forma da lei ao respetivo
proprietario da fracdo, podendo ir desde uma carta de cobranca até ao uso de meios

judiciais, sempre o melhor interesse do condominio.

2.5 As Empresas de Gestdo e Administracdo de Condominios

Para o INE, em 2018, o parque habitacional portugués contava com 3604407 edificios e
5954548 alojamentos, verificando-se um acréscimo de 0,2% relativamente ao ano

anterior, em ambos os indicadores, considerando a estimativa de obras concluidas.

Nesta estimativa, segundo o INE (2019), sdo apurados todos os edificios e alojamentos,
com pelo menos um fogo, sendo que, em termos gerais, 0s parametros habituais
relativamente ao numero de divisGes sdo: tipologia T3 e cinco divisbes. O parque
habitacional portugués cresceu, a uma taxa anual média superior a 1% até 2008, mas as
taxas de variagdo diminuiram a partir desse ano, marcando crescimentos minimos de
0,13% e de 0,12% no ano de 2015, em edificios e alojamentos, respetivamente. No ano
2018, verificou-se uma ligeira recuperacao do valor registado. A mesma fonte, apds
andlise da variacdo média anual do nimero de edificios e alojamentos, no periodo entre
2011 e 2018, registou um crescimento relativo de 1,4% nos edificios e 1,3% nos
alojamentos, correspondendo a um aumento absoluto de 48336 edificios e 75346
alojamentos. No ano de 2018, a regido Norte registou a maior propor¢do do parque
habitacional, com 34,2% dos edificios e 31,6% dos alojamentos, seguida da regido Centro
com 31,3% dos edificios e 24,7% dos alojamentos. As restantes regides representaram,
em conjunto, 21,8% do total de edificios e 18,5% dos alojamentos existentes em Portugal.
Seguido pelas regides autbnomas, o Algarve foi a regido com menos crescimento em

proporc¢ao, registando apenas 5,6% de edificios e 6,4% de alojamentos.

Apesar dos dados relativos ao parque habitacional, ndo existem em Portugal estimativas

acerca dos Condominios.

Kuo, Chou e Sun (2011) relatam que a evolucdo do parque habitacional e das
necessidades da sua gestéo, influencia necessariamente a oferta das empresas de gestéo e
administracdo de condominios. Estas empresas sdo negocios, no sector dos servigos, que
usufruem de excelentes perspetivas e inumeraveis oportunidades, uma vez que apesar de

serem servigos de alta rotatividade sdo adquiridos a longo prazo, independentemente de
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ndo serem dotados de um sistema confidvel de qualidade de servicos. Os autores afirmam
ainda que o requisito de capital de uma empresa de gestdo de condominios no mercado é
consideravelmente baixo o0 que torna o sector altamente competitivo. Tal deve-se ao facto
de os servigos prestados nao requererem habilidades ou equipamentos especializados para

atingir um nivel de qualidade aceitavel.

No entanto, para Frade e Ramos (2016), com o surgimento de uma forte rede de servigos
de franchising no sector, o mercado foi disciplinado e normalizado, criando critérios
definidos e uma sensacdo de confianca, que ndo existia relativamente as empresas

tradicionais de gestdo de condominios.

Também, Restrepo e Restrepo (1997) referiram a importancia das empresas deste sector
se manterem na vanguarda e adaptarem-se constantemente as continuas mudancas
tecnoldgicas, dotando-se de um comportamento organizacional que garanta o bom

funcionamento de todas as atividades.

No entanto, na opinido de Kuo, Chou e Sun (2011), é imperativa a necessidade de
melhoria da qualidade do servico prestado por estas empresas, de modo a aumentar

proporcionalmente a sua competitividade.

E, neste seguimento, Frade e Ramos (2016) referenciam que, “... as empresas
tradicionais de condominios possuem todas as condi¢fes necessarias para implementar
melhorias na qualidade, no entanto verifica-se em falta um real conhecimento do

mercado”.

2.6 AEGACSA

2.6.1 A Regido

O Algarve é uma provincia historica considerada como a regido turistica mais importante
de Portugal. E caracterizada pelo seu clima mediterranico e reconhecida pelo seu
patrimonio e gastronomia, que atraem milhGes de turistas todos 0s anos, sendo a segunda

regido de pais com maior poder de compra.

O Turismo permitiu o desenvolvimento da regido e tornou-se na principal atividade
econdémica, o que resultou numa melhoria das condi¢bes de vida da populacdo e

consequentemente num crescimento populacional e do parque habitacional.
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Segundo o INE, ndo existem em Portugal estimativas, acerca dos condominios, no entanto
a APEGAC declarou ter existido um aumento dos mesmos nos Ultimos anos. O Algarve,

conta atualmente, com cerca de 170 empresas de gestdo e administracao de condominios.

Na extremidade do sotavento algarvio, localizam-se os municipios de Vila Real de Santo
Antonio e de Castro Marim, onde se relinem 0s mais antigos pontos de turismo balnear da
costa algarvia. Esta zona mais rural e calma do Algarve, é uma area pouco explorada, mas
ainda assim conta com cerca de 8 empresas de gestdo e administracdo de condominios

concorrentes, entre as quais a empresa alvo deste estudo.

2.6.2 A Empresa

A empresa, alvo de estudo, € uma Empresa de Gestdo e Administracdo de Condominios do
Sotavento Algarvio (EGACSA) que se dedica a prestacdo de servigos reservados a
condominios, onde se inclui, ndo s6, a parte burocréatica de gestdo e administragdo, como

também manutencéo, limpeza e conservagéo do patrimonio.

A EGACSA é uma sociedade por quotas sediada no municipio de Vila Real de Santo
Antonio hd mais de duas décadas. Desenvolve a sua atividade, expandindo-se pelas
imediacdes, contando com a experiéncia e profissionalismo de seis trabalhadores.

Né&o obstante, o objetivo basico comum a qualquer empresa € a maximizagdo do lucro, e a
missdo da EGACSA ¢ possibilitar uma convivéncia mais harmoniosa entre os habitantes
de um determinado edificio, procurando a satisfacdo interna do cliente, através de uma
gestdo eficiente e transparente. O cumprimento destes principios esta diretamente

relacionado com a constru¢do da sua sélida carteira de clientes.

Para a EGACSA ¢ imperativo manter os seus clientes e desenhar objetivos alinhados com
a melhoria da qualidade do servicgo prestado, a par da tomada de medidas sustentaveis e de

protecdo da envolvente ambiental.

2.6.3 Os Clientes

Na perspetiva da EGACSA, o valor associado ao cliente € um investimento de capital que
deve ser refletido e mantido e que permite avaliar e gerir cada cliente. Esta visdo implica
identificar os clientes lucrativos e adotar estratégias devidamente direcionadas para manter

e/ou aumentar o seu valor.
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Os clientes da EGACSA séo edificios em regime de PH, destinados a primeira e segunda
habitacdo. A sua maioria estd concentrada na freguesia de Monte Gordo, e 0s restantes
distribuem-se pelas freguesias de Vila Real de Santo Antonio e Altura, esta Ultima

localizada no municipio de Castro Marim (Figura 2.2).

Figura 2.2: Distribuicéo geogréfica dos clientes da EGACSA
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Fonte: Propria

Nestas regides urbanas, com o aumento do nimero de prédios residenciais, aliado ao estilo
de vida mais ativo da populacéo, os proprietarios destes edificios encontram na EGACSA

uma forma de preencher a necessidade da gestao do seu patrimonio.

2.7 Sintese

A partilha de uma propriedade, por varias pessoas, cria situacdes em que € necessario
tomar decisdes acerca das instalacGes e areas comuns, bem como da sua seguranca e
valor. E, é perante estas disposicfes que se impde a contratacdo de empresas
especializadas para a gestdo e manutencédo predial, uma vez que podem apresentar uma

solucéo eficiente na resolucdo dos problemas.

O maior interesse dos proprietarios, ao eleger uma administracdo de condominio, é
baseado nos custos de manutencdo e na melhoria de condic¢des para o edificio. Para isso
sdo adquiridos or¢camentos de receita e despesa para tornar possivel um maior controlo

das taxas de manutencdo e consequentemente diminui-las.

De facto, o objetivo do condominio néo é obter lucro, uma vez que ndo mantém atividades
com fins lucrativos, mas sim conseguir o financiamento suficiente para investir em
melhorias e manutengdes de estruturas que se deterioram com a passagem do tempo. O

foco é conseguir uma gestdo cada vez mais eficiente, que néo afete as condi¢des de vida
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dos moradores. Ndo existindo capacidade para que 0s proprios conddminos possam
assegurar a gestdo do condominio, socorrem-se de empresas especializadas para o efeito.

A EGACSA, como qualquer empresa que desenvolve as suas atividades por forma a
assegurar lucro e sustentabilidade, procura aplicar uma gestéo que lhe permita responder

as necessidades dos condominios que administra e que, simultaneamente, seja rentavel.

Em suma, a EGACSA tem de gerir de forma organizada, munida das ferramentas
administrativas e financeiras necessarias, de modo a criar um modelo de gestdo adaptado
as caracteristicas e requisitos de cada condominio, ndo descurando a necessidade de

analisar o posicionamento e o valor dos clientes.

Deste modo, a realizacdo deste estudo foi uma mais-valia para o referido sector,
fornecendo informagdes fundamentais acerca da importancia do conhecimento detalhado
da lucratividade e rentabilidade de uma carteira clientes, fornecendo a possibilidade de

adotar medidas que favoregcam a empresa.
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3.1 Metodologia
3.1.1 Introducéo

A Estatistica Descritiva aplicada ao estudo de fendmenos reais de natureza multivariada,
ndo permite capturar as mudancas que simultaneamente ocorrem no comportamento das
varidveis analisadas. Para ultrapassar esta limitacdo os métodos de Analise Multivariada
de Dados (AMD) introduziram desenvolvimentos na investigacdo de maltiplos conjuntos
de dados que detetam as dindmicas subjacentes a anélise de todas as varidveis envolvidas.
De facto, uma compreenséao profunda de um determinado fendmeno nédo se pode limitar
a sua percecao, num anico momento, mas sim no decorrer de um periodo de tempo ou em
diferentes condigcdes. Neste ambito, a AMD recorre a analise de estruturas
multidimensionais, de multiplos conjuntos de dados, que denominou de Analise
Simultanea de k Matrizes de Dados, mais vulgarmente conhecida como Anélise de Dados
de Trés-Vias.

3.1.2 Andlise Simultanea de k Matrizes de Dados

Na perspetiva da estatistica, a medi¢do de uma variavel sobre um conjunto de individuos,
permite apenas construir um vetor de observacdes com uma Unica entrada ou via, 0S
individuos. Caso seja considerado um conjunto de variaveis, a informacdo passa a ser
organizada numa matriz de dados e sdo obtidas duas vias, uma para os individuos e outra
para as variaveis. Se, adicionalmente, para cada uma das matrizes de dados forem
realizadas repeticdes para diferentes ocasides ou condi¢bes experimentais, configura-se
uma estrutura de dados tridimensional, ou seja, cria-se uma estrutura de trés vias:

individuos, variaveis e ocasides/condicGes, em k matrizes.

Para Kiers (1988, 1991) estas estruturas de trés vias, quando existem observacdes sobre
0 mesmo conjunto de individuos e para 0s quais se mediu 0 mesmo conjunto de variaveis
em diferentes ocasides, correspondem a estruturas de Dados Cubicos ou Triadicos.
(Figura 3.1):
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Figura 3.1: Dados Cubicos ou Triadicos

&
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i observagdes
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&
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J variaveis

Fonte: Prépria

A Anélise de Dados de Trés-Vias, tem como finalidade fundamental a detecdo de
semelhancgas e/ou diferencas observadas em varias ocasifes, no comportamento dos
individuos e das variaveis. Esta abordagem de analise permite estudar simultaneamente
diversas matrizes de dados, onde se captam tanto a estabilidade ou a instabilidade, bem
como as mudangas nas estruturas internas dos “cubos” de dados. Dito de outra forma,
detetam-se padr6es comportamentais. Na sua origem, a Analise de Dados de Trés-Vias,
desenvolveu duas abordagens: a da escola anglo-saxonica e a da escola francesa. Esta
ultima, que se emoldura nesta investigacdo, e que destaca métodos como a Dupla Anélise
em Componentes Principais (DACP) de Bouroche (1975), o STATIS (Structuration des
Tableaux a Trois Indices de la Statistique) e o STATIS-Dual de Escoufier (1973);
L'Hermier des Plantes (1976); Lavit, 1988; Lavit et al. (1994) e a Analise Fatorial
Multipla (AFM) de Escofier e Pages (1985).

3.1.3 Andlise Simultanea de 2 blocos de k Matrizes de Dados

Normalmente as estruturas de dados de trés vias incidem numa organizacdo mais classica
dos dados para observacdes sobre 0 mesmo conjunto de individuos, nos quais se mediu o

mesmo conjunto de variaveis, em diferentes ocasides.

Porém, torna-se necessaria a analise de mdltiplos conjuntos de dados, a qual ocorre
quando se pretende estudar e interpretar as relagdes entre as estruturas de duas séries de
matrizes de dados, sobre os mesmos individuos. Esta analise aplica-se por exemplo, no
caso do estudo simultdneo de uma série de matrizes de dados de contagem ou de
frequéncia sobre um determinado fendmeno e, uma série de matrizes de varidveis

ambientais que influenciam o fendmeno em estudo. Neste caso, podem existir para as
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observagdes dos mesmos individuos, nas mesmas ocasifes, diferentes conjuntos de

variaveis em cada série de matrizes. (Figura 3.2).

Figura 3.2: 2 conjuntos maltiplos de dados com individuos fixos

FENOMENO VARIAVEIS AMBIENTAIS
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)

¥ v

. PP . P
J variaveis J variaveis

Fonte: Prépria

Com efeito, a Analise de Dados de Trés-Vias, em presenca de multiplos conjuntos de
matrizes de dados, facilita a analise de uma série de matrizes de dados como um todo e
revela-se extremamente Util no fornecimento de informacgdes sobre a estabilidade,
diversidade ou mesmo sobre as diferencas ou as coincidéncias das estruturas comuns das
duas series de matrizes em estudo. E, neste contexto foi desenvolvido o método
COSTATIS (Thioulouse, 2011).

3.1.4 O Método COSTATIS

Trata-se de um método exploratério simétrico de Andlise de Dados de Trés-Vias para
analisar as relacGes entre as estruturas de duas séries de matrizes de dados, como um todo.
O método COSTATIS (Thioulouse, 2011) é suportado pela aplicagdo de dois
procedimentos de AMD, a Analise Parcial Triadica (PTA) (Thioulouse e Chessel, 1987;
Kroonenberg, 1989; Thioulouse, 2011) e a Analise de Co-Inércia (COIA) (Dolédec e
Chessel, 1994; Dray et al., 2003). Desta forma, 0 COSTATIS beneficia das vantagens dos
dois métodos, analisa a estabilidade ou diversidade de cada uma das duas fontes de
informacdo em periodos temporais, espacos ou ocasides diferentes através da PTA e,

através COIA, mede os niveis de influéncia entre as duas fontes de informacéo.
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3.1.4.1 A Analise Parcial Triadica

A Anadlise Parcial Triddica (PTA) (Thioulouse e Chessel, 1987; Kroonenberg, 1989;
Thioulouse, 2011) um método exploratério de Anélise de Dados de Trés-Vias que tem
por objetivo explorar as relacbes de estabilidade ou de instabilidade entre a informacao
existente em k matrizes de dados. Tal como o STATIS (Escoufier, 1973; L'Hermier des
Plantes, 1976; Lavit, 1988; Lavit et al., 1994) baseia-se em espacos vetoriais euclidianos
e compara configuragdes de individuos ou de variaveis, em diferentes ocasides temporais
ou espaciais, por forma a detetar uma estrutura comum, estavel e representativa de todas
as matrizes de dados, a matriz compromisso. No caso da PTA, os dados apresentam-se
normalmente através de k matrizes em diferentes ocasides ou situagdes, sobre 0os mesmos
n individuos, mas em que as p ou g variaveis sao as mesmas ao longo das k ocasifes de

cada série de matrizes.

3.1.4.2 A Analise de Co-Inércia

A Anélise de Co-Inércia (COIA) (Dolédec e Chessel, 1994; Dray et al., 2003), um
procedimento estatistico de acoplamento de informac&o existente entre duas matrizes de
dados. Trata-se igualmente de uma metodologia exploratéria que tem por finalidade
estudar a inter-relacdo entre duas matrizes de dados, como por exemplo, medir as
discrepancias ou as coincidéncias entre as duas fontes de informacdo, que se supdem

relacionadas.

3.1.4.3 Operacionalizagdo do COSTATIS

O COSTATIS pode ser descrito como uma COIA de duas matrizes compromisso obtidas
mediante uma PTA para cada uma de duas séries de matrizes de dados, separadamente.
A operacionalizacdo do método COSTATIS convenciona trés etapas, como descreve a

Figura 3.3.
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Figura 3.3: Diagrama de Decisdo do COSTATIS
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Fonte: Adaptado de Thioulouse (2011)

A ETAPA 1: consiste em preparar individualmente duas estruturas tridimensionais de
dados (X e Y) para uma posterior analise simultanea de duas sequéncias de matrizes, com
as mesmas p ou  variaveis, para todas as k repeticdes e com os mesmos n individuos, em

ambas séries;

A ETAPA 2: consiste em usar duas PTA simultaneamente para calcular duas matrizes
compromisso, relativamente a X e Y. Ou seja, analisa-se a estabilidade ou a instabilidade

nas duas fontes de informacéo;

A ETAPA 3: por ultimo, os dois compromissos sdo “acoplados” mediante uma COIA
que produz uma imagem média da co-estrutura existente. Isto é, através da matriz de
covariancias cruzadas (Z) analisa-se a inter-relagdo entre esses dois compromissos, por

forma a medir as diferengas ou as semelhangas.
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3.2 Procedimento Metodoldgico

A Figura 3.4 descreve o esquema metodoldgico que sustenta esta investigacao e que esta

estruturado em trés fases.

Figura 3.4: Esquema metodol6gico

1 FASE [RREQLERERIN )BT

» Clientes
» Empresa

pAB V. N1 0l Estruturacio das Bases de Dados

3 FASE |p:ESNEL O

» Analise Preliminar
B COSTATIS

» Analise Triadica Parcial

» Analise de Co-Inércia

Fonte: Propria

3.2.1 PRIMEIRA FASE: Recolha da Informacao

A informacdo, relativa a carteira de clientes da EGACSA, no que diz respeito aos
condominios administrados e sobre os descritores da empresa, associados aos mesmos,
foi recolhida da base de dados interna da EGACSA, entre outubro de 2019 e fevereiro de
2020.

3.2.1.1 Os Dados dos Clientes

Foram considerados 22 descritores (em euros) dos clientes (Figura 3.5) que julgamos
serem 0s mais reveladores do posicionamento dos clientes em relacdo & EGACSA, quer

sob a perspetiva Efetiva ou Prevista.

26



Capitulo 3
METODOLOGIA E PROCEDIMENTO METODOLOGICO

Figura 3.5: Descritores dos Clientes

VA1 | Limpeza (Previsto) (€)
VA2 | Limpeza (Efetivo) (€)
VA3 | Diversos (Lampadas, Produtos de Limpeza, Pequenas reparagdes, etc) (Previsto) (€)
VA4 | Diversos (Lampadas, Produtos de Limpeza, Pequenas reparagdes, etc) (Efetivo) (€)
VA5 | Manutengio de Elevador (Previsto) (€)
VA6 | Manutengao de Elevador (Efetivo) (€)
VAT | Agua (Previsto) (€)
VA8 | Agua (Efetivo) (€)
VA9 | Eletricidade (Previsto) (€)
VA10 | Eletricidade (Efetivo) (€)
VA1l | Seguro Multicondominio (Previsto) (€)
VA12 | Seguro Multicondominio (Efetivo) (€)
VA13 | Quotas de Condominio (Previsto) (€)
VA14 | Quotas de Condominio (Efetivo) (€)
V15 | Quotas Suplementares (Previsto) (€)
V16 | Quotas Suplementares (Efetivo) (€)
VA17 | Saldo no final de cada ano (Efetivo) (€)
VA18 | Debitos (Efetivo) (€)
VA19 | Fundo de Reserva (Previsto) (€)
VA20 | Valor de Obras de Reparagdo (Efetivo) (€)
VA21 | Valor de Obras de Pintura (Efetivo) (€)
VA22 | Valor de Reparacdo de Elevadores (Efetivo) (€)

Fonte: Propria
3.2.1.2 Os Dados da Empresa

Foram tidos em conta 10 descritores (em euros) da EGACSA (Figura 3.6) que avaliamos
serem 0s mais reveladores do desempenho da empresa, também aqui sob a perspetiva

Efetiva ou Prevista.

Figura 3.6: Descritores da Empresa

E1 | O que a Empresa ganha (Previsto) (€)

E2 | O que a Empresa ganha (Efetivo) (€)

E3 | Consumiveis (Papel, Envelopes, Tinteiro) (Previsto) (€)

E4 | Consumiveis (Papel, Envelopes, Tinteiro) (Efetivo) (€)

E5 | N° Processos e Cobrangas Litigiosas (Previsto)

E6 | N°Processos e Cobrangas Litigiosas (Efetivo)

E7 | Despesas com Processos e Cobrangas Litigiosas (Efetivo) (€)
E8 | Numero de deslocacdes ao Edificio (Efetivo)

E9 | Numero de intervencdes nao planeadas (Efetivo)

E10 | Indeminizagdes de Seguro (Efetivo) (€)

Fonte: Propria

3.2.2 SEGUNDA FASE: Estruturacéo das Bases de Dados

Organizaram-se, para o periodo 2014-2018, trés pares de estruturas tridimensionais,

correspondentes a trés segmentos de clientes (clientes pequenos, clientes médios e
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clientes grandes). Cada estrutura é constituida por uma série de matrizes, com descritores
dos clientes e uma série de matrizes com descritores da empresa. As Figuras 3.7 e 3.8
mostram, para o segmento de clientes grandes, a estruturacdo das bases de dados para 0s

clientes e para a empresa, respetivamente.

Figura 3.7: Estrutura dos Dados dos Clientes Grandes

vald | vis | vie | varr | vais | vaio | vazo | van | vaz;
<049 [ 023 [-022 080 [ -051 [ 060 [ -039 [ 235 [-087
048 [ 023 [ 022 | 027 [ 055 | -064 | -0.39 | -030 |0.57

2018 /[ var [ vaz | vas | vas | vas | vas | va7 | vas | vao [vaio| van
042 | 041 | 049 | -049 | 030 | -0.03 | 024 | 022 | 071 | 053 | -050
021 | 021 | 052 | -0.07 | 036 | -0.44 | 028 | 030 | 038 | 0.3 | -005

2017 /[ vaz | vas | vas | vas | vas | va7 | vas | vas | valo| vau | vaiz vis | vie | var7 | vais | vaw | vazo | vax | vazy|| -057
042 | 041 | -049 | -0.43 | 030 | -0.07 | 024 | 022 | 071 | 0.55 0,34 150 | 112 | 022 | 0.01 | 069 | 039 | 0.23
021 | -0.21 | -0.52 | -0.46 | 036 | -0.45 | 028 | -0.30 | 039 | -0.50 0,49 023 | 0.22 | 001 | 059 | -0.64 | 0.39
2016 [ var | vas | vas | vas | vas | vas | var | vas | vao [vaio] vau | vaiz [ vais V16 | va17 ]| vais| vawo [ vazo | van
‘ 0,42 | 0,41 ‘ 0,49 | 0,50 ‘ 030 | 0,15 ‘ 024 | 0,22 ‘ 0,71 | 0,56 ‘ 0,43 | 0,48 ‘ 0,48 | 0,22 ‘ 0,75 | 0,46 ‘ 0,69 | 0,39 ‘ -0,30 |
2015 a1 | vaz | vas | vas | vas | vac | VA7 | VAS | VA9 | VAID | vall | vALz | val3| vale va17 | vais | vato [ vaze | van | vasy]-o0s
042 | 041 | -049 | -035 | 030 | 0.34 | 0.24 | 023 | 071 | 035 | 043 | 053 | 048 | -053 073 | -051 | -0.69 | -035 | -0.30 132
021 | 0.21 | -0.52 | 0.25 | 0.36 | -0.39 | 0.28 | 026 | 039 | -028 | 0,05 | 050 | -0.43 | -0.49 0,51 | -0.55 | -0.64 | 030 | -0.30 0.57
2014 (~y.0 T vaz | vas | vas | vas | vas | va7 | vas | vas | vaio | vau | vaiz | vais| vais| vis va1s | vato | vazo | van | vaz 0.57
s | 042 | 041 | 049 [ 017 [ 035 [ 077 | 024 | 022 | 071 | -0.57 | -0.47 | 054 | 048 [ 045 | 023 057 | 0.69 | -0.39 | -0.30 | 2.33 225
9 | 0.21 | 021 | 0,52 | 031 | 036 | 042 | 0.28 | 0.26 | 0.39 | -034 | -0.38 | 047 | -0.45 | 041 | -0.23 0,63 | -0.64 | 0.39 [ 030 [ 057 057
12 | 026 | 025 | 0,45 | 045 | 0.70 | 0,66 | 0.27 | 026 | -0.80 | 0.64 | -0.63 | 043 | -0.51 | 049 [ -0.23 023 | 0.69 | 0.64 | -0.30 | 029
13| 055 | 053 [ 044 | 045 [ 054 [ 044 [ 029 [ 026 [ -0.63 | 070 [ 052 [ 063 [ 046 | 042 [ 054 020 | 0.00 | -0.39 | -0.30 | 0.58 -0.57
14 | 045 | 043 [ 045 [ 050 [ -1.23 | 130 | 030 | 026 | -L13 | -L12 | -0.66 | 061 | 0.63 | 0 023 038 | -0.61 | -039 | -0.30 102
19 | 0,63 | 0.60 | 0,50 | 041 | 0.31 | 039 | 028 | 026 | -0.63 | 0.63 | -0.56 | 041 | -0.52 023 0,66 | -0.69 | -0.39 | -0.30 057 [271
25 | 052 | 050 [ 0,47 [ 054 ] 041 | 0,01 | 031 | 026 | -0.62 | 046 | -0.81 | 072 [ 053 [ 050 [ -0.23 0,56 | -0.69 | -0.39 | -0.30 057 027
27 | 0.57 | 055 | 0.26 | 0.18 | 008 | 0.23 | 0.28 | 0.24 | 0.2 | 0.16 | -0.50 | -0.59 | -0.36 | 033 | -0.23 035 | 049 | -039 | -0.30 036 [[025
28 | 076 [ 071 | 017 | 009 1.97 | 1,86 | 027 | 018 | 176 | 175 | 146 | 152 | 076 | 099 | s.11 215 | 184 | -039 | 5.06 0.25
33 [ 032 [ 031 046 | 043 | 0,43 | 082 [ 023 [ 025 [ 039 [ 024 [ 045 | 048 [ 037 | 032 [ 0.2 033 | 031 | 072 | -0.30 028
38 | 083 | 0.76 | 052 | 0.57 | -1.23 | 130 | 0.31 | 030 | -0.92 | -1.07 | -L21 | -105 | -0.77 | 087 | -0.23 056 | -0.92 [ 039 [ 030 057
45 | 020 | 021 | 025 | 033 | 0.04 | 1.00 | 0.25 | 026 | 0.07 | -02L | 114 | 0.67 | 007 | 008 | 1.28 0.00 | 0.61 | -0.39 | 0.68
47 | 0.14 | 009 | 0.23 | 043 | 004 | 022 | 025 | 025 | 0.06 | -019 | 1.73 | 124 | -0.09 | 0.02 | -0.23 034 | 030 | 039 | 0.75
53 | 334 | 3.05 | 259 | 2.04 | 090 | 180 | 383 | 5.6 | 187 | 230 | 121 | 188 | 3.12 | 332 | -023 067 | 2.36 | 0.04 | -0.30
62 | 0.14 | 0.15 | 0.46 | 044 | 054 | 0.55 | -0.25 | 026 | 0.7 | 0.90 | -0.62 | -0.56 | -038 | 033 | -0.23 062 | 046 | -039 | -0.30
64 | 0.73 | 0.68 | 294 | 146 | 139 | 163 | 0.10 | 014 | 134 | 203 | 002 | 007 | 156 | 129 | -0.23 275 | 1.61 | 219 | -0.30

Fonte: Prépria

Figura 3.8: Estrutura dos Dados da Empresa para Clientes Grandes

2018
El E2 E3 4 E5 E6 E7 E8 E10,
-046 | 046 | 052 | -025 | -0.32 | -0.64 | -0.22 | -037 | -0.66 | -027
-036 | 035 | -0.54 | 042 | -0.58 | -0.64 | -0.30 | 077 | -0.28 03
2017

El B E3 E ES E6 E7 ES E9

-0.46 | 046 | 052 | -0.84 | 020 | -0.16 | -0.22 | -0.53 | -0.66

-0.36 | 035 | 054 | 042 | 084 [ -0.64 [ 030 [ 070 [ -L0o4

2016 El | 2 | B3 | | B5 | E6 | &7 | B8 | E0 | Exo

0,46 | -0.46 | -0,52 | -0.35 | 0,06 | -0.64 | 0,30 | -L18 | -1.04 | 027

036 [ -0.35 [ 0,54 [ -0.62 [ 0,58 [ -0.64 | 030 | -0.05 [ -1.04 | 427

2015 El | E2 | E3 | B4 | B5 | E6 | E7 | B8 | Eo | En0/f 027
046 | 046 | 0,52 | 038 [ 032 | -0.64 | 030 | 0.12 | -0.28 [ -0.27 [[ 027

-0.36 | 035 [ 054 [ 051 084 | 064 [ 030 037 028 [ £27 [ 027

2014 £ | E2 B3 B4 | B5 | B6 | 7 ES | E9 | mo [|-0.27 | -0.27
5 | -046 | -046 | 052]-048]-058]-016] 078 | 060 [ -0.28 | 027 [|-027 || -0.27
9 | -036|-035]-054]-032]-084]-064]-030]-021]-10¢]-027039 | -027
12 | 040 | 040 [ -052 | -0.40 | -0.06 | 064 ] -030 ] 012 [ 009 [ 027 -0.27 ff -0.27

13 -0.41 | -0.41 | -041 | -0.31 | -0.84 | -0.64 | -030 | 0.28 | -0.28 | -0.27 [| -0.27 [ -0.27
14 -0.64 | -0.64 | -0.36 | -0.37 | -0.06 | 0,80 | -0.15 | -1,02 | -0.66 | -0.27 [| -0.27 [ -0.27
19 -0.49 | -049 | -0.52 | -0.13 | -0.84 | -0.64 | -0.30 | -0.37 | -0.66 | -0.27 [| -0.27 [ -0.27
25 -0.50 | -0.50 | -044 | -0.18 | -0.58 | -0.64 | -0.30 | -0.86 | -1.04 | -0.27 [| -0.27 [ -0.27
27 -0.49 | -0.48 | -041 | -0.20 | -0.06 | -0.64 | -0.30 | -0.21 | -0.66 | -0.27 [| -0.27 [ -0.27
28 145 1.47 237 144 | -0.06 [ -0.64 | -0.30 | 158 123 0.52 [|-0.18 || -0.27
33 -0.28 | -028 | -0.52 | -0.09 | -0.32 | -0.16 | -0.22 | -0.21 | 0,09 [ -0.27 || -0.27 [ 3.88
38 -LO04 | -L04 | -0.52 | -0.39 | -0.84 | -0.64 | -0.30 | -0.86 | -1.04 | -0.27 || -0.27
45 -0.31 | -031 | -0.56 | -0.08 | -0.58 | -0.16 | -0.25 | 0.60 | 0.85 | -0.27 || -0.27
47 0.02 0,03 | 007 | 025 | -032 | 1.28 | -0.04 | -0.21 | 047 [ -0.27 |-0.27
53 279 | 2.8 237 | 239 | 2.56 | -0.64 | -030 | 255 | 2.75 [ -0.27
62 -048 | -0.48 | -0.63 | -0.52 | -0.84 | -0.64 | -0.30 | -0.37 | 0.09 [ -0.27
64 127 1.29 126 | 089 | 203 | 2.73 0.04 | 012 | 047 145

Fonte: Propria
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3.2.3 TERCEIRA FASE: COSTATIS

Esta etapa foi enderegada no subcapitulo 3.1 e terd visibilidade analitica no Capitulo 4.
A Figura 3.9 apresenta a estrutura multibloco, para o periodo entre 2014 e 2018, que
serve de suporte a aplicacdo deste método e sinaliza a influéncia que se pretende explorar.
Isto é, a influéncia dos clientes na empresa, neste caso para o segmento dos clientes

grandes.

Figura 3.9: Estrutura COSTATIS

Clientes Empresa
2018 i [ vas s J Ve [ vas | vas [ v | s | vao [vaso | v | vada [ v [ vk | Vi | i [V vars | v [ Voo v [ v M T e e w e e
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4.1 Analise Preliminar

O objetivo da Analise Preliminar € mostrar, com recurso a estatistica tradicional, como
os dados descrevem os Clientes e a EGACSA. Esta analise é aquela que ndo consegue,
nem captar as dinamicas implicitas na informacdo envolvida, nem detetar associacfes

entre as duas estruturas de dados.

4.1.1 Os Clientes

Como mencionado anteriormente, os clientes da EGACSA foram divididos em trés
segmentos (Figura 4.1) onde se verificou que a sua maioria (55%) pertence ao segmento

médio, sendo os restantes classificados como clientes grandes e clientes pequenos.

Figura 4.1: Segmentacéo dos Clientes

16 Edificios, em média, com:
24 de idade, 51 Fragoes e 6
Pisos e maioritariamente com

Garagem
O Grandes
mMeédios 36 Edificios, em média, com:
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Pisos e maioritariamente sem
Garagem

13 Edificios, em média, com:
21 de idade, 8 Fragoes ¢ 4
Pisos e maioritariamente sem
Garagem

Fonte: Propria

No que respeita as despesas com Limpeza (Figura 4.2), a maioria dos clientes apresentou
valores efetivos semelhantes aos previstos. Os clientes 28, 64, 4, 36, 65, 51 e 61
apresentaram gastos menores relativamente ao que estava previsto, verificando-se o
oposto nos clientes 53, 24, 26 e 46. No segmento dos clientes grandes, destacou-se 0 53
com os valores significativamente maiores em relacdo aos restantes, & semelhanga do
cliente 60 nos clientes pequenos. Entre os clientes médios, o 35 apresentou a menor

despesa de limpeza em media.
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Figura 4.2: Limpeza (Valores Médios)
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De um modo geral, nos Diversos (Figura 4.3), verificou-se que o valor efetivamente
gasto pela maioria dos clientes foi menor do que o previsto. Os clientes 53 e 64
apresentaram valores previstos e efetivos consideravelmente maiores do que os restantes
clientes grandes. Entre os clientes médios, salientaram-se 0 3 e 0 24 por tomarem valores
previstos notoriamente maiores, mas cujos valores efetivos foram menores e semelhantes
aos dos restantes clientes do segmento. O mesmo se verificou no segmento dos clientes
pequenos (46 e 52). Ainda neste segmento, destacam-se os clientes 52, 8 e 61 por

apresentarem diferencgas consideraveis entre os valores previstos e efetivos.
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Figura 4.3: Diversos (Valores Médios)
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A andlise dos valores médios relativos a Manutengdo de Elevadores (Figura 4.4)
demonstrou que o valor efetivamente gasto pela maioria dos clientes foi menor do que o
previsto, a excecdo de alguns clientes do segmento médio. Verificou-se que os valores
mais elevados estdo associados aos clientes grandes, destacando-se o0 28 e com maior
expressao os clientes 53 e 64. Sendo que neste segmento apenas dois clientes ndo possuem
despesas de manutencdo de elevadores. Por outro lado, apenas trés dos clientes pequenos
possui elevador, sendo as despesas associadas a sua manutencdo consideravelmente

menores e com poucas discrepancias de valor.

Os clientes grandes apresentam valores de consumo de Agua (Figura 4.5) sem grandes
diferencas entre si e entre os valores previstos e efetivos, com a exce¢do do cliente 53.
Nos clientes médios, que apresentam consumo de agua, verificou-se que, de um modo
geral, o valor efetivo foi superior ao previsto. O mesmo aconteceu nos clientes pequenos,
exceto com os clientes 56 e 59 que apesar da existéncia de valor previsto nédo

apresentaram qualquer consumo efetivo de agua.
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Figura 4.4: Manutencéo de Elevador (Valores Médios)
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Figura 4.5: Agua (Valores Médios)
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Quanto a Eletricidade (Figura 4.6), os valores médios foram constantes, ndo se tendo
verificado diferencas significativas entre os valores previstos e efetivos. Constatou-se que
o cliente 14 teve um consumo médio de eletricidade muito menor que os demais clientes
grandes, a semelhanca do cliente 57, do segmento dos clientes médios. E notdrio que trés
dos clientes pequenos apresentaram um valor médio superior aos restantes, evidenciando-
se o cliente 60, uma vez que demonstrou um valor médio efetivo muito superior ao

previsto.

No que concerne aos Seguros Multicondominio (Figura 4.7), a maioria dos clientes
apresentou um valor efetivo gasto superior ao previsto. Dos clientes grandes, o 28, o 47
e 0 53, apresentaram valores previstos semelhantes, destacando-se o cliente 28 com o
valor mais elevado. Os clientes 3 e 31 obtiveram os valores efetivos mais elevados, no
segmento dos clientes médios. Relativamente aos clientes pequenos, o 8 demonstrou o
maior valor efetivo, contrastando com o cliente 51 que apresentou o valor efetivo mais
baixo e ndo possuia qualquer valor previsto. Os clientes 63 e 20 ndo tiveram qualquer

gasto com o seguro Multicondominio.

Na anélise as Quotas de Condominio (Figura 4.8) constata-se que os valores previstos
foram superiores aos valores efetivos em todos os clientes, a exce¢do do cliente 52 do
segmento pequenos, que contrariou a tendéncia apresentando um valor efetivo
consideravelmente maior que o previsto. O cliente 53 apresentou o maior valor de quotas

de condominio, previsto e efetivo, evidenciando-se dos restantes clientes grandes.

No que se refere as Quotas Suplementares (Figura 4.9), os valores efetivos foram mais
baixos do que os previstos, na totalidade dos clientes sujeitos a estas quotas. O cliente 28
apresentou o valor previsto mais elevado, mas também com o maior desfasamento em
relacdo ao valor efetivo, comparativamente com os restantes clientes grandes. O mesmo
se verificou com os clientes 17, 18 e 26 no segmento de clientes médios. Apenas trés dos

clientes pequenos foram sujeitos a quotas suplementares.

35



i . Capitulo 4
ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Figura 4.6: Eletricidade (Valores Médios)
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Figura 4.7: Seguros Multicondominio (Valores Médios)
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Figura 4.8: Quotas de Condominio (Valores Médios)
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Figura 4.9: Quotas Suplementares (Valores Médios)
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No que concerne ao valor efetivo do Saldo no Final de cada ano (Figura 4.10), alguns
clientes obtiveram valores negativos, destacando-se o cliente 52 que apresentou um
comportamento oposto comparativamente aos clientes pequenos, e que se destaca de
todos os outros. No segmento dos clientes grandes 0 53 e 0 64 apresentaram o maior saldo
efetivo no final de cada ano, sendo que entre os clientes médios, foi 0 65 obteve o maior

valor.

Observou-se que todos os clientes possuem um valor associado aos Deébitos (Figura
4.11). Entre os clientes grandes, 0 64 apresentou 0 maior valor, ao contrario dos clientes
19 e 62 que apresentaram 0s débitos mais baixos. Os clientes médios apresentaram um
padrdo constante, destacando-se os clientes 22 e 42 por demonstrarem também os
menores valores efetivos. Por fim, foi notdria a diferenca entre os débitos do cliente 52,

com os restantes clientes pequenos.

De um modo geral, o valor médio relativo ao Fundo de Reserva (Figura 4.12) seguiu
uma tendéncia constante na maioria dos clientes. Destacaram-se o 28, 53, 64 dos clientes
grandes e o 23 dos clientes médios, por apresentarem um fundo de reserva previsto
consideravelmente superior aos demais clientes dos respetivos segmentos. O cliente 61

(pequeno) € o Unico que ndo possui um valor previsto para fundo de reserva.

Dos clientes que foram submetidos a Obras de Reparacédo (Figura 4.13), os valores foram
dispares entre clientes do mesmo segmento. O cliente 53 teve o valor mais elevado
comparativamente aos restantes clientes grandes. No segmento dos clientes médios,
destacaram-se 0 30, 0 23 e 0 40 com os maiores valores efetivos. Dos clientes pequenos,

foi 0 59 que apresentou valores mais elevados em obras de reparagéo.

Apenas uma parte dos clientes investiu em Obras de Pintura (Figura 4.14). O cliente 28
foi quem efetivamente demonstrou o maior valor comparativamente aos restantes clientes
grandes. No que concerne aos clientes médios, o 26 despendeu um valor elevado, ao
contrério dos clientes 2 e 11, que gastaram efetivamente os valores mais baixos. O cliente

51 foi o Unico, entre os clientes pequenos, que apresentou valor em obras de pintura.

A analise dos valores efetivos relativos a Reparacdo de Elevadores (Figura 4.15)
demonstrou, de um modo geral, valores constantes, & excecdo dos clientes 19, 2 e 52, dos
segmentos grande, médio e pequenos respetivamente. Estes demonstram um valor efetivo
bastante elevado, comparativamente com os restantes clientes do segmento em que estao

inseridos.
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Figura 4.10: Saldo no Final de cada Ano (Valores Médios)
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Figura 4.11: Débitos (Valores Médios)
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Figura 4.12: Fundo de Reserva (Valores Médios)
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Figura 4.13: Valor de Obras de Reparacdo (Valores Médios)
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Figura 4.14: Valor de Obras de Pintura (Valores Médios)
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Figura 4.15: Valor de Reparacdo de Elevadores (Valores Médios)
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4.1.2 EGACSA

Na generalidade, o valor médio previsto do que a empresa ganha ou espera ganhar
(Figura 4.16) foi concordante com o valor efetivamente ganho em todos os segmentos
dos clientes, verificando-se excecbes pouco significativas. O cliente 53 é quem acresce
um maior valor médio efetivo a empresa. E verificou-se uma menor disparidade de

valores entre os clientes pequenos.

De um modo geral, o valor efetivo gasto em consumiveis (Figura 4.17) é menor do que
o valor previsto pela empresa. No segmento grande, apurou-se que é com os clientes 28,
53 e 64 que sdo efetuados os maiores gastos. Apesar de os clientes 1, 3, 17 e 34
apresentarem valor previstos mais elevados que a maioria dos clientes do segmento
médio, apurou-se que o valor dos consumiveis efetivamente gastos é semelhante aos

demais clientes. O mesmo se verificou no segmento pequeno, com os clientes 46 e 52.

O numero de processos e cobrancas litigiosas efetivados pela empresa aos clientes
(Figura 4.18), sdo na generalidade em média menores do que 0s previstos.
Excecionalmente, verificou-se o oposto com o cliente 47 do segmento grande. Os clientes
37, 41, 44 e 63 foram os Unicos, do segmento médio, em que 0 nimero de processos e
cobrancas previsto foi semelhante ao efetivo. Tal como se verificou nos clientes 51 e 56

do segmento pequeno.

O cliente 64 apresentou uma despesa efetiva com processos e cobrangas litigiosas (Figura
4.19) muito superior relativamente aos restantes clientes grandes. No segmento médio, o
cliente 54 apresentou a maior despesa, seguido dos clientes 17 e 34 com valores médios
semelhantes. Relativamente aos clientes pequenos, apenas o 52 apresentou uma despesa

efetiva.
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Figura 4.16: O que a Empresa Ganha ou Espera Ganhar (Valores Médios)
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Figura 4.17: Consumiveis (Valores Médios)
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Figura 4.18: Numero de Processos e Cobrangas Litigiosas (Valores Médios)
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Figura 4.19: Despesas com Processos e Cobrangas Litigiosas (Valores Médios)
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Através da anélise do nimero de deslocacGes que a empresa efetua a cada edificio
(Figura 4.20), verificou-se que de um modo geral o nimero de deslocag¢Ges ndo apresenta
diferencas substanciais dentro e entre cada segmento. Efetivamente os clientes que
requereram um maior numero de deslocacdes foram o 28, 0 53 e 0 64, pertencentes ao

segmento grande.

Relativamente as intervencdes ndo planeadas efetivas (Figura 4.21), verificou-se que o
maior valor residiu nos clientes grandes, destacando-se 53 e 0 64. No segmento médio, o
namero de intervengdes foi constante, e apenas os clientes 2 e 34 necessitaram de mais
intervencdes que a maioria. No que concerne aos clientes pequenos, a diferenca do
numero de intervencgdes ndo planeadas entre clientes ndo foi substancial. Verificou-se que

apenas quatro clientes ndo necessitaram de qualquer intervencédo nao planeada.

O numero de clientes a que estdo associadas indeminizagdes de seguro (Figura 4.22) é
residual. De todos os clientes da empresa, 0 64 foi quem apresentou uma indemnizacao
consideravelmente mais elevada. Os valores associados aos restantes clientes grandes

foram semelhantes aos valores dos segmentos médio e pequeno.

Figura 4.20: Numero de Deslocacdes ao Edificio (Valores Médios)
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Figura 4.21: Namero de Intervencdes ndo Planeadas (Valores Médios)
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Figura 4.22: Indemnizaces de Seguro (Valores Médios)
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4.1.3 Sintese

A maioria dos clientes apresentou valores efetivos semelhantes aos previstos nas despesas
com Limpeza. Nos diversos, tal como na Manutencéo de Elevadores, a analise dos valores
médios relativos demonstrou que o valor efetivamente gasto pela maioria dos clientes foi

menor do que o previsto.

Relativamente aos valores de consumo de Agua, os clientes grandes apresentaram poucas
diferencas entre si, entre os valores previstos e efetivos, enquanto que os clientes médios
e pequenos mostraram um consumo efetivo de &gua, de um modo geral, superior ao
previsto. J4 no que concerne a Eletricidade os valores medios foram constantes para todos

os clientes.

Sobre os Seguros Multicondominio, a maioria dos clientes apresentou um valor efetivo

gasto superior ao previsto, verificando-se apenas dois clientes sem qualquer gasto.

No que se refere as Quotas de Condominio constatou-se que os valores previstos foram

superiores aos valores efetivos, em todos os clientes, com apenas uma excecao.

Relativamente as Quotas Suplementares, para a totalidade dos clientes, os valores efetivos

foram mais baixos gque 0s previstos.

No que concerne ao valor efetivo do Saldo Final anual, alguns clientes obtiveram valores
negativos, e observou-se que todos os clientes possuem valores associados aos Débitos.
Verificou-se também que, na generalidade, o valor médio relativo ao Fundo de Reserva

seguiu uma tendéncia constante para a maioria dos clientes.

Dos clientes que foram submetidos a Obras de Reparacdo, os valores foram dispares,
entre clientes do mesmo segmento, e apenas uma parte dos clientes investiu em Obras de
Pintura. Relativamente a Reparacdo de Elevadores, os valores efetivos foram constantes

em geral, a excecdo de um cliente em cada segmento.

Na generalidade, o valor médio previsto do que a empresa ganha ou espera ganhar, foi
concordante com o valor efetivamente ganho em todos os segmentos dos clientes,
verificando-se, apenas, excegdes pouco significativas. E, o valor efetivo gasto em

consumiveis foi menor que o valor previsto.

Relativamente ao numero de processos e cobrancas litigiosas, efetivados pela empresa

aos clientes, foram na generalidade, em média, menores que o0s previstos. No entanto,
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destacaram-se alguns clientes, nos varios segmentos, que apresentaram despesas efetivas

com processos e cobrancas litigiosas.

O namero de deslocacdes que a empresa efetuou, a cada edificio, verificou, de um modo
geral, que o nimero de deslocac¢des ndo apresentou diferengas substanciais por segmento.
Sendo que os clientes, que requereram um maior nimero de deslocacfes, bem como

intervencdes nao planeadas efetivas, pertencem ao segmento grande.

Por fim, verificou-se que nimero de clientes, a que estdo associadas indeminizacGes de

seguro, € residual.

4.1.4 Dificuldade na Detecéo de Associacdes nos Dados

A analise de dados numa perspetiva descritiva é de utilidade para permitir o estudo do
comportamento de cada varidvel e caracterizar a sua evolucdo no contexto da
investigacdo. No caso em concreto sobre este estudo, ndo obstante serem constatadas
diferengas para cada um dos trés segmentos de clientes, ndo foi possivel identificar
relacBes entre as variaveis que caraterizam o comportamento, para cada segmento, dos
condominios de cada edificio administrado pela EGACSA e a evolucdo dos descritores
da empresa, nem quais os seus niveis de influéncia, de forma a auxiliar a gestdo. Para
concretizar o estudo da carteira de clientes (condominios) da EGACSA de forma a
identificar as relacbes entre as varidveis de condominio e de empresa, bem como as

influéncias associadas, foi aplicado o método COSTATIS a cada segmento de clientes.
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4.2 COSTATIS

Este estudo, para o periodo 2014-2018, tem por objetivo analisar a relacdo entre os
clientes, classificados em trés segmentos (Figura 4.23), e a EGACSA. Sobre esta relacao,
espera-se obter informacédo estratégica que permita uma gestdo da carteira de clientes

mais eficiente.

Figura 4.23: Segmentos de Clientes

Segmento
Grande | 5.9.12.13. 14, 19. 25, 27, 28. 33. 38, 45. 47. 53. 62. 64
n=16
Segmento
o 1.2.3.4,6,7.10, 11, 15. 16, 17, 18. 21, 22, 23. 24. 26, 29, 30. 31, 32, 34. 35. 36,
Medio | 35 35 40 41,42, 44, 48, 54, 55. 57, 63. 65
n=36
Segmento
Pequeno | 8.20. 43. 46. 49, 50. 51. 52. 56, 58, 59, 60, 61
n=13

Fonte: Propria

Com recurso a dados estandardizados, utilizou-se o método COSTATIS para a avaliar,
através de uma PTA, ndo somente a estabilidade ou a instabilidade nas duas estruturas de
dados, como também analisar as semelhancas e/ou as diferencas detetadas nas duas
estruturas. Com os resultados obtidos, usou-se uma COIA para investigar a influéncia dos

clientes no desempenho da EGACSA.

O método COSTATIS destacou, para os clientes e para a empresa, a presenca de eixos de
Co-Inércia aproximados aos eixos fatoriais principais. Por outras palavras, observa-se na
Figura 4.24, para as duas estruturas de dados, a existéncia, nas primeiras dimensoes, de
eixos de Co-Inércia, a excecdo do segmento grande, com 0s mesmos gradientes e

magnitudes similares dos eixos fatoriais principais.

Esta evidéncia demonstra, no que diz respeito ao primeiro eixo que, para 0S segmentos
médio e pequeno, as duas estruturas de dados se deslocaram no mesmo sentido, isto é,
uma evolugdo positiva detetada no comportamento dos clientes médios ou pequenos,
afetou, igualmente de forma positiva a EGACSA. Para 0 segmento grande, uma evolugéo
detetada de decréscimo dos valores no comportamento dos clientes afeta positivamente a
EGACSA.

49



i . Capitulo 4
ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Figura 4.24: Eixos de Co-Inércia para os 3 segmentos de clientes
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y
. - -
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Euoz
Fonte: Adaptado de outputs do Programa R do Software ADE4

4.2.1 Andlise Triadica Parcial

Os resultados da PTA, no contexto do método COSTATIS, foram analisados em duas

fases:
1. Andlise da Interestrutura;

2. Analise do Compromisso.
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4.2.1.1 Anélise da Interestrutura

A matriz de correlagOes vetoriais, de cada uma das duas estruturas de dados, reconheceu
que ambas séo diferentes para cada segmento. Tanto no que diz respeito aos Clientes,
como no que concerne aos descritores da Empresa, as matrizes de correlacdo vetorial

revelaram, para o periodo 2014-2018, comportamentos distintos.

No que diz respeito os Clientes (Figura 4.25), 0s eixos de maior inércia, apresentam para
0s segmentos Grande, Médio e Pequeno, respetivamente, 78,9 %, 76% e 71% de
interpretatibilidade. No que diz respeito a Empresa (Figura 4.25) os eixos de maior
inércia, apresentam para os segmentos Grande, Médio e Pequeno, respetivamente, 76%,
76% e 61% de interpretabilidade

No segmento grande observa-se que:

e para os clientes, os anos 2016, 2017 e 2018 foram os mais similares e mais
correlacionados. O ano de 2015 foi o ano com melhor representacdo na
intraestrutura e o ano de 2014 foi 0 ano menos correlacionados com os restantes

e 0 que mais contribui para a instabilidade.

e para a empresa, 0s anos 2014 e 2018 foram os mais similares e mais
correlacionados, seguidos de 2016 e 2017 com o ano de 2015 a posicionar-se
entre estes dois pares de anos. Existiu, portanto, menor estabilidade nesta estrutura
de dados, no periodo 2014-2018, principalmente pelo contributo dos anos de 2016
e 2017.

No segmento médio observa-se que:

e para os clientes, os anos 2017 e 2018 foram os mais similares e mais
correlacionados, seguidos de 2015, 2016 e 2014, o0 ano menos correlacionado com

0s restantes e que mais contribuiu para a instabilidade.

e para a empresa, 0s anos 2014, 2015 e 2016 foram os mais similares e mais
correlacionados, seguidos de 2017 e 2018, anos que mais contribuiram para a
instabilidade. Existiu, menor estabilidade nesta estrutura de dados, no periodo
2014-2018 comparativamente a representacdo para os clientes.
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No segmento pequeno observa-se que:

para os clientes, os anos de 2014, 2015 e 2017 foram os mais similares e mais

correlacionados. Os ano de 2016 e 2018 foram os anos menos correlacionados

com os restantes e que mais contribuiram para a instabilidade da estrutura;

para a empresa, os anos 2014 e 2016 foram o0s mais similares e mais

correlacionados. Os anos de 2017 e 2018 foram aqueles com menor correlacéo

com 0s restantes anos e que mais contribuiram para a instabilidade da estrutura.

Figura 4.25: Analise da Interestrutura para os 3 segmentos de clientes
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Fonte: Adaptado de outputs do Programa R do Software ADE4
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Poder-se-a afirmar que, em geral, a tendéncia observada nos clientes evidenciou uma

influéncia temporalmente desfasada nos descritores da empresa (Figura 4.26).

Figura 4.26: Interestrutura dos Clientes e da EGACSA para 0s trés segmentos

CLIENTES EGACSA
Maior Semelhanca: 2016. 2017, 2018 Maior Semelhanca: 2014, 2018
Segmento . e . g
Grand Maior Estabilidade: 2015 Maior Estabilidade: 2015
rande Maior Instabilidade: 2014 Maior Instabilidade: 2016, 2017
Maior Semelhanca: 2017, 2018 Maior Semelhanca: 2014, 2015, 2016
Segmento ) I . e
Médi Maior Estabilidade: 2016 Maior Estabilidade:
edio Maior Instabilidade: 2014 Maior Instabilidade: 2017, 2018
Maior Semelhanca: 2014, 2015, 2017 Maior Semelhanca: 2014, 2015, 2016
Segmento ) el . e
P Maior Estabilidade: 2015 Maior Estabilidade:
€QUENO  » raior Instabilidade: 2016, 2018 Maior Instabilidade: 2017, 2018

Fonte: Propria

Tendo em conta que os condominios na carteira de clientes da EGCSA bem como a gestdo

da empresa sdo 0s mesmos ao longo do periodo em analise, os diferentes comportamentos

devem-se a diferentes relacdes entre descritores de cliente e de empresa bem como na

relacdo entre estes para cada um dos segmentos.

4.2.1.2 Anélise do Compromisso

A reprodugdo, em planos fatoriais, das matrizes compromisso permitiu aferir sobre a

possibilidade de se caracterizarem estruturas comuns, no decorrer do periodo 2014-2018.

Assim, a Figura 4.27 revelou dois padrdes para cada segmento de Clientes e de Empresa,

sob o Eixo 1. O Eixo 2 retém menor inércia, o que se traduz em fraca interpretabilidade

e, portanto, irrelevante para esta analise.
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Figura 4.27: Anélise do Compromisso para os 3 segmentos de clientes
Segmento Grande
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Fonte: Adaptado de outputs do Programa R do Software ADE4
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A andlise de cada par de compromissos (Clientes e EGACSA), permitiu identificar 2

padrdes comportamentais, para cada um dos trés segmentos de clientes, conforme

apresentado nas Figuras 4.28, 4.29 e 4.30.

Figura 4.28: Padrdes do Segmento Grande

CLIENTES

EGACSA

PADRAO 1

Associado ao Eixe 1 e localizado no 2°
quadrante, é constituido por 8 descritores. 5
com menor relevancia (VA3, VA6, VA10,
VA17 e VA18) e 3 com maior contribui¢éo:
Diversos-Efetivo (VA4), Manutencao de
Elevador-Previsto (VAS), Eletricidade-
Previsto (VA9). Resolveu-se denominar este
padrao por:

DESPESAS DIVERSAS E PREVISAO DE
MANUTENCAQ DE ELEVADOR E
ELETRICIDADE

Associado ao Eixo 1 e localizado no 2°
quadrante, é constituido por 3 descritores: 2
com menor relevancia (E7 e E10) e 1 com

maior contribuigdo: N° de Cobrangas e

Litigios — Efetivo (E6).
Resolveu-se denominar este padrdo por :
NUMERO DE COBRANCAS E LITIGIOS
EFETIVOS

PADRAO 2

Associado também ao Eixo I e localizado no
3° quadrante, é formado por 16 descritores.
13 com menor relevancia (VA1, VA2, VA7,

VAS, VA9, VA10, VA11, VA12, VA15, VA6,

VA20,VA21 e VA22) e 3 com maior
contribui¢do: Quotas de Condominio-
Previsto (VA13), Quotas de Condominio-
Efetivo (VA14), Fundo de Reserva-Previsto
(VA19).

Resolveu-se denominar este padrao por:
QUOTAS E PREVISAO DE FUNDO DE
RESERVA

Associado também ao Eixe I e localizado
1o 3° quadrante, é formado por 12
descritores: 8 com menor relevancia (E4,
E5,E7,E9,E11,E12, VA21e VA22) e 4
com maior contribuigdo: O que a empresa
ganha-Previsto (E1), O que a empresa
ganha-Efetivo (E2), Consumiveis-Previsto
(E3) e Ntmero de deslocagdes ao Edificio-
Efetivo (E8).

Resolveu-se denominar este padrio por:
GANHOS, PREVISAO DE
CONSUMIVEIS E DESLOCA CGES
EFETIVAS

Fonte: Prépria

Figura 4.29: Padrdes do Segmento Médio

CLIENTES

EGACSA

PADRAO 1

Associado ao Eixe 1 e localizado no 2°
quadrante, ¢ constituido por 9 descritores: 4
com menor relevancia (VA7, VA8, VA15e

VA16)) e 5 com maior contribui¢do:
Diversos-Efetivo (VA4), Manutencdo de
Elevador-Previsto (VAS), Manutencao de

Elevador-Efetivo (VAG), Eletricidade-

Previsto (VA9) e Eletricidade-Efetivo

(VA10).
Resolveu-se denominar este padrao por:

DESPESAS DIVERSAS EFETIVAS,

MANUTENCAQ DE ELEVADOR E

ELETRICIDADE

Associado ao Eixoe 1 e localizado no 2°
quadrante, € composto por 4 descritores: : 2
com menor relevancia (E8 e E9) e 2 com
maior contribui¢do: variaveis Consumiveis-
Efetivo (E4) e Despesas com Processos e
Cobrangas Litigiosas — Efetivo (E7).
Resolveu-se denominar este padrdo por:
DESPESAS EFETIVAS DE
CONSUMIVEILS, COBRANCAS E
LITIGIOS

PADRAO 2

Associado também ao Eixo I e localizado no
3° quadrante, é formado por 13 descritores: :
11 com menor relevancia (VA1, VA2, VA3,
VA1l,VA12, VA17, VA1S, VA19, VA20,
VA21 e VA22) e 2 com maior contribuigdo:
Quotas de Condominio-Previsto (VA13) e
Quotas de Condominio-Efetivo (VA14).
Resolveu-se denominar este padrao por:
QUOTAS

Associado também ao Eixo I e localizado
no 3° quadrante, é constituido por 3
descritores que sdo os que tém maior
contribui¢do: O que a empresa ganha-
Previsto (E1), O que a empresa ganha-
Efetivo (E2) e Consumiveis-Previsto (E3).
Resolveu-se denominar este padrdo por
GANHOS E PREVISAO DE
CONSUMIVEIS

Fonte: Propria
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Figura 4.30: PadrGes do Segmento Pequeno

CLIENTES

EGACSA

PADRAO 1

Associado ao Eixe 1 e localizado no 2°
quadrante, é constituido por 4 descritores: 2
com menor relevancia (VA18 e VA22)e 2
com maior contribuigao: Diverso-Previsto
(VA3) e Quotas de Condominio-Efetivo
(VA14).

Resolveu-se denominar este padrdo por:
DESPESAS DIVERSAS PREVISTAS
QUOTAS DE CONDOMINIO EFETIVAS

Associado ao Eixo 1 e localizado no 2°
quadrante, € formado por 3 descritores: 2
com menor relevancia (E3 e ES)e 1 com

maior contribuigdo: variavel Despesas com
Processos e Cobrangas Litigiosas — Efetivo
(E7).

Resolveu-se denominar este padrdo por:
DESPESAS EFETIVAS DE
CONSUMIVELS, COBRANCAS E
LITIGIOS

PADRAO 2

Associado também ao Eixo I e localizado no
3° quadrante, é formado por 12 descritores:
11 com menor relevancia (VA4, VAS, VA6,

VA9, VA10, VA11,VA12, VA17, VA19,
VA20 e VA21) e 1 com maior contribuigao:
Quotas de Condominio-Previsto (VA13).
Resolveu-se denominar este padrao por:
PREVISAO DE QUOTAS

Associado também ao Eixo 1 e localizado
10 3° quadrante, é formado por 2 descritores
que sdo também os que tém maior
contribui¢do: Numero de intervengdes nao
planeadas - Efetivo (E9) e Numero de
deslocagdes ao edificio - Efetivo (ES).
Resolveu-se denominar este padrdo por:
INTERVENCOES NAOQ PLANEADAS
EFETIVAS E DESLOCACOES
EFETIVAS A0 EDIFICIO

Fonte: Prépria

Sobrepondo os padrfes detetados, nas estruturas compromisso de cada segmento,

identificaram-se, por sua vez, seis tipologias comportamentais assinaladas na Figura 4.31.

Figura 4.31: Tipologias para os 3 segmentos de clientes

CLIENTES | EGACSA

DESPESAS DIVERSAS E PREVISAO DE . .
- NUMERO DE COBRANCAS E LITIGIOS
TIPOLOGIA 1 MANUTENCAO DE ELEVADOR E ¢

Ségme(lllto ELETRICIDADE EFETIVOS
rande TIPOLOGLY 2| CUOTASE PREVISIO DEFUNDODE | GANHOS, PREVISAO DE CONSUMIVEIS E
RESERVA DESLOCACOES EFETIVAS

DESPESAS DIVERSAS EFETIVAS,

- DESPESAS EFETIVAS DE CONSUMIVEIS,
Segmento TIPOLOGIA 1 MANUTENCAO DE ELEVADOR E ’

Médio FLETRICIDADE COBRANCAS E LITIGIOS
TIPOLOGIA 2 QUOTAS GANHOS E PREVISAO DE CONSUMIVEIS
TIPOLOCIA1 |  PESPESAS DIVERSAS PREVISTAS | DESPESAS EFETIVAS DE CONSUMIVELS

Segmento QUOTAS DE CONDOMINIO EFETIVAS E DE COBRANCAS E LITIGIOS
INTERVENCOES NAO PLANEADAS
Peaueno | yrporoGLa 2 PREVISAQ DE QUOTAS EFETIVAS E DESLOCACOES EFETIVAS
AO EDIFICIO

Fonte: Propria
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4.2.2 Andlise de Co-Inércia

A COIA, com recurso & matriz de covariancias cruzadas, permitiu explorar as relacdes de
influéncia entre pares de matrizes de dados com o objetivo de medir as discrepancias ou

as similaridades entre as duas informacdes.

Neste contexto, a Figura 4.32 evidenciou a relacdo de influéncia detetada, no decorrer
do periodo 2014-2018, entre os descritores dos condominios clientes e os descritores da

empresa administradora de condominios, para os mesmos edificios, em cada segmento.

Por outras palavras, a Figura 4.32 distinguiu discrepancias nas variaveis de gestdo do
negdcio de administracdo de condominios, motivadas pela influéncia do comportamento
dos condominios que constituem a carteira de clientes da EGACSA. Esta inter-relacdo
evidenciou-se através da longitude dos vetores. Assim, um vetor curto traduz fortes
relacBes entre os descritores dos condominios e os descritores da empresa, para alguns
edificios dentro de cada um dos segmentos que se comportaram de forma similar. Por sua
vez, um vetor longo traduz fortes diferencas entre os descritores dos condominios e 0s
descritores da empresa, para alguns edificios dentro de cada um dos segmentos que se

comportaram de forma semelhante.
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Figura 4.32: Analise de Co-Inércia para os 3 segmentos de clientes
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Neste dmbito, a Figura 4.33 mostrou, de forma ordenada, a extenséo dessas influéncias,
as quais sdo traduzidas pelo comprimento das barras no grafico. O comprimento é
proporcional a divergéncia entre as duas estruturas de dados, ou seja, a horma do vetor
entre 0s pontos que representam cada condominio nas duas estruturas. Assim, quando as
duas estruturas sdo muito concordantes entre si, 0s descritores dos clientes influenciaram
fortemente o comportamento dos descritores da empresa e, 0 comprimento das barras é
curto. Por oposicédo, quando as duas estruturas sao muito discordantes entre os descritores
dos clientes influenciaram fracamente o comportamento dos descritores da empresa e, 0

comprimento das barras € longo.

Figura 4.33: Nivel de Influéncia dos 3 segmentos de clientes na EGACSA
Segmento Grande

Segmento Médio

11 4 3255223444 7 24 633716 639 5765413029184215 2 101726364840 1 5435 3 212331

Segmento Pequeno

50 20 56 58 49 43 ol 46 51 8 50 52 60

Fonte: Adaptado de outputs do Programa R do Software ADE4
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Por ultimo, foi possivel identificar, para cada segmento, os clientes em funcéo do nivel
de influéncia sobre a empresa, conforme apresentado na Figura 4.34.

Figura 4.34: Influéncia dos clientes na EGACSA

CLIENTES COM MAIOR INFLUENCIA CLIENTES COM MENOR INFLUENCIA

Segmento

5.9,12,13, 19, 25,27, 33,45, 47, 62, 64 14, 28, 38, 53
Grande

Segmento | 4.6.7. 11, 16.22. 24,29, 30,32, 34, 37,39 41, 44,

Médio 55,57, 63. 65 1.2.3.10, 15,17, 18. 21, 23. 26. 31. 35, 36. 40, 42. 48. 54

Segmento

20, 43. 49, 50, 56. 58. 61 8.46, 51, 52. 59. 60
Pequeno

Fonte: Prépria

4.3 Discussao dos Resultados

» Ficou patente a insuficiéncia da informacao descritiva, na detecdo de associacdes
nos dados, sobre a influéncia dos descritores do comportamento dos clientes na
EGACSA.

» No que diz respeito a analise da Interestrutura, poder-se-a afirmar que:

e No segmento grande, os anos de 2016, 2017 e 2018 nos dados dos clientes
e 2014 e 2018 nos dados da EGACSA foram os anos mais semelhantes. O
ano de 2015 foi 0 ano que mais contribuiu para a estabilidade de ambas as

estruturas.

e No segmento médio, os anos de 2017 e 2018 nos dados dos clientes e 2014,
2015 e 2018 nos dados da EGACSA foram os anos mais semelhantes. O
ano de 2016 foi 0 ano que mais contribuiu para a estabilidade da estrutura

dos clientes.

e No segmento pequeno, os anos de 2014, 2015 e 2017 nos dados dos
clientes e 2014, 2015 e 2016 nos dados da EGACSA foram 0s anos mais
semelhantes. O ano de 2015 foi o ano que mais contribuiu para a

estabilidade da estrutura dos clientes.

» Foram construidas duas tipologias nas duas estruturas compromisso de cada
segmento, onde existem registos elevados nas duas estruturas de dados, e que em
conjunto com a Analise de Co-Inércia possibilitou a identificacdo dos edificios,

cujos condominios exercem maior influéncia sobre a administracdo da EGACSA,
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e para os quais a gestdo dever focar a sua acdo, conforme descrito pelas Figuras

4.35,4.36 e 4.37.

Figura 4.35: Tipologias e grau de Influéncia de clientes do segmento grande

SEGMENTO GRANDE Clientes
DESPESAS DIVERSAS E PREVISAO DE MANUTENCAO DE | 15 19 25.33
ELEVADOR E ELECTRICIDADE de CONDOMINIOS 270 00
TIPOLOGIA 1 associado 2 62, 64
NUMERO DE COBRANCAS E LITIGIOS EFETIVOS
QUOTAS E PREVISAO DE FUUNDO DE RESERVA de 50 1314
CONDOMINIOS 27 9% 3R. 45
TIPOLOGIA 2 associado a i ’ 4 7’ 53’ ’
GANHOS E PREVISAQ DE CONSUMIVEIS E ,
DESLOCACOES EFETIVAS
Maior Influéncia

Menor Influéncia

Fonte: Propria

Figura 4.36: Tipologias e grau de Influéncia de clientes do segmento médio

SEGMENTO MEDIO Clientes
- 2,3,4,6,7,
DESPESAS DIVERSAS EFETIVAS, DE MANUTENCAO DE | 10’11 16, 17
ELEVADOR E ELECTRICIDADE 187 21 ’ 22’ 24’
TIPOLOGIA 1 associado a_ 26,30, 32, 34,
DESPESAS EFETIVAS DE CONSUMIVEIS, COBRANCAS E 3 Vs s T
LITIGIOS 36,40,41,42,
54,55,57, 65
QUOTAS 1,15, 23, 24, 31,
TIPOLOGIA 2 assocjado a B 35, 39, 44, 48,
GANHOS E PREVISAO DE CONSUMIVEIS 54,63
Maior Influéncia
Menor Influéncia

Fonte: Propria

Figura 4.37: Tipologias e grau de Influéncia de clientes do segmento pequeno

SEGMENTO PEQUENO Clientes
DESPESAS DIVERSAS PREVISTAS E QUOTAS DE
CONDOMINIO EFETIVAS 8.20. 49
TIPOLOGIA 1 associado a , P75y 7
DESPESAS EFETIVAS DE CONSUMIVEIS E DE
COBRANCAS E LITIGIOSAS
PREVISAO DE QUOTAS 43, 46, 50, 51,
- associado a 56, 58, 59, 60,
TIPOLOGIA 2 INTERVENCOES. NAO PLANEADAS EFETIVAS E 61
DESLOCACOES EFETIVAS AO EDIFICIO
Maior Influéncia
Menor Influéncia

Fonte: Propria

Com base neste posicionamento de descritores e dos niveis mais elevados de influéncia,
associados a clientes de cada segmento, seria de equacionar pela EGACSA a adocao de

algumas medidas direcionadas, nomeadamente tendo em conta os descritores que melhor

caracterizam as duas estruturas (Figuras 4.38, 4.39 e 4.40).

61



i . Capitulo 4
ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Figura 4.38: Medidas Direcionadas para 0 Segmento Grande

TIPOLOGIA 1

COMPORTAMENTO A PROMOVER

O acréscimo dos valores de DESPESAS DIVERSAS E PREVISAO DE MANUTENCAO DE ELEVADOR E
ELECTRICIDADE, que influencia negativamente os valores de NUMERQ DE COBRANCAS E LITIGIOS EFETIVOS

CLIENTES PRIORITARIOS PARA INTERVENCAO (Clientes com Maior Influéncia)

12, 19, 25, 62 ¢ G4

SUGESTAO DE MEDIDAS A IMPLEMENTAR [Condominios (C) | EGACSA (E)]

Medida 1C: Melhorar a or¢amentagao/previsao de despesas diversas, de manutengdo de elevadores e de eletricidade, de
acordo com as necessidades e consumos reais dos clientes;

Medida 2C: Renegociar as condi¢des dos contratos de manutengéo (elevador e eletricidade);

Medida 3C: Recorrer a um servico elevadores com manutengao completa, evitando, em caso de avaria, despesas acrescidas;

Medida 4C: Poupar energia elétrica, por substituicdo das lampadas por Led e luzes com sensores de presenca nas areas
comuns;

Medida 5E: Monitorizar se as medidas implementadas nos condominios se traduzem na redugao da ocorréncia de ntiumero de
cobrangas e litigios.

TIPOLOGIA 2

COMPORTAMENTO A PROMOVER

O decréscimo dos valores de QUOTAS E PREVISAO DE FUNDO DE RESERVA, que influencia positivamente os valores
de GANHOS, nio obstante ao aumento da PREVISA0 DE CONSUMIVEIS ¢ das DESLOCACOES EFETIVAS.

CLIENTES PRIORITARIOS PARA INTERVENCAO (Clientes com Maior Influéncia)

5,9, 13,2738, 45 € 47

SUGESTAO DE MEDIDAS A IMPLEMENTAR |[Condominios (C) | EGACSA (E)]

Medida 1C: Avaliar possiveis desperdicios de recursos, ou outras fontes de receitas para possibilitar a reducao de quotas;
Medida 2C: Equacionar a possibilidade de redugao do fundo do reserva (tendo em conta os requisitos legais) para aumentar a
disponibilidade financeira para outras utilizagdes;
Medida 3E: Modernizar os meios de comunicacio, com utilizagdo de plataformas digitais para intera¢ao com os clientes,
dimmuindo os consumiveis e a necessidade de deslocagdes efetivas.

Fonte: Prépria

Figura 4.39: Medidas Direcionadas para 0 Segmento Médio

TIPOLOGIA 1

COMPORTAMENTO A PROMOVER

O decréscimo dos valores de DESPESAS DIVERSAS EFETIVAS, DE MANUTENCAO DE ELEVADOR E DE
ELECTRICIDADE, que influencia negativamente os valores de DESPESAS EFETIVAS DE CONSUMIVEIS,
COBRANCASE LITIGIOS

CLIENTES PRIORITARIOS PARA INTERVENCAO (Clientes com Maior Influéncia)

4,6,7,11, 16, 22, 24, 30, 32, 34, 36, 41, 55, 57 e 65

SUGESTAO DE MEDIDAS A IMPLEMENTAR [Condominios (C) | EGACSA (E)]

Medida 1C: Renegociar as condigoes dos contratos de manutencao (elevador e eletricidade);
Medida 2C: Recorrer a um servico de elevadores com manutencdo completa, evitando, em caso de avaria, despesas
acrescidas;
Medida 3C: Poupar energia elétrica, por substituigdo das lampadas por Led e luzes com sensores de presenga nas areas
comuns;
Medida 4C: Reafectar poupangas das rubricas supracitadas para enderecar gastos com despesas diversas efetivas;
Medida SE: Modernizar os meios de comunicagdo, com utilizagdo de plataformas digitais para interagdo com os clientes,
diminuindo os consumiveis.
Medida 6E: Equacionar a contratualizagdo de servigos juridicos regulares (visando a reducgdo de custos) para enderecar
cobrangas e litigios efetivos.

TIPOLOGIA 2

COMPORTAMENTO A PROMOVER

O acréscimo dos valores de QUOTAS, que influencia positivamente os valores de GANHOS, nio obstante o aumento da
PREVISAO DE CONSUMIVEIS

CLIENTES PRIORITARIOS PARA INTERVENCAO (Clientes com Maior Influéncia)

24,39, 44 ¢ 63

SUGESTAO DE MEDIDAS A IMPLEMENTAR [Condominios (C) | EGACSA (E)]

Medida 1C: Avaliar a possibilidade de aumentar Quotas, através de introdu¢do de melhorias nos condominios e
demonstragdo das mais valias do servigo de administragéo;

Medida 2E: Modernizar os meios de comunicagdo, com utilizagdo de plataformas digitais para interagao com os clientes,
dimmuindo os consumiveis.

Fonte: Prépria
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Figura 4.40: Medidas Direcionadas para 0 Segmento Pequeno

TIPOLOGIA 1

COMPORTAMENTO A PROMOVER

O decréscimo dos valores de DESPESAS DIVERSAS PREVISTAS E QUOTAS EFETIVAS, que influencia negativamente

os valores de DESPESAS EFETIVAS DE CONSUMIVEILS, C OBRANCASE LI TIGIOS

CLIENTES PRIORITARIOS PARA INTERVENCAO (Clientes com Maior Influéncia)

20 e 49

SUGESTAO DE MEDIDAS A IMPLEMENTAR [Condominios (C) | EGACSA (E)]

Medida 1C: Avaliar possiveis desperdicios de recursos, ou outras fontes de receitas para possibilitar a reducao de quotas;

Medida 2C: Renegociar condigdes contratuais;

Medida 3C: Modernizar os meios de comunicagao, utilizar plataformas digitais para interagir com os clientes diminuindo os
consumiveis.

Medida 4E: Equacionar a contratualizagdo de servigos juridicos regulares (visando a redugdo de custos) para enderecar
cobrangas e litigios efetivos.

TIPOLOGIA 2

COMPORTAMENTO A PROMOVER

O decréscimo dos valores de PREVISA0 DE QUOTAS, que influencia negativamente os valores de INTERVENCOES NAO

PLANEADAS EFETIVAS E DESLOCACOES EFETIVAS AO EDIFICIO

CLIENTES PRIORITARIOS PARA INTERVENCAO (Clientes com Maior Influéncia)

43, 50, 56, 58 e 61

SUGESTAO DE MEDIDAS A IMPLEMENTAR [Condominios (C) | EGACSA (E)]

Medida 1C: Avaliar possiveis desperdicios de recursos, ou outras fontes de receitas para possibilitar a redugdo de quotas;

Medida 2C: Promover a realizacao de manutengdo periddica preventiva;

Medida 3E: Modernizar os meios de comunicacio, com utilizagdo de plataformas digitais para interagao com os clientes,
diminuindo os consumiveis e a necessidade de deslocagdes efetivas.

Fonte: Propria

Através da sistematizacdo das informacOes retiradas da analise de dados efetuada foi
possivel sugerir um conjunto de medidas a implementar na EGACSA, e nos condominios
sob a sua administracdo, cuja implementacdo priorizada em clientes devidamente

identificados podera traduzir-se com maior influéncia positiva para a empresa.

Em suma, as acdes e medidas propostas vao de encontro com as necessidades dos clientes,
conferindo-lhes mais valor e respondem também as necessidades do negécio da EGACSA.
As tabelas de medidas direcionadas e a abordagem utilizada para a sua construgéo,
configuram-se como uma ferramenta para apoiar a empresa EGACSA no processo de

decisdo, na melhoria da sua gestdo e da rentabilidade da carteira de clientes.

63



Capitulo 5

CONCLUSOES, LIMITACOS, SUGESTOES E
TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO



Capitulo 5
CONCLUSOES, LIMITACOES, SUGESTOES E TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

5.1 Conclusdes

1. O método COSTATIS mostrou-se adequado para responder a problematica em
analise, representando as realidades das duas estruturas, condominios

administrados e EGACSA, salientando as diferentes influéncias entre estas;

2. Constatou-se que a evolugdo temporal dos descritores dos condominios
apresentou maior estabilidade, comparativamente aos descritores da EGACSA, o

que salienta algumas ineficiéncias;

3. Foram identificadas e caraterizadas as relacdes entre as variaveis, associadas aos
condominios e as relacGes entre as variaveis da EGACSA, associadas a gestdo dos

mesmaos;

4. Foram descritos, para trés segmentos de condominios, os diferentes niveis de
influéncia destes sobre os descritores da EGACSA, o que permitiu retirar ilagdes

direcionadas para as especificidades dos condominios;

5. Foi possivel associar as variaveis que melhor representam o comportamento dos
condominios e da gestdo da EGACSA para os diferentes segmentos, da forma
mais favoravel para a empresa, identificando quais os clientes cuja implementacédo

de medidas tera maior repercussao na empresa;

6. Osresultados e as deduc6es decorrentes, sistematizadas nas grelhas de diagnéstico
para cada segmento de condominios, traduzem a transferéncia de conhecimento
para a realidade da EGACSA, dotando a mesma de uma ferramenta facilitadora

para uma tomada de decisdo mais eficiente.

5.2 LimitacOes

N&o obstante o estudo ter permitido estudar as relagdes e as influéncias, ao longo de 2014-
2018, conduzindo a uma anéalise mais aderente a realidade da EGASA, foram detetadas

algumas limitacOes, designadamente:

1. A indisponibilidade de dados sobre outros custos com a atividade de
administracdo de condominios, descriminados para cada edificio da carteira de
clientes;

2. A utilizacdo de um horizonte temporal limitado;

3. O estudo limitado a realidade da EGACSA.
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5.3 Sugestdes

Neste sentido, € possivel enumerar algumas melhorias para desenvolvimento de
investigacGes futuras, contribuindo para o progresso na gestdo e administracdo de

condominios, como:

1. Efetuar analises semelhantes para um periodo temporal mais longo, de forma a

generalizar os resultados;

2. Utilizacdo de dados sobre outros custos (por exemplo o n° de horas de trabalho
despendidas com cada cliente) inerentes a atividade de gestdo e administracéo de

condominios para cada cliente, obtendo assim um maior nimero de descritores;

3. Analisar edificios sob a geréncia de empresas diferentes, de modo a comparar as

diferencas nos métodos de trabalho e gestdo da carteira de clientes.

5.4 Transferéncia de Conhecimento

A transferéncia de conhecimento, como processo que disponibiliza o conhecimento
técnico ou cientifico, por forma a estar acessivel a uma ampla gama de usuarios, facilita

0 crescimento econdmico e o bem-estar social.

No tema investigado, esta transferéncia de conhecimento assume um papel
particularmente importante para as empresas de gestdo e administracdo de condominios,
quer para a tomada de decisdo de instalagdo de um negdcio, quer para 0 Sseu

redimensionamento.

Acreditamos que o conhecimento e o dominio das relagBes com os clientes, habilitardo
as empresas do sector, com uma poderosa ferramenta de decisdo aplicada a gestdo, que

permitira fortalecer os negocios com base em resultados mais fiaveis.
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