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Resumo

Reconhecida a necessidade de existéncia de uma plataforma Web colaborativa dirigida a
comunidade dos condéminos em Portugal, pretende este trabalho contribuir para agregar
informacao diversificada e desenvolver uma comunidade associada a tal plataforma.

O problema esta associado a dispersdo de informacdo do sector dos condominios que se
encontra na Web e na padronizagéo inerente ao sector.

O objetivo geral a atingir era modelar a arquitetura de informacdo para uma plataforma
colaborativa de Gestdo do Conhecimento sobre o modelo de gestdo dos condominios e sua
implementacéo.

Para responder as questdes de qual serd o modelo de arquitetura de informacéao apropriado
para uma plataforma colaborativa ou ainda, como a gestdo do conhecimento pode contribuir
como um instrumento de competitividade em ambiente Web, foi realizada uma reviséo
bibliogréafica sobre a modelacdo da Arquitetura da Informacéo e Gestdo do Conhecimento
adequada a agregacao do valor por meio de uma plataforma colaborativa orientada ao sector
dos condominios.

Foram realizados dois inquéritos através de questionarios. O primeiro ao utilizador da
plataforma correspondente a uma amostra da populacao de condéminos para saber qual é o
perfil de utilizador, a satisfacdo associada a administracdo, bem como, da importancia da
plataforma e seus servicos informativos. E o segundo inquérito para validacao do trabalho,
recorrendo a avaliacdo de profissionais de administracdo de condominios. Por fim, o

protétipo foi ajustado de acordo com as indicagBes desses profissionais.

Palavras-chave: Arquitetura da Informacdo, Gestdo do Conhecimento, Cocriacédo de valor,

Portal de informacdo, Portal de conhecimento.



Abstract

Recognized the need for the existence of a collaborative Web platform directed to the
community Owners of the condominium in Portugal, this work aims to contribute to
aggregate diverse information and develop a community associated with such a platform.
The problem is associated with the dispersion of condominium sector information found on
the Web and the inherent standardization of the sector.

The overall objective was to model the information architecture for a collaborative
Knowledge Management platform in the condominium management model and its
implementation.

To answer the questions about which information architecture model is appropriate for a
collaborative platform or how knowledge management can contribute as a tool for
competitiveness in the web environment was conducted a literature review on information
architecture modeling and knowledge management appropriate to value addition through
a collaborative platform oriented to the condominium sector.

Through the questionnaires were conducted two surveys. The first survey was direct to the
user of the platform, corresponding to the owner population sample, to know the user
profile, the satisfaction associated with the administration, as well as the importance of the
platform and the information services. The second questionnaire was to validate the work
through the evaluation of condominium management professionals. Finally, the prototype

was adjusted according to the indications of these professionals.

Keywords: Information Architecture, Knowledge Management, Co-creation value,

Information Portal, Knowledge Portal.
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1. Introducgao






1.1 Introdugdo

O cenario urbanistico em Portugal tem vindo a alterar-se, a populacdo aglomerada em torno
dos condominios aumenta todos os anos de forma gradual. Segundo os dados da Statistical
Office Of The European Communities (EUROSTAT), em 2009 registou-se cerca de 35% da
populacdo portuguesa a viver em apartamentos. Nove anos depois, em 2018 este valor
aumentou para 46% [1].

Nas pesquisas de Malheiros, os condominos afirmam que a falta de informacdo gera
desconfianga e em alguns casos, as boas praticas de gestdo ndo sdo aplicadas
corretamente[2]. O problema da informacgdo fragmentada no ambiente Web associado ao
sector da administracdo de condominios e a falta de informacdo orientada aos condéminos
sdo fatores que limitam a tomada de decisdo com o conhecimento dos procedimentos,
direitos e deveres inerentes a eles.

A lei vincula dois diretos fundamentais aos condéminos, nomeadamente, os direitos de
propriedade e compropriedade, estes sdo incontestaveis e inalienaveis. A sua desvinculacéo
é considerada ilicita, segundo o Art.° 1420. O regime de compropriedade ocorre quando duas
ou mais pessoas possuem o direito a propriedade sobre 0 mesmo bem. Desde que o prédio
seja constituido em regime de propriedade horizontal, ou seja, um prédio dividido por fracbes
autonomas que exista dois ou mais comproprietarios, a lei prevé a organizacdo do
condominio, bem como, os direitos e deveres dos condominos e administradores, com o
objetivo de assegurar a boa utilizagdo do bem comum [3].

Neste sentido, propusemos a modelacédo da arquitetura de informacdo para uma plataforma
colaborativa em ambiente Web de apoio ao condémino, que contenha informacao
diversificada com o propdsito de agregar conteido, auxiliando os mesmos nas boas praticas
de gestdo do condominio e apoiando na transparéncia dos procedimentos do sector.

Com esta questdo em mente, foi realizada uma revisdo bibliografica com o objetivo de
pesquisar sobre a modelagéo da arquitetura de informacgao em plataforma de ambiente Web,
bem como o seu funcionamento atraves da GC com o propoésito de gerar valor e por
consequéncia vantagens competitivas aos utilizadores. Foram desenvolvidos dois
questionarios online, nomeadamente, para o estudo do utilizador, contexto e contetdo e um
segundo questionario para validagdo do protétipo. Para o desenvolvimento do projeto em

ambiente Web foi considerada a metodologia Design Science.



Os resultados do questionario proposto ao utilizador, permitiu estudar a cocriagdo de valor,
identificando os servicos considerados relevantes pela perspetiva dos proprietarios, bem
como, o perfil do utilizador e a sua satisfacdo no sector.

Em suma, agrupamos os servigos de informac6es dispersos no ambiente da Web sob a
perspetiva do utilizador. Nesse sentido, a contribuicdo estd na exposi¢do de informagdes
diversificadas aos proprietarios, bem como, na agregacdo dos servicos prestados aos

condodminos.

1.2 Contextualiza¢ao do estudo

O contexto de estudo esta associado ao capitulo 2, referente aos trabalhos relacionados. Desta
forma, sdo expostos 0s conceitos da Arquitetura de Informacdo, a evolucdo das suas
abordagens e a modelacao para o desenvolvimento do protétipo através das recomendacGes
da abordagem da Ciéncia da Informacgdo (Cl), proposta por Morville e Rosenfeld.
Procuramos compreender o contributo da Gestdo do Conhecimento (GC) para ambientes
Web, qual a classificacdo do valor da informacdo no contexto da GC e Gestdo da Informacéo
(GI), descrevendo o modelo de aprendizagem em contexto partilhado em ambiente Web. No
seguimento é descrita a cadeia de valor do sistema de informacao e a importancia da criagdo
do valor, através da interacdo constante entre o consumidor e o fornecedor do servigo, no
sentido de ndo se romper o valor gerado com o propdsito de criar vantagens competitivas a
plataforma.

Logo apds, é abordado o tema sobre a sociedade e a tecnologia em ambiente Web com o
objetivo de descrever as sociedades emergentes da Web assentes no conceito de informacéo
e conhecimento, e nesta sequéncia, € abordado o tema das plataformas do conhecimento
atraves da Web 2.0 e os trabalhos relacionados a plataforma colaborativa no &mbito do sector
dos condominios.

O contexto de estudo incide sobre arquitetura de informacdo, bem como, sobre a GC em
ambiente Web. A arquitetura de informacéo foi utilizada para o desenvolvimento do modelo
da plataforma e a GC foi necessaria para compreender como se da a agregacao do
conhecimento em ambiente Web, como deve fluir na cadeia de informagdo e o
funcionamento da plataforma. Consequentemente, apds expor o desenvolvimento e

funcionamento da plataforma, foram contextualizadas as sociedades em ambiente Web.



Deste modo, sdo aqui expostos os motivos da escolha dos autores mais importantes
contemplados no estado da arte e a sua relevancia para esta dissertagdo, outros autores
também serdo referenciados ao longo do trabalho e explicados os motivos da escolha dos
mesmos.

Para Lévy o ambiente Web é orientado para o conhecimento e a tecnologia é a base de
sustentacdo da aprendizagem ao nivel global [4]. Esta linha de raciocinio conduz a conclusdo
de que ndo importa qual sistema do ambiente Web esteja em causa. No entanto, 0 mesmo
deve cumprir a sua funcdo primordial de transportar conhecimento. Este autor serad
mencionado no fim desta seccao.

Os primeiros conceitos abordados no contexto do estudo do estado da arte sdo inerentes a
arquitetura de informacdo e estdo intimamente associados a expansdo tecnoldgica em
ambiente Web. Os autores mencionados contribuiram significativamente para essa evolucéo,
especificamente, Wurman sendo considerado o percussor do conceito de arquitetura de
informagado, seu foco foi organizar a informagdo numa vertente estrutural. Wurman foi o
fundador do TED, conferéncias realizadas pelo mundo, cujo proposito é disseminar novas
ideias. Neste sentido, foi o autor da expressdo “Information architect” e contribuiu para os
fundamentos da arquitetura de informagé&o, bem como para sua ampla divulgacéo.
Posteriormente Morville e Rosenfeld contribuiram para abordagens distintas de Wurman, no
entanto estas abordagens vieram a se complementar ao longo do tempo [5].

No que se refere a Louis Rosenfeld e Peter Morville, ambos formados em Ciéncias da
Informacdo e Biblioteconomia. Possuem uma larga experiéncia profissional e foram o0s
fundadores da empresa pioneira de consultadoria de arquitetura de informagdo, nos EUA,
precisamente no momento do desenvolvimento e da popularidade do ambiente Web. A
notoriedade como consultores da area de arquitetura de informacao resultaram em clientes,
tal como: IBM, Microsoft, Harvard Business School entre outros igualmente importantes no
cenario empresarial.

O natural desenvolvimento do ambiente Web levou a uma especial atencéo a interface da
arquitetura de informacdo. Portanto, os autores possuem uma visdo multidisciplinar de
arquitetura de informacao e as equipas de trabalho desenvolveram-se neste sentido, para que
a harmonia da estrutura intuitiva da arquitetura de informacao se tornasse mais eficaz e para

que o conteudo fosse mais acessivel aos utilizadores.



Em 1998, os autores Louis Rosenfeld e Peter Morville publicaram o livro best-seller
“Information Architecture of the World Wide Web”, um manual com recomendagdes de boas
praticas para projetos de sitios Web para designers, profissionais e interessados no tema que
viria a tornar-se uma referéncia em projetos em ambiente Web. Peter Morville foi
cofundador o Instituto de Arquitetura de Informacgéo, em 2002 e disseminou amplamente o
conceito.

Estes autores prestaram um contributo muito importante para o desenvolvimento e
dinamizacdo da disciplina de arquitetura de informacdo ao nivel global, atribuindo
importancia a usabilidade em ambiente Web. Segundo eles, todos os projetos desenvolvidos
em ambiente Web devem ter como base nos trés pilares orientadores para a pesquisa das
necessidades do projeto, sendo eles nhomeadamente, o utilizador, o contexto e contetdo.
Estes elementos apoiam no enquadramento destas trés realidades, através de um conjunto de
atividades desenvolvidas em cada uma das vertentes para o sélido progresso do projeto [6].
Desta forma, a arquitetura de informacao deve seguir padrdes de boas praticas de modelacdo
para plataformas em ambiente Web, independentemente do meio tecnoldgico utilizado.

A arquitetura de informacdo baseia-se em quatro componentes que se relacionam entre si e
sd80 necessarios para a experiéncia do utilizador, através da organizacdo e harmonia da
plataforma na Web. Nomeadamente, os sistemas de organizagdo, rotulagem, busca e
navegacdo em paginas da Web, sdo responséveis pelo padréo consistente da estrutura do
conteudo e design do Website, atribuindo diretrizes para a implementa¢do do
desenvolvimento do projeto de modelacédo da arquitetura de informacdo [6].

Os pesquisadores Vidott, Cusin e Corradi interpretaram a abordagem sistémica proposta do
Morville e Rosenfeld e acrescentaram uma abordagem informacional [7].

Portanto, a arquitetura de informacdo corresponde a estrutura, organizacao e harmonia dos
elementos de modo padronizado no seu contexto para melhor apreensdo, contudo, €
igualmente importante perceber como essa compreensdo é apreendida mediante o seu
contexto. Desta forma, passamos do desenvolvimento da arquitetura de informacgédo na
plataforma para a légica do seu funcionamento.

Neste sentido, o estado da arte também contempla o estudo da gestdo do conhecimento
associada ao funcionamento do sitio Web e relaciona os mecanismos que geram valor a

informacdo, nomeadamente, a aprendizagem em ambiente Web, a classificacdo da



informacgdo e a cadeia de valor do sistema de informacdo através da interacdo com o
utilizador.

Para ver respondida a questdo de como € feita absorcdo de informacdo em ambiente Web,
ou que tipo de conhecimento os utilizadores e moderadores envolvidos adquirem, e como é
dado este processo, recorremos ao modelo de Nonaka, pelos seguintes motivos:

O investigador Ikujiro Nonaka da University Hitotsubashi foi de suma importancia para a
GC, na medida em que foi um dos pioneiros na disciplina, autor da obra "The Knowledge-
Creating Company”, juntamente com o professor Hirotaka Takeuchi.

Nonaka ao longo do tempo aprimorou e aplicou o processo de criagdo do conhecimento
através do modelo ou conceito de interagdo entre o conhecimento tcito e conhecimento
explicito, considerada a base da gestdo do conhecimento. Prope um modelo com trés
elementos para compreensdo da criacdo de conhecimento, nomeadamente, 0 contexto
designado por “Ba”, a conversédo do conhecimento proporcionado no contexto designado por
SECI e os ativos do conhecimento, considerados como capital humano, e entradas e saidas
de informacdo dada no SECI. Cada tipo de “Ba” apoia uma particular forma de conversao
de conhecimento em cada uma das fases do processo SECI. No caso em estudo, o “Ba” de
contexto é o ambiente Virtual.

Na sequéncia € exposto a classificacdo de informacao para a plataforma, bem como, a cadeia
de valor de um sistema de informacdo, considerando o valor da informacao no contexto da
GC. Procuramos responder como o valor da informacdo gera vantagens competitivas.

Neste sentido, Eduardo Moresi autor do artigo “Delineando o valor do sistema de
informacé@o de uma organizacdo” e¢ docente de gestdo do conhecimento e da tecnologia de
informacdo na Universidade Catélica de Brasilia, possui uma vasta experiéncia em sistemas
de informacédo, expdem de forma clara, como a cadeia de valor de um sistema de informacéo
ndo se quebra através da interagdo do utilizador e mencionada ainda a importancia da triagem
e classificacdo da informacdo. Desta forma, Moresi expde a importancia dos graus de
relevancia da informacao, que sera necessaria a plataforma colaborativa. Outro autor citado
nos fundamentos de GC para o estado da arte, é o pesquisador e especialista Jean-Louis
Ermine que conduziu vérias pesquisas na area e ganhou notério reconhecimento. Fundador
do clube “Gestdo do Conhecimento”. Ele defende que a gestdo do conhecimento se tornou
necessaria para todos os tipos de empresas, sejam elas pablicas ou privadas. A CG

compreende a estratégia utilizada na organizagdo, como um novo ponto de vista capaz de



confrontar-se com o ambiente socioecondmico. A CG estd associada a estrutura da
organizacéo[8].

O investigador em economia Carl Shapiro possui um notavel prestigio na area, autor do livro
intitulado “Information Rules” juntamente com Hal R. Varian. O livro é um guia estratégico
para a economia de informagé&o. Eles incorporam os conceitos da ecomimia aos sistemas de
informacdo. Consideram por tanto, que a economia possui regras fixas que ndo podem ser
ignoradas, ao contrario dos sistemas de informacédo que estdo em constante transformacéo.
A nova economia é considerada a economia de redes. Esta é gerida através das regras e
estratégias econdémicas do mercado. Por tanto, para compreender a economia tecnoldgica da
informacdo, é necessario recorrer as regras econdémicas que se associam a informacéo e
economia. Desta forma, o valor da informacdo é analisado do ponto de vista do valor de
produzir a informacéo [9].

Ap06s serem definidos os processos de aprendizagem e o valor da informacao, foi necessario
compreender a sociedade formada através dos meios tecnologicos. Neste sentido, Abdul
Waheed Khan, Diretor-Geral Adjunto da UNESCO para Comunicagdo e Informacao, e
doutorado em Comunicacdo de Massa pela Universidade de Wisconsin, EUA. Explica em
uma entrevista para o jornal “A World of Science”, tendo em concordancia as suas politicas
institucionais, preferiu utilizar o termo sociedade do conhecimento em alternativa a
sociedade do saber. Efetuou uma reflex&o sobre o assunto de forma global, ndo incidindo
apenas na dimensdo econdmica. Expde os conceitos de “sociedade do conhecimento” e
“sociedade de informag@0” e o paralelismo entre elas. Para Khan, a sociedade da informacao
é 0 motor das sociedades do conhecimento[10].

Outro autor mencionado no estado da arte é Pierre Lévy, em virtude de possuir um
abrangente estudo acerca da tematica do ciberespaco e inteligéncia coletiva ou sociedade da
comunicagdo. Tornou-se globalmente conhecido e € autor de vérios livros, entre eles a obra
best-seller “Cyberculture”, em que conclui que o crescimento do ciberespaco ndo define
instantaneamente o progresso da inteligéncia coletiva. Apenas permite a esta inteligéncia um
ambiente favoravel. A inteligéncia coletiva ocorre através das dindmicas pelas comunidades
virtuais, todos podem partilhar conhecimento. A partir da digitalizacdo das informacdes,
conservando o ciberespaco fluido, interativo, visto como um importante canal de

comunicacéo e apoio de memoria da humanidade [4]. Efetua uma distin¢do entre os termos



“cibercultura” relacionada com as técnicas e o intelecto, e 0 “ciberespago" associado as redes
e a informacéo subjacente a ela.

No tema sobre a plataforma do conhecimento para Web é efetuado uma analogia entre as
Web 1.0 e a Web 2.0 com o objetivo de compreender as diferencas entre elas. Desta forma,
0 vasto conceito da sociedade em ambiente Web apoia na construgdo da perspetiva do
ambiente criado através da GC, bem como dos trabalhos relacionados com relevancia as
pesquisas de Malheiros que contribuiram para o estudo do sector da administracdo de
condominios, este trabalho destaca-se pelos varios metodos utilizados de recolha de dados
que serviram de base de comparacdo dos dados recolhidos neste trabalho, assim como na
andlise de comparacdo das semelhancas dos servicos apresentados. Outro trabalho de
dissertacdo relacionado que contribuiu para a comparacdo dos servicos desenvolvidos a foi
de Santos, na medida em que apresentou algumas funcionalidades similares orientada para

0 sector do condominio.

1.3  Objetivos

O objetivo geral é modelar arquitetura de informacdopara uma plataforma colaborativa de
Gestdo do Conhecimento relacionada ao modelo de gestdo dos condominios e sua
implementacao.

Essa realizacdo pratica foi conseguida através de uma plataforma colaborativa com
funcionalidades que permitem a gestdo de contetdo. Recorreu-se ao sistema de gestdo de
contetdos Wordpress.org, sendo este de codigo aberto, um dos mais utilizados no mundo e
seus plug-ins através funcionalidades da Web 2.0 (segunda geracdo de comunidades e
servicos na Internet), nomeadamente, os sistemas de procura interna de informacdo na
plataforma, links para noticias internas e externos, geracdo de contedo dinamico com
interacdo de utilizadores, tags para que o contedo seja encontrado nas pesquisas, conteudo
restrito aos membros, newsletter, registo, comentarios, orcamentos, interacdo nas redes
sociais, classificacdo dos artigos, formulario de contactos, artigos recentes, bem como,
acesso aos arquivos que possam ser importados para o computador, como no caso de minutas
e legislagéo.

A finalidade do estudo € de disponibilizar contetido revelante aos condominios, no sentido

de dotar instrumentos que possibilitem a capacitacdo da tomada de decisdo com



conhecimento de causa e proporcionar maior autonomia na cocriacao de valor dos servigos
prestados pelos administradores, de modo a contribuir para maior competitividade do sector
e salvaguardar os direitos dos condéminos.
Além destes objetivos, global e geral, existem objetivos especificos, nomeadamente:
v" Investigar o modelo de arquitetura de informacdo mais apropriado para 0 modelo de
negocios a plataforma.
v Realizar estudo acerca da GC com base no ambiente Web, e as respetivas
contribui¢des, com o objetivo de alavancar vantagens competitivas.
v' Saber qual ¢ o perfil do utilizador, o nivel de satisfacdo dos condéminos em relacéo
a prestacao de servicos, a importancia da plataforma e seus servicos, através da
analise dos dados recolhidos do inquérito online.
v Apresentar o prot6tipo de modelacédo da arquitetura de informacédo e CG para a

plataforma.

1.4 Problematica

Assim que o proprietario adquire o imével em regime de propriedade horizontal, tem
obrigacdo de seguir as regras do condominio.

A existéncia do condominio resulta precisamente da constituicdo da titularidade do regime
de propriedade horizontal. Para que um edificio seja considerado uma propriedade horizontal
deve estar dividido em fragGes autdnomas e possuir saida para uma parte comum do edificio
ou para a via publica, conforme descrito no Art.° n.° 1414 e Art.° n.° 1415 do Cdédigo Civil
[3]. Desta forma, é lavrada a escritura notarial que constitui o edificio em regime de
propriedade horizontal. Este documento é a base legal do condominio [3].

Foi anunciado pelo INE, o relatorio do resultado do censo de 2011 que revela na rubrica de
edificios classicos a existéncia de 3.544.389 edificios maioritariamente destinados a
habitacdo em Portugal, dos quais 290.696 sdo edificios com trés ou mais alojamentos
familiares [11].

Neste sentido, a dimensé&o do sector de administragdo de condominios é bastante expressiva,
na medida em que cada vez mais as pessoas optam por viverem em apartamentos. A
problemética da falta de informacéo e conhecimento sdo fatores que limitam os condéminos
a tomada de decisdo com embasamento em seus direitos e deveres e solu¢Bes prestados neste

sector.
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1.5 AQuestio de Investigacao

A investigacdo caracterizou-se pelo estudo da modelacdo da arquitetura de informacéo numa
plataforma de Gestéo de Conhecimento direcionada aos condominos. Como tal, a modelacgao
da arquitetura de informacao permitiu reunir todas as informagdes num contexto preciso para
que fossem organizadas com base nos trés pilares de arquitetura de informacéo,
nomeadamente, utilizador, contexto e conteddo. As principais questdes da investigacéo
foram nomeadamente, como estruturar a informacgdo centrada no utilizador, tendo como
contexto o sector do condominio e o sistema de gestao de contetdo a partir da modelacéo da
arquitetura de informacéo, bem como compreender de que maneira modelo de GC poderia
apoiar na aprendizagem e na cadeia de valor da informacdo para o funcionamento da
plataforma.

Uma pesquisa em paralelo acerca das plataformas existentes no mercado teve como
conclusdo de que a informacdo sobre os assuntos do condominio sdo fragmentadas na
internet. Os foruns em ambiente Web somente respondem as davidas, e em alguns casos sdo
estratégias utilizadas para angariacdo de mais clientes, na medida em que estdo vinculados a
uma marca administracdo de condominios. Alguns sitios Web disponibilizam informacéo
para o administrador, estas informacdes podem ser encontradas de forma gratuita e estdo
relacionadas aos procedimentos gerais. Outras solu¢Ges mediante pagamento disponibilizam
informac&o padronizada aos condéminos.

Contudo, ndo existe um sitio Web que concentre informacao, ndo apenas relativamente as
leis, mas ao “universo” do condominio, como por exemplo, o que se pode melhorar em
termos tecnoldgicos? Como se pode poupar? Entre outras questbes que podem fazer a
diferenca em termos de evolucdo e diferencial das proprias empresas de administracdo de
condominios. Outro problema detetado foi a falta de um sitio Web que abarcasse os
fornecedores, 0 que podera representar uma mais-valia tanto para os administradores como
para 0os condéminos em termos de contratacdo de prestacao de servicos.

Conforme mencionado relativamente as caréncias encontradas, pretendemos propor um sitio
Web que abranja informacéo diversificada no ambito do sector dos condominios, e uma

comunidade em torno da plataforma.
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1.6 Relevancia dainvestiga¢cdao

Dimensdo do mercado

Em 2017, o presidente do APEGAC confirmou os valores de faturacéo direta ao condominio
na ordem dos 454 milhdes de euros. Em Portugal existem cerca 1500 empresas de
administracdo de condominios registadas como atividade principal, estas empresas possuem
um volume de negdcios direto e indireto de cerca de 900 milhdes de euros anuais e sustentam
50 mil postos de trabalho ativos[12].

Segundo o relatorio semestral do sector da construcdo civil do Instituto dos Mercados
Publicos, do Imobiliario e da Construgdo, I.P. (IMPIC), foram licenciados 9.609 edificios.
Representou uma subida de 18%, dos quais 25% foram destinados a edificios habitacdo. Este
aumento foi registado no primeiro semestre do ano de 2017 [13].

A comunicacdo do INE relativamente a constru¢do indica que no 2° trimestre de 2018, foram
licenciados 5,6 mil edificios em Portugal e corresponde a um acréscimo de 19,1% face ao 2°
trimestre de 2017. O sector da construcdo de habitacdo familiar continua a crescer, 67,9%
dos edificios licenciados sdo constru¢des novas, dos quais 75,1% destinaram-se a habitacéo
familiar. [14].

Caréncia de controlo e requlamentacdo especifico da atividade dos Condominios

Em 2017, segundo Fernando Cruz, presidente da Associagdo Portuguesa de Empresas de
Gestdo e Administracdo de Condominios (APEGAC), apesar dos esforcos para regulacdo da
atividade econdmica da gestdo de condominios e estudos realizados em parceria com a
faculdade de direito da universidade do Porto, ndo existe nenhum progresso nesta area
passado 10 anos. A intencdo de regulacdo da atividade esta relacionada as barreiras de
entrada a atividade, neste momento é um sector sem barreiras de entrada, sendo considerada
como uma lacuna na legislagéo, na medida em que qualquer pessoa pode exercer a atividade.
A APEGAC pretende que sejam cumpridos varios requisitos para o exercicio e desempenho
da atividade. Existe uma relacao direta entre este facto e a insatisfacdo dos condominos tendo

em conta 0s servigos prestados[12].
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Necessidade de conhecimento dos direitos e deveres dos condominios

Segundo o trabalho de dissertacéo realizado por Malheiro, acerca da sustentabilidade dos
condominios, demonstrou que existe um grande interesse da parte dos condéminos no
sentido de obterem conhecimento, sendo que 70% dos entrevistados estariam dispostos a
pagarem para ter acdes de formacdo. De todos os servigos apresentados, as acOes de
formacéo foram a solucéo que mais suscitou atencao entre os condominios [2].

Para constar este facto, basta ter uma conversar informal com amigos, colegas de trabalho
ou vizinhos para perceber que muitas vezes a opinido é um julgamento fundado em crencas
e nao reflete os direitos e deveres expressos. O conhecimento acerca da gestdo de
condominios é escasso e as duvidas sdo muitas no que se refere aos limites dos direitos e

deveres inerentes aos condominios.

1.7 Motivacao

Muitos fatores contribuiram para a escolha do tema, entre eles a caréncia de conhecimento
dos condominios relativamente a gestdo das areas comuns do edificio, prevista por lei, sendo
esta uma responsabilidade inaliendvel do proprietario da fracdo autdbnoma. Nesta sequéncia,
ha diversos motivos que levam os condominos a escolherem uma empresa externa para gerir
o condominio. Contudo, a falta de regulamentacéao especifica permite a entrada de qualquer
tipo de profissional com mais ou menos conhecimentos no sector, o que podera representar
sérios danos ao patrimoénio alheio.

Outro motivo é a dispersdo de informacdo em ambiente Web que impede o aprofundamento
de conhecimento associado aos direitos e deveres e solu¢bes que permitam aos condéminos
maximizar a tomada de decisao.

Neste sentido, o trabalho tem o intuito de contribuir para agregar valor através da informacéo
e proporcionar objetividade nos procedimentos através de mensagens claras e objetivas,

independente do grau de conhecimento acerca do assunto, auxiliando os interessados.
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1.8  Estrutura da Disserta¢ao

Esta dissertacdo foi organizada da seguinte forma:

O capitulo 1 estabelece a base deste trabalho. S&o definidos os principios e orientacdes para
a investigagdo, 0 seu contexto de estudo, a relevancia, os objetivos, a motivagdo e
problemaética a solucionar, bem como, a metodologia proposta.

O capitulo 2 corresponde a exploragédo da reviséao bibliografica dos conceitos, no sentido de
efetuar um levamento dos fatores subjacentes a arquitetura de informacéo, a GC em ambiente
Web, para modelacao e gestdo da plataforma.

O capitulo 3 é referente a solugdo e sdo introduzidos os métodos utilizados e os objetivos do
inquérito online, bem como, a andlise e interpretacdo dos resultados dos dados recolhidos
relevantes para a atingir os objetivos desta investigacao.

O capitulo 4 esta associado a proposta de solucéo, séo aplicados os conceitos associados ao
segundo capitulo na implementacdo do protdtipo, bem como, os resultados dos dados
recolhidos no terceiro capitulo.

O capitulo 5 ¢é apresentada a metodologia de validacao utilizada nesta investigacéo.

O capitulo 6 apresenta a conclusdo com a finalidade de expor os desenvolvimentos futuros,

as contribuicdes, limitagdes e discussdo do trabalho de pesquisa.

1.9 Metodologias

O trabalho versa sobre a metodologia qualitativa para modelar a arquitetura de informacéo e
a metodologia cientifica adotada foi Design Science.

Existem trés fases importantes no estudo realizado. Desta forma, a primeira fase € relativa a
introducdo e revisao bibliografica. A introducdo versa sobre o contexto global do estudo,
com o objetivo de justificar as bases para o desenvolvimento do estudo referente a arquitetura
de informacdo, GC e Gl em ambiente Web. Esta revisdo literaria incidiu sobre os
instrumentos de modelagéo de arquitetura de informacdo e a compreensdo dos contextos
sociais e culturais, assumindo um carater exploratorio ao longo da pesquisa, com a finalidade
de obter uma metodologia de modelacéo.

Foi efetuado um enquadramento da reviséo da bibliogréfica, a informacao pesquisada teve
como fontes revistas e jornais cientificos, entrevistas, livros e outros trabalhos de

investigacdo em que foi verificado um paralelismo com o tema de estudo.
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Neste sentido, a revisdo bibliografica versou sobre as abordagens e modelacéo da arquitetura
de informacéo, o valor da informacéo gerado no contexto da GC e Gl e a cadeia de valor do
sistema de informacdo que fardo parte do funcionamento da plataforma, bem como do
ambiente tecnoldgico.

Numa segunda fase, a pesquisa incide sobre os dados, compreendida como a analise do
problema, realizada atraves de um inquérito online com base no questionario estruturado em
21 questdes, sendo 19 de caracter fechado e 3 questdes abertas. O questionario foi composto

em trés partes:

e A primeira parte — O perfil do condomino que podera ser um potencial utilizador dos

servigos prestados na plataforma.

e A segunda parte — A analise da administracdo estd relacionada a satisfacdo dos

servicos prestados pelos administradores de condominio e o seu contexto.

e A terceira e Gltima parte — A andlise da plataforma voltada as necessidades dos

condoéminos.

Este questionario foi partilhado através da rede social do Facebook. Os detalhes do mesmo
estdo contemplados na metodologia utilizada no questionario.

A criacdo de alternativas, relacionado ao capitulo 4 ocorre na terceira fase do trabalho,
através dos dados analisados, com o objetivo de modelar a plataforma e alinhar o sistema de
informacdo ao modelo de negdcios, através da ferramenta de modelacdo Archimate. O
desenho do prototipo foi elaborado a partir da aplicacdo MockFlow e o seu desenvolvimento
através do sistema de gestdo de contedo WordPress.org.

Neste contexto, na avaliacdo das alternativas foram consideradas para a implementacgéo do
protétipo, os servigos informativos foram escolhidos pelos utilizadores a partir do nivel de
interesse sobre as funcionalidades e servicos da plataforma. Todas as funcionalidades
propostas com pelo menos 25% de adeséo dos utilizadores no inqueérito foram modeladas.
Apresentamos o sistema de gestdo do conteudo Wordpress utilizado para o trabalho e
modelamos a arquitetura de informacgdo através das recomendacBes das componentes
proposta por Morville e Rosanfeld para a implementacéo o protdtipo em ambiente Web. No
capitulo 5 ¢ descrita a metodologia utilizada na validacdo do protdtipo, testado e avaliado

por trés administradores de condominios, através de um questionario online desenvolvido
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para esta finalidade. O trabalho tem o seu término com a conclusdo e as consideracfes ao
trabalho, no capitulo 6.

Tabela 1.1- Organizacao da Dissertacéo

Organizacao da Dissertacao

12 FASE 22 FASE 32 FASE
Capitulo 1 Capitulo 2 Capitulo 3 Capitulo 4 Capitulo 5 Capitulo 6

Métodos e Objetivos do Inquérito

12 Parte - Contexto do condominio/
perfil do condominio - Potencial
utilizador dos servigos prestados na
plataforma.

22 Parte - Analise da administragdo.
Satisfagdo dos Servigos Prestados pelos
Administradores de Condominio.

Objetivos

Introdugao
Revisdo bibliografica
Proposta de Solugdo

Metodologia de avaliagdo

Conclusdo

32 Parte - Analise da plataforma voltada
as necessidades dos condominos.
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2. Trabalhos Relacionados
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2.1. Introdugdo

Intrinseco a todos os sitios Web existentes esta a arquitetura de informacéo, sua estrutura é
manifesta através dos sistemas que a compde [6].

Para que a informac&o acrescente valor aos condominios é necessario que seja efetiva, de
forma a atingir o seu objetivo. Nesse sentido, deve ser modelada, atraves de recomendacdes
técnicas que permitam sua melhor apreensdo no contexto Web.

O principal enfoque deste capitulo consiste na pesquisa bibliografica sobre a modelacédo da
arquitetura para plataformas Web, procurando compreender as dimensdes da arquitetura de
informagao e as principais abordagens ao longo da sua evolugéo. Deste modo, séo descritos
os trés pilares da arquitetura de informacdo na Web, bem como, os seus elementos de
modelacdo de conteldo em plataformas Web. Existe a necessidade de responder as questdes
de como a informacao agrega valor a Gl e GC, como o conhecimento é incorporado, bem
como, a classificacdo da informacao e etapas do processo da cadeia de valor da informacao
na organizacao para que a mesma ndo se rompa. A compreenséo da relagdo existente entre a
sociedade e a tecnologia em ambiente Web, assim como, os trabalhos relacionados ao tema
do condominio.

Em resumo, sdo reunidos e analisados 0s elementos necessarios para o desenvolvimento da
modelacdo da informc¢do em plataforma colaborativa, bem como do seu funcionamento
através da CG e de acordo com a criacdo de valor ao utilizador, no sector dos condominios.

Considerando o facto da tecnologia ser um veiculo para a informacao.

2.2. Pesquisa Bibliografica

Os resultados da pesquisa efetuada sobre trabalhos relacionados na temética da modelacéo

da arquitetura de informacdo para ambiente Web tiveram como critério as seguintes

palavras-chave: Information Architecture, Knowledge Management, Information Portals,

Co-creation Value, knowledge portals.

Desta forma, alguns trabalhos desenvolvidos possuem uma particular rela¢cdo com os termos

propostos.

O primeiro termo designado por Arquitetura de Informacéo foi pesquisado isoladamente e

posteriormente houve a combinagdo dos outros termos, como por exemplo, Information
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Portals, Knowledge e Co-creation Value, a ordem das palavras-chave também foi alterada,
da mesma forma ocorreu com o termo Knowledge Management até obter-se um refinamento
dos resultados.

Para expandir os resultados, outros termos semelhantes e combinados foram utilizados os

seguintes termos:

e History of information architecture
e Information Architecture Modeling
e Website Information Architecture

e Value information

e Service dominant - co-criation value
e satisfaction

e Information model

e knowledge society and information society
e Information rules

e Knowledge Management Model

e Information and Knowledge

e Gestdo de Condominios

e Plataforma de informacéo

Apds a combinacdo das palavras-chave em todos os documentos selecionados de formato
digital, foram pesquisados no documento por palavras-chave. Alguns documentos
continham poucas palavras-chave na captacdo da pesquisa, contudo o corpo da informacéo
continha varios termos utilizados.

Os resultados obtidos através destes termos vieram a reafirmar a importancia de alguns

trabalhos relacionados ja encontrados através das palavras-chave iniciais.
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Tabela 2.1 - Resumo dos resultados da pesquisa

Termos Titulo/Autor/Ano Conclusdes
History of A Dbrief history of A separacdo temporal da arquitetura de informagéo
information information architecture - em abordagens distintas permitiu maior clareza nas
architecture + Journal of information partes que compde a mesma e principalmente na
Information architecture . escolha da abordagem mais apropriada e os autores
. A. Resmini, L. Rosati, d . ~
Architecture 2012 (artigo) a serem pesquisados, exemplo disso séo
Modeling; nomeadamente, Wurman; Morville e Rosenfeld.
Information Information architecture A pesquisa sobre a modelacdo da plataforma

Architecture +
Information Portals
+ Information
architecture
modeling;

Website Information
Architecture +

for the world wide web, L.

Rosenfeld, P Morville, J.
Nielsen, 2006 (livro)

compreendeu aos de trés pilares da arquitetura de
informag&o, nomeadamente: Contexto, conteido e
consumidor. As recomendacdes de boas praticas
mencionadas na literatura foram de grande
importancia para a modelacéo do sitio Web, entre
eles, os sistemas de organizacdo, navegacdo,
rotulacdo e pesquisa a serem aplicados na

Information plataforma, bem como a importincia da
architecture taxonomia, tags e links existentes no sitio Web e a
modeling relevancia da organizacéo.

Value information+
Knowledge + service
dominant
+Information
architecture

Service-dominant
logic: continuing the
evolution. Journal of
the Academy
Marketing Science
Vargo, S. L., & Lusch,

O estudo dos trés pilares de arquitetura de
informagdo exigiu conhecimentos da interacdo do
consumidor com a empresa. Neste sentido, este
artigo baseia-se em 10 premissas basicas dos
servicos dominantes e a troca de servicos entre
empresa e consumidor. Considera que o

R. F., 2008 (artigo) consumidor é sempre um cocriador de valor. Para €

estudo do utilizador foi importante para perceber a E

criagdo de valor gerada e o papel do consumidor. &

Foram utilizadas as premissas 6, 7 e 10. S
Information model + A cognitive model of Para estudar os utilizadores, este artigo foi
satisfaction the antecedents and importante para a compreensdo de como se da
consequences of satisfacdo e insatisfacdo dos consumidores. As
satisfaction decisions, expectativas formam um cenario mental
Oliver, R. L. ,1980 responsavel pelo julgamento que ocorre atraves de

(artigo) comparacoes

Information + Cyberculture - Pierre A tecnologia influencia nas mudancas de
Knowledge + Lévy, Lévy, P., 2004 aprendizagem cultural. O modo como atuamos na
cyberculture (livro) internet também € uma pratica nova, traz novos
habitos e é exatamente isso que corresponde a
cibercultura, sdo essas modificagbes nas nossas
praticas, nos nossos habitos que ocorrem dentro do
ciberespago. O que forma a inteligéncia coletiva é
a partilha de informagdo dos utilizadores e um

consequente aumento do conhecimento. é’

=l

@D

knowledge society +  What future for open Para Khan A sociedade da informacdo é a base das gr

information society

science, Khan A., 2003
(artigo)

sociedades do conhecimento. Enquanto o conceito
de 'sociedade da informagdo' como ligado a ideia
de ‘inovagcdo tecnoldgica’, o conceito de
'sociedades do conhecimento' inclui uma dimenséo
de transformacdo social. O conhecimento é
importante para o crescimento econdmico, mas
também para capacitar e desenvolver todos 0s
sectores da sociedade.
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Information rules +
value information

Information rules: a
strategic guide to the
network economy - C.
Shapiro, S.Carl, Hr
Varian, 1998 (livro)

Os capitulos 1 e 2 retratam a economia da
informacdo, as regras basicas da economia, bem
como, o valor de produzir contetido, a importancia
e a dificuldade em manter a diferenciacdo. Leitura
obrigatéria para perceber o valor econémico da
informacdo em contexto Web.

Information value +
Information system
value chain

Delineando o valor do
sistema de informacéo
de uma organizacéo,
Moresi, E. A. D., 2000

Este artigo contribuiu para compreensdo da
classificacdo da informacéo de forma abrangente,
permitindo sua adaptacdo para plataforma. O
funcionamento da cadeia de valor da informacéo e
como pode ser utlizada para gerar vantagens.

0pnNau0d

Model + Knowledge
Management +
Information and
Knowledge

A Model of Knowledge
Management Success.
International Journal
of Knowledge
Management, Jennex,
M. E., & Olfman, L. -
2006

Este artigo proporcionou uma visdo mais ampla da
CG aplicado a organizagdo. Especifica o0s
requisitos para a gestdo do conhecimento, como o
armazenamento, recuperacdo, transferéncia e
utilizacdo do mesmo. Estes componentes formam
a memoria organizacional. Abordam de forma
direta os conceitos de conhecimento tacito e
conhecimento explicito e consideram que a gestéo
do conhecimento bem estruturada deve filtrar,
explorar e expandir a memoria organizacional.
Este artigo proporcionou a pesquisa dos autores
Nonaka, I., Toyama, R. and Konno, N.

Model + Knowledge
Management +
Information and

SECI, Ba and
Leadership: A Unified
Model of Dynamic

O modelo de criagdo do conhecimento unificado
proposto pelos autores foi adaptado para
compreender como se origina a aprendizagem dos

Knowledge Knowledge Creation, intervenientes da plataforma através dos elementos
Nonaka, I., Toyama, R. da SECI, BA e ativos do conhecimento. Esta
and Konno, N., 2000 - interacdo entre os elementos serviu de bases para o
Artigo funcionamento conceitual da plataforma.

Gestéo de Gestéo de A investigacdo de Malheiros foi de suma

Condominios +
plataforma de

Condominios:
Redesenho dos

importancia para a proposta apresentada nesta
pesquisa. Os dados contidos na pesquisa

informacéo; servicos em busca do contribuiram para formulagcdo de questbes e
Gestédo do desenvolvimento comparagdo de respostas, bem como para um
Condominio + sustentavel e promocdo estudo mais aprofundado relativamente as
plataforma da inovagdo social. empresas de administracdo de condominios e a
Universidade do Porto, realidade da satisfagdo dos condéminos e do
2013 - Malheiro, préprio sector. A proposta da plataforma Web que
A.l.C., dissertacdo permitia a comunicacgdo entre condéminos com o
objetivo de contratar servicos aos proprios
condominios também foi importante para
comparagéo dos trabalhos e pontos de vista acerca
da abrangéncia da informacéo.
Gestéo de Desenvolvimento de Esta pesquisa contribuiu para a comparacdo em
Condominios + uma Plataforma termos de plataforma e servigos prestados. Outro
plataforma; Eletronica de Apoio & ponto de vista acerca da interacdo no sector e
Gestéo do Gestéo de gestdo do conhecimento proporcionada pela

Condominio +
plataforma online

Condominios, Santos,
T.M.R., 2014 -
dissertacdo

plataforma.
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2.3. Arquitetura de Informagdo

A pesquisa efetuada percorreu os conceitos da arquitetura de informacdo ao longo da sua
evolucdo. As definicdes atribuidas ao longo do tempo da arquitetura de informacao permitem
um entendimento claro sobre os varios pontos de vista desenvolvidos. Para Wurman a
arquitetura de informagdo possui um significado completamente estrutural, reflete a
organizacédo da estrutura da informacdo, influenciado pela sua formagdo em arquitetura. A
origem da expressao “Arquitetura da Informagdao” ¢ comprovadamente de autoria de
Wurman, criada em 1979, foi responsavel por ser um dos fundadores da TED e um dos
oradores mais influentes na disciplina de arquitetura de informac&o. Posteriormente, no ano
de 2000, Morville e Rosenfeld utilizam a expressdo para aspetos relativos a interface
utilizador e sistema, direcionam a arquitetura de informacéo para a Web e contribuem através
da ciéncia da informacdo para o desenvolvimento de projetos em ambiente Web. Para
Morville e Rosenfeld, a arquitetura de informagdo tem um significado mais abrangente,
atribuem uma viséo global.
Vaérios autores definem o conceito atribuido a arquitetura de informacéo ao longo do tempo.
Contudo, o contributo da IBM merece especial atencdo por tratar-se de uma das primeiras
defini¢des, descrita como:

A estrutura conceitual e o comportamento funcional, distinguindo a

organizacdo dos fluxos e controles de dados, o design logico e a

implementagao fisica”, Amdahl et al, 1964 [5]

Para Wurman a informacédo para ser compreendida deve ser estruturada. O conceito mais
relevante € a estrutura e organizacao da informacdo. O objetivo é tornar a mensagem clara
[15].
Conforme descrito por Morville e Rosenfeld, a arquitetura de informacéo, é multifuncional
e orientada para a Web [6].
1) O desenho estrutural de um ambiente de partilha de informacéo; 2) A
combinacdo de organizago, etiquetagem, pesquisa e sistemas Web
sites e Intranets; 3) A arte e ciéncia de modelar do produto de
informag&o e experiéncias para suportar a usabilidade e a facilidade

de encontrar a informacgdo; 4) Uma disciplina emergente e praticas
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orientadas em trazer principios do design e da arquitetura para o

cenario digital” [6].

As definicdes apresentas sdao um reflexo das varias perspetivadas propostas ao longo do

continuo progresso de desenvolvimento da arquitetura de informacéo.

2.4. Evolugio das Abordagens

A evolugdo da arquitetura de informagdo resulta das diversas mudancas decorridas através
do tempo, possuiu trés fases cronoldgicas distintas que originaram suas abordagens até a
atualidade, responsaveis por proporcionar suas abordagens e a ampliacdo do seu ambito,
nomeadamente:

e A abordagem de Design de Informacdo (DI), sugerida por Wurman, é considerada
uma abordagem estrutural, direcionada a arquitetura e o desenho do espaco da
informagédo [15].

e Abordagem de Sistemas de Informacdo (SI) incide na resolucdo de problemas
relacionados a organizacdo em termos de volume de dados e estratégias de TI. [5].

e Abordagem da Ciéncia da Informacdo (ClI), direcionado para ambientes dinamicos,
como a World Wide Web, orientado para “Organizacao, rotulagem, navegacdo e
pesquisa”. O desenvolvimento da estrutura de websites, pesquisa de utilizador e
usabilidade na web [5].

Neste sentido, apesar de se tornarem abordagens orientadas para cada objetivo especifico,
tendo em conta a sua época, estas abordagens sdo uma evolucdo dos modelos da arquitetura
de informagéo.

Como descrito, a arquitetura de informacdo compreende diversos cenérios e ambitos de
atuacdo, contudo a abordagem proporcionada pelas CI é a que mais agrega valor ao projeto
a desenvolver, na medida em que € direcionada para o0 ambiente Web e compreende as
componentes indispensaveis de modelagdo, nomeadamente, organizagdo, rotulagem,
navegacao e pesquisa, responsaveis por tornar harménico e estruturado o desenvolvimento

do sitio Web. Os precursores desta abordagem foram Morville e Rosenfeld que
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compreendem que os projetos Web devem possuir uma visdo orientada para o utilizador,
contexto e contetdo.

A anélise das necessidades do projeto é o suporte para que a modelacédo da informacao seja
rigorosa, na medida em que o objetivo da modelagdo da informacao € atingir o seu publico-
alvo através da criacdo de valor, tanto para quem gere a informacao, como para quem recebe
a mesma proporcionada pela abordagem da CI, visto que € orientada para ambientes
dindmicos e com maiores hipGteses de interacdo devido os meios de comunicacao

disponiveis.

2.5. Modelag3o e Sistemas da Arquitetura de Informacgdo na Web

Apos a compreensdo do surgimento e da evolucdo da arquitetura de informacéo é exposta a
modelacdo utilizada para a plataforma colaborativa.
A modelacéo para contetidos em ambiente Web compreende um conjunto de técnicas que de
forma geral, organiza a informac&o e torna acessivel a sua utilizagdo de modo padronizado.
Sao trés pilares sdo responsaveis por sustentar a Arquitetura de Informacdo: Contexto,
conteudo e utilizado.

Objetivos do Negdcio, investimento,

politicas, cultura, tecnologia,
recursos e restrigoes

CONTEXTO
5 |
Documentos/ Tipo de dados A > Audiéncia, tarefas, necessidades
Objetivo do contetido, volume, | CONTEUDO UTILIZADOR | busca de informagdes,
estrutura existente comportamento, experiéncia

Figura 2.1 - Os trés pilares da Arquitetura de Informacéao
Fonte: [6]

O contexto esta relacionado a evolugéo do projeto e envolve uma equipa multidisciplinar. O
projeto informacional concerne a quantidade da informacao, a estrutura do contetdo e fontes
informacionais. Através da perspetiva do utilizador é analisado como o sistema € utilizado,
a forma como os utilizadores interagem com o sistema, este requisito € essencial para a

elaboracdo do projeto.
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Estes pilares de arquitetura de informagdo sdo a primeira fase do projeto, a partir dele séo
realizados os levantamentos dos requisitos necessarios para modelar a arquitetura de
informacao.

A arquitetura de informacao baseia-se em quatro sistemas que se relacionam entre si e séo
necessarios para a experiéncia do utilizador, através da organizagdo e harmoniosa da
plataforma na Web. Nomeadamente, os sistemas de organizagdo, rotulagem, busca e
navegacao em paginas da Web, propostos por Morville e Rosenfeld [6].

Desta forma, o sistema de organizacdo € responsavel por organizar e categorizar a

informacdo. As estruturas relacionam itens e grupos entre as taxonomias — hierarquia da
informacdo, bancos de dados e redes. Os esquemas sdo especificacdes para a exposicao de
itens proprios categorizados em esquemas ambiguos e esquemas exatos.

O sistema de rotulacdo € orientado para os signos dos elementos informacionais. O seu

objetivo é de guiar de forma intuitiva e répida o utilizador, através de links e icones. A
adequacdo dos rétulos deve ponderar o seu estilo, aparéncia, sintaxe, granularidade,
completude e audiéncias. O padrdo dos elementos utilizados contribui para melhor
compreensdo e navegacdo em ambiente Web e por consequéncia uma usabilidade mais
robusta.

O sistema de navegacdo embutido tem como base trés subsistemas: a navegagédo global, a

local e a contextual, compreende a acessibilidade entre as paginas, o funcionamento dos
hipertextos, a estrutura dos possiveis caminhos, o mapa referente ao sitio Web.

A navegacdo global exibe as hiperligac@es para os principais sitios Web, como € o caso do
menu principal, localizado no rodapé do ecrd. A navegacdo local conduz as subsec¢des do
Website. A navegacdo contextual é a colecdo de referéncias cruzadas.

O sistema de pesquisa envolve a localizac¢do da informacéo na base de dados do sitio Web.
A sua linguagem pode ser natural ou representada através de operadores booleanos. Os meta-
dados podem ser uteis para representacdo de documentos armazenados com 0s originais.
Uma abordagem muito similar a apresentada pelos autores Morville e Rosenfeld, para
modelacdo do arquitetura de informacéao, sendo considerado uma releitura, é proposto por
Vidotti, Cusin e Corradi [7]:

Arquitetura da Informacdo enfoca a organizacdo de contetdos

informacionais e as formas de armazenamento e preservagao (sistemas de

organizacgdo), representagdo, descricdo e classificacdo (sistema de
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rotulagem, meta-dados, tesauro e vocabulario controlado), recuperacéo
(sistema de busca), objetivando a criacdo de um sistema de interagdo
(sistema de navegacdo) no qual o usuario deve interagir facilmente
(usabilidade) com autonomia no acesso e uso do conteudo (acessibilidade)

no ambiente hipermedia informacional digital [16].

2.6. O valor da Informagdo no contexto da Gestdo do Conhecimento e Gestdo de
Informagao

A GC e Gl estéo associadas ao funcionamento da plataforma, deste modo, sdo expostos 0s
modelos utilizados na mesma.

Existem varios autores com perspetivas distintas sobre o conceito de conhecimento, no
entanto, o conhecimento pode ser compreendido como o resultado da informacéao absorvida
para que possa ser articulada, comparada ou manipulada, através do contexto. De forma
geral, o conhecimento organizacional é obtido através do "know how" de tarefas inerentes ao
funcionamento da mesma [17].

A perspetiva da econémica compreende o conhecimento como um recurso a ser rentabilizado
para gerar vantagens competitivas. Através da Gestdo do Conhecimento, essas vantagens
competitivas podem ser desenvolvidas, contudo é dificil mensurar o valor do conhecimento
através da abordagem custo/ beneficio [8].

A Gl e a GC sdo essenciais para a plataforma direcionada aos condéminos, na medida em
que a interacdo em ambiente Web, proporciona aprendizagem tanto para quem gere a
plataforma, como para os utilizadores. Neste sentido, podemos compreender como ocorre a
aprendizagem da informacdo, bem como, a classificacdo da mesma, para que seja possivel
gerar vantagens competitivas.

Jennex e Olfman, dois especialistas e investigadores na area da CG e TI, contribuiram com
novos modelos de GC. Para estes autores, um modelo de gestdo de conhecimento deve
contemplar alguns requisitos, tais como o desenvolvimento do conhecimento,
armazenamento, recuperacao, transferéncia e utilizacdo do mesmo [18].

Em termos gerais, 0 conhecimento abrange a informacéo e pode ser dividido em dois tipos,
nomeadamente, o conhecimento técito e o conhecimento explicito. O conhecimento tacito é

inconsciente, relacionado aos processos cognitivos, ndo pode ser traduzido em dados
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sistematizados. O conhecimento explicito é técnico, ou seja, pode ser traduzido atraves de
representacdes do conhecimento [18].

A gestdo do conhecimento ocorre quando 0 conhecimento tacito se torna conhecimento
explicito. Neste sentido, a tecnologia de informacéo fornece os instrumentos necessarios para
deter e recuperar conhecimento. O conhecimento tacito precisa de um contexto
informacional para tornar-se explicito [18].

O conhecimento e as vantagens competitivas sdo dois elementos almejados pelas
organizaces. Neste sentido, Nonaka, Toyama e Konno procuraram compreender o processo
dindmico na relagdo da organizagdo com o conhecimento gerado. Seu modelo foi
considerado a base da GC [19].

Prop6em um modelo para a criacdo de conhecimento que compreendem trés componentes
basicas, nomeadamente o componente de contexto, compreendido atraveés do modelo “Ba”
que comtempla o0 ambiente virtual e serve de bases para o processo da SECI responsavel por
converter conhecimento tacito em conhecimento explicito, bem como, dos ativos de
conhecimento gerido através do processo de criagdo do mesmo. No caso da plataforma,
atraves do desenvolvimento e partilha de informacéo gerida pelo moderador do processo.
A GC deve ser capaz de filtrar, explorar e ser conduzida para desenvolver a meméria da
organizacéo [18].

Nesta preceptiva para que a informacéo seja eficiente no &mbito organizacional, é necessario
que seja realizada uma triagem da informacéo, de forma a maximizar o valor da mesma, nos
ambientes externos e internos.

A informacdo € essencial para assegurar o0 sucesso organizacional. Relativamente a projecdo
de uma plataforma, ndo é diferente, a técnica de triagem e classificacdo de informacao € um
dos instrumentos da GC e tem como finalidade gerir a informacao apresentada. A escolha
deste modelo de classificacdo de informacdo apesar de genérico, vai de encontro com 0s
grandes grupos de informacdo presentes no sector do condominio, nomeadamente,
legalidade, técnico e fornecedores. Desta forma, a informacéo da plataforma tera como ponto
critico na classificacéo as regras que disciplinam os limites impostos pela lei refletidos no
contetido do sitio Web. A informacdo minima estara associada aos processos do negocio e a
informagdo potencial estara relacionada aos prestadores de servigos.

O pesquisador Moresi, especialista e orientador de dissertacdes em CG e Tl, argumenta que

a informac&o sem interesse corresponde aquela que deve ser eliminada, na medida em que
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ndo agrega valor, sendo considerada lixo. A informacdo potencial conduz as vantagens
competitivas, trata-se de informagdo significativa no ambiente externo e interno da
organizacdo. A informacdo minima refere-se ao nivel da gestéo, este tipo de informacéo é
indispensavel para uma boa gestdo da organizacdo e a informacdo critica corresponde a
sobrevivéncia da organizagao [20].

Shapiro e Varian sdo coautores da obra intitulada “Regras de informagdo: Um guia
estratégico para a economia de redes”. Nesta obra amplamente citada no meio académico
sdo analisadas as melhores estratégias comerciais para empresas que possuem a informacéo
como elemento primordial de ativos. Trata sobre a cépia de informacdo, bem como do seu
custo.

Os fornecedores de informacédo devem saber detetar, selecionar e partilhar, tendo em conta
a utilidade para o consumidor. Os sitios da Web com motor de pesquisa sdo mais eficientes

devido a este fator. Este processo permite produzir valor real [9].

Informagdo Minina = Gestdo da
Organizacdo

Informagdo Critica = Sobrevivéncia da
Organizacado

Informagdo Potencial = Vantagens

Competitivas

Informagdo sem Interesse = Lixo

Figura 2.2 - A classificacdo da informacéo de acordo com a finalidade para organizagéo.

Fonte: Amaral (1994) adaptado de [20]

A producéo da informacao possui custos elevados. Contudo, a sua copia é barata e pode ser
reproduzida continuamente, o que leva a informacdo originalmente produzida ter menos
valor e ndo recuperar os custos de oportunidade. Sendo assim, a producdo de informagé&o tem
um impacto direto na estratégia de precos competitivos [9].

A estratégia essencial é a diferenciacao do produto com o objetivo de agregar valor, de modo
a distinguir-se do mercado [9].
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No topico a seguir sera evidenciada a representacdo do fluxo de informacdo existente nas
varias camadas organizacionais e permitindo uma correta gestdo do conhecimento através
da triagem da informacéo.

Desta forma, a gestdo de processos esta estritamente ligada a gestdo de conhecimento. Os

processos devem ser dinamizados para gque os resultados sejam cada vez mais positivos.

2.7. Cadeia de Valor de um Sistema de Informagdo

A cadeia de valor do SI tem como objetivo descrever o processo de modelacdo da
informacao, bem como, as suas etapas através da localizacdo, tratamento, armazenamento e
partilha interna da informacéo, com a finalidade de apresentar a informag&do modelada ao
cliente. A tomada de decisdo ocorre ap6s o feedback do cliente e é implementada a acao
estratégica.

A satisfacdo do consumidor é definida pela diferenca ou comparacgéo entre a percec¢do do
desempenho do produto e as expectativas geradas pelo mesmo [21].

O processo da informacdo deve ser sistematizado através da sua localizacdo, tratamento,
armazenamento e partilha ou disseminacdo de informacdo dentro da organizacdo para

tomada de decisédo [20].

Cadeia de valor de um sistema de informacgao

Realimentacao

Elaboragao
Coleta de .. | [Ferramentasde | 7omada de )
datlos Processamento | Disseminacdao modelagdo e decis3o Agdes

apresentacdo

Tecnologia de Informacgdo

Valor Agregado

Interacao

Figura 2.3- A cadeia de valor de um sistema de informacéao
Fonte: Adaptado de [20]
Do ponto de vista industrial, a criacdo do valor assume um padrdo sequencial, contudo esse
valor é acrescentado ao longo da cadeia para evitar a destruicdo do valor da informacéo pelo
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cliente assumindo uma vertente interativa. A organizacao analisa de forma pormenorizada a
satisfacdo e a qualidade produzida para gerir o ativo de clientes. O valor coprodutivo
considera a produtividade do cliente no mesmo nivel de igualdade que a produtividade do
fornecedor [22].

Vargo e Lusch propdem 10 premissas fundamentais para a criacdo de valor, apresentado no
artigo “Service-dominant logic: continuing the evolution “. Para os autores a troca de
conhecimento gera cocriacdo de valor. A sexta premissa € retificada, defendem que o cliente
é um cocriador intencional de valor, ao invés de ser um coprodutor de valor, segundo eles, a
coprodugdo € um componente da criagdo de valor [23].

Atraveés deste processo de criacdo de valor da informacdo, a Gl e a GC tornam-se mais
eficientes, na medida em que a informacdo somente possui valor quando atinge o seu
objetivo, assim, o valor € gerado e o poder decisdrio automaticamente é beneficiado, caso

contrario ndo ha valor gerado.

2.8. Sociedade e a tecnologia em ambiente Web

Dentro da conjuntura das mudancas da sociedade estimuladas pelas tecnologias, 0 ambiente
virtual contribuiu para o surgimento de novos conceitos sobre a sociedade e o seu
comportamento. Deste modo, é importante compreender a distingdo entre as terminologias
apresentadas.

Segundo Khan, a “sociedade do conhecimento” e “sociedade de informacdo” sdo
complementares, no sentido de atribuir a “sociedade do conhecimento” uma vertente
relacionada as ciéncias sociais, assumindo caracteristicas complexas e de mudancas
constantes. A “sociedade de informagdo” ¢é compreendida no ambito das inovacdes
tecnologica[10].

Lévy faz um enquadramento dos conceitos "cibercultura" e “ciberespago” e consideragdes
acerca da digitalizacdo de informac&o por contribuir para a memoria da humanidade. Desta
forma, compreende 0 “ciberespago” como redes e a informagdo subjacente a ela. A
“cibercultura” relaciona as técnicas (materiais e intelectuais), valores, comportamento, que
se reflete no ciberespaco [4].

A TIC podera auxiliar a educacdo em duas vertentes, atraves de formacéo das ferramentas e
dentro do sistema de educacao. Propde como solucéo a aprendizagem aberta a todos, através

da internet. A educacéo € a resposta para a sociedade do conhecimento [10].
31



Para que a afirmacdo de Khan seja considerada valida em termos préticos, a informacédo
precisa ser devidamente modelada. Assim, o préximo tdpico trata dos pilares e sistemas em
que a arquitetura de informacéo esta assente.

Todos os dias, quando acedemos ao ambiente Web, deparamo-nos com hiperligacdes,
icones, barra de pesquisa, mas a questao levantada é: Quais sao os critérios de modelacdo da
arquitetura de informacdo apresentados no sitio Web? Para que o leitor da plataforma
colaborativa tenha uma experiéncia agradavel em termos de organizacdo da informacao,
pesquisa e navegacdo, foi necessario a compreensdo desses recursos de modelacdo da

Informacéo.

2.9. Plataforma do Conhecimento para a Web

O desenvolvimento da Web permitiu que as plataformas colaborativas fossem uma realidade
e se popularizassem para 0os moldes atuais, expressando todo o potencial da inteligéncia
coletiva. O conceito da Web 2.0 atribui valor, estabelece novas comunidades, gera confianca
e aumenta o conhecimento de forma autodidata.

Deste modo, o desenvolvimento tecnolégico foi o responsavel pela evolugéo da Web. Houve
uma transicdo da Web 1.0 estética, para a Web 2.0, compreendida por Tim O'Reilly como
dindmica e colaborativa, capaz de agregar a inteligéncia coletiva e a partilha de
conhecimento. Neste seguimento, pode-se afirmar que a Web 2.0 possui o poder de
influenciar decisGes e desafiar modelos de negdcio [24].

Existem critérios que uma plataforma deve cumprir para ser efetiva e produtiva. Contudo,
ndo se pode mencionar a plataforma do conhecimento, sem antes uma compreenséo clara

sobre a definicdo de gestdo do conhecimento.

" A gestdo do conhecimento é uma colecdo de processos que governa a

criacdo, disseminacao, utilizagéo e armazenamento de conhecimentos” [25].

Para Angeloni, o portal do conhecimento deve possuir quatro caracteristicas, nomeadamente,
estar orientado para 0s processos, a estratégia da plataforma deve estar alinhada e agregar de
forma colaborativa as pessoas abrangidas, bem como, possuir a fungéo de simplificar o fluxo

das informac06es[25].
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No entanto, as pesquisas realizadas relativamente a GC voltadas para o sector do condominio
sdo escassas e fragmentadas. Alguns estudos cientificos foram realizados acerca do
desenvolvimento de software para gestdo de condominios em ambiente Web,
disponibilizando servicos. As pesquisas em ambiente Web também encontraram
semelhancas com o sitio Web “Portal do Condominio” gerido pelo franchising Loja do
Condominio — LDC. Dedica-se a partilha de contetdo relativa as davidas colocadas no
forum, incentivando a participacdo colaborativa entre os membros do grupo, utiliza o
aplicativo de gestdo de condominios designado “O Meu condominio”, uma ferramenta
gratuita. Outras marcas igualmente presentes no mercado apresentam solucdes para a
administracdo de condominios, voltadas para o apoio ao administrador.

Dois trabalhos académicos relacionados ao tema tiveram destaque por apresentarem algumas
semelhancas ao trabalho desenvolvido. No trabalho de dissertacdo de Santos foi proposto
um portal de partilha de informacdo referente ao condominio através de duas vertentes,
nomeadamente, o software de gestdo de condominios, designado “O Meu Condominio” ¢ da
ferramenta e-procurament, de forma a permitir que os utilizadores efetuem compras as
empresas prestadoras de servicos [26].

A plataforma sugerida nos estudos realizados por Malheiro tem como prop6sito aumentar a
interacdo entre os condéminos. Na medida em que permite aos condéminos interessados
pesquisarem as ofertas de prestacdo de servi¢os de outros condéminos, dentro do préprio
condominio. O nivel de resisténcia variou conforme o tipo de servico apresentado, tendo em
conta o facto de tratar-se de vizinhos a prestar o servico. O objetivo do trabalho cientifico
desenvolvido por Malheiro foi criar solugdes de servigos sustentaveis e inovadores para o
funcionamento dos condominios, considerando uma perspetiva colaborativa entre 0s
condéminos, com o sentido de dinamizar a vida em coletividade [2]. Dez entrevistados
contribuiram com a sua opinido para a modelacéo dos servicos desenvolvimentos, entre eles,
a formacao dos condéminos empreendida pela administracdo de condominio e tendo como

formador outro conddémino. Sete dos dez entrevistados pagariam por este servico [2].
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3. Metodologia do Questionario
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3.1. Introducao

Nos capitulos anteriores foram abordados, nomeadamente, a introducdo - a visao geral da
investigacdo, e os trabalhos relacionados — versam sobre a modelagdo da arquitetura de
informacdo e do funcionamento da plataforma através da GC. O capitulo 3 esta associado ao
questionario online proposto aos utilizadores, com a intencdo de compreender o perfil do
utilizador, o contexto e o nivel de satisfacdo no sector, assim como a importancia do
desenvolvimento da plataforma e respetivos servicos informativos. O questionario possui 21
questdes mistas.

A descricdo e analise dos dados associados as 3 fases do questionario, nomeadamente do
perfil do publico-alvo, da administracdo de condominios, bem como da plataforma, permite
aprofundar melhor o contexto do utilizador e obter respostas pertinentes acerca das suas
experiéncias enquanto condémino. Neste capitulo é abordada a metodologia aplicada ao
questionario, a problematica do contexto, os objetivos do questionario e a analise dos
resultados. Através dos resultados do questionario foram obtidos os dados para a modelacéo

da arquitetura de informacéo, apresentada no préximo capitulo.

3.2. Metodologia do questionario aplicado ao utilizador
3.2.1. Problematica

A padronizacdo dos servigos prestados pelos administradores de condominio é uma
realidade, neste sentido as necessidades dos condéminos nem sempre sdo satisfeitas, este
facto pode ser agravado devido a caréncia de conhecimento da populacdo na matéria. Isto
resulta em um circulo vicioso em relacdo ao sector, na medida em que o condomino sem
conhecimentos ndo podera contribuir para a cocriagdo de valor responsavel por contribuir
para as exigéncias de diferencial do mercado, tendo como consequéncia a uniformizagéo dos

Servigos.

3.2.2. Metodologia Utilizada

O questionario online foi publicado no més de novembro e fechado para respostas no més

de dezembro de 2018. A sua publicacdo foi realizada através da rede social do Facebook
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apenas uma vez com um pedido de partilha do mesmo que resultou em partilha individual e
em grupos de convivio dos utilizadores que livremente entenderam partilhar.

Para garantir o rigor do questionario foi mencionado explicitamente que apenas deveria ser
respondido por atuais condéminos. O pedido de total honestidade nas respostas dadas pelos
utilizadores foi mencionado na introducdo do questionario, uma preocupagao constante para
que o rigor cientifico do mesmo fosse mantido.

O questionario foi utilizado como suporte a técnica de coleta de dados atraveés de uma
amostra representativa. S80 expostas questbes que visam responder aos interesses do
investigador, sem interacdo direta entre 0 mesmo e o objeto de estudo. Assim, as questdes
desenvolvidas fazem parte de um questionario misto com 21 quest@es, visto existirem 3
questdes abertas e 19 questbes fechadas, ou seja, nas questdes abertas os inquiridos
respondem livremente, enquanto nas questfes fechadas, escolheram a correspondéncia das
respostas mais adequadas, tendo em conta o cenario apresentado, a maior parte das questdes
eram de escolha mdultipla. O preenchimento do questionario foi testado antes de tornar-se
publico e foi programado para ser respondido em menos de 15 minutos. Todas as questdes
foram consideradas de resposta obrigatoria e obtivemos 28 inquéritos concluidos com
Sucesso.

As questdes desenvolvidas foram justificadas e comparadas na sua maioria através do
trabalho de dissertacdo Arine Malheiro em 2013, intitulado “Gestdo de Condominios:
Redesenho dos servicos em busca do desenvolvimento sustentavel e promocéo da inovacéo
social”. Seu trabalho contribui para o levantamento dos dados neste sector, trata-se de um
trabalho extenso na utilizacdo de varias técnicas de recolha de dados, nomeadamente,
questionarios e entrevistas aos utilizadores, bem como, a observacéo direta ndo-participante
em reunides e entrevista as empresas de administracdo de condominios.

Outros autores serviram de bases para a justificagdo do questiondrio, nomeadamente,
Richard Oliver, no artigo “4 Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of
Satisfaction Decisions”, suas contribuicGes cientificas foram relevantes na area do marketing
através das suas investigacdes nas areas da satisfacdo e fidelidade do cliente, entre elas a
teoria da confirmacdo da expectativa. Sendo considerados como um dos maiores
especialistas nestas areas. As questdes 11 — Rotatividade dos administradores e 17 - servicos
que gostaria de usufruir, foram justificadas com as suas proposi¢oes, conforme descrito na

seccdo de anélise de resultados deste documento.
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Outros autores igualmente importantes como Vargo e Lusch sdo investigadores altamente
citados por contribuir com a teoria sobre “A logica de servigo dominante, disciplina de
marketing”. Nesta logica é considerado que os individuos utilizam suas competéncias para
beneficiar o proximo e beneficiar-se das competéncias os outros, através da troca de servicos
[23]. Neste seguimento, propdem as 10 premissas fundamentais para a criagdo de valor,
apresentado no artigo “Service-dominant logic: continuing the evolution “. Argumentam que
a troca de conhecimento gera cocriacdo de valor. Este artigo sustenta as questfes 13 -
associada a fonte de informacéo e 14- motivos para escolha da administragéo.

Também foi considerado o Codigo Civil Portugués em questdes que contemplam as regras
para procedimentos no sector. Como a obrigatoriedade de reunides anuais e a existéncia da
figura do administrador.

A metodologia qualitativa utilizada na investigacdo visa estudar a amostra aleatoria simples
de individuos que pertencam ao grupo de residentes em condominios. Pretende-se recolher
os dados do perfil do utilizador, da importancia da plataforma e servigos associados, bem
como os indicadores de satisfacdo, cocriacdo de valor e lealdade, na medida em que é
pertinente saber qual é o nivel de satisfacdo dos condéminos neste sector em relacdo aos
servicos prestados pelos administradores de condominio. A cocriacdo de valor e a lealdade
sdo resultado da satisfacdo, e poderdo auxiliar para a compreenséo sobre o envolvimento do
condémino nos assuntos do condominio e sobre a rotatividade dos administradores.
Recorremos a metodologia qualitativa para compreender a subjetividade do comportamento
do individuo através da representacdo do publico-alvo, ou seja, amostra.

Foi selecionada a pesquisa descritiva, visto abranger ao estudo das varidveis propostas de
forma a relaciona-las, com o propdsito de obter maior precisdo possivel em relacdo as
ocorréncias de um dado fendémeno, no contexto social e econémico, considerando 0s
elementos do comportamento humano.

A descricdo e andlise dos dados resultaram da definicdo do perfil do utilizador, a satisfacdo
0s condominos no sector de administracdo do condominio e a opinido sobre a plataforma,
bem como os servicgos considerados Uteis aos utilizados.

Foram considerados para a proposta de solugéo os servigos escolhidos pelos inquiridos acima
de 25% de interesse, na medida em que pretendemos uma plataforma que agrade ao maximo

de utilizadores.
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3.2.3. Objeto de estudo

A proposta € realizar um estudo baseado em dados concretos que incida sobre o perfil do
utilizador, a satisfacdo, lealdade e cocriacdo de valor no sector dos condominios, com a
finalidade de compreender a importancia da plataforma colaborativa e os servigos de
relevancia para os condominos.

Para Oliver, o conceito de satisfacdo incorpora aspetos de Sociologia e Psicologia, considera
que a satisfacdo € a apreciacdo da surpresa relativamente ao procedimento de aquisicdo e
consumo de um produto. E o estado psicolégico do consumidor, consequente de uma
comparagao entre as suas expectativas associadas ao bem e o sentimento alcancado ap6s a

sua aquisicdo e o consumo do mesmo [21].

Obijetivos gerais do inquérito online:

e Estudar o perfil do utilizador;
e Estudar o nivel de satisfacdo do consumidor no sector do condominio;
e Estudar a cocriacdo de valor direcionada a na plataforma;

e Descrever e analisar os dados recolhidos;

Para responder e apurar na nossa populacdo, foram criadas 21 questdes, sustentadas a partir
de trabalhos de dissertacao relacionados ao tema, livros, revistas e jornais cientificos.
Na tabela 3.3 € apresentada a relacdo dos objetivos e questdes desenvolvidas para este

questionario.
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Tabela 3.3- Questionario - Associacdo dos Objetivos e questdes desenvolvidas

Questodes

Objetivos associados

Estudo do perfil do utilizador

1. Identifique em que faixa etaria
encontra-se:

Identificar e comparar 0  grupo
correspondente a faixa etaria com interesse
na tematica do condominio.

2. Indique o seu género:

Identificar e comparar a predominancia do
género de interessados no tema.

3. Indique o seu nivel de escolaridade:

Identificar e comparar padrdo entre 0s
inquiridos com interesse pelos assuntos do
condominio.

4. Indique a cidade do imével:

Identificar a localizag&o onde a amostra esta
concentrada.

5. Indique aproximadamente o nimero
de fragdes do seu condominio:

Compreender qual é a dimensdo do seu
contexto.

6. Atualmente tem conhecimento de
fragcGes em contencioso?

Identificar e comparar a evolugdo dos
servicos de contencioso.

7. Com que frequéncia analisa as
contas do condominio?

Verificar a frequéncia de andlise das contas
(cumprimento da obrigacéo -
comportamento).

8. Concorda com a contratacao de
pequenos servigos de manutengéo por
parte do administrador sem o
pagamento do respetivo IVA?

Verificar o nivel de aceitagdo dos
condominios relativamente ao pagamento
do IVA (cumprimento da obrigacdo -
comportamento).

9. Quem administra o condominio?

Conhecer a preferéncia dos condéminos e
qual é o tipo de solucdo mais adotada.

10. Qual é a regularidade da reunido do

condominio?

Saber se 0 administrador cumpre a lei (Pelo
Menos no que respeita as reunides).

11. Ha quanto tempo (anos) estd em

exercicio a Ultima administragdo?

Identificar a rotatividade dos
administradores e relacionar com o nivel de
lealdade e satisfacdo dos condéminos.

1 12. Quais sdo os principais problemas
| debatidos em reunido de condéminos?

Comparar se houve alguma mudanca de
paradigma em relagdo aos problemas
debatidos.

13. Qual é a fonte de informacdo que

| recorre quando possui duvidas em

relacdo a dos atos

praticados?

legitimidade

Conhecer se existe cocriacdo de valor por
parte dos condéminos e interacdo com o
administrador.

Estudo do nivel de satisfagdo do consumidor no sector

14. Quais foram 0s motivos que o
levaram a  escolher a  atual
administracdo?

Conhecer fatores motivacionais para a
escolha da administracéo atual.
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15. Conhece alguma empresa neste
sector que se diferencie através dos
servicos apresentados? (Se respondeu
sim, por favor justifique a sua resposta)

Conhecer se alguma administracdo de
condominios possui diferencial no mercado.

16. Indique os servicos que usufrui:

Identificar 0s servicos atuais para
compreender 0s servicos padronizados do
sector.

17. Por favor, indique os servigos que
gostaria de usufruir. Escolha pelo
menos 1 questdo e no maximo 5 op¢oes:

Pretendemos fazer uma correspondéncia
entre 0s servigos consumidos e 0s servicos
ideias que agregam mais valor e comparar
com resultados.

18. Indique qual é o seu nivel de
satisfacdo em relagdo a administracéo
atual:

Identificar o grau de satisfagdo dos
condominios  associado aos  servigos
prestados.

19. Qual é o grau de importancia
atribuida a existéncia de um sito Web de
partilha de conhecimento voltado para
os condominios com funcionalidades
que permitam obter informacéo, saber o
que os prestadores de servico oferecem
e solicitar orcamentos.

Conhecer o grau de importancia atribuida a
plataforma online orientada para o
condémino.

20. Identifique o nivel de importancia
atribuida a formagé&o aos condéminos no
sentido de perceber todos 0s
procedimentos necessarios para uma
tomada de decisdo consciente:

Saber a importdncia do conhecimento e
informacédo no na area do condominio.

21. Na sua opinido, quais 0s servigos
que considera agregador de valor aos
condominios e gostaria de ver numa

Conhecer a partir da 6tica do condémino
quais sdo as funcionalidades e servicos
desejados para a plataforma.

Estudar a cocriacdo de valor direcionada a

plataforma online:

Seccdo | - Identificacdo do perfil de inquerido/contexto dos condéminos.

No primeiro grupo de questdes foram desenvolvidas 8 questdes fechadas e os indicadores
podem tracar um perfil basico dos inquiridos e compreender quais s&o as suas caracteristicas
dos conddéminos que responderam ao questionario. Para responder a esta questdo foram
escolhidos 8 indicadores para tracar o perfil dos inquiridos, nomeadamente, o género, faixa
etaria, nivel instrucdo e localizacdo. Estes elementos sdo responsaveis por caracterizar o
perfil do utilizador. E importante saber todas essas caracteristicas, para compreender quem
é 0 publico-alvo do inquérito que podera ser o utilizador da plataforma caso considere
interessante o seu desenvolvimento.

Relativamente aos indicadores nimero de fracGes do condominio e fragdes em contencioso
caraterizam a dimensdo do contexto do perfil, e os indicadores de analise de contas e

pagamento do IVA relacionados as faturas estdo associadas as atitudes comportamentais.

42



Seccdo Il — A anélise da administracdo esta relacionada a satisfacdo dos condéminos aos
servigos prestados pelos administradores de condominio e reunimos alguns indicadores que
poderdo influenciar a mesma. Nesta secdo 0os condominos avaliam a administracdo do seu
condominio, assim podemos perceber de forma clara qual é o seu contexto, suas escolhas e
opinido através das experiéncias vivenciadas.

Desenvolvemos 10 questdes e seus respetivos indicadores associados as questdes 9 a 18,
nomeadamente:

O tipo de administrador, importa saber qual é o tipo de solucdo escolhida pelos condominios,
na medida em que a formalizacdo de um administrador é obrigatoria.

A regularidade de reunides, outro indicador que auxilia a perceber o nivel de satisfacdo, visto
tratar-se de outra obrigatoriedade imposta por lei. Podemos compreender com as duas
primeiras questdes desta seccdo, se algumas das necessidades basicas do condominio estéo
a ser asseguradas. O fator tempo (anos) em fungbes como administrador caracteriza a
rotatividade das administracdes de condominios, interessa-nos saber qual é a lealdade dos
condéminos em relacdo a durabilidade do servico prestado. Outro indicador escolhido foi o
tipo de problema debatido nas reunides (questdo aberta) de forma a saber quais sdo 0s
assuntos reincidentes, este indicador também esta associado ao nivel de satisfacdo, pois a
ndo resolucdo dos problemas tendem a frustracdo e podera ser uma das respostas para um
baixo nivel de satisfacdo. A fonte de informacdo em caso de divida, este indicador foi
escolhido para saber o nivel de cocriacdo de valor entre o condémino e o administrador, se
colaboram entre si para gerar valor, ou ao contrario, o condémino procura obter
conhecimento através de outros recursos. Com o objetivo de conhecer os motivos para
escolha da atual administracdo de condominios, formuldmos uma questdo aberta,
pretendemos saber como os administradores sdo selecionados, quais sdo 0s critérios
selecionadores adotados pelos condominos.

Como é do conhecimento de todos, existe uma padronizacdo dos servigos prestados pelas
administragdes, contudo é importante saber se neste sector ha alguma empresa inovadora do
conhecimento dos condéminos. Por este motivo consideramos o indicador diferenciacdo de
servigos apresentados pela administracéo, esta questdo € aberta. Os indicadores de servicos
contratados e servigos que gostaria de contratar, podemos analisar a padronizacdo dos

SEervigos e 0s servigos ideais para os consumidores. E por fim, desenvolvemos uma questao
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acerca do nivel de satisfacdo da atual administracdo do condominio em relagdo aos servicos
prestados e bem como ao nivel global de sector.

Secdo I11 - Andlise da plataforma voltada as necessidades dos condéminos, correspondem
as questdes 19 a 21.

Sdo desenvolvidas 3 questdes e seus respetivos indicadores, nomeadamente o nivel de
importancia atribuida a plataforma, pretendemos saber o interesse dos condéminos sobre o
assunto com o objetivo de saber se a plataforma podera ser ou ndo uma mais-valia.

O nivel de importancia atribuida a formacdo dos condéminos, este indicador realca a
necessidade de conhecimento e interesse no assunto. Esta questéo foi uma forma de ressaltar
a primeira questdo desta seccdo. O terceiro indicador possibilita a escolha dos servicos da
plataforma online, na medida que um dos principios da cocriacdo de valor é fornecer

ferramentas aos consumidores para criar mediante as suas necessidades.

3.3. Analise de Resultados

Descricdo e Caracterizacdo da amostra

Conforme referido das 21 questdes, o primeiro grupo é composto por 8 questdes e representa
o levantamento das caracteristicas demograficas, e comportamentais dos condéminos.

No primeiro grupo de questbes pretendemos definir o publico-alvo da plataforma, deste
modo, efetudmos uma comparacdo com 0s resultados obtidos no trabalho de pesquisa
“Gestao de Condominios: Redesenho dos servi¢os em busca do desenvolvimento sustentavel
e promocdo da inovacdo social ’[2] . Este autor serviu de suporte para a justificativa ndo
somente do primeiro grupo do questionario, mas também, da maior parte das questes
propostas.

A primeira questdo do questionario responde a idade dos inquiridos, pretendemos saber qual
é a faixa etaria dos interessados sobre o assunto. Objetivamos determinar e comparar a taxa
etaria dos inquiridos com os resultados do questionario produzido no trabalho de pesquisa
de Malheiro [2].

Numa amostra de 171 respostas, a predominancia de idade dos inquiridos foi de 84%,

compreendida entre os 25 e 45 anos [2].
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O inquerido produzido nesta pesquisa obteve 28 respostas, sendo que 68% corresponde as
idades entre 26 e 45 anos, por tanto, houve uma variacdo de 16% de diferenca entre os

resultados.

Representag¢do da amostra por faixa etaria

50%
39%
40%
29%
30%

20% 14% 14% H Total

0% [ _
<=25anos Entre 26 até Entre 36 até Entre 46 até > 56 anos
35 anos 45 anos 56 anos

Figura 3.4 - Representacdo da Amostra por idade

A segunda questao esté associada ao género e pretendemos saber qual € a predominancia do
género de interessados no tema. Nos resultados obtidos por Malheiro, a predominancia
incide no género masculino com 46% e 54% do género feminino [2].

Conforme o grafico que se segue, o género feminino correspondeu a 20 inquéritos
concluidos, duas vezes e meio a mais do que os inquéritos respondidos pelos homens. Este
resultado responde a segunda questdo, sobre que género possui mais interesse pelos dos

assuntos do condominio.

Representag¢ao da amostra por género

25

71%

20
15

0,
29% H Feminino
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Feminino 20

Masculino 8

Figura 3.5- Representacdo da amostra por género

Observamos que as tendéncias se mantém, existe um maior percentual do género feminino

interessado pelos assuntos do condominio relativamente ao género masculino. Apesar dos
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dados recolhidos nesta pesquisa obterem uma variagdo de 17% relativamente as pesquisas
de Malheiros.

A questdo trés é relativa ao nivel de escolaridade e desejamos saber se existe algum padréo
entre os inquiridos com interesse pelos assuntos do condominio.

Segundo Malheiros, o nivel de instru¢do dos inquiridos foi de 90%, com ensino superior e
nenhum com o ensino médio [2].

Em contrapartida a amostra recolhida demonstra que cerca de 61% dos inquiridos possui
ensino superior, 36% ensino secundario e os restantes 4% ensino basico.

Podemos afirmar que existe um padrdo entre as duas amostras, 0s condéminos com o ensino
superior tendem a possuir mais interesse pelos assuntos do condominio.

Relativamente a questdo quatro, referente a localizacdo do imovel, pretendemos saber onde
essa amostra se concentra, as respostas ao inquérito estariam a concentrar-se em apenas uma
localidade, ou dividia-se pelos centros urbanos? Pretendemos comparar nossa amostra com
0s resultados a seguir expostos. Foram considerados os distritos administrativos de Portugal.
De 171 pessoas, 54% dos inquiridos assinalaram a localizacdo do Porto e apenas 9% eram
de Lisboa [2].

Localicacao do Imovél

W Agores
M Braga
32% Leiria
Lisboa

H Porto

B Setubal

Figura 3.6 - Localizagéo do Imdvel

Houve maior incidéncia para a regido de Lisboa com 46% e menos respostas ao questionario
nas regides de Setubal e Leiria com 7%.
Desta forma, é reafirmada a tendéncia de que os condominos estdo situados nos grandes

centros urbanos, através dos resultados alcangados em Lisboa e no Porto com 65% da
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amostra em contraste aos resultados das regibes de Acores, Braga, Leiria e Setubal que
somados compreendem 21% da amostra.

A quinta questdo é relativa ao numero de fragdes por condominio. Procurdmos compreender
qual é a dimensdo do seu contexto. Na medida em que, quanto maior o condominio, mais
organizacao exige. Esta questdo foi desenvolvida tendo em atengdo os seguintes dados:
Cerca de 56% dos inquiridos responderam que habitavam em edificios de até 29 fracGes e
8% fez mencdo a mais de 100 fracdes. [2].

O imovel inserido em condominio com menos de 28 fracBes corresponde a 68% da amostra
e 7% sdo condominios entre 85 e mais de 100 fracdes.

Neste seguimento, os problemas existentes no condominio afetam as familias que nele
residem, na sua maioria com menos de 28 frac6es. Apenas um inquirido respondeu néo saber
quantas fracdes existem no seu condominio.

Os servicos de contencioso ou aconselhamento juridico sdo raramente utilizados, porque
existem poucas fragbes em contencioso.

Para apoiar esta afirmacao, recorremos ao resultado obtido da dissertacdo de Malheiro.

A questdo seis foi desenvolvida para compreendermos se esta tendéncia continua a verificar-
se. “Os servicos de contencioso e aconselhamento legal séo ainda relatados por 36% dos
inquirido”[2].

Questionados sobre a existéncia de a¢fes em contencioso no seu condominio, 68% dos
inquiridos ndo possuem este obstaculo ou ndo sabe a resposta. Cerca de 25% dos inquiridos
possuem este problema e referem o intervalo entre 1 a 2 fracGes, em contrapartida 7,14%
com mais de 3 fracdes.

Menos de 1/3 dos inquiridos, ou seja 32% possuem este problema, pelo que apresenta uma
tendéncia muito semelhante a afirmacdo proposta acima. Podemos concluir que a tendéncia
se mantém.

O objetivo da questdo sete é verificar a frequéncia de analise das contas, sabemos que pelo
menos uma vez ao ano o condémino deve fazé-lo, mediante determinag&o imposta por lei.
Segundo o n.° 1, do artigo 1431.°, do Cddigo Civil, a assembleia de condéminos relne-se na
“primeira quinzena de janeiro ”. O administrador do condominio € responsavel por convocar
a reunido para discutir os pontos importantes, inclusive para a aprovacdo das contas

referentes ao ultimo ano [3].
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Conforme apresentado no gréfico, 50% dos inquiridos analisa as contas uma vez ao ano,
apenas 3% ndao faz analise de contas. Podemos afirmar que a maior parte dos condominios

analisam as contas no periodo obrigatorio por lei.

Analise de contas

H Nunca, limito-me a pagar as
quotas.

M Pelo menos 2 vezes ao ano,
dedico um tempo para analisar as

contas. N . .
H Por vezes ndo analiso e confio que

estd tudo bem.

Sempre que ha reunides anuais,

> dedico um tempo para analisar as
7% contas.

\_!/11%

Figura 3.7 - Analise de contas por parte dos condéminos

50%

A questdo oito foi desenvolvida para compreendemos o nivel de aceitacdo dos condominios
relativamente ao pagamento do IVA, e consequentemente o tipo de documento que 0s
condoéminos aceitam como comprovativo associado as contas do condominio em relacdo aos
servigos prestados de manutencao.

Malheiro descreve o resultado das observagdes a quatro empresas de administragdo em
contexto de reunido com os condéminos. Identificou como um dos principais problemas
encontrados, uma atmosfera de desconfianca relativamente as contas [2].

Cerca de 64% ndo concorda com a contratacdo de pequenos servigos de manutengdo por
parte do administrador sem o pagamento do respetivo IVA, apenas 14% ndo concorda nem

discorda.
Parte Il - Analise administragéo de condominios e satisfacdo do condémino
A questdo nove versa sobre quem administra 0 condominio, pretendemos saber qual é a

preferéncia dos condominios e qual € o tipo de solu¢do mais adotada, interna ou externa ao

condominio. Para sustentar estas questdes recorremos as seguintes afirmacoes:
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Segundo o Art.° 1435 e Art.° 1435-A do Cdédigo Civil, a assembleia de condominios deve
eleger um administrador, mesmo que este, seja de caracter provisorio. Contempla a
possibilidade ser um dos condéminos ou uma pessoa externa ao condominio [3].

As entrevistas realizadas aos condominios, no trabalho de dissertacdo proposto por Malheiro
“Gestao de Condominios: Redesenho dos servi¢os em busca do desenvolvimento sustentével
e promocao da inovagdo social”, sdo apresentados varios motivos para a escolha de uma
solucéo externa ao condominio[2].

A analise dos dados recolhidos demonstrou que aproximadamente 61% preferem servicos
externos de administracdo de condominios e 39% optam pela administracdo realizada por
um condoémino voluntério. Ou seja, quando 0s condéminos pagam por este servico, procuram
sempre uma solucdo externa. Os dados confirmam assim, a tendéncia de que atualmente os
condoéminos preferem contratar solucBes externas para a gestdo do condominio e sdo cada

vez menos 0s proprios condéminos fazerem esta gestao.

Regularidade de Reunides

35%
’ 32,14% 32,14%

30% 1 ‘ J ‘
25% 21,43%
20% ‘ i m<1lano
9 ‘ | M Entre1a2anos
12; 7,14% M Entre 3 a 5 anos
3,57% 3,57% Nao sei
5% ‘ |
0% R —

Empresa de administragdo de Um conddmino voluntariado
condominios

Figura 3.8 - Regularidade de Reunides

Na questdo dez, visamos saber qual é a regularidade da reunido de condominios, para tracar
um paralelo com o tipo de administracdo de condominios, no sentido saber qual é o tipo de
administracdo mais eficaz em termos de marcagéo de reunides e 0 compromisso, tendo em
conta o prazo imposto por lei.

A décima questdo, procura compreender se efetivamente os administradores se preocupam
em cumprir as obrigaces impostas pelo n.° 1, do artigo 1431.°, do Codigo Civil, em que

menciona a obrigatoriedade de marcar a reunido anual [3].
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O resultado do inquérito demostrou que 55% dos condominios responderam que a reunido é
marcada anualmente [2]. Contudo, Malheiro ndo contou com a possibilidade das empresas
marcarem reunides fora do espaco temporal designado por lei.

Recorrendo aos dados recolhidos, existe um equilibrio entre os dois tipos de gestdo de
condominios no que respeita ao espaco de tempo entre as reunides realizadas, 32% dos
administradores convocam reunides num espago de tempo menor do que um ano e 4% entre
3 a 5 anos, sendo considerados como gestdo de condémino voluntario.

Neste seguimento, observamos que a gestdo realizada pelas empresas de condominios
apresenta valores elevados no indicador de reunides entre 1 a 2 anos, cerca de 21%
comparativamente aos administradores que sdo simultaneamente condéminos. A partir
primeiro ano ja é considerado ilicito segundo o codigo civil, contudo, na sua maioria, ambos
os tipos de administracdo efetuam reunides tendo em conta os prazos exigidos por lei.

Esta questdo (onze) versa sobre o tempo em exercicios da Ultima administracdo de
condominio e pretendemos saber qual € rotatividade dos administradores. Esta questdo
podera demonstrar qual o nivel de lealdade e satisfacdo dos condéminos e relacionar com a
rotatividade dos administradores.

Esta questdo € sustentada pelo artigo “4 Cognitive Model of the Antecedents and
Consequences of Satisfaction Decisions”. O argumento referido no artigo menciona que a
satisfacdo do consumidor é definida pela diferenca ou comparacdo entre a percecdo do
desempenho do produto e as expectativas geradas pelo mesmo[21].

Os dados relativos ao espaco temporal em que os administradores estdo em exercicio no
condominio demonstraram que 32% desempenha func¢BGes hd um ano e apenas 4% possuem

a mesma tendéncia entre os 7 e 8 anos de administragdo continua.
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10 anos ou mais
8 anos 7% 1 ano ou menos

4% 7%

7 anos
4% B 1 ano ou menos
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M 2 anos
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5 anos 32% 3 anos

14%
H 4 anos

M 5anos
4 anos

7% B 7 anos
3 anos W 8 anos

7%

2 anos W 10 anos ou mais
18%

Figura 3.9 - Tempo de Exercicio da Administracdo de condominios
Neste sentido, 21% dos 32% dos administradores em funcGes a um ano, realizaram mais de
uma reunido e esta tendéncia diminui conforme o0s anos em exercicio aumentam. Até ao 2°
ano, 43% dos administradores realizou reunides antes de um ano e cerca 4% dos
administradores a partir dos 8 anos de exercicio realizam reuniées mais de uma vez por ano.
Desta forma, a rotatividade de 57% das administracbes de condominios até dois anos

demonstra que o nivel de lealdade e satisfacdo dos condéminos é mediano.

Para compreender os problemas relacionados ao condominio, foi proposta a seguinte questéo
(doze): Quais sdo os principais problemas debatidos em reunido de condéminos?

Com a questdo de resposta aberta pretendemos testar através da comparacdo entre 0S
resultados de pesquisas anteriores, se houve alguma mudanca de paradigma em relacdo aos
problemas debatidos, nomeadamente em relacdo as obras e o relatorio de contas ou se em
2018 h& uma mudanca de cenario.

Os problemas mais discutidos nas reunibes de condominios estdo relacionados as
competéncias do gestor, nomeadamente, contas, orcamentos, validade de decisdes, entre
outros relacionados a qualidade e subcontratacdo [2].
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Tabela 3.4- Respostas a questao 12 - Assuntos mais tratado do condominio

Principais problemas debatidos na Reunido de condominios

Contas

Contas e Obras

Obras

Locacdo de
estabelecimento
comercial

Manutencgéo

Ruido sonoro

Nao sabe

Limpeza

H1: Faltas de pagamento
H4: Contas

H8: Falta de pagamentos

H13: Falta de pagamento do valor do condominio por parte de alguns
condoéminos que faz com que ndo se consiga fazer obras necessarias.

H23: Contas

H25: Contas

H26: Falta de pagamento do respetivo condominio.

H27: Investimentos em Infraestrutura

H7: Problemas no prédio: elevadores, manutencao da limpeza,
alteracdes de porteira, e até recentemente se se contratava uma
empresa p a gestdo do condominio

H16: pagamentos e obras

H2: Falta de pagamento por parte de alguns condéminos e necessidade
de obras no prédio

H17: Quotas e obras

H21: Projetos futuros, arranjos a fazer e, por vezes, notas sobre as
quotas.

H9: Obras.

H10: Utilizacdo indevida de espagos comuns da garagem, algumas
fissuras e humidades em algumas fragdes, Necessidade de pintar a
fachada do bloco de apartamentos

H12: Execucédo obras

H19: degradacéo do edificio e obras

H20: recuperacdo do imovel

H28: Obras

H6: Aluguer das lojas

H3: Arranjos

H15: Manutencdo, obras, regulamento

H14: A manutencdo de areas comuns a outros lotes, nomeadamente o
parqueamento

H24: Manutencdo do prédio

H11: Obras de manutengéo

H18: Barulho
H5: Nao sei

H22: Estado do imovel e a sua higiene
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As respostas ndo possuem muitos detalhes, contudo é notdria a preocupacgéo pelas contas.
Relativamente as obras s&o consideradas mais importantes do que propriamente a
manutencdo preventiva dos edificios. O padrdo dos assuntos debatidos mantém-se, na
medida em que as obras estdo diretamente associadas a subcontratacao e as contas continuam
a ser um assunto recorrente.

O objetivo da formulagdo da questdo treze é compreender quais séo as fontes de informacéo
que os condominos utilizam, esta questdo € importante para percebermos o nivel de
proximidade com o administrador, se existe cocriacao de valor por parte dos condominos, se
preferem ser esclarecidos pelo mesmo e trocarem informages entre si, ou ao invés disso,
procurar informac&o no sitio Web.

Para sustentar esta questdo Vargo e Lusch propdem as 10 premissas fundamentais para a
criacdo de valor, apresentado no artigo “Service-dominant logic: continuing the evolution®.
A troca de conhecimento gera cocriacdo de valor. A sexta premissa defende que o cliente é
um cocriador intencional de valor [23].

Segundo os dados recolhidos 64% dos condominos recorrem ao administrador para
esclarecer suas dividas e apenas 7% procuram as respostas nos livros.

Conforme descrito, a principal fonte de informacao é o contacto com o administrador, mas
também foi importante observar que 43% dos inquiridos responderam procurar informacéo
na internet, no sitio Web.

A tabela abaixo é referente a questdo catorze. Pretendemos compreender quais sdo os fatores
mais relevantes e considerados como elementos chaves para a predilecdo de uma gestdo em
relacdo a outra. Esta questao esté relacionada as experiéncias dos condominios.

A questéo foi de respostas aberta. As respostas foram agrupadas por assuntos de semelhanca.
Podemos perceber quais sdo os fatores motivacionais e generalizar ao sector.

Para sustentar esta questdo, mencionamos a 10% premissa apresentada no artigo “Service-
dominant logic: continuing the evolution®. Cada individuo determina o valor de forma tnica,
através dos fendmenos da consciéncia, ou seja, através do contexto, do significado, da

experiéncia[23].
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Tabela 3.5- Respostas a questao 14

Quais foram os motivos que o levaram a escolher a atual ministragao?

R1: N&o participei na escolha da atual administracdo

R2: E uma empresa ¢ ja estava escolhida antes de vir morar aqui

R3: Ja estava escolhida

R4: Jaera

R5: Ja existia quando aluguei a casa

R10: A data da aquisicdo da minha fracéo a atual administracio ja estava
em exercicio.

R13: Ja estava escolhida quando me tornei moradora do prédio.

R26: N&o foi uma escolha minha, j& exercia esta empresa quando fui viver
para aquele prédio.

R21: Era a vez dessa administracéo.

R27: N&o participei da votagdo

R19: os restantes condéminos votaram na mesma
Participou na R28: Nao escolhi este, foi a maioria

Votagéo ) x .
administrador R8: Selecéo normal estipulada

N&o participou na
votacéo do
administrador

R25: Foi proposta e comparativamente com outras
R6: Boas referéncias

Referéncias / R9: Boa informacao.
Indicagéo R12: Recomendagéo de outro condémino
R16: conhecido de um vizinho
Ealta de R7: Indisponibilidade dos condéminos
administrador R15: Falta de administracéo

R11: Facilidade de administragéo
Disponibilidade R24: Disponibilidade da pessoa em questéo
R17: Passa de andar para andar

R14: O facto de existirem dividas a prestadores de servicos, deixadas
anteriormente por uma empresa de gestdo de condominios e por

L considerar o atual condémino voluntario uma pessoa idonea.
Ma gestao
R18: Ma gestdo da anterior

R20: Incumprimento de alguns condéminos no pagamento
Assuntos Diversos  R22: Rotatividade

R23: Nao fui eu.

Os resultados demostram que 48% dos inquiridos ndo participaram na votagdo para nova
administracdo. As respostas que contemplavam “boas referéncias”, ou seja, o administrador
é eleito sem concorréncia, € a mesma percentagem de respostas dos que mencionaram

“Selecdo normal estipulada” ou seja, comparagao entre propostas beneficio/custo.
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A questdo quinze é de resposta aberta. Pretendemos saber se existe no mercado empresas de

administracdo de condominios com diferencial apresentado face aos concorrentes.

As caracteristicas dos servigos prestados sao homogenias, na medida em que ndo existe

servigos gue se destaquem através do seu diferencial neste sector de atividade [6].

Tabela 3.6 - Resposta a questéo 15 - Diferencial das empresas de administracéo de

condominios

Empresa de administracdo de condominios
com diferencial no mercado

Respostas

Sim

Q2: Sim, a do meu prédio chama-se
"Dominante".

Q28: Sim. Conheco a servigrupo.

Q1l:

Néo

Q3:

Nao

Q4

Néo

Q5:

Néo

Qe6:

Nao

Q7:

Néo

Q8:

Nao

Qo:

Néo

Q10:

Nao

Q11:

Nao

Q12:

Néo

Q13:

Nao

Q14:

Néo

Q15:

Nao

Ql6:

Néo

Q17:

Néo

Q18:

Néao

Q19:

Néo

Q20:

Nao

Q21:

Néo

Q22:

Nao

Q23:

Nao

Q24.

Néo

Q25:

Nao

Q26:

Néo

Q27:

Néo
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As respostas foram concretas e ndo acrescentaram detalhes. Neste sentido, 26 respostas
foram “ndo”, os individuos ndo conhecem nenhum diferencial entre as empresas do mercado
e dois inquiridos apresentaram o “‘sim” como resposta, no entanto ndo foram precisos quanto
ao diferencial das duas empresas referidas ““servigrupo” e “dominante”.

Como podemos observar, os servigos prestados ndo apresentam diferencial e as empresas
raramente se destacam no sector através da diversificacdo dos seus servicos.

A questdo dezasseis procura responder quais sdo servicos que atualmente sdo utilizados pelos
condominos para compreender qual € o tipo de servico padronizado no sector, enquanto a
questdo 17 esta relacionada as preferéncias e necessidades, 0s servi¢os que o0s inquiridos
gostariam de usufruir, recorrendo a um ponto de vista mais individual e menos coletivo dos
servigos prestados. Pedimos que escolhessem entre 1 a 5 servicos. Pretendemos fazer uma
correspondéncia entre 0s servigos consumidos e 0s servicos ideias que agregam mais valor
e consequentemente va de encontro as necessidades reais e qual é a disparidade entre 0s
mesmos. As afirmacdes que se seguem sustentam as questdes 16 e 17.

Os resultados apresentados mostram que 0s servigos considerados relevantes séo
nomeadamente, “servicos administrativos, de limpeza, de manutencdo, vistorias e
inspegoes” [2].

Existe um forte potencial no mercado para a entrada de novos servicos a serem considerados
pela administragdo de condominios [2]. Os resultados do inquérito online, a esta questao,
demonstrou que 30% dos inquiridos gostariam de usufruir de servicos de limpeza doméstica
e 15% de lavandaria [2].
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Prestacao de Servicos

Servicos individuais & medida das necessidades de... [T ———— 61%
Video vigilancia 4%—' 29%

Servigos Médicos WEE— 18%

Administrativo (contabilidade, reunides, execugéo... ﬂ 43%
Seguro do condominio [ le 16%

Lavandaria e/ou limpeza doméstica W 25%
0

Reparagdo de Conputadores Wl 7%

Reparagdo de Eletrodomésticos 4%—' 29%
Apoio Juridico T 21%
Manutenc3o e Reparacio [ e ol 61%
Vistoria Técnica e inspe¢ao ﬂ 43%
Jardinagem 4%_ 32%
Limpeza | e ———— 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M Servigos que gostaria de usufruir B Servigos prestados

Figura 3.10 - Servicos Prestados e servicos desejaveis

No ano de 2013, o trabalho de pesquisa de Malheiros, concluiu que os inquiridos gostariam
de usufruir de servicos de limpeza doméstica e de lavandaria. Nesta pesquisa identificAmos
gue uma pequena parte dos condéminos possuem este servico na atualidade. Contudo, a
demanda em sete op¢Oes de servigos proposta no questionario € mais elevada do que a oferta.
A limpeza das areas comuns destaca-se entre 0s servigos prestados com 93%, ao contrario
dos servicos de vigilancia representados por 4% dos servigos prestados.

Em contrapartida, se os condominos pudessem escolher os servicos que gostariam de
usufruir, 61% considerou os servi¢os a medida e 4% pelos servicos de jardinagem.
Segundo o grafico, curiosamente existem servigos prestados atualmente que fogem ao
padrdo do mercado e apesar de ndo apresentarem expressividade em termos percentuais,
como por exemplo, o servico de lavandaria e/ou limpeza doméstica com 4%, podera ser um
indicador de que algumas empresas comegam a apresentar NoOvos Servicos.

Em contrapartida, 61% os inquiridos escolheram os servi¢os a medida, ou seja, para colmatar
este desafio, seria necessaria uma base de dados de fornecedores muito superior ao que

atualmente as empresas de administracdo de condominios possuem.
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Para o desenvolvimento da questdo dezoito foram considerados os servigos indispensaveis
em um condominio. Esta questdo foi elaborada no sentido de perceber qual é o grau de
satisfacdo dos condominios associado aos servigos prestados. Séo utilizados 5 indicadores,
o indicador “ndo se aplica” esta relacionado aos servigos que nao existem no condominio.
Escala: N&o se aplica Baixo; Regular; Elevado; Excelente

O artigo “A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction
Decisions” destaca a relacdo de dependéncia entre a satisfacao, expectativas e a percecao do
desempenho do produto. A avaliacdo da satisfacdo € um processo comparativo entre as
experiéncias vividas e um padrdo referencial, sintetizando a comparagdo entre as
expectativas e a apreensdo do desempenho do produto [21].

A questdo a seguir pretende expor de uma forma geral, a satisfacdo dos condéminos em
relacdo a qualidade dos servicos prestados. O grafico mostra que 61% dos inquiridos

consideram o indicador obras com baixa qualidade e apenas 4% consideram de qualidade

excelente.
Qualidade dos servigos prestados
70%
61%
60% 7%
50% 50% 6%
20% 43% | ’
40% - - ‘ ‘ - 36%
o 32% 32%
29% 29% °
30% | | : : : -
21% 21% 021% | 21%
20% 140 8% - - 18%
11% 11% 1%
100 7%0 | 7% | | N | 7% 7% . 7% 7%
° 4% 1% 4% I4% 1% 4% 4%
0% EEES H Bl - o | | | - e - N ] l-
Administrativo  Financeiro  Apoio juridico Manutengdo  Reparagdo Limpeza Obras

B N3o se aplica Baixo Regular M Elevada M Excelente

Figura 3.11 - Satisfacdo dos Condéminos aos servicos prestado

Desta forma, é interessante observar que neste sector o nivel de qualidade dos servicos
prestados percebido pelos inquiridos apresenta indicadores de baixa qualidade muito
superior ao nivel de qualidade elevada e excelente. Uma analise geral dos indicadores da
qualidade demonstrou que 13% ndo se aplicava ao servigco, 31% considerou de baixa
qualidade, 36% de qualidade regular, 15% de qualidade elevada e apenas 5% de qualidade
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excelente. Neste sentido, o nivel de satisfacdo com maior incidéncia em relagdo aos servicos

prestados no sector, encontram-se entre baixa a regular.

111 - Analise de plataforma voltada as necessidades do condémino

Na questdo dezanove pretendemos saber grau de importancia atribuida a uma plataforma
com funcionalidades que permitam obter informac&o, saber o que os prestadores de servigo
oferecem e solicitar orcamentos voltada aos interesses dos condéminos. Para o efeito sdo
considerados 5 indicadores. Em uma escala de 1 a 5, sendo que 1 é atribuida a qualificacdo
“sem importancia” e 5 muito importante.

Segundo Malheiro, ao referir-se sobre a homogeneidade do sector, menciona:

“Apb6s uma pesquisa de mais de 70 empresas da zona do Porto e Lisboa, verificou-
se que a maioria ndo tem um website funcional e os servi¢os prestados sao
invariavelmente os mesmos” [2].

Para 50% dos inquiridos é importante existir uma plataforma com estas funcionalidades,
apenas 4% julgou pouco importante.

Para compreender melhor a importancia da plataforma online na opinido dos inquiridos, as
percentagens dos indicadores “muito importante” e “importante” foram somados e

totalizaram 89% dos inquiridos.

Nivel de Interesse associado a

Plataforma
60% 50%
39%
40%
4% °
2 3 4 5

Figura 3.12 - Importancia da plataforma

A questdo sobre a utilidade da plataforma foi estrategicamente proposta antes de questionar
os condominios sobre a necessidade de formacédo para ndo influenciar nos resultados obtidos

na questdo dezanove.
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Com a elaboragdo da questdo vinte, pretendemos compreender o nivel de necessidade de
formacdo dos condominios neste sector. A avaliagdo é efetuada através dos parametros de
importancia atribuido. Sdo considerados 5 graus, sendo que “Sem importancia” corresponde
ao grau 1 e “Muito importante” ao grau 5.

Esta questdo foi elaborada tendo em atencdo os seguintes resultados: Cerca de 70% dos
condominios entrevistados estariam dispostos a pagar para terem formacao sobre as regras
coletivas inerentes ao condominio [2].

Através do grau de importancia, os inquiridos atribuiram o indicador “muito importante”, 0
que resultou em 68% de méxima e 4% regular.

A pesquisa referida acima reforga os valores apresentados nesta pesquisa, sendo bastante
semelhantes. As respostas incidiram entre os indicadores “muito importante” e “importante”,
totalizando 97% dos inquiridos.

Ap0s responder as questdes anteriormente propostas, é necessario compreender quais sao 0s
servigos que agregam valor aos condéminos através de uma plataforma online. Nesta
sequéncia foram desenvolvidas algumas possiveis repostas, selecionadas pelos inquiridos.
Para apoiar esta questdo, Vargo & Lusch descrevem no artigo “Service-dominant logic:
continuing the evolution” a 7% premissa fundamental para o marketing de servicos,
menciona que a empresa pode oferecer os recursos para a criagdo de valor de modo
colaborativo com o consumidor por meio de propostas de valor, mas ndo pode entregar valor
de modo auténomo [23].

O servico de maior destaque foi solicitacdo de orcamentos relacionados ao condominio, com
82% e o0s servicos apresentados com menor interesse pelos condominios foram,

nomeadamente, 0s anuncios na plataforma e apresentacdes de contetido em video, com 21%.
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Opiniao sobre os servigos e funcionalidades da
plataforma

Colocar um andncio relativo as necessidades [N 21%

Conteddo relacionado aos direitos, obrigacGes e... [ 57%
Receber por email atualizagéo de conteddo... [N /3%

Apresentagdes em video dos contetdos [N 21%

Legislagdo vigente [ 71%

Contelido com perguntas e respostas [N 29%
Dicas de poupanca [ 50%

Contetdo relacionado as solugdes tecnolégicas... [N 32%
Conteddo acerca dos processos corretos Vs... [ 39%
Solicitar orgamento para servigos individuais... [N 43%
Solicitar orcamentos relacionados ao... [ e 82%
Solicitar orcamento a administragées de... [N 61%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Figura 3.13 — Nivel de interesse sobre as funcionalidades e servicos da plataforma

Através do gréafico, compreendemos o ponto de vista dos condominios relativamente a
plataforma, sdo poucos os condominios que anunciariam na plataforma, posicionando a

mesma como um sitio dedicado apenas a pesquisa de conteudo.

Em suma, os objetivos propostos no questionario foram todos atingidos, na medida em que
o perfil do utilizador foi identificado. Segundo os dados recolhidos, o publico-alvo foi
considerado misto com tendéncia para o género feminino, propensdo para o intervalo de
idades entre os 25 a 45 anos e concentragdo nos urbanos de Lisboa e Porto. Relativamente
as outras questdes associadas ao perfil ajudaram a compreender o comportamento e 0
contexto do utilizador.

O nivel de satisfacdo do conddmino no sector e o0 seu contexto continuam a reforcar a
necessidade de uma dinamica diferente da atividade. Um exemplo disso € o nivel de
satisfacdo dos inquiridos aos servigos prestados e a rotatividade da administracdo de
condominios.

Desta forma, também foi possivel compreender a importancia atribuida pelos condéminos a

informacdo sobre o tema, a importancia da plataforma, e proporcionar aos utilizadores a
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cocriacdo de valor direcionado a plataforma, através dos servicos escolhidos para integrar a
mesma.

Nesta sequéncia, a analise dos dados recolhidos contribuiu para todo o trabalho, na medida
em 0s objetivos propostos no questionario serviram de base para a estruturacao pratica da
modelacdo da arquitetura de informacdo defendida por Morville e Rosenfeld, através dos
pilares da arquitetura de informacédo, designados como: utilizador, contexto e contetdo,
considerados como 0s trés componentes necessarios para o desenvolvimento de um projeto
em ambiente Web. No proximo capitulo s@o apresentados os servigos informativos, a
modelacgdo da informacéo e o funcionamento da GC, com origem nos dados descritos neste
capitulo.
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4. Proposta de Solug¢ao
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4.1. Introducao

Para esta proposta foram expostos os servicos com maior adesdo pelos utilizadores ao
inquérito. Neste seguimento, referimos uma breve explicacdo do sistema de gestdo de
contetdos utilizado e realizando o alinhamento dos sistemas de informacdo com o modelo
de negdcio da plataforma.

As componentes da arquitetura de informacdo mencionadas nos trabalhos relacionados,
referentes a Morville e Rosenfeld serviram de guia para a modelagdo da arquitetura de
informacdo na plataforma. S&o apresentadas as recomendacGes sobre as componentes que
devem estar presentes num sitio Web, aplicadas de forma geral ao mapa da plataforma, na
medida em que estas recomendacdes foram diretamente trabalhadas no sistema de gestao de
contetdo. Sendo referenciado por Morville e Rosenfeld a importancia da otimizacdo da
informacdo para os mecanismos de pesquisa, este topico também foi desenvolvido.

E por fim, abordamos o funcionamento do GC para a plataforma, a classificacdo de

informacdo, bem como, a estrutura e funcionalidades da mesma.

4.2. Proposta de Servicos

Os servicos da plataforma devem abranger a maior parte da opinido dos utilizadores. Desta
forma, a questdo 21 é crucial para compreender as necessidades dos condéminos e salientar
quais séo os servicos informativos relevantes. Neste seguimento, os servi¢os escolhidos no
questionario com aceitacdo de pelo menos 25% dos inquiridos foram selecionados para

integrar os servicos da plataforma e sdo abaixo listados:

e Dicas de tecnologia — Esta rubrica a informagdo é orientada para as inovagoes

tecnoldgicas para o condominio.

e Dicas de poupanca — Este servico tem como objetivo a reducdo de custos do

condominio, por exemplo, como reduzir as despesas de luz, manutencao preventiva,
conteudo de analise comparativa sobre os gastos, etc. Todos 0s assuntos inerentes a
reducdo de custos, estdo nesta rubrica.

e Contetdo relacionado aos direitos e deveres dos condéminos e administradores - Este

servico, tera subcategorias, na medida em que ao mencionar os direitos e deveres de
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ambas as partes, também devemos mencionar os procedimentos inerentes aos

mesmaos.

Informacdo sobre 0s procedimentos corretos Vs procedimentos incorretos — Esta

pagina reflete as disparidades entre os procedimentos, bem como, conselhos sobre as
atitudes mais vantajosas aos condéminos.

Perguntas frequentes — Este servico sobre perguntas e respostas é um espago

colaborativo, em que séo respondidas questfes enviadas pelos utilizadores.

Legislacdo e Minutas — Este servico permite que o utilizador importe ficheiros em

formato pdf relacionado a legislacdo e minutas em formato Word para serem editada.

De forma geral, estas sdo as estruturas de conteddos que devem compor o modelo da

plataforma, sendo dispostos conforme o seu contexto e funcionalidades.

Foram atribuidas quatro funcionalidades, nomeadamente:

Arquivos para download — Esta funcionalidade permite com que toda a legislacéo e

minutas possam ser importadas, bem como outros documentos relevantes, como por
exemplo, a procuragdo para efeito de reunides.

Newsletter - A criacdo da newsletter tem como finalidade manter o utilizador
informado sobre as noticias publicadas no sitio Web.

Solicitar orcamentos — Esta funcionalidade terd duas categorias, homeadamente,

prestacdo de servicos relacionado ao condominio - suas subcategorias sdo obras e
reparacao de computadores e prestacao de servicos individuais — subcategorias sao
administracao de condominios, jardinagem, limpeza e portaria, € manutencao. Outras
duas categorias adicionais estdo associadas a localizacdo — Lisboa e Porto.

O sistema utilizado é simples, o utilizador escolhe quais sdo as empresas
disponibilizadas na plataforma que pretende solicitar orcamento, sdo listados pelo
sistema todos os orcamentos requeridos, na sequéncia o utilizador preenche o
formulario com os dados necessarios e envia. Ndo € enviado diretamente para o
fornecedor, mas para a plataforma que faz a triagem dos fornecedores.

Para que seja possivel desenvolver uma comunidade em torno da plataforma foi

necessario adicionar uma funcionalidade da area de membros, esta funcionalidade

permite atribuir ao utilizador permissdes de acesso a toda informacao disponibilizada

na plataforma.
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e Foi incorporado um sistema de avaliacdo de artigos. Esta visivel para os visitantes,

mas apenas membros podem atribuir sua classificacéo.

e Todos os artigos contém links para interacdo nas redes sociais com a possibilidade
de partilha e atribuicdo de gosto. Relativamente aos anuncios dos fornecedores,
também possuem links para partilha nas redes sociais. Ndo é necessario efetuar o

login para ter acesso a este conteudo.

Contetdo Restrito

A plataforma possui sec¢des restritas de conteddo para os membros, designadamente:
e Todos os artigos relacionados aos procedimentos corretos e incorretos estéo
parcialmente privados.
e Todas as Minutas.
e Toda seccdo de legislacdo relacionada ao condominio, inclusive sobre animais de
companhia séo restritas.

e Espaco para tirar davidas aos condéminos.

4.3. Sistema de Gestdo de Contetdos

A plataforma foi modelada a partir da aplicacdo WordPress. Trata-se de um sistema de
gerenciamento de conteudo baseado em PHP e MySQL e é amplamente utilizado em
Websites e blogs. Seus plug-ins permitem que funcionalidades e recursos sejam incorporados
no Website conforme as necessidades. Todo o desenho e estrutura do Website pode ser

alterado através do recurso dos plug-ins ou utilizando o codigo CSS.

4.4. Alinhamento do Sistema de Informag¢do com o Modelo de Negdcios

O ArchiMate é uma linguagem gréfica, aberta e independente de modelacéo da arquitetura
empresarial. Esta é definida em trés camadas principais, designadamente, a camada de
negocios, responsavel por disponibilizar servigos para clientes, envolve os atores e
processos de negdcios. A camada da aplicacdo € responsavel por sustentar a camada de
negocios com servicos de software. A camada de tecnologia € responsavel pelos servicos
da infraestrutura e comunicacdo entre software e hardware. Desta forma, permite o

alinhamento do modelo de negdcios com a arquitetura de informagéo [27].
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Figura 4.14 - Alinhamento do Modelo negécios aos Sistemas de Informagéo —
Funcionamento da plataforma
Foi efetuado o alinhado 0 modelo de negdcios da plataforma com os sistemas de informacao,
visto que a tecnologia de informacéo abrange toda a estrutura necessaria para conseguirmos
0 dominio da complexidade e do fluxo de informagdes incluidas em suas atividades de forma

a assegurar o controlo da governanga corporativa.

4.5. Recomendagbes para modelag¢do da arquitetura de informagao

Os autores Morville e Rosenfeld argumentam que a arquitetura de informacao no sitio Web
deve conter quatro sistemas que serdo modelados com o recurso ao sistema de gestdo de
contetidos. Desta forma, o sistema de organizagdo deve estar presente atraves da hierarquia

e categorizagdo da informacdo por meio de esquemas ambiguos e exatos [6].
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4.5.1. Sistema de Organizacéao

O sistema de organizacgdo, 0s esquemas e estruturas informacionais utilizados no sitio Web

é responsavel por organizar e categorizar a informacéo. Desta forma, o sistema de gestdo de
conteido organiza a informag&o através da hierarquia da informacédo, bancos de dados e
redes de uma forma padréo. A estrutura da hirarquia dos modelos organiza a informacéo
contida em cada link do sitio Web e para determinar quais os modelos serdo utilizados para

apresentar cada pagina gerada.

| - LOGO

Quem somos Artigos Legislacao Servicos Tire suas dividas Contacto

® O

2}, Pesquisar

MNewsletter

Servigos Informativos

Subscrever

Receba Contedido
Atualizado

Artigos Recentes

Lorem ipsum dolor
sit amet,

Plataforma Colaborativa

Lorem ipsum dolor
sit amet,
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sit amet,

Testemunhos

NetCondominio.pt
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Categoria

Boas Priticas de Gestao
de condominics

Solicite Orcamentos
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Deixe seu like, partilhe!

Copyright by NetCondominio.pt © 2019

Figura 4.15 - Estrutura e organizacdo da plataforma
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Figura 4.16 - Implementacao do protétipo
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A organizacdo da pagina associada aos artigos possui uma barra lateral a direita replicada
em todos os artigos.

‘ - LOGOD

‘ Home Quem semos Legislagdo Servigos Tire suas dividas Contacto Login

Artigos

), Pesquisar

Categorias

| Selecionar Categoria - |

Mewsletter

Receba Conteddo Atualizado

Subscrever

Artigos Recentes

Arguivo

([« o T2l 3TaTs =)

NetCondominio.pt Informativo Categoria

Horme Artigc ) Selecionar Categoria -

Deixe seu like, partilhe!

Copyright by NetCondominio.pt © 2019

Figura 4.17 - Organizacao da pagina de Artigos

O desenho do prototipo esta presente no anexo VII.
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4.5.2. Sistema de Rotulacéo

O sistema de rotulacdo aplicado tem como objetivo guiar de forma intuitiva e rapida o
utilizador, através de links e icones. Segundo Morville e Rosenfeld deve transmitir a
informagcdo utilizando menos espaco possivel [2].

Condominos
Regras do
Condominio

Administrador

Dicas de Poupanga

Artigos
Dicas de Tecnologia

Procedimento correcto
Vs Incorreto

Administracao de
- condominios
Localizagdo

Quem Somos

Jardinagem
Relacionado ao
condominio
Limpeza e Portaria

Reparagdo de

Plataforma Servicos
computadores

Individuais

Orgamento

Tire suas duvidas

Login Registo

Legislagao Minutas

Termo de Utilizagdo

Politica de
Privacidade

I P4ginas [ Categorias
Figura 4.18 — Visdo da Estrutura da Plataforma
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Contudo, a ambiguidade da lingua pode dificultar a consisténcia da rotulacéo [2]. Na figura
abaixo é apresentado a rotulacéo das paginas e categorias. Portanto, o conjunto de rotulos

devem ser explicitamente claros para ndo provocar confusao ao leitor.

4.5.3. Sistema de Navegacao

Para o sistema de navegacdo deve existir acessibilidade entre as paginas, a verificagdo do
funcionamento dos hipertextos, a estrutura dos possiveis caminhos dentro da informacé&o, o
mapa referente ao sitio Web. Deste modo, alguns artigos possuem links internos para outros
artigos relacionados no corpo do mesmo e alguns links externos. Por padrdo todos os artigos
contém um bloco de artigos relacionados por categorias no fim dos mesmos. O menu
principal e 0 menu de rodapé estdo presentes em todas as paginas e reforcam a acessibilidade,
garantindo mais de um caminho para se encontrar o contetdo pretendido.

Assim, a plataforma deve possuir trés subsistemas, nomeadamente, a navegacdo global
necessaria em qualquer sitio Web, corresponde as opg¢fes mais abrangentes que possibilitam
ao utilizador uma visdo geral do sitio Web. A navegagao global exibe as hiperliga¢des para
0s principais sitios Web, como no caso dos menus, superior principal e de menu de rodapé.
A navegacdo contextual permite que os contetidos sejam relacionados através de links, ou
seja, trata-se de uma colecdo referéncias cruzadas. A navegacao local corresponde ao acesso
do utilizador as subsecc6es do sitio Web. Desta forma, a pagina dos artigos possui um menu

padréo.

4.5.4. Sistema de Pesquisa

O sistema de pesquisa esta intrinsecamente relacionado ao sistema de navegacéo, na medida

em que a pesquisa pode ser realizada atraves da navegacédo global, local e contextual, mas
também através da ferramenta de pesquisa do sitio Web.

Segundo Morville e Rosenfel é recomendavel utilizar esta ferramenta de pesquisa em sitios
Web fragmentados ou com muita informacéo [2] Desta forma, a plataforma contém as duas
possibilidades, pesquisa realizada através da navegacao e ferramenta de pesquisa.

Para 0 menu principal presente em todas as paginas, foi adotado o menu horizontal e
hierarquico de trés niveis de profundidade, no entanto, com maior incidéncia no segundo

nivel de profundidade.
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Artigos
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[ Nivel 1l Nivel 2] Nivel 3
Figura 4.19 - Estrutura do Menu principal

Menu de Rodapé
O menu referente ao rodapé contém trés blocos de links. O primeiro bloco contém

informac&o sobre a plataforma e o seu funcionamento. No segundo bloco, informagéo sobre

0s principais servicos informativos desenvolvidos. E o ultimo bloco com as categorias dos
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artigos em caixa selecionével, bem como, um botéo com trés links distintos direcionado para

interacéo na rede social do facebook.

Home Artigos Seleccionar categoria M
Quem Somos Legislagdo do Condominio:

Condominio

Contacto Minut

Politica de Privacidade Tire suas duvidas

Termos de Utiizagao ﬁ

Figura 4.20- Menu de Rodapé

Menus locais

Menu associado aos artigos:

Este menu esta presente em todas as categorias de artigos foi 0 menu da barra de contetdo.
Todos os elementos inseridos no menu dos artigos sdo orientados para o contetdo. Neste
sentido, 0 menu vertical possui 0s seguintes elementos, nomeadamente:

e Campo de pesquisa;

e (Categorias em caixa;

e Newsletter;

e Artigos Recentes;

e Arquivo;

Menu da Barra lateral da pagina Home:

Este menu tem como objetivo destacar alguns elementos importantes relacionados ao

contetido. Desta forma, forma organizados os seguintes elementos:

e Pesquisa;

Newsletter;

Baixe minutas editaveis;

Partilhe sua experiéncia;

Boas praticas de gestdo de condominios;

Solicite orcamento (Servigos);
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A pesquisa realizada na pagina “Servigos” filtra as empresas para as regides de

Lisboa e Porto, assim como a categoria do servico.

LOGO

‘ Home Quem somaos Artigos Legislacao Tire suas dividas Contacto Login @ ‘

Solicite Orgamentos

Categorias:

Localizagac - | ‘ Todas as Categorias ‘ | Filtro

Prestacac de Servigos:

SOLICITE ORCAMENTO SOLICITE ORCAMENTO SOLICITE ORCAMENTO

SOLICITE ORCAMENTO SOLICITE ORCAMENTO SOLICITE ORCAMENTO

«

NetCondominio.pt Informativo Categoria

Deixe seu like, partilhe!

Copyright by NetCondominio.pt © 2019

Figura 4.21 - Sistema de pesquisa da pagina Servicos

A otimizacdo do sitio Web

Os artigos foram otimizados para que as pesquisas efetuadas no sitio Web fossem mais
eficazes. Deste modo, foram utilizadas etiquetas nos mesmos, para permite que os artigos
sejam encontrados através de palavras-chave. A otimizacéo dos artigos € efetuada no sitio

Web e posteriormente analisado com um plugin especifico que refina o SEO e apresenta 0s
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pontos fortes e fracos, o que se pode melhorar e as boas préticas a seguir, tornando desta

forma, os artigos mais consistentes nas pesquisas dos motores de busca.

4.6. Gestao do Conhecimento aplicado a plataforma

O Modelo de gestdo do conhecimento aplicado foi de adaptado de Nonaka, Toyama e Konno
para o funcionamento da plataforma evidenciando a funcdo do moderador na classificagdo
de informacdo relativamente as empresas e ao contetdo. Se por um lado, o aprendizado se
da através da interacdo, por outro, esta interacdo ndo tem necessariamente de ocorrer na

plataforma, como no caso das empresas contactas que se mostraram interessadas.

Conhecimento; Conversdo entre
conhecimento tacito / explicito

Plataforma para conversao de

ba: Contexto do conhecimento; [D |
conhecimento Lugar [

IJ SECI: Processo de Conversdo de |

multiconteto | W """""" ‘
' |
: I
g _ |
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Informacéo } \ Moderador Col | :
! 1 | !
. |
— S Entradas !
T . !
! I
I | !
| ! I
! I
| | !
: ! J
| L = Saidas
: ‘ Ativos do conhecimento:
E : : C dar através d
J Empresas CO| |  Topicos Uteis @ | ____ s T e

conversdo de conhecimento

processo continuo de
’ Suportado no SECI

Figura 4.22- Modelo de Gestéo do conhecimento (View Motivation)

Também elas s&o consideradas ativos do conhecimento e como qualquer utilizador tem o
potencial de gerar ideias para conteudos uteis, com a particularidade de possuirem

conhecimentos técnicos acerca de contetidos especificos.
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4.6.1. Classificacdo da Informacao

O tipo de classificacdo de informacdo genérica permitiu a sua adaptacdo para os grandes
grupos de informacdo presentes no sector do condominio, nomeadamente, legalidade,

técnico e fornecedores.

Selecdo de contetdo @

&2
Classificar Informacao

Atribuir Critérios aos
assuntos

!
|
i L
i i
1 :
: Plataforma - Canais de Interacdo )
|
1
: Correio o Comentarios £ Espaco para off Orgamentos o Interacio através £ Newsletter
! Eletrénico aos artigos dividas da rede social
1
|
i
|
! A
! |
! |
! 1
! Informacao obtida fora da plataforma [ Informacdo obtida através: [
|
1
=g Legislagio (I} Pesquisas em (T}
complementar fontes Empresas [ Condéminos [Ih Legislacio [}

diversas

Figura 4.23 - Vista da Estratégia de Interacéo

Desta forma, a informacéo da plataforma terd como ponto critico na classificacdo as regras
que disciplinam os limites impostos pela lei refletidos no conteddo do sitio Web. A
informacdo minima estara associada aos processos do negdcio e a informacdo potencial

estara relacionada aos prestadores de servigos.

Grupos Informacionais:

Os critérios de selecdo da informacdo dividem-se em dois grandes grupos, nomeadamente,
fornecedores e artigos. Sem perder a qualidade, a regra para todos os artigos € de que devem
conter aproximadamente entre quinhentas palavras até no maximo mil palavras. Visto que
menos de trezentas palavras o motor de pesquisa Google ndo realizada a indexagédo
corretamente e a otimizag&o é considerada fraca. Ap6s uma pesquisa sobre marketing digital

e desenvolvimento de conteldo, a média de palavras varia conforme o nicho, interesses e
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complexidade dos mesmos. Contudo, é enfatizada a clareza e o resumo dos artigos, de forma
que o utilizador ndo gaste mais tempo do que o necessério. Os artigos relacionados aos
procedimentos correto e incorreto sdo um exemplo disso, como procedimentos que sao,
necessitam de mais detalhes.

A selecédo de informacéo para os artigos compreende para cada categoria objetivos distintos.
No entanto, para todos os artigos foi estipulado um roteiro a ser seguido.

As regras orientadoras para a escrita dos artigos por categorias foram nomeadamente:

Dicas de Poupanga — Em cada condominio ha uma realidade diferente. A comecar pelo seu

tamanho que acarreta outras necessidades. Esta categoria procura reduzir os custos, desta
forma, ha uma tendéncia para analises comparativas e dicas de gestao.

Dicas de Tecnologia — Inversamente as empresas, ainda ndo vemos a tecnologia ser utilizada

e difundida no sector do condominio. Esta categoria esta relacionada com a seguranca e
resolucéo dos problemas que a tecnologia podera proporcionar aos condominios.

Processos Corretos versos Processos Incorretos — O desenvolvimento da escrita para este

topico, pretende expor casos reais de procedimentos incorretos e documentados realizados
pelo administrador. Em alguns casos esses procedimentos sdo praticas comuns do que ndo
se deve fazer. No inicio dos artigos sdo consideradas as boas praticas na gestdo dos
procedimentos e na logo a seguir é exposto o procedimento incorreto.

Regras do Condominio - (Subcategoria -Administrador e Condémino) Sao basicamente

orientados para a legislacdo vigente. A subcategoria Administrador € orientada para aspetos
técnicos, um exemplo disso € o titulo constitutivo, regulamento do condominio, licencas e
gestdo. A subcategoria Conddminos é dedicada aos problemas que atingem diretamente 0s
condoéminos, como por exemplo animais de estimacao, suas obrigac6es, utilizacdo das areas
comuns, ruidos, arrendamentos e proprietarios.

A selecdo da informacéo para os fornecedores obedeceu 0s seguintes critérios que se seguem:
Devem ser empresas, com ou sem presenca na Web. De preferéncia para as zonas de Lisboa
e Porto, empresas de outras localizagdes também podem divulgar os servicos, na medida em
que a pesquisa no Google permite que sejam encontradas as empresas na plataforma, mas o
refinamento da localizagdo na plataforma esta disponivel apenas para estes dois polos. Desta
forma, quando existirem fornecedores suficientes num distrito sera inserida esta nova

localizag@o. As empresas devem prestar servigos para uma das categorias que se seguem:
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Servicos Individuais

e Assisténcia técnica a computadores

e Servicos Relacionados ao Condominio

Administracdo de Condominios
e Obras

e Manutencao

e Limpeza e Portaria

e Jardinagem
As empresas que ja possuem presenga na Web devem enviar uma autorizagdo de utilizacdo
do logotipo e contetdo para divulgacdo da empresa, e as que ndo possuem presenca em
ambiente Web, devem enviar por correio eletronico, a imagem associada a mesma e o texto
correspondente, que devem conter obrigatoriamente nome da empresa, contactos,

localizagéo e a descrigdo dos servigos.

4.6.2.Desenho da estrutura e funcionalidades

A espiral do processo de aprendizagem ocorre através de quatro fatores, nomeadamente
socializacdo, internalizacdo, externalizacdo e combinacdo[19]. A definicdo classica de
aprendizagem menciona que a mesma apenas ocorre caso ocorra um estimulo, pois é através
das experiéncias vivenciadas que ocorre 0 processo de aprendizagem. Neste sentido, foram
desenhados para plataforma canais de comunicacdo e interacdo com os utilizadores. Na
figura 4.24 sdo evidenciadas as funcionalidades internas de administracdo e as externas ao
utilizador, todos os servicos de interacdo ou estimulos entre utilizador e plataforma constam

no segundo bloco de aplicagdes. Trata-se do desenho das funcionalidades da plataforma.
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Figura 4.24- Estrutura das funcionalidades e aplicagdes

Para gque a cadeia de valor da informacdo ndo se rompa é necessario que haja interacao entre
a plataforma e os utilizadores. Estas funcionalidades séo permitidas através dos aplicativos
de interacdo.

Os dados analisados do questionario online foram de extrema importancia para a modelacéo
da plataforma. O objetivo da implementacdo do protétipo foi considerado bem-sucedido.
Assim, foi desenvolvido um modelo simples com todas as funcionalidades e servicos
considerados relevantes ao utilizador, atraves dos sistemas de rotulacdo, pesquisa,
organizagdo e navegacdo, bem como, da compreensdo de como a CG pode ser util no

processo de aprendizagem na medida em que estimula a interagdo entre os intervenientes.
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5. Avaliacao
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5.1. Introducdo

Para este trabalho de dissertacdo a metodologia adotada foi a Design Science Reseach, na
medida em que € apropriada para solucao de problemas de natureza pratica, contudo também
pode focar-se na verificagdo de teorias comportamentais devido a seu sentido pratico[28].
Para determinar o método Design Science Reseach foi necessario a contextualizagdo do
trabalho de modo a investigar as questdes praticas e metodoldgicas a serem utilizadas. Neste
sentido, esta ferramenta permite a estruturacao de artefactos para solucionar as questdes de
indole préatica no desenvolvimento dos mesmos. Este método compreende trés grandes
grupos de apreensdo, nomeadamente, o conhecimento, a compreensdo e a solucdo do
problema. Essencialmente a solucao do problema é o resultado da construcdo e utilizacéo do
artefacto, composto por um namero definido de etapas para o contexto especifico. Apds
recolher informacdo acerca das necessidades do utilizador e dos problemas de importancia
para o investigador, este método permite uma linha orientadora para o desenvolvimento de
artefactos e fundamentalmente o seu aperfeicoamento.

A avaliacdo permite justificar a importancia do projeto. Apos o desenvolvimento do
artefacto, € necessario que 0 mesmo seja examinado e utilizado. Estes métodos permitem
sustentar fundamentalmente as atividades de avaliacdo dos artefactos desenvolvidos ou da

teoria aperfeicoada [28].

1 - Identificagdo 3-Desenho e
do Problema Implementagdo 5- Avalizagdo
N D D D Nt D
2- Definigdo dos 4 —Testes 6- Resultado e
Objetivos da Demonstragdo conclusdo
Solugdo

Figura 5.25- Design Science Reseach

5.2. Maétodo de avaliacdo através do questionario

O questionario é composto por sete questdes. As primeiras duas associadas a identificacéo
da empresa. As cinco questbes a seguir sdo relacionadas ao artefacto informacional
associadas, nomeadamente, a importancia da plataforma, utilidade, relevancia e linguagem,

usabilidade, mas propriamente relacionado ao impacto visual e a estrutura da plataforma. As
85



primeiras quatro questdes sdo fechadas, na medida em estamos a tratar de respostas
especificas e a quinta questdo ¢ aberta, de forma a permitir qualquer consideracdo sobre a
questdo. Todas as questdes foram consideradas de resposta obrigatoria e todas as questes
foram concluidas. Foram estipulados 15 minutos para a analise da plataforma e a realizacao
do inquerito.

Apos a recolha dos dados foram efetuados alguns ajustes para refinar a usabilidade da

plataforma conforme referido no questionario.

5.3. Amostra

A amostra pode ser probabilista ou ndo probabilista. Elas diferem entre si, no sentido de que
a primeira é aleatéria e ao contrario da segunda, o investigador seleciona sua amostra
conforme as suas caracteristicas[29].

Foi utilizada a metodologia qualitativa, na medida em que o estudo busca conhecer
experiéncias e entendimentos. Desta forma, ndo é relevante um modelo probabilistico para
adquirir informaces acerca desse género de tematica [29].

Trés empresas no sector da administracdo de condominio foram contactadas através do
correio eletrénico para a realizacdo do inquérito no qual aceitaram contribuir para esta

dissertacdo atraves da validacdo da plataforma.

5.4. Metodologia do questionario

A primeira questdo € associada a amostra, compreende a identificacdo das empresas. A
segunda questdo recai sobre tempo em exercicio das empresas, 0 que permite saber a
experiéncia neste sector.

Morville e Rosenfeld defendem que o utilizador possui caracteristicas que deve ser
analisadas para melhor compreensdo do utilizador[6].Desta forma pretendemos saber

quantos anos as empresas de administragdo de condominios exercem sua atividade.
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Empresa Quantos anos atua no setor ?

* Bravo & Botelho, Lda e Mais de 10 anos até 15 anos
® Apoiacausa, Lda * Mais de 5 anos até 10 anos
e StatusCond, Lda e Menos de 1 ano até 5 anos

Figura 5.26 - Identificacdo das Empresas

A questdo é fechada e possui quatro respostas possiveis, nomeadamente:

e Menos de 1 anos até 5 anos; Mais de 5 anos até 10 anos, Mais de 10 anos até 15 anos

e Mais de 15 anos.

Deste modo, temos trés empresas com niveis de experiéncia diferenciadas a avaliar a
plataforma, das quais as primeiras duas empresas sdo sélidas no mercado e uma empresa
mais jovem.
Responderam ao inquérito o administrador llidio Bravo representante da empresa Bravo e
Botelho, Lda situada no Porto, a administradora Filomena Pereira representante da empresa
apoiacausa, Lda, situado em Leiria, franchisado associado a marca Charib, uma rede de
empresas de prestacdo de servicos de gestdo de condominios implantada em todo o pais e
por fim, o administrador Paulo Leitdo representante da empresa StatusCond, Ida, situada no
Porto.
A escala linear foi utilizada nas trés primeiras questdes relacionadas a plataforma. A
avaliacdo é efetuada através dos pardmetros de importancia atribuido. Sdo considerados 5
graus, sendo que “Sem importancia” correspondente ao grau 1 e “Muito importante” ao grau
5.
Na primeira questdo, relacionada a avaliacdo da plataforma pretendemos saber qual é a
importancia atribuida na visdo das empresas em existir um sitio Web colaborativo e
informativo aos condominos. Segundo pesquisas de Malheiro, 0s condominos possuem um
conhecimento limitado consoante as suas experiéncias [2].
Deste modo, quando ocorre uma nova situa¢do, o condémino encontra-se desprovido de
informacao relevante para o seu caso em particular, a fonte de informacgéo mais préxima é o
administrador.

Desta forma, o grau de importancia considerado pelo conjunto das empresas foi de 73%.
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Nivel de importancia atribuido a
plataforma

Statuscond Lda
Bravo & Botelho Lda
ApoiaCausa Lda

0 1 2 3 4 5

Nivel de Importancia

m3

m4

Figura 5.27- Nivel de Importancia atribuido a plataforma

Na segunda questéo, pretendemos saber qual é o impacto visual da plataforma. Neste sentido
recorremos a Morville e Rosenfeld, defendem que a estética deve possuir uma organizacao
compreensivel e ser agradavel para que a usabilidade seja maximizada. A imagem visual é
tdo proeminente quanto de contetdo textual relacionado a ele, desta forma deve estar claro

seu publico-alvo, por exemplo: “comunidade” para transmitir sua mensagem e marca. [6].

Impacto Visual

S O L

B0 & Bt N0 L e ——————
m5

ApoiaCausa, Lda
Y

Nivel do impacto visual

Figura 5.28 - Impacto Visual

Os resultados mostram um impacto visual positivo de 87%. Este resultado mereceu a devida
atencdo para o refinamento do design.

Na terceira questdo, pretendemos saber qual é o grau de utilidade do contetudo produzido.
Visto serem profissionais da area, sdo as pessoas mais indicadas para responder a esta
questdo. Os economistas defendem que um bem é uma experiéncia boa e valorizada pelos

consumidores apenas quando necessitam dela. [9].
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Utilidade do Conteudo

_—
5

1
I Statuscond Lda
3 B Bravo & Botelho Lda

B ApoiaCausa Lda
1 2 3 4

Nivel de utilidade

Figura 5.29- Nivel de Utilidade do Contetdo

O contetdo foi considerado 87% util aos condominios, contudo a empresa com mais
experiéncia no mercado considerou que o nivel de utilidade é de 60%. O contetdo reflete os
artigos, legislacdo, minutas, divulgacdo das empresas e 0 espaco de duvidas para 0s
conddminos.

A quarta questdo contempla somente os artigos. Neste sentido, foi questionado aos
administradores qual seria o nivel de relevancia e se a linguagem ¢é acessivel aos

condominios.

Classificacao do conteudo dos Artigos

100%

80%

60%

40%

20% -
0%

E acessivel, mas = E relevante, mas

ndo considero ndo considero Nao Sim
relevante acessivel
M Total 33,33% 0,00% 0,00% 66,67%

Figura 5.30 - Classificacdo Contetdo
A empresa apoiacausa, Lda, considerou o contetdo acessivel, mas ndo relevante. Contudo,
as duas outras empresas consideraram o conteudo relevante e acessivel.
O provedor de informacdo para produzir valor real deve saber localizar, filtrar e comunicar
0 conteldo e isso € refletido nos motores de busca [9].
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A quinta questdo é de resposta aberta, pretendemos saber se na visdo dos administradores a
plataforma deveria ser alterada de alguma forma, para ser melhor enquadrada tanto no sector,
quanto em termos de usabilidade.

A questdo cinco é sustentada com Morville e Rosenfeld para eles a organizacdo de
informagdes em sitios Web é fundamental para a determinagdo do sucesso, consideram,
contudo, que muitas equipas de cria¢do do sitio Web ndo possuem a compreensao necessaria
para realizar com exceléncia o trabalho. Desta forma, definem que um sistema
organizacional é constituido por esquemas e estruturas organizacionais. O esquema de
organizacdo define os tipos de relacionamentos entre itens e grupos de conteildo. O contexto
do desenvolvimento do sitio Web é essencial para compreender a organizacdo da
informacdo. A organizacdo esta profundamente relacionada a navegacdo, rotulagem e
indexacéo [6].

Esta questdo esta relacionada a usabilidade do sitio Web. Desta forma, a questdo realizada
foi a seguinte:

Apbs analisar a plataforma, por favor, exponha sua opinido acerca da NetCondominio.pt
(Acrescentaria, modificaria ou eliminaria alguma seccdo da plataforma? O que acha que

pode ser aperfeicoado?).

Tabela 5.7 - Avaliagéo relativa as alteragdes na plataforma

Empresas Respostas
ApoiaCausa Lda Considero muito Gtil aos prestadores de servigos e
Empresas de condominios assim como para clientes
condominos
Bravo & Botelho Lda N&o.
Statuscond Lda Agradavel, mas em n/ opinido alguma informacéo poderia

surgir apenas com selecéo de link para ndo "pesar/cansar"
a imagem (muita informacgdo 12 pagina) logo no primeiro

acesso.

Posteriormente a recolha e tratamento dos dados foram efetuadas alterac6es ao sitio Web.
Assim como mencionado na resposta da empresa StatusCond, Lda, foram retiradas duas
imagens laterais, reduzido o menu da selecdo dos links, na sec¢ao “Servigos Informativos”

na pagina inicial. Na medida em que era a duplicagdo do menu inicial em termos servigos
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informativos, os textos que continham imagens também foram retirados para que a pagina

inicial fosse mais reduzida.
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6. Conclusao
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Devido a dispersao da informacdo em ambiente Web relacionado ao sector do condominio,
foi proposta a solucdo de uma plataforma colaborativa com contetdo orientado para o
conddémino. Apesar de ser um tema geralmente de pouco interesse para a maior parte das
pessoas, € um assunto obrigatorio relativamente aos deveres atribuidos aos condéminos.
Os economistas defendem que um bem é uma experiéncia boa e valorizada pelos
consumidores apenas quando necessitam dela[9] .

Os servicos informativos apresentados na plataforma permitem maior autonomia aos
conddéminos em termos de conhecimento. Os artigos foram estruturados de forma a que
fossem resumidos para ndo aborrecer o leitor, o espaco de duvida para os utilizados
registados garante que seus guestionamentos sejam visualizados apenas para 0s membros,
contudo foi constatado a preferéncia dos utilizadores em colocar as suas duvidas através de
correio eletronico. A leitura e transferéncia de ficheiros com contetdo da legislacdo do
condominio, mas também legislacdo relacionada e especifica, as minutas importantes para
ocasides precisas podem ser editadas e também a possibilidade de solicitar orgamentos para
apresentar nas assembleias.

Desta forma, a plataforma colaborativa procura abarcar as varias necessidades e suprimir
possiveis problemas de comunicacdo e transparéncia que maioritariamente se manifesta
entre a administracdo e 0os condominos.

O caracter colaborativo da plataforma permite aos profissionais experientes na area, ou de
areas relacionadas contribuir como autores de artigos, mas também divulgar a sua prestacédo
de servigos.

Numa pesquisa sobre empresas de administracdo de condéminos localizada no Porto e em
Lisboa foi constatado que ndo possuiam um website funcional[2]. Neste sentido, foi efetuada
uma pesquisa sobre as empresas € houve mais dificuldade na obtencdo de um correio
eletronico para empresas de administracdo de condominios e paisagismo através das paginas
amarelas em ambiente Web, na medida em que pretendemos também divulgar empresas
sem sitio Web.

Em suma, o modelo da plataforma procura ser interativo e concentrar-se nas necessidades
dos conddéminos. Sendo uma plataforma experimental proporciona ndo apenas ao
investigador, mas também as empresas e utilizadores uma experiéncia diferenciada e

enriquecedora.
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6.1. Desenvolvimentos futuros

Ao longo da presente dissertacdo foi mencionado que o objetivo principal tratava da
estruturacdo de um protdtipo de plataforma eletrénica, contudo este instrumento é de
caracter experimental, seu potencial estd em aberto. A pratica da CG aplicada a plataforma
permitira seu desenvolvimento e crescimento gradual. O plano de negdcios para aferir a
viabilidade da sua implementacdo ndo foi efetuado, bem como, a analise financeira e plano
de marketing digital.

O potencial da plataforma sera explorado através das necessidades de ajustes proporcionado
pela GC, seu caracter experimental permite uma maior flexibilidade em termos alteracdo do

modelo atualmente resultante.

6.2. Contribuicoes

Resultante deste trabalho cientifico e do estudo empirico sobre a compreensdo da
modelacdo da arquitetura de informacdo e da GC em ambiente Web a ser utilizada na
plataforma, poderédo resultar alguns contributos para a eficacia da GC no contexto Web,
especificamente na area do condominio, em que as grandes marcas possuem uma forte
presenca em ambiente Web, ao contrario das pequenas empresas de administracdo de
condominios, com uma presenca diminuta. Neste sentido, a contribuicao esta na exposicédo
da informacdo diversificada aos condéminos, bem como, na agregacdo dos servicos

prestados que os conddéminos sentem falta.

6.3. Limitacoes

As limitagdes do trabalho estdo relacionadas a escassez de pesquisas cientificas no sector
dos condominios. Néo detetamos através do estudo realizado, nenhum trabalho que tivesse
uma vertente essencialmente informativa, ao contrario do que verificamos nos estudos
relacionados a GC e arquitetura de informacdo, houve uma dificuldade de enquadramento
do tema proposto devido a sua enorme abrangéncia.

Em termos préticos, verificAmos limitacbes na plataforma devido a alguns processos

relacionados aos plug-ins utilizados, apesar de cumprirem com os objetivos propostos.
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6.4. Discussio

Os trabalhos desenvolvidos no ambito das plataformas de informacdo e gestdo do
conhecimento neste sector apresentam um padrao, a informacao disponibilizada é voltada a
gestdo do condominio, portanto, contribui para o administrador de condominios organizar,
planear e executar as tarefas, este sistema apoia 0 administrador a dar conhecimento aos
conddminos sobre os documentos produzidos.

Consequentemente, estes sistemas permitem que o condémino obtenha informacao, mas néo
autonomia. Uma proposta semelhante ao protétipo desenvolvido foi o trabalho de dissertacao
intitulado “Desenvolvimento de uma Plataforma Eletronica de Apoio a Gestdo de
Condominios” [26]. Foi apresentada a proposta de noticias diérias relacionadas a gestao de
condominios e as transacOes sdo efetuadas na plataforma através do portal “sourcing ”, para
além do software de gestdo de condominios, este sistema tem como pontos fracos, a
possibilidade do negdcio ser efetuado fora da plataforma, também refere a desconfianca dos
prestadores de servicos em relagdo ao funcionamento da plataforma. Malheiro em seu
trabalho de dissertacdo, entre outros servicos apresentados propde uma plataforma para
prestacdo de servicos entre condéminos vizinhos.

Neste sentido, existem semelhancas entre os trabalhos desenvolvidos, no entanto a
plataforma modelada assenta numa perspetiva informativa, isenta de transacdes financeiras.
A informacdo também estd relacionada aos orcamentos que podem ser solicitados aos
prestadores de servigcos que pretendam utilizar a plataforma como meio de angariacdo de
clientes. A funcionalidade “Noticias” referida no trabalho de dissertacdo de Santos, é
bastante abrangente, contudo, ndo pareceu estar a referir-se aos processos de negécios
inerentes ao sector, mas da atualidade em geral.

Assim, a plataforma pretende ser um suporte aos condéminos, bem como, as empresas que
queiram divulgar seus servicos. Desta forma, podemos aproximar os condominos da vida

econdmica do condominio de uma maneira mais efetiva.
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Anexo | - Inquérito aos utilizadores
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Inquérito por Questionario

Titulo: Inquérito online sobre o estudo das necessidades, solucdes e satisfacdo dos
condominos para modelacdo de Arquitetura de Informacdo abordada através da plataforma
web 2.0.

Este questionario é realizado no &mbito do Mestrado em Informacéo e Sistemas Empresariais
a decorrer na Universidade Aberta em parceira com o Instituto Superior Técnico.

Com este inquérito pretende-se estudar como as plataformas web 2.0 podem contribuir na
agregacdo de valor aos conddminos ao nivel nacional, no sentido de proporcionar
conhecimento e alertar para processos de negdcios no ambito da administracdo de
condominios. Os resultados obtidos serdo apenas utilizados para fins académicos e
cientificos. O questionario é anonimo, nao devendo por isso colocar a sua identificacdo no
questionario. Nao existem respostas certas ou erradas. Por isso solicito que responda de
forma espontanea e sincera a todas as questdes. Se tiver davidas ou interesse adicional neste

projeto, contacte plataforma.mise@gmail.com.

Identificagdo:

1. Em que faixa etaria encontra-se?

< =25 anos

Entre 26 até 35 anos

Entre 36 até 45 anos

Entre 46 até 56 anos

> 56 anos

2. Indique o seu género:

Feminino

Masculino
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3.

4.

5.

Indique o seu nivel de escolaridade:

Ensino basico

Ensino Secundario

Ensino superior

Indique a cidade do imdvel: (Selecionar opcéo)

Lisboa Faro

Porto Leiria

Aveiro Portalegre
Braga Viana do Castelo
Braganca Santarém

Beja Setubal

Castelo Branco Vila Real
Coimbra Viseu

Guarda Acores

Evora Madeira

Indigue aproximadamente o numero de fracdes do seu condominio:

<14

14-28

29-42

43-56

57-70

71-84

85-100

Nao sei
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6. Atualmente tem conhecimento de fracGes em contencioso?

Nenhuma

De 1 a 2 fragdes

De 3 a 5 fragdes

Mais do que 6 fracdes

Nao sei

7. Com que frequéncia analisa as contas do condominio?

Pelo menos 2 vezes ao ano, dedico um tempo para analisar as contas.

Sempre que hd reunido anual, dedico um tempo para analisar as contas.

Tento analisar sempre, mas nao percebo muito de analise de contas.

Por vezes ndo analiso e confio que estd tudo bem.

Nunca, limito-me a pagar as quotas.

8. Concorda com a contratacéo de pequenos servicos de manutencéo por parte do

administrador sem o pagamento do respetivo IVA?

Sim, concordo plenamente. Apesar de n3o haver fatura, paga-se

menos 23% de IVA.

N3ao, discordo. O IVA é devido por lei e a fatura é a garantia de que o

trabalho foi efetuado.

N3o concordo, nem discordo.

11 — Andlise da administracéo e satisfacdo no sector

9. Quem administra o condominio?

Um Conddmino remunerado

Um conddmino voluntariado

Empresa de administracdo de condominios

107



10. Qual é a regularidade da reunido do condominio:

<1lano

Entre 1 a 2 anos

Entre 3 a5 anos

> 5 anos

Nao sei

11. H& quanto tempo (anos) estd em exercicio a ultima administracdo? Caso ainda ndo tenha
completado 1 ano de exercicio, por favor, marque a opgao 0. Mais de 10 anos considere a opgdo

10 anos.

0 2 3 4 5 6 7 8 9 |10ou+

12. Quais sdo os principais problemas debatidos em reunido de condéminos? (Questao
Aberta)

13. Qual é a fonte de informagcao que recorrer quando possui davidas em relacdo a

legitimidade dos atos praticados?

Entro em contacto com o administrador

Efetuo pesquisa na internet, em foruns, websites e legislagdo online

Questiono outro condémino

Pesquiso em livros

Procuro a opinido de um jurista

Questiono a familia, amigos e colegas de trabalho.

Ndo obtenho informacao, fico com a duvida.

14. Quais foram os motivos que o levaram a escolher a atual administracdo? (Questdo Aberta)

15. Conhece alguma empresa neste sector que se diferencie através dos servicos

apresentados? (Se respondeu sim, por favor justifique sua resposta) (Questdo Aberta)
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16. Indique os servicos que usufrui:

Limpeza

Jardinagem

Vistorias técnicas e inspecdes

Manutengao e Reparagao

Apoio juridico

Reparagao de eletrodomésticos

Reparagdo de computadores

Lavandaria e/ ou limpeza doméstica

Seguro do condominio

Administrativo (contabilidade, reuniGes, execucdo dos trabalhos)

Servigos Médicos

Video vigilancia

Servicos individuais a medida das necessidades de cada condémino

no maximo 5 opcoes:

Limpeza

Jardinagem

Vistorias técnicas e inspecdes

Manutengao e Reparagao

Apoio juridico

Reparacdo de eletrodomésticos

Reparagao de computadores

Lavandaria e/ ou limpeza doméstica

Seguro do condominio

Administrativo (contabilidade, reuniGes, execuc¢do dos trabalhos)

Servigos Médicos

Video vigilancia

Servigos individuais a medida das necessidades de cada condémino

17. Por favor, indique o0s servi¢os que gostaria de usufruir. Escolha pelo menos 1 questéo e
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18. Indique qual € o seu nivel de satisfacdo em relacdo a administragdo atual:

Nao se aplica | Baixo Regular Elevado Excelente

Servigos administrativos (reunides, atas, avisos comunicagdes)

Servigos Financeiros (emissao de recibo, cobrancas, apresentacdo de contas)

Servicos de apoio juridico (contencioso)

Servigos de manutencgdo (pequenas substituicoes, ex.: troca de lampada)

Servigos de Reparacdo (ex.: motor de portdo)

Servigos de Limpeza

111 - Analise de plataforma voltada as necessidades do condémino

19. Qual é o grau de importancia atribuida a existéncia de um website de partilha de
conhecimento voltado para os condominios com funcionalidades que permitam obter

informacéo, saber o que os prestadores de servigo oferecem e solicitar orgcamentos.

Sem importancia Muito importante

20. Identifique o nivel de importancia atribuida & formagéo dos condéminos, no sentido de

compreender todos os procedimentos necessarios para uma tomada de decisao consciente:

Sem importancia Muito importante
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21. Na sua opinido, quais os servi¢os que considera agregador de valor aos condominios e

gostaria de ver numa plataforma online:

Solicitar orgamento a administragdes de condominio

Solicitar orcamentos relacionados ao condominio (limpeza,
jardinagem, obras, manutencdo, etc.)

Solicitar orcamento para servicos individuais (reparacdo de pc,
maquinas de lavar loica e roupa, frigorifico)

Colocar um anuncio relativa as necessidades

Conteudo acerca dos processos corretos Vs processos incorretos.

Conteldo relacionado as solugGes tecnolégicas para o
condominio

Dicas de poupanca

Conteldo com perguntas e respostas

Legislagdo vigente

Apresentacdes em video dos conteudos

Receber por email atualizacdo de conteudo relevante

Conteudo relacionado aos direitos, obrigacdes e deveres dos
conddéminos e dos administradores
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Anexo Il - Resumo dos dados recolhidos aos utilizadores
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PERGUNTAS RESPOSTAS

28 respostas

Mensagem para os inquiridos

- INDIVIDUAL |

1. Identifique em gue faixa staria encontra-se:

28 respostas

& =35 anos

@ Ermre 26 alé 38 anos
@ Eritre 36 alé 45 anps
@ Ertre 46 alé 56 anos

@ - 56 anos
2 . Indigue o seu génera:
28 rezpostas
@ Masculing
@ Femining

3. Indique o seu nivel de escolaridade:

28 respostas

@ Ensino basico
@ Ensino secundario
@ Ensino Superior
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4. Indique a cidade do imdvel:

28 respostas

@ Lisboa

@ Porto

@ Aveiro

@ Braga

@ Braganca

® Beja

@ Castelo Branco
@ Coimbra

13V

5. Indique aproximadamente o numero de fragdes do seu condominio:

28 respostas

[ Bt
®14-28
®29-22

@ 43-56
A @®57-70
®71-84
@ 35 - 100 ou mais
® Nao sei

6. Atualmente tem conhecimento de fragdes em contencioso?

28 respostas

@ Nenhuma

® De 142 fragdes

@ De 3 a5 fragoes

@ Mais do que 6 fragdes
@ Néo sei

7. Com que frequéncia analisa as contas do condominio?

28 respostas

@ Pelo menos 2 vezes ao ano, dedico
um tempo para analisar as contas.

@ Sempre que ha reunides anuais,
dedico um tempo para analisar as
contas.

@ Tento analisar sempre, mas ndo
percebo muito de analise de contas.

@ Por vezes ndo analiso e confio que
estd tudo bem.

@ Nunca, limito-me a pagar as quolas.
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8. Concorda com a contratagdo de pequenos servigos de manutengéo por
parte do administrador sem o pagamento do respectivo IVA ?

28 respostas

9. Quem administra o condominio?
28 respostas

@ Sim, concordo plenamente. Apesar
de nao haver fatura, paga-se menos
23% de IVA.

@ Nzo, discordo. O IVA & devido por lei
e a factura é a garantia de que o
trabalho foi efetuado.

@ Nao concordo, nem discordo.

@ Um Condémino remunerado
@ Um condémino voluntariado

@ Empresa de administragéo de
condominios

10. Qual é a regularidade da reunido do condominio:

28 respostas

@ <1ano

@ Entre 1a2anos
@ Entre 3a 5 anos
@® >5Sanos

@ Nio sei
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11. Ha quanto tempo (anos) esta em exercicio a Ultima administragédo?

28 respostas

\

Y

@ 1ano ou menos
® 2 anos
3 anos
® 4anos
@ 5anos
® 6anos
® 7 anos
® B8anos

102V

12. Quais sdo os principais problemas debatidos em reunido de

conddminos?

Faltas de pagamento

Falta de pagamento por parte de alguns condéminos e
necessidade de obras no prédio
Arranjos

Contas
Nao sei
Aluguer das lojas

Problemas no prédio: elevadores, manutengéo da limpeza,
alteracdes de porteira, e até recentemente se se contratava uma
empresa p a gestdo do condominio

Falta de pagamentos

Obras.

Utilizacéo indevida de espagos comuns da garagem, algumas
fissuras e humidades em algumas fragdes, Necessidade de pintar
a fachada do bloco de apartamentos

Obras de manutengao
Execucéo obras

Falta de pagamento do valor do condominio por parte de alguns
condéminos que faz com que ndo se consiga fazer obras
necessarias.

A manutencéo de areas comuns a outros lotes, nomeadamente o
parqueamento

Manutencéo, obras, regulamento

pagamentos e obras

Quotas e obras

Barulho

degradacéo do edificio e obras
recuperagdo do imdvel

Projectos futuros, arranjos a fazer e, por vezes, notas sobre as
quotas.
Estado do imével e a sua higiene

Contas

Manutencéo do prédio

Contas

Falta de pagamento do respetivo condominio.
Investimentos em Infra estrutura

Obras

12. Quais séo os principais problemas debatidos em reunido de
condominos?

Contes

Faltas de pagamento

Falta de pagamenta por parte de alguns condominos & necessidade de abras no predio
Arranjos

Nao sel

Aluguer das lojas

Problemas no prédio: elevadores, manutengdo da impeza, afteractes de partalra, e até recentemente se se
contratava Uma emprosa p a gestio do condominio

Falta de pagamentos
Obras.

Utlizagdo indevida de espagos comuns da garage, algumas flssuras e humidades em algumas fragBes,
Necessidade de pintar a fachada do bleco de apartamentos

Obras de manutengio
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13. Qual é a fonte de informacgao que recorre quando possui davidas em
relagéo a legitimidade dos atos praticados?

28 respostas

Entro em contacto com o

0,
administrador. 18 (64,3%)

12 (42,9%)
Questiono outro condémino. 4(14,3%)

Pesquiso em livros. 2(7,1%)

Procuro a opinido de um jurista

5 (17.9%)
ou cont...
3(10,7%)

N&o obtenho a informacéo, fico

Ly
com adda... 0(0%)

Q 5 10 15 20

14. Quais foram os motivos que o levaram a escolher a atual administragio ?

Nao participei na escolha da actual administracéo . ) L .
P P ¢ 14. Quais foram os motives que o levaram a escolher a atual administragdo ?

E uma empresa e j4 estava escolhida antes de vir morar aqui
Ja estava escolhida

., N3o participei na escolha da actual administragdo
Jaera
- — - Euma empresa € |a estava escolhida antes de vir morar aqui
Ja existia quando aluguei a casa
J4 eslava escolhida
Boas referéncias

Jaera

Indisponibilidade dos condéminos

Ja existia quando alugusi a casa

Selecdo normal estipulada Boas referéncias

Boa informacéo. Indisponibilidade dos condeminos
A data da aquisicdo da minha fragio a atual administrag&o ja estava em Selecac normal esupulada
exercicio. Boa infarmagio,

. . ~ A data da aquisigio da minha frag8o a atual administragdo |4 estava em exercicio,
Facilidade de administracéo : ’

. L. Facilidade de administragdo
Recomendag&o de outro condémino

Recomendacdo de outro condoming
J4 estava escolhida quando me tornei moradora do prédio.

O facto de existirem dividas a prestadores de servicos, deixadas
anteriormente por uma empresa de gestdo de condominios e por considerar
o atual condémino voluntario uma pessoa idonea.

Falta de administracdo

conhecido de um vizinho

Passa de andar para andar

Mé gestdo da anterior

0s restantes condéminos votaram na mesma
Incumprimento de alguns condéminos no pagamento
Era a vez dessa administragao.

Rotatividade

Nao fui eu.

Disponibilidade da pessoa em questdao

Foi proposta e comparativamente com outras

Néo foi uma escolha minha, ja exercia esta empresa quando fui viver para
aquele prédio.

Nao participei da votagdo

Nao escolhi este, foi a maioria
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15. Conhece alguma empresa neste sector que se diferencie atraves dos
servigos apresentados? (Se respondeu sim, por favor, justifique a sua

resposta)

2B respostas
Néo

Sim, a do meu prédio chama-se "Dominante™

Néo

Sim, conheco a servigrupo

15, Conhece alguma empresa neste sector que se diferencie atraves dos
senvigos apresentados? (Se respondeu sim, por favor, justifique a sua
resposta)

2B respostas

Néo

Néo

Néo.

nio

Sim, & do meu prédio chama-se ‘Dominarte’
Neo

Neo

0

nao

Sim, conhego a senigrupo

16. Indique os servigos que usufrui:

28 respostas

Limpeza

Jardinagem

Vistoria técnicas e inspegdes
Manutencéo e Reparagao
Apoio juridico

Reparagao de eletrodomésticos
Reparagao de computadores

Seguro do condominio

Servigos Médicos
Video vigilancia

9 (32,1%)
12 (42,9%)
17 (60,7%)

13 (46,4%)

4(14,3%)

26 (92,9%)
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17. Por favor, indigue os servigos que gostaria de usufruir. Escolha pelo

menos 1 opgdo e no maximo 5:
28 respostas

Limpeza

Jardinagem

Vistoria técnicas e inspegdes.
Manutengao e Reparagéo
Apoio juridico

Reparagédo de eletrodomésticos.
Reparagéo de computadores

Seguro do condominio

Servigos Médicos
Video vigilancia’

17 (60,7%)
20

18. Indique qual é o seu nivel de satisfagdo em relagéo a administragdo atual: Servigos administrativos (a exemplo de reunides,
atas, avisos e comunicados); Servigos Financeiros (por exemplo a...0 portdo); Servigos de Limpeza ;Obras (Infiltragdes, Fachadas).

I Naoseapica [ Baio WO Regular [ Eleveda [ Excelente

3

<

habikak

Administrativo Financeiro

Apoio juridica Manutengao Reparacio Limpeza

19. Qual é o grau de importancia atribuido a existéncia de um Website de
partilha de conhecimento voltado para...vigo oferecem e solicitar orgamentos.

28 respostas

15
10
5
1(3,6%)
0 (0%)
0 ]
1 2 3 4 5
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20. Identifique o nivel de importancia atribuida a formagéo dos

condéminos no sentido de compreende... uma tomada de decisdo consciente:
28 respostas

20
15
10
5
0(0%) 0 (0%) 1(3,6%)
o | |
1 2 3 4 5

21. Na sua opinido, quais os servicos que considera agregador de valor
aos condominios e gostaria de ver numa plataforma online:

28 respostas

QuLIEl UiLanicing a

administracées de._
- 23 (82,1%)
Solicitar orcamento para
Conteldo acerca dos
processos correctos...

Dicas de poupanca.

Legislacdo vigente. 20 (71,4%)

Receber por email atualizacdo
de conted. .

Colocar um anuncio relativa as
necessid...

0 5 10 15 20 25
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Anexo Il - Tabela de referéncias do questionario
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1. Identifique em que faixa etdria

encontra-se:
<=25anos

Entre 26 até 35 anos
Entre 36 até 45 anos
Entre 46 até 56 anos

> 56 anos

Numa amostra de 171 respostas, a
predominancia de idade dos inquiridos foi
de 84%, compreendida entre os 25 e 45

anos [2]

2. Indique o seu género:

Masculino

Feminino

Nos resultados obtidos por Malheiro, a

predominancia incide no  género
masculino com 46% e 54% do género

feminino [2].

3. Indique o seu nivel de escolaridade:

Ensino basico
Ensino secundario

Ensino Superior

O nivel de escolaridade dos inquiridos foi
de 90%, com ensino superior e nenhum

com o ensino médio [2].

4. Indique a cidade do imdével:

(Selecionar)
1.Lisboa
2.Porto
3.Aveiro
4.Braga
5.Braganca
6.Beja
7.Castelo Branco
8.Coimbra

9.Guarda

11. Faro

12. Leiria

13. Portalegre

14. Viana do Castelo
15. Santarém

16. Setubal

17. Vila Real

18. Viseu

19. Acores

Através da amostra de 171 inquiridos,
54% dos inquiridos assinalaram a

localizacdo do Porto [2].

125



10.Evora 20. Madeira

5. Indique aproximadamente o nimero de
fragcoes do seu condominio:

<14

14 - 28

29-42

43 -56

57-70

71-84

85 - 100 ou mais

Nao sei

A hipétese é sustentada pelos resultados
obtidos, a partir da dissertacdo “Gestdo de
Condominios: Redesenho dos servicos em
busca do desenvolvimento sustentdvel e
promogdo da inovagdo social”. Cerca de
56% dos inquiridos responderam que
habitavam em edificios de até 29 fragdes e
8% fez mencdo a mais de 100 fragdes [2].

(Resultados em bruto, p.88)

6. Atualmente tem conhecimento de
frag6es em contencioso?

Nenhuma

De 1 a 2 fragdes

De 3 a 5 fracdes

Mais do que 6 fragdes

Nao sei

“Os  servicos de contencioso e
aconselhamento legal sdo ainda relatados

por 36% dos inquirido”[2].
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7. Com que frequéncia analisa as contas do
condominio?

Pelo menos 2 vezes ao ano, dedico um
tempo para analisar as contas.

Sempre que ha reunides anuais, dedico um
tempo para analisar as contas.

Tento analisar sempre, mas ndo percebo
muito de andlise de contas.

Por vezes ndo analiso e confio que esta tudo
bem.

Nunca, limito-me a pagar as quotas.

Segundo o n.2 1, do artigo 1431.9, do
Cédigo Civil, a assembleia de conddminos
reune-se na primeira quinzena de janeiro.
do
responsavel por convocar a reunido para

O administrador condominio é
discutir os pontos importantes, inclusive
para a aprovacdo das contas referentes ao
ultimo ano [3].

Malheiro descreve o resultado das

observagbes a quatro empresas de
administragdo em contexto de reunido
com os conddminos, identificou como um
dos principais problemas encontrados,
atmosfera de

uma desconfianca

relativamente as contas. [2], p. 74.

8. Concorda com a contratagdo de
pequenos servigos de manutengdao por
parte do administrador sem o pagamento
do respetivo IVA?

Sim, concordo plenamente. Apesar de nao
haver fatura, paga-se menos 23% de IVA.
Nao, discordo. O IVA é devido por lei e a
fatura é a garantia de que o trabalho foi
efetuado.

N&o concordo, nem discordo.

Segundo o n.2 1, do artigo 1431.9, do
Cédigo Civil, a assembleia de conddminos
reine-se na “primeira quinzena de
Janeiro”. O administrador do condominio
é responsavel por convocar a reunido para
discutir os pontos importantes, inclusive
para a aprovacdo das contas referentes ao
ultimo ano [3].

Malheiro descreve o resultado das

observacbes a quatro empresas de
administracdo em contexto de reunido
com os conddminos, identificou como um
dos principais problemas encontrados,
atmosfera de

uma desconfianca

relativamente as contas [2], p. 74.
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Il - Andlise da administragao

9. Quem administra o condominio?
e Um Conddmino remunerado
e Um conddmino voluntariado
e Empresa de administragao de

condominios

Segundo o Art.2 1435 e Art.2 1435-A do
Cédigo Civil, a assembleia de condominios
deve eleger um administrador, mesmo
gue este, seja de caracter provisério.
Contempla a possibilidade ser um dos
conddminos ou uma pessoa externa ao
condominio [3].

As entrevistas realizadas aos condominios,
no trabalho de dissertacdo “Gestdo de
Condominios: Redesenho dos servigos em
busca do desenvolvimento sustentavel e
promocdo da inovagdo social”, proposta
por Malheiro sdo apresentados varios
motivos para a escolha de uma solugao

externa ao condominio [2] p.103.

10.Qual é a regularidade da reunido do
condominio:

<lano

Entre 1 a 2 anos

Entre 3 a 5 anos

> 5 anos

Nao sei

Segundo o n.2 1, do artigo 1431.9, do
Cédigo Civil, o administrador tem a
obrigatoriedade de marcar a reunidao anual

[3].

No inquérito realizado através do
guestionario  online  proposto  por
Malheiro, 55% dos condominios

responderam que a reunido é marcada
anualmente. Contudo, ndo contou com a
possibilidade da empresa ndo marcar

reunides a mais de um ano [2].
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11.HA quanto tempo (anos) estd em

exercicio a ultima administragao:

Caso ainda ndo tenha completado 1 ano de
exercicio, por favor, marque a opgdo 0. Se o
tempo de exercicio for mais de 10 anos,
considere a op¢do 10 anos. Escala: 1 ano ou
menos/2/3/4/5/6/7/8/9/10anosou

mais.

No artigo “A Cognitive Model of the
Antecedents and  Consequences of
Satisfaction Decisions”, propde que a
satisfagdo do consumidor é definida pela
diferenga ou comparacgao entre a perceg¢ao
do desempenho do produto e as

expectativas geradas pelos mesmos [21].

12. Quais sdo os principais problemas
debatidos em reuniao de condéminos?

(Questdo aberta)

Os problemas mais discutidos nas reunides
de condominios estdo relacionados as
competéncias do gestor, como por
exemplo contas, orcamentos, validade de
decisbes, entre outros relacionados com a

gualidade e subcontratacdo [2].
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13.Qual é a fonte de informagdao que
recorre quando possui duvidas em
relagdo a legitimidade dos atos
praticados?

e Entro em contacto como
administrador

e Efetuo pesquisa na internet, em féruns,
websites e legislagao online

e Questiono outro condémino

e Pesquiso em livros

e Procuro a opinidao de um jurista ou
contabilista

e Questiono a familia, amigos e colegas
de trabalho.

e N3o obtenho informacdo, fico com a

duvida.

Vargo e Lusch propdem as 10 premissas
fundamentais para a criacdo de valor,
apresentado no artigo “Service-dominant
logic: continuing the evolution“. A troca de
conhecimento gera cocriagdo de valor. A
sexta premissa defende que o cliente é um

cocriador intencional de valor [23], p.8.

14. Quais foram os motivos que o levaram
a escolher a atual administragao?

(Questao aberta)

Mencionamos a 102 premissa apresentada

no artigo “Service-dominant logic:
continuing the evolution “. Cada individuo
determina o valor de forma Unica, através
dos fenédmenos da consciéncia, ou seja,
através do contexto, do significado, da

experiéncia [23].
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15.

Conhece alguma empresa neste sector
que se diferencie através dos servigcos
apresentados? (Se respondeu sim, por

favor justifique a sua resposta)

As caracteristicas dos servigos prestados
sdo homogenias, na medida em que nao
existe servicos que se destaquem através

do seu diferencial neste sector de

atividade [2], p.5.

16.

Indique os servicos que usufrui:

Limpeza

Jardinagem

Vistorias técnicas e inspec¢des
Manutengao e Reparagao

Apoio juridico

Reparacdo de eletrodomésticos
Reparacdo de computadores
Lavandaria e/ ou limpeza doméstica
Seguro do condominio
Administrativo (contabilidade,
reunioes, execucdo dos trabalhos)
Servicos Médicos

Video vigilancia

Servicos individuais a medida das
necessidades de cada condémino

Os resultados apresentados mostram que
os servicos considerados relevantes sdo
nomeadamente, “servicos

administrativos, de limpeza, de

manutencao, vistorias e inspec¢des” [2].
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S3o utilizados 5 indicadores, o indicador

“ndo se aplica” estd relacionado aos
servicos que nao existem no condominio.
Baixo; Regular;

Escala: N3do se aplica;

Elevado; Excelente

17. Indique qual é o seu nivel de satisfacao
em relagao a administragao atual:

e Servicos administrativos (reunides,
atas, avisos comunicagdes)

e Servicos Financeiros (emissao de recibo,
cobrancgas, apresentacdo de contas)

e Servicos de apoio juridico (contencioso)
e Servicos de manutencdo (pequenas
substituicGes, ex.: troca de lampada)

e Servicos de Reparacdo (ex.: motor de

portdo)
e Servicos de Obras (Infiltracles,
Fachadas)

e Servicos de Limpeza

O artigo “A Cognitive Model of the
Antecedents and  Consequences of
Satisfaction Decisions” destaca a relagao
de dependéncia entre a satisfacao,
expectativas e a perce¢do do desempenho
do produto. A avaliagao da satisfacao é um
entre as

processo comparativo

experiéncias vividas e um padrdo
referencial, sintetizando a comparacao
entre as expectativas e a apreensdao do

desempenho do produto [21].
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11l - Analise de plataforma voltada as
necessidades do condémino

18. Qual é o grau de importancia atribuida
a existéncia de um website de partilha
de conhecimento voltado para os
condominios com funcionalidades que
permitam obter informagdo, saber o
que os prestadores de servigo

oferecem e solicitar orcamentos.

Sem importancia [1 2 3 4 5] muito
importante

Segundo Malheiro, ao referir-se sobre a
homogeneidade do sector, menciona:

“Apds uma pesquisa de mais de 70
empresas da zona do Porto e
Lisboa, verificou-se que a maioria
ndo tem um website funcional e os
servigos prestados sdo
invariavelmente os mesmos” [2].

19. Identifique o nivel de importancia
atribuida a formagao aos condéminos
no sentido de perceber todos os
procedimentos necessarios para uma
tomada de decisdo consciente:

Sem importancia [1 2 3 4 5] Muito
importante

Cerca de 70% dos condominios
entrevistados estariam dispostos a pagar
para terem formacdo sobre as regras

coletivas inerentes ao condominio [2].

Hipotese 21: Os condominios sentem a

necessidade de outros servicos.

20. Na sua opinido, quais os servigos que
considera agregador de valor aos
condominios e gostaria de ver numa

plataforma online:

e Solicitar orcamento a administracdes de

condominio

Vargo & Lusch descrevem no artigo
“Service-dominant logic: continuing the
evolution” a 72 premissa fundamental
para o marketing de servicos. A empresa
pode oferecer os recursos para a criagao
de valor de modo colaborativo com o
consumidor por meio de propostas de
valor, mas ndo pode entregar valor de

modo auténomo. [23]
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Solicitar orgamentos relacionados ao
condominio  (limpeza, jardinagem,
obras, manutencao, etc.)

Solicitar orcamento para servigos
individuais (reparagao de pc, maquinas
de lavar loica e roupa, frigorifico)
Colocar um anudncio relativa as
necessidades

Conteddo acerca dos processos
corretos Vs processos incorretos
Conteudo relacionado as solugdes
tecnoldgicas para o condominio

Dicas de poupanca.

Conteudo com perguntas e respostas.
Legislagdo vigente.

Apresentagdes em video dos
conteudos.

Receber por email atualizacdo de
conteudo relevante.

Conteudo relacionado aos direitos,
obrigacdes e deveres dos condéminos e

dos administradores.
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Anexo IV — Inquérito as empresas
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Inqueérito por questionario

Titulo: Inquérito online sobre valida¢do do estudo das necessidades, solucdes e satisfacdo
dos conddéminos para modelacdo de Arquitetura de Informacdo abordada através da
plataforma web 2.0.

Contextualizacdo: Este questionario é realizado no ambito do Mestrado em Informacéo e

Sistemas Empresariais a decorrer na Universidade Aberta em parceira com o Instituto
Superior Técnico.

Com este inquérito pretende-se estudar como as plataformas web 2.0 podem contribuir na
agregacdo de valor aos conddminos ao nivel nacional, no sentido de proporcionar
conhecimento e alertar para processos, tecnologia, poupanca e regras do condominio,
minutas e legislagdo. Os resultados obtidos serdo apenas utilizados para fins acadéemicos e

cientificos. Por isso, solicito que responda de forma espontanea e sincera a todas as questoes.

Identificacdo da Empresa:

Nome da Empresa:

Quantos anos atua no sector?

Menos de 1 ano até 5 anos

Mais de 5 anos até 10 anos

Mais de 10 anos até 15 anos

Mais de 15 anos
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Avaliacdo da Plataforma Colaborativa por Profissionais do Sector

1- Qual é a importancia para o sector do condominio em existir um Website
colaborativo e informativo aos condéminos?
1 2 3 4 5
Nadalmportante (O O O O (O  Muito Importante
2- Qual foi o primeiro impacto ao visualizar a plataforma NetCondominio.pt?
1 2 3 4 5
Nadaagradivel O O O O (O  Muito agradavel
3- Numa escala entre 1 e 5. Por favor, avalie o conteddo da NetCondominio.pt pelo
grau de utilidade.
1 2 3 4 5
Mada Util O O O O O Muito Util
4- Considera os artigos relevantes e acessiveis aos condéminos?
e Sim
e Nao
e E relevante, mas n3o considero acessivel
e E acessivel, mas n3o considero relevante
5- Apds analisar a plataforma, por favor, exponha sua opinido acerca da

NetCondominio.pt (Acrescentaria, modificaria ou eliminaria alguma sec¢do da

plataforma? O que acha que pode ser aperfeicoado?)
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Anexo V - Resumo dos dados recolhidos das empresas
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PERGUNTAS RESPOSTAS B

3 respostas

Nio aceita respostas. .‘

Mensagem para os inquiridos

Este formulario ja ndo esta a aceitar respostas
INDIVIDUAL

Nome da Empresa

3 respostas

Bravo & Botelho Lda
APOIACAUSALLDA

Statuscond Lda

ses

Quantos anos atua no setor ?

3 respostas

@ Menos de 1 ano até 5 anos
@ Mais de 5 anos até 10 anos
@ Mais de 10 anes até 15 ancs
@ Mais de 15 anos

1- Qual é a importancia para o sector do condominio em existir um
website colaborativo e informativo aos condéminos?

3 respostas

2 (66,7%)

1(33,3%)

0 (?%] 0 (tl)%)

0 (0%)
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2- Qual foi o primeiro impacto ao visualizar a plataforma
NetCondominio.pt ?

3 respostas

2 (66.7%)

1(33,3%)

3- Numa escala entre 1 e 5. Por favor, avalie o contetdo da
NetCondominio.pt pelo grau de utilidade.

3 respostas
2 2 (66,7%)
1
1(33,3%)
0(0%) 0(0%) 0(0%)
0 | | |
1 2 4 5
4- Considera os artigos relevantes e acessiveis aos condominos?
3 respostas
® Sim
® Néo
® E relevante, mas nio considero
acessivel
@ E acessivel, mas ndo considero
relevante
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5- Apos analisar a plataforma, por favor, exponha sua opiniao acerca da
NetCondominio.pt (Acrescentaria, modificaria ou eliminaria alguma secgao
da plataforma? O que acha que pode ser aperfeigoado?).

Considero muito (til aos prestadores de servigos e Empresas de condominios assim como para clientes

condéminos

Agradavel, mas em n/ opinido alguma informag&o pederia surgir apenas com selecgdo de link para ndo
‘"pesar/cansar” a imagem (muita informag3o 12 pagina) logo no primeiro acesso.
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Anexo VI - Tabela de referéncias sobre o questionario
online as empresas
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Identificacdo da Empresa

A primeira questdo associada é a amostra,
compreende a identificacdo das empresas.
Nome da Empresa

A amostra pode ser probabilista ou nao
probabilista. Elas diferem entre si, no
sentido de que a primeira é aleatdria e ao
contrdrio da segunda, o investigador
seleciona sua amostra conforma as suas
caracteristicas[29].

Foi utlizada a metodologia qualitativa. Na
medida em que o estudo busca conhecer
experiéncias e entendimentos. Desta
forma, ndo é relevante um modelo
probabilistico para adquirir informacdes
acerca desse género de tematica [29].

A segunda questdo sobre recai sobre
tempo em exercicio das empresas, o que
permite saber a experiéncia neste sector.

Quantos anos atua no sector?

Morville e Rosenfeld defendem que
utilizador possui caracteristicas que deve
ser analisadas para melhor compreensao
do utilizador[6].Desta forma
pretendemos saber quantos anos as
empresas de administracao de
conddéminos exercem sua atividade.

Validagao da

Plataforma

Na primeira questdo relacionada a

avaliacdo da plataforma pretendemos

saber qual é a importancia atribuida na

visdo das empresas em existir um sitio Web

colaborativo e informativo aos

conddéminos

1- Qual é a importancia para o sector do
condominio em existir um website
colaborativo e informativo aos
condéminos?

Questao fechada — Escala linear — “Sem

\

importancia” a “Muito importante”

Segundo pesquisas de Malheiro, os
conddminos possuem um conhecimento

limitado consoante as suas experiéncias

[2].

Na segunda questdo, pretendemos saber
qgual é o impacto visual da plataforma no
ponto de vista das empresas.

2- Qual foi o primeiro
visualizar a
NetCondominio.pt ?

impacto ao
plataforma

Questdo fechada — Escala linear — “Sem

importancia” a “Muito importante”

Neste sentido recorremos a Morville e
Rosenfeld, defendem que a estética deve
possuir uma organizagdao compreensivel e
ser agradavel para que a usabilidade seja
maximizada. A imagem visual é tdo
proeminente quanto de conteudo textual
relacionado a ele, desta forma deve estar
claro seu publico-alvo, por exemplo:
“comunidade” para transmitir sua
mensagem e marca. [6].
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Na terceira questdo pretendemos saber
qual é o grau de utilidade do conteldo
produzido. Sendo as empresas
especialistas na area, sdo as mais indicadas
para dar o seu parecer sobre a matéria

3- Numa escala entre 1 e 5. Por favor,

avalie o contetdo da
NetCondominio.pt pelo grau de
utilidade.

Questdo fechada — Escala linear — “Sem
importancia” a “Muito importante”

Os economistas defendem que um bem é
uma experiéncia boa e valorizada pelos
consumidores apenas quando necessitam
dela. [9].

A quarta questdo contempla somente os
artigos. Neste sentido, foi questionado aos
administradores qual seria o nivel de
relevancia e se a linguagem do contetdo é
acessivel aos condominios.
4- Considera os artigos relevantes e
acessiveis aos condominos?

e E acessivel, mas ndo considero

relevante

e E relevante, mas n3o considero
acessivel

e Nao

e Sim

O provedor de informagdes para produzir
valor real deve saber localizar, filtrar e
comunicar o conteudo e isso é refletido
nos motores de busca [9].

A quinta questao é de resposta aberta,
pretendemos saber se na visdo dos
administradores a plataforma deveria ser
alterada de alguma forma para que fosse
melhor enquadrada quanto no sector e,
consequentemente em termos de
usabilidade.

5- Apds analisar a plataforma, por favor,
exponha

NetCondominio.pt

sua opinido acerca da
(Acrescentaria,
modificaria ou eliminaria alguma sec¢ao
da plataforma? O que acha que pode ser

aperfeicoado?).

Quest3o aberta

A questdo cinco é sustentada com
Morville e Rosenfel para eles a
organizacao de informagbes em sitios
Web é fundamental para a determinacgao
do sucesso, consideram, contudo, que
muitas equipes de criacdo do sitio Web
ndo possuem a compreensao necessaria
para realizar com exceléncia o trabalho.
Desta forma, definem que um sistema
organizacional é constituido por
esquemas e estruturas organizacionais.
Desta forma, o esquema de organizagao
define os tipos de relacionamentos entre
itens e grupos de conteddo. O contexto
do desenvolvimento do sitio Web é

essencial para compreender a
organizacao da informacao. A
organizacao estd profundamente

relacionada a navegacdo, rotulagem e
indexacao [6].
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Anexo VII — Protoétipo da estrutura da plataforma
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- LOGOD

Quem somos

Artigos

Legislacdae

Servigos

Tire suas dividas

Contacto

Login

Servicos Informativos

Artigos Recentes

Lorem ipsum dolor
sit amet,

Plataforma Colaborativa

Lorem ipsum dolor
sit amet,

Lorem ipsum dolor
sit amet,

|, Pesquisar

Mewsletter

Subscrever

Receba Conteddo
Atualizado

Testemunhos

Boas Priticas de Gestao
de condominios

Solicite Orcamentos

MetCondominic.pt

Informativo

1dorm

Copyright by NetCondominio.pt © 2019

Categoria

'@ O O O

‘ Selecionar Categoria -« ‘

Deixe seu like, partilhe!
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LOGOD

Home Artigos Legislagao Servigos Tire suas dividas Contacto Loglin ‘
Quem Somos
Plataforma Colaborativa :
Porque celaborar com a plataforma?
Como colaborar com a plataforma?
Temnos as seguintes categorias de artigos:
Anunciar na plataforma:
O que deve fazer para colaborar 7
NetCondominio.pt Informativo Categoria

Harme

Copyright by NetCondominio.pt © 2019

Selecionar Categoria

Deixe seu like, partilhe!
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LOGO - ‘

Home Quem somos Legislacac Servigos Tire suas dividas Contacto LogIn

Artigos

Pesquisar

Categorias

| Selecionar Categoria - |

Newsletter

Receba Conteddo Atualizado

Subscrever

Artigos Recentes

Arguivo

MetCondominic.pt

Categoria

Selecionar Categoria

Deixe seu like, partilhe!

Copyright by NetCondominio.pt © 2019

153



LOGO

Home Quem somos Artigos Servicos Tire suas duvidas Contacto LogIn @ ‘

Legislacdo do Condominio

Legislagdo relacionada aoc condominio:

Legislagio relacionada aos animais de companhia:

NetCondominio.pt Informativo Categoria
Haome Artiga Selecionar Categoria w
Cuem Somos Legislacao do Condom

Contacto Minutas Editaveis

Politica de Privacidade
Termos de Utilizagao

Solicite Orgamenta
Tire suas duvidas

Copyright by NetCondominio.pt © 2019
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