UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL

ESCOLA DE ADMINISTRACAO (EA)

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS (DCA)
COMISSAO DE GRADUACAO EM ADMINISTRACAO (COMGRAD-ADM)

Daniel Furtado Salcedo

PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO DO PROGRAMA PAR
DA CAIXA ECONOMICA FEDERAL

Porto Alegre
2006



il

Daniel Furtado Salcedo

PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO DO PROGRAMA PAR
DA CAIXA ECONOMICA FEDERAL

Trabalho de conclusio de Curso de Graduacao em
Administracio apresentado ao Departamento de
Ciéncias Administrativas da Escola de Administracao
da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, como
requisito parcial para a obtencao do grau de Bacharel
em Administracao.

Orientador: Paulo Cesar Delayti Motta

Porto Alegre
2006



il

Daniel Furtado Salcedo

PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO DO PROGRAMA PAR
DA CAIXA ECONOMICA FEDERAL

Trabalho de conclusio de Curso de Graduacao em
Administracio apresentado ao Departamento de
Ciéncias Administrativas da Escola de Administracao
da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, como
requisito parcial para a obtencao do grau de Bacharel
em Administracao.

Orientador: Paulo Cesar Delayti Motta

Conceito Final:
Aprovado em de de

BANCA EXAMINADORA

Prof. Aristeu Jorge dos Santos — UFRGS

Carlos Algusto Alves Prati — CEF

Orientador — Prof. Paulo Cesar Delayti Motta - UFRGS



iv

RESUMO

O presente trabalho € resultado de pesquisa realizada junto aos usudrios finais,
ou clientes finais, do Programa de Arrendamento Residencial da Caixa Econdmica
Federal (PAR). Esta pesquisa teve como objetivo avaliar o nivel de satisfacdo destes
clientes em relacdo ao Programa. O PAR € uma politica publica de iniciativa do
Governo Federal que visa criar condi¢cdes de compra da casa propria pela parcela mais
carente da populacdo, através de uma operacdo de arrendamento residencial com
duracdo de 15 anos. A partir destas caracteristicas buscou-se definir o perfil do cliente
do programa, assim como os atributos mais valorizados por este cliente. Por ultimo
procurou-se definir os pontos fortes e as vulnerabilidades do programa. A pesquisa foi
realizada em um dos empreendimentos administrados pelo PAR localizado no centro da
cidade de Porto Alegre.

Palavras — chave: usudrios de baixa renda, arrendamento residencial, politica,
habitacional.
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INTRODUCAO

O problema do acesso a moradia, principalmente a casa propria, no Brasil € algo
histérico. Muito tem sido tentado na esfera politica para solucionar, ou mesmo
diminuir, a dificuldade, principalmente das classes menos favorecidas, ao acesso a
financiamentos vidveis para a compra de um imdvel. Este tema possui um campo de
grande extensdo para pesquisa, principalmente na drea de mercado habitacional de
interesse social, onde afloram novas e criativas iniciativas por parte dos agentes
publicos.

Dentro da atual conjuntura de juros altos que se reflete de uma forma sist€émica
no acesso ao crédito, procura-se a criacdo de outras ferramentas visando a provisdao da
habitagdo de interesse social. Neste contexto nasceu o Programa de Arrendamento
Residencial (PAR), implementado pela Caixa Economica Federal (CEF) em parceria
com empresas privadas e com o poder publico, através das prefeituras e outros agentes.

O PAR € um programa voltado a populacdo com renda de até seis salarios
minimos, em que o arrendatirio ocupa o imével em condominio, mas nao detém a
propriedade (CAIXA, 2006b). A CEF atua como proprietiria do empreendimento,
realizando o cadastro das construtoras, determinando as diretrizes do projeto, atuando
na escolha do terreno e no desenvolvimento do projeto, e fiscalizando a producdo. A
CEF realiza a gestdo do empreendimento por um periodo de 15 anos, ao fim dos quais o
arrendatdrio tem a op¢ao da compra do imével (CAIXA, 2006b).

A partir do contexto apresentado, esta pesquisa procura estabelecer o grau de
satisfacdo dos arrendatarios do Programa PAR, como uma forma de mensurar o quanto
este programa tem atendido aos objetivos a que se propde, de ser uma solugdo para o
déficit de moradia das populacdes menos favorecidas no Brasil.

A seguir € apresentada a definicdo do problema estudado. No capitulo 2 sdo
mostrados os objetivos gerais e especificos do trabalho. No capitulo 3 é explicado o
método de pesquisa nos seus aspectos quantitativo e qualitativo. No capitulo 4 € feita a
caracterizacdo da empresa CAIXA, mostrando o seu relevante papel como gestora do
programa analisado, e do préoprio Programa PAR, de uma forma analitica, mostrando
todos os seus aspectos e principais caracteristicas operacionais. No capitulo 5 é

mostrado o referencial tedrico utilizado no trabalho, abrangendo os principais conceitos



relativos a satisfacdo de usudrios e a importancia da andlise das politicas publicas. Por

fim € feita a andlise dos resultados e sdo mostradas as conclusdes da pesquisa.



1 DEFINICAO DO PROBLEMA

Os empreendimentos imobilidrios possuem atributos muito complexos, sujeitos a
grandes restri¢cdes financeiras, regulamentares, ambientais, e técnicas. Neste contexto
soma-se ainda uma grande pressdao dos usudrios destes produtos por uma melhoria da
qualidade dos empreendimentos imobilidrios. Neste sentido faz-se necessdria a
competéncia de conceber produtos que atendam estas necessidades e a um custo
adequado.

Sendo o Programa PAR uma politica publica, com vistas a atender uma
necessidade da sociedade, faz-se necessaria a analise de como esta sociedade o esta
avaliando; para isso € necessario verificar o grau de satisfacdo do seu usudrio direto.

Segundo Kotler (2000), a satisfacdo € o nivel de sentimento de uma pessoa,
resultante do desempenho de um produto em relagdo aos seus requisitos, ou seja, devem
ser analisados os requisitos bdsicos do Programa, tendo este o objetivo de propiciar
moradia a baixo custo, em relacdo aquilo que esperavam as pessoas que aderiram a ele.

Foi analisado nesta pesquisa se estes requisitos foram observados pelos usudrios
do Programa e como estes os avaliaram. Procurou-se, ainda, identificar quem € este
cliente através da andlise do perfil dos usudrios do programa e da avaliagdo da
satisfacdo deste usudrio, para que se pudesse chegar a uma conclusido sobre os pontos
fortes e fracos do Programa e o que precisa ser melhorado para o atingimento dos seus

objetivos.



2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Mensurar o grau de satisfacdo dos arrendatdrios do Programa PAR, como

usudrios finais do programa, em rela¢do ao que esperavam do mesmo.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) tracar o perfil dos arrendatarios;

b) identificar os atributos valorizados pelos usudrios em relacao ao programa;

¢) medir o nivel de satisfacdo dos atributos encontrados, na visao do usudrio, e
identificar os mais importantes; e

d) identificar os atributos onde o Programa apresenta maior vulnerabilidade.



3 METODO

Este trabalho foi realizado por meio de uma pesquisa realizada em duas partes:
Primeiro foi realizada uma pesquisa exploratdria (qualitativa) e posteriormente uma

etapa descritiva (quantitativa).

3.1 PESQUISA EXPLORATORIA: ETAPA QUALITATIVA

Malhotra (2001) afirma que a Pesquisa Qualitativa € uma forma de pesquisa
ndo-estruturada, baseada em pequenas amostras que tem como objetivo fornecer
critérios, desenvolver hipoteses e identificar varidveis que possam ser utilizadas no
desenvolvimento do tema proposto pelo pesquisador.

Esse tipo de pesquisa possui grande utilidade na compreensao do problema e no
fornecimento de critérios para a pesquisa. Malhotra (2001, p. 155) estabelece que “A
pesquisa qualitativa proporciona melhor visdo e compreensdo do contexto do
problema.” O autor afirma, também, que a pesquisa qualitativa deve sempre preceder a
pesquisa quantitativa quando for identificado um novo problema de pesquisa de
marketing.

A pesquisa exploratéria qualitativa se caracteriza pela versatilidade da sua
metodologia e a flexibilidade de procedimentos. Segundo Malhotra (2001), a pesquisa
qualitativa € nao-estruturada, ndo-estatistica e a sua amostra apresenta um pequeno
nimero de casos ndo-representativos. Nesta pesquisa ndo sdo empregados protocolos e
procedimentos formais de pesquisa, raramente envolve questiondrios estruturados, € o
foco sempre estd no campo das idéias e dados. Malhotra (2001) ainda afirma que o foco
pode mudar conforme a descoberta de novos dados.

Malhotra (2001) classifica os processos de pesquisa qualitativa em Diretos e
Indiretos, dependendo de haver o desejo de os respondentes conhecerem, ou ndo, os

objetivos do projeto. A abordagem indireta disfarca o verdadeiro objetivo do projeto,
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enquanto que a abordagem direta nao € disfarcada, sendo o objetivo do projeto revelado
aos respondentes.

Nesta etapa do trabalho foram realizadas entrevistas de cardter exploratério com
abordagem direta junto a geréncia da CAIXA do setor administrativo do programa
PAR. Estas entrevistas, feitas de modo livre, procuraram gerar atributos a ser
pesquisados posteriormente na fase quantitativa do trabalho.

As pessoas foram selecionadas de forma nao-probabilistica, por conveniéncia.
As mesmas possuem grande experiéncia nos assuntos relacionados ao Programa PAR e
no relacionamento direto com os usudrios finais.

Juntamente com as citadas entrevistas, foi realizada uma pesquisa in loco através
da participacdo em uma reunido dos gestores do Programa PAR com os usudrios finais
do Programa realizada no Gindsio Tesourinha, na cidade de Porto Alegre em
07.11.2005.

ApOs esta pesquisa, foram apresentados os atributos percebidos aos gestores do

Programa PAR para que contribuissem com novos atributos, se necessario.

3.2 PESQUISA DESCRITIVA: ETAPA QUANTITATIVA

Malhotra (2001) explica a pesquisa quantitativa como sendo uma pesquisa
conclusiva que objetiva a descricdo de algo. Este tipo de pesquisa é pré-planejada e
estruturada, caracterizando-se pela formulagdo prévia de hipéteses especificas.

Através de uma pesquisa descritiva (quantitativa) foram constatados os graus de
satisfacdo e de importancia percebidos pelos usudrios finais do Programa PAR, em
relacdo aos atributos e requisitos gerados na fase exploratdria (qualitativa), realizada
anteriormente.

Para a realizacdo da pesquisa de satisfacdo aplicada neste trabalho foram

seguidos os passos descritos a seguir.
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3.2.1 Elaboracao do questionario

O questiondrio aplicado foi montado a partir da sugestdo dos gestores do
Programa PAR. Trata-se de um questiondrio de avaliacdo de satisfacdo desenvolvido
por Formoso (2001), e utilizado em pesquisas da mesma natureza, também aplicados no
Programa PAR. O questiondrio foi modificado para se adequar aos objetivos propostos
para esta pesquisa e consiste em um questiondrio estruturado, direto e nao disfarcado.

O questiondrio foi dividido em cinco partes: perfil do entrevistado, atendimento
prestado pela empresa administradora, qualidade do condominio, qualidade da unidade
habitacional, e avaliacdo geral do imédvel.

Na parte inicial denominada Perfil do Entrevistado sdo feitas perguntas objetivas
sobre os dados principais do respondente, objetivando tracar o seu perfil pessoal e
familiar. Nesta parte também sdo feitas perguntas relacionadas ao que era esperado pelo
usudrio em relacdo ao empreendimento e as principais caracteristicas que o mesmo
considera importantes em um empreendimento habitacional.

Nas partes seguintes, o questiondrio visou a identificacdo da percepcdo do
cliente final em relacdo aos requisitos ofertados pelo programa. A escala utilizada foi
de cinco, passando de fortemente insatisfeito a fortemente satisfeito. Os entrevistados
foram questionados em relagdo ao grau de satisfacdio com a empresa construtora, a
empresa administradora, o condominio como um todo, € a unidade habitacional.
Também na secdo sobre a qualidade do condominio foi questionado, através de
perguntas abertas, quais os atributos positivos e negativos observados pelo usudrio e
quais atributos o mesmo desejaria que houvesse no condominio.

Na se¢do sobre a qualidade da unidade habitacional foi feito o levantamento das
mudancas e melhorias, realizadas e desejadas, na unidade pelo usudrio. As mesmas
serviram para confirmar e acrescentar evidéncias as caracteristicas ja coletadas na
pesquisa de nivel de satisfagio. E importante frisar que nem todas as mudancas

desejadas podem ser realizadas por questdes de ordem técnica, contratual e financeira.
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3.2.2 Amostra pesquisada

A pesquisa foi realizada em uma amostra intencional de aproximadamente 16%
dos usudrios do Programa PAR residentes no empreendimento PAR SUL AMERICA
em Porto Alegre. Procurou-se distribuir as entrevistas de uma forma uniforme por
andar e pela localiza¢do dos apartamentos, que poderiam se localizar na frente, no meio
ou nos fundos do prédio, visando obter uma amostra mais significativa possivel, sem

tornar a pesquisa invidvel.

3.2.3 Coleta de dados

Os dados foram coletados in loco, sendo as entrevistas realizadas no préprio
empreendimento. Nas entrevistas o entrevistador explicava brevemente o objetivo da
pesquisa, deixando claro que os respondentes nio precisavam se identificar, tendo as
suas respostas individuais preservadas.

As andlises dos dados foram realizadas com o auxilio do software Microsoft
Excel. Os resultados foram obtidos através da andlise descritiva dos dados para a

verificacdo do grau de importancia de cada item.



4. A CAIXA ECONOMICA FEDERAL E O PROGRAMA PAR

4.1 HISTORIA, MISSAO E VISAO DE FUTURO

Caixa Econdmica e Monte de Socorro foi o nome de batismo dado a CAIXA,
pelo Decreto 2.723, de 12 de janeiro de 1861 (BRASIL, 1861), do Imperador Pedro II,
criada com a finalidade de conceder empréstimos e incentivar a poupanga.

Em 143 anos, a CAIXA se desenvolveu, diversificando a sua missao, agregando
valores e reorientando o foco dos negocios. A histéria da CAIXA € marcada por este
traco: agregar funcoes, quase sempre em decorréncia de decisdes tomadas em instancias
situadas fora do seu alcance.

A incorporacdo de novos papéis ocorreu, com mais intensidade, na segunda
metade do Século XX, para contornar, algumas vezes, dificuldades surgidas em areas de
atuacdo diversas daquelas destinadas a CAIXA.

A absorc¢do de entes publicos faz parte, também, da trajetéria de crescimento da
CAIXA. Exemplo emblematico foi o seu envolvimento na implementagcdo da politica
habitacional do governo, a partir da crise do sistema financeiro montado com a
finalidade de reduzir o déficit de moradias. Disso resultou a incorpora¢do do Banco
Nacional de Habitagdo (BNH) a CAIXA, em 1986, o que agregou novos desafios e
experiéncia a corporagao.

Até entdo, a CAIXA, nesse campo, se restringia a operar a carteira hipotecdria,
surgida logo apds a Revolugdo de 30, quando foi assinada a primeira hipoteca, em 01 de
junho de 1931, destinada a aquisicdo de bem imdvel.

N3ao se trata de mero registro histérico. Com efeito, ao herdar parte do espdlio e
das atribui¢des do BNH, a CAIXA assumiu de vez a condicdo, determinantemente, de
maior agente nacional de financiamento da casa propria e de importante financiadora do
desenvolvimento urbano, especialmente do saneamento basico. Essa herancga continua a
produzir efeitos na vida funcional, financeira e operacional da Institui¢ao.

Pela Lei 20.250, de 18 de julho de 1931 (BRASIL, 1931), foram inauguradas as

operacdes de empréstimo em consignagdo. De onde se vé que experiéncia da CAIXA
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com tal modalidade de crédito para pessoas fisicas, hoje tdo disseminadas entre
funciondrios publicos; empregados de empresas privadas e aposentados, vem de longe,
h4 mais de 70 anos.

Por determinacdo do governo federal, formalizada no Decreto 24.427, de 19 de
julho de 1934 (BRASIL, 1934), a CAIXA assumira a exclusividade dos empréstimos
sob penhor, com a conseqiiente extincao das “casas de prego” operadas por particulares.
Ela, que nasceu junto com o "Monte de Socorro", passou a monopolizar esse tipo de
operagao.

Quase 30 anos apdés o monopodlio do penhor, o Presidente da Repitblica, pelo
Decreto 50.954, de 14 de julho de 1961 (BRASIL, 1961), retirou do setor privado a
concessdo para explorar loterias, passando a incumbéncia ao Conselho Superior das
Caixas Econdmicas Federais — nome pomposo que embutia a diversidade das Caixas
Federais com autonomia estadual, e extinto apés a unificagdo advinda com o Decreto
759, de 12 de agosto de 1969 (BRASIL, 1969). Cem anos depois da sua fundacio, a
CAIXA passa a deter o monopolio da fé na sorte e dos sonhos de milhdes de brasileiros;
expandiu as loterias, modernizou-as e as diversificou.

A CAIXA cumpriu, também, outras tarefas inusitadas. Estava, por exemplo, em
Serra Pelada para recolher o ouro extraido, de forma rudimentar, no garimpo.

Ao longo da sua histéria, a CAIXA sedimentou estreitas relacdes com a
populacdo, fundadas no atendimento de necessidades imediatas: hdbito de poupanga,
penhor, crédito consignado, operacdo do FGTS, PIS, seguro-desemprego, crédito
educativo, casa propria, renda minima. Alimentou, também, o sonho da riqueza por
meio das Loterias Federais.

Recentemente, por delegacdo do Governo Federal, implementou programas
sociais de transferéncia de beneficios a parcelas pobres da sociedade, indo aos lugares
mais longinquos do Brasil e propiciando a inclusdo bancdria de milhdes de cidadaos.
Essa ligacdo com a sociedade baliza um padrao de relacionamento com o Estado em que
a CAIXA figura como brago — um longo brago — que se estende aos confins do Pais e se
infiltra nas periferias dos grandes centros urbanos, promovendo aproximagdes
geograficas e sociais.

Alguns dos papéis que a CAIXA foi chamada a desempenhar resultaram do

movimento de desmonte do Estado. A implementacdo da politica reducionista, nos
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anos recentes, gerou um vacuo no setor publico, o que levou o governo a procurar ap6io
em estruturas solidas, capazes de responder, com eficiéncia e eficdcia, as demandas
carentes de executores. O governo encontrou a CAIXA, sendo pronta, pelo menos,
aberta a novas atribuicoes.

A capacidade de resposta que a CAIXA tem demonstrado nessas emergencias
estd assentada na sua prépria trajetoria, repleta de circunstancias que ampliam os papéis
para atender requerimentos externos. Essa capacidade de responder com rapidez se
ajusta ao padrao histérico de relacionamento que a CAIXA mantém com governo, seu
controlador, e com a sociedade.

Tudo isso refor¢a a condicao de entidade sob controle total e completo do poder
publico federal. Nem mesmo a similaridade operacional com bancos comerciais —
privados e publicos — retira-lhe a singularidade; ao contrario, a fortalece.

A histéria da CAIXA espelha profundo entrelacamento entre Estado, sociedade,
e governo. Por isso sdo recorrentes as oscilacdes na sua conduta, mercé das variacdes
na composicdo do poder. Na situacdo atual, a partir da dltima eleicao presidencial, dois
aspectos merecem destaque: a interposicao de barragens as privatizacdes e a ampliacao
dos beneficios sociais. Os dois pontos se ligam, fortemente a vida da CAIXA, hoje e no

futuro.

4.1.1 Missao

Promover a melhoria continua da qualidade de vida da sociedade, intermediando
recursos € negoécios financeiros de qualquer natureza, atuando, prioritariamente, no
fomento ao desenvolvimento urbano e nos segmentos de habitacdo, saneamento e infra-
estrutura, e na administragao de fundos, programas e servicos de carater social, tendo
como valores fundamentais:

a) direcionamento de acdes para o atendimento das expectativas da sociedade e

dos clientes;

b) busca permanente de exceléncia na qualidade de servicos;

¢) equilibrio financeiro em todos os negdcios;
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d) conduta ética pautada exclusivamente nos valores da sociedade; e

e) respeito e valorizagdo do ser humano.

4.1.2 Visao de futuro

A CAIXA serd referéncia mundial como banco publico integrado, rentdvel,
socialmente responsdvel, eficiente, 4gil e com permanente capacidade de renovagdo.
Mantera a lideranca na implementacao de politicas publicas e serd parceira estratégica
dos governos estaduais e municipais.

Consolidard a sua posi¢do como o banco da maioria da populagdo brasileira,
com relevante presenca no segmento de pessoa juridica e excelente relacionamento com
os seus clientes.

Serd detentora de alta tecnologia da informagcdo em todos os canais de
atendimento e destacar-se-4 na gestdo de pessoas, reconhecidas no seu mérito,
capacitadas e com desenvolvido espirito publico. Manterd relacionamentos sélidos,

coesos e inovadores com parceiros competentes e de forte compromisso social.

4.2 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A Caixa Econdmica Federal é uma instituicao financeira sob a forma de empresa
publica, criada nos termos do Decreto-Lei n°. 759, de 12 de agosto de 1969 (BRASIL,
1969), vinculada ao Ministério da Fazenda, com sede e foro na capital da Republica,
prazo de duracdo indeterminado e atuacdo em todo o territério nacional, podendo criar e
suprimir sucursais, filiais ou agéncias, escritérios, dependéncias e outros pontos de
atendimento nas demais pracas do Pais e no exterior.

Institui¢do integrante do Sistema Financeiro Nacional e auxiliar da execugdo da
politica de crédito do Governo Federal, a CAIXA se sujeita as decisdes e a disciplina

normativa do 6rgao competente e a fiscalizacdo do Banco Central do Brasil.
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Sdo 6rgdos de Administracdo da CAIXA:

a) o Conselho de Administragdo;

b) o Conselho Diretor;

¢) a Vice-Presidéncia responsavel pela administracao de ativos de terceiros;

d) a Vice-Presidéncia responsdvel pela administracdo e operacionalizacao dos

fundos, programas e servicos delegados pelo Governo Federal; e

e) a Diretoria Executiva.

O Conselho de Administragdao é o 6rgdo de orientacdo geral dos negdcios da
CAIXA; é composto por sete conselheiros, como segue: cinco conselheiros indicados
pelo Ministro de Estado da Fazenda, dentre eles o Presidente do Conselho; o Presidente
da CAIXA, que exerce a Vice-Presidéncia do Conselho; um conselheiro indicado pelo
Ministro de Estado do Planejamento, Or¢camento e Gestdo. Os conselheiros sio
nomeados pelo Ministro de Estado da Fazenda para um mandato de trés anos contados a
partir da data de publicagdo do ato de nomeagdo, podendo ser reconduzidos por igual
periodo.

O Conselho Diretor € o 6rgao colegiado composto pelo Presidente da CAIXA e
por nove Vice-Presidentes, nomeados e demitidos pelo Presidente da Reptblica, por
indicacao do Ministro de Estado da Fazenda, ouvido o Conselho de Administragdo.

Ao Conselho Diretor compete, entre outras atribuicdes: aprovar e apresentar ao
Conselho de Administragdo as politicas, as estratégias corporativas, o plano geral de
negdcios, os programas de atuacdo de longo prazo, o plano diretor e o orcamento global;
decidir sobre a estrutura organizacional da CAIXA, inclusive da Auditoria Interna, e
sobre a criacdo, instalacdo e supressdo de unidades internas e agéncias, escritdrios,
representacdes, dependéncias e outros pontos de atendimento no Pais; aprovar a
designacdo dos titulares dos cargos de Superintendentes Nacionais, Superintendentes de
Negodcios, mediante proposta do Vice-Presidente a que estiver diretamente subordinado
o indicado.

Além dos Vice-Presidentes que integram o Conselho Diretor, sio nomeados e
demissiveis ad nutum pelo Presidente da Republica, por indicagdo do Ministro de
Estado da Fazenda, ouvido o Conselho de Administracdo, dois Vice-Presidentes, que
respondem exclusivamente pela administracdo de ativos de terceiros e pela

administracdo ou operacionalizacdo de fundos, programas e servicos delegados pelo
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Governo Federal. Esses Vice-Presidentes nao integram o Conselho Diretor e ndo
respondem pelas demais atividades da CAIXA e deliberacdes daquele Colegiado.

A CAIXA tem doze Diretores, nomeados pelo Conselho de Administragio, por
proposta do Presidente, sendo:

a) um Diretor vinculado a Vice-Presidéncia, responsdvel pela administracio de
ativos de terceiros, nos termos da regulamentacdo expedida pelo Conselho
Monetario Nacional;

b) um Diretor vinculado a Vice-Presidéncia responsavel pela administragdo ou
operacionalizacdo de fundos, programas e servigos delegados pelo Governo
Federal;

¢) um Diretor Juridico vinculado a Presidéncia da CAIXA, que responde pela
supervisdo e coordenacdo das atividades juridicas em geral e pela
representacdo judicial da CAIXA, na forma do Estatuto; e

d) nove Diretores vinculados a cada um dos Vice-Presidentes que compdem o
Conselho Diretor.

Os Diretores mencionados nos itens a, b e ¢ ndo integram a Diretoria Executiva e

nao respondem pelas deliberagdes daquele Colegiado.

A Diretoria Executiva é composta pelo representante da Presidéncia da CAIXA,
a quem cabe presidir o Colegiado, e pelos nove Diretores vinculados a cada um dos
Vice-Presidentes que compdem o Conselho Diretor. Compete a Diretoria Executiva,
entre outras atribuicdes, executar e fazer executar as deliberacdes do Conselho de
Administragdo e as decisdes do Conselho Diretor; fazer executar as politicas, as
estratégias corporativas, e as diretrizes operacionais e financeiras da CAIXA.

O Estatuto da CAIXA dispde ainda sobre o Conselho Fiscal, integrado por cinco
membros efetivos e respectivos suplentes, escolhidos e designados pelo Ministro de
Estado da Fazenda. Dentre os integrantes do Conselho Fiscal, pelo menos um membro
efetivo e respectivo suplente sdo obrigatoriamente indicados pelo Ministro de Estado da
Fazenda, como representantes do Tesouro Nacional.

Ao Conselho Fiscal compete exercer as atribui¢cdes atinentes ao seu poder de
fiscalizagdo, consoante a legislacdo vigente, entre as quais: fiscalizar os atos dos
administradores e verificar o cumprimento dos seus deveres legais e estatutarios; opinar

sobre a prestacao de contas anual da CAIXA e dos fundos e programas por ela operados
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ou administrados, fazendo constar do seu parecer as informacdes complementares que
julgar necessdrias ou uteis; examinar as demonstracdes financeiras semestrais e anuais
da CAIXA, e as de encerramento do exercicio social dos fundos e programas por ela
operados ou administrados, manifestando a sua opinido, inclusive sobre a situagcdo

econdmico-financeira da CAIXA.

4.3 O PROGRAMA DE ARRENDAMENTO RESIDENCIAL (PAR)

4.3.1 Finalidade

O Programa € destinado ao atendimento da necessidade de moradia da
populacdo de baixa renda, prioritariamente concentrada nos grandes centros urbanos,
sob a forma de arrendamento residencial, com op¢do de compra ao final do prazo

contratado.

4.3.2 Conceito

Trata-se de operacdo de aquisicdo de unidades residenciais, componentes de
empreendimentos na planta, em constru¢do ou em recuperacdo, com liberagdao de
recursos em parcelas, de acordo com o andamento das obras, para posterior
arrendamento as pessoas fisicas enquadradas no Programa.

A aquisi¢do de empreendimentos a recuperar objetiva aproveitar a oportunidade
de revitalizar centros histéricos cujos imdveis possam ser adequados a residéncia, bem
como, a melhoria em habitagdes que ja contam com o apoio dos Estados e Municipios

para a transferéncia de familias previamente selecionadas.
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4.3.3 Publico-Alvo

O publico-alvo de atendimento do PAR € aquele composto por familias com
rendimento mensal ndo superior a seis saldrios minimos. Entretanto, podem ser
admitidas familias com rendimento mensal superior a seis saldrios minimos nos casos
de projetos voltados a recuperacdo de empreendimentos, desde que nao ultrapassem

49% (quarenta e nove por cento) do total.

4.3.4 Participantes

a) Agente Gestor: Caixa Econdmica Federal;

b) Proponentes Vendedores: empresas do ramo da Construcao Civil ou pessoas
juridicas voltadas a produgdo de unidades habitacionais;

¢) Arrendatérios: pessoas fisicas;

d) Administradores dos Arrendamentos: empresas do ramo de Administracdo
de Imoveis; e

e) Poder Publico: Governos Federal, Estadual, Municipal e do Distrito Federal

assim como, a Sociedade Civil organizada.

4.3.5 Areas de atuacao

As dreas de implantagdo das unidades habitacionais s@o aquelas previamente
enquadradas no Programa, pela Secretaria Estadual de Habitacdo, nos termos do Edital
003/99, publicado no Diario Oficial da Unido em 22 JUN 1999, secdo 3, p. 27
(BRASIL, 1999).
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4.3.6 Convénio

De forma a assegurar a colaborag@o do Poder Publico local nas a¢des em prol do
desenvolvimento de fatores facilitadores a implantacdo dos projetos, deve ser firmado
Convénio entre a CAIXA, Estado, Municipios no ambito das suas respectivas
competéncias, no que se refere a:

a) promocdo de acdes, e conseqiiente encaminhamento para a elaboragdo das

Leis Autorizativas, se for o caso, objetivando a isen¢do ou a reducdo de
tributos, despesas cartordrias, contribuicdes e taxas incidentes ou que
venham a incidir sobre os imdveis e operacdes do Programa, tais como
Imposto Predial e Territorial Urbano (IPTU), Imposto sobre Transmissao de
Bens Iméveis (ITBI), Imposto sobre Servigco de Qualquer Natureza (ISSQN),
e outros encargos que possam onerar o custo dos imdveis, enquanto de
propriedade do Fundo de Amparo Residencial (FAR); e

b) adocdo de medidas que possibilitem maior celeridade na aprovagdo de

projetos habitacionais e de implantagdo de infra-estrutura nas areas de

intervencao.

4.3.7 Caracteristicas dos projetos

4.3.7.1 Valor da operacgao

O valor maximo da operacao, representado pela soma do valor de aquisi¢ao e os
custos de responsabilidade do Fundo de Amparo Residencial (FAR), ndo pode
ultrapassar R$ 20.000,00 (vinte mil reais), por unidade residencial. Obrigatoriamente, o
valor de operacdo deve ser menor ou igual ao valor de avaliagdo de mercado das

unidades consideradas como prontas.
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O valor de aquisi¢do corresponde ao somatdrio dos custos do terreno, obras,
inclusive Bonificacdo de Despesas Indiretas (BDI), despesas de legalizagcao (elaboragao
e registro da especificagdo/instituicio de condominio), e Seguro Garantia Executante
Construtor, analisados e aprovados pela Area de Engenharia.

Os custos de responsabilidade do Fundo FAR sdo os de recolhimento do ITBI e
de registro do contrato. Na aplicacdo dos recursos do Programa, nao necessariamente
por empreendimento, deve ser atingido o valor médio de R$ 15.000,00 (quinze mil

reais) por unidade adquirida.

4.3.7.2 Numero de unidades

O ndmero méximo de unidades € de 160 por projeto. O nimero miximo de
unidades a ser adquiridas, em um raio de 2 km, estd limitado a 500.

E admitida, excepcionalmente, a contratacio de unidades em ndimero superior
aos definidos, desde que a viabilidade do projeto seja comprovada através de estudos
técnicos.

O direcionamento da operacdo para empreendimentos de menor porte oferece

simplificacdo operacional e reducdo do risco, o que deve merecer a atengcao da CEF.

4.3.7.3 Area das unidades

A drea util minima das unidades é de 37m?, exceto nos projetos de recuperacao
de empreendimentos, que deve ser analisada individualmente. Considera-se drea util a

soma das areas internas dos comodos das unidades.
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4.3.7.4 EspecificacOes minimas

As unidades habitacionais deverdo apresentar o seguinte padrao minimo:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)
i)
J)
k)

D

infra-estrutura interna;

piso ceramico ou ardoésia;

azulejo no box até o teto e faixa na pia/lavatdrio e tanque;

revestimento interno (gesso em drea molhada nao é permitido);

revestimento externo;

portas em todos os compartimentos;

antena coletiva;

fiacdo de telefone;

vaso com caixa acoplada;

calcada externa em todo perimetro da unidade;

nas unidades térreas deverd ser executada laje em toda a unidade, e telha
ceramica para os telhados;

no caso de telha de fibrocimento (unidades verticais), a mesma devera ter

espessura minima de 6mm;

m) diviséria entre lotes;

n)

0)

p)

pintura latex PV A (interna) e acrilico (externa);

as unidades devem apresentar tipologia minima de dois quartos, com
excecao de prédios a ser recuperados/restaurados; e

no caso de imdveis recuperados, deve-se buscar, preferencialmente, as

caracteristicas determinadas para iméveis novos.

4.3.7.5 Localizagao

Os empreendimentos devem estar inseridos na malha urbana, dotados de infra-

estrutura basica como agua, luz, solu¢des de esgotamento sanitdrio e servicos publicos

essenciais como transporte, coleta de lixo, escola, posto de satde, etc.
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Nao € permitida construcdo em drea que gere concorréncia prejudicial a

empreendimentos financiados pela CAIXA, concluidos ou em constru¢ao e destinados

ao mesmo publico-alvo.

4.3.7.6 Prazo de execucdo das obras

De acordo com o cronograma aprovado pela Area de Engenharia e limitado a, no

maximo, 18 meses, contados a partir da data da assinatura do contrato.

4.3.77.7 Demais caracteristicas

a)

b)

c)

d)

a infra-estrutura interna deve estar incluida no custo das obras, devendo ser
dotada de, no minimo, pavimentagdo, esgoto, dgua, luz, guias e sarjetas.

no caso de imdveis recuperados, deve-se buscar, preferencialmente, as
caracteristicas determinadas para iméveis novos, ficando a cargo da Area de
Engenharia a andlise individual e aceitacdo dos projetos de recuperacao
propostos.

empreendimentos em construgio somente sdo aceitos apés a anélise da Area
de Engenharia, e com 30% de obras executadas.

na hipétese de aquisicdo de terreno para a produgdo de empreendimento
habitacional, a empresa de construcdo civil proponente deve estar
diretamente vinculada ao projeto do empreendimento que atenda as
exigéncias normativas fixadas para tanto.

a proponente deve comprovar ser proprietdria ou promitente compradora do
terreno no qual serdo erigidas as unidades habitacionais, mediante
apresentacdo da respectiva matricula imobilidria.

sem prejuizo das demais exigé€ncias estabelecidas, para os casos de

empreendimentos constituidos de apartamentos ndo é exigido Memorial de
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Incorporagdo, sendo que a comprovacio do registro da
Especificagcao/Instituicdo de Condominio constitui fator condicionante para a
liberacdo da ultima parcela de pagamento do preco.

tratando-se de empreendimento constituido de casas residenciais, além das
demais exigéncias estabelecidas, o registro do loteamento € condicionante

para a contratag@o.

4.3.8 Impedimentos

E

vedada a aprovacdo de proposta formulada por construtora e/ou

empresa/entidade promotora, sécio/acionista ou dirigente que:

a)

b)
c)

d)

e)

esteja movendo acdo em que a CAIXA figure como ré, direta ou
indiretamente;

esteja inadimplente junto a CAIXA;

possua restrigdes cadastrais que fragilizem a operagdo e/ou se constituam em
efetivo impedimento a sua realizacao;

possua imoéveis em estoque para comercializacdo, oriundos de operacao
junto a CAIXA, e

esteja relacionada, direta ou indiretamente, com operacdes enquadradas
como empreendimento-problema ou como empreendimento ainda ndo
totalmente comercializado, ou que apresentem vicio de constru¢do pendente

de solucao.

E obrigatdria a participagdo de empresa construtora, ndo se admitindo construtor

pessoa fisica, nem os regimes construtivos alternativos, como os de ajuda mutua, auto-

gestdo, mutirdo e similares. O ndmero de unidades em constru¢do simultanea, por

empresa,

¢ limitado a 1.000 wunidades, independentemente do numero de

empreendimentos.



29

4.3.9 Etapas do processo

4.3.9.1 Formalizacgdo da proposta

A formalizagdo da proposta ocorre conforme os seguintes procedimentos:

a)

b)

Secretaria Estadual de Habitacio (SEHAB): inicialmente deve-se obter a
manifestacdo favordvel da SEHAB quanto ao enquadramento da drea no
Programa, devendo para tanto ser apresentada a SEHAB, ou a prépria
CAIXA que encaminhard a Secretaria, os documentos contidos no disquete,
diretério SEHAB, disponibilizado pela Caixa; e

Caixa Econdmica Federal: apresentacdo da Carta Proposta, conforme
modelo disponibilizado; pagamento da Taxa de Cobertura de Custos no
valor de R$ 600,00, através do formuldrio Guia de Recolhimento;
apresentacdo da documentagdo necessdria a avaliacdo de risco da
proponente/construtora; apresentacdo da documentacdo de engenharia
relativa ao empreendimento, conforme relagdo disponibilizada; apresentacao
da documentagdo para andlise juridica. A proposta, acompanhada da
documentacdo exigida, deve ser apresentada no Escritério de Negdcios

Institucionais (ENI) ao qual o municipio de atuagdo do PAR esta vinculado.

4.3.9.2 Avaliagao da proposta pela geréncia de risco

Sdo submetidos a avaliacdo de risco a proponente construtora € o projeto de

empreendimento.
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4.3.9.3 Contratacdo de seguro-garantia

O Seguro Garantia Executante Construtor pode ser contratado junto a

Companhia Seguradora, desde que esta ndo possua restri¢des de natureza cadastral.

4.3.9.4 Liberagao dos recursos

O valor do terreno ou do imdvel para recuperacdo pode ser creditado, sob
bloqueio, ao vendedor, na data de assinatura do contrato e liberado apds a apresentacao
do instrumento contratual devidamente registrado no Cartério de Registro de Iméveis.

O valor correspondente a obra executada, se for o caso, € liberado juntamente
com a primeira parcela da obra, mediante a apresentacdo do Relatério de
Acompanhamento de Empreendimento (RAE), elaborado pela Geréncia de Engenharia
Regional.

A liberacdo dos recursos para a constru¢do € feita em parcelas mensais,
creditadas na conta corrente da Construtora, condicionadas ao andamento das obras, de
acordo com o cronograma fisico-financeiro aprovado pela CAIXA, observado o que
segue:

a) prazo minimo de 30 (trinta) dias entre as liberacdes das parcelas do

cronograma aprovado;

b) apresentacdo do “Alvard de Construcao’;

¢) colocag@o no local da obra, em lugar visivel, de placa indicativa de que a

constru¢cdo estd sendo executada com recursos do PAR, conforme modelo
vigente;

d) manutencio no local da obra, a disposi¢io da Area de Engenharia, dos

projetos, das especificagdbes e dos memoriais aprovados pelos Orgaos
publicos competentes; e
e) apresentagcdo, pela construtora, da Planilha de Levantamento de Servigos

(PLS), conforme modelo disponibilizado pela Area de Engenharia.
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No dia do aniversario do contrato, € creditado o valor correspondente a parcela
do més prevista no cronograma fisico-financeiro, limitado ao percentual fisico de obra
executada, atestado no RAE.

No caso em que a vistoria da obra pela Area de Engenharia verificar atraso na
execugdo da etapa de servicos inferior a 30 dias, estes servigos, se executados, podem
ser considerados quando da liberac@o das parcelas subseqiientes.

Nos casos em que a vistoria mensal apontar atraso superior a 30 dias, deve ser
solicitada justificativa técnica ao Construtor para subsidiar a decisdo da CAIXA de
reformulacdo do cronograma, independentemente da notificacdo que deve ser feita a

Seguradora.



5 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sdo apresentados os conceitos bdsicos que servem para o
desenvolvimento do trabalho, ou seja, a verificacdo da teoria existente visa nortear a

pesquisa e explanar assuntos ligados ao tema desenvolvido.

5.1. NECESSIDADES E DESEJOS DO CONSUMIDOR

Para que se possa entender, de uma forma mais ampla, como se constréi a
percepcdo de satisfagdo, por parte de um usudrio, de algum produto ou servico é
necessario entender os conceitos de Necessidade e de Desejo do consumidor.

Segundo Kotler (1998) a necessidade humana € um estado de privagcdo de
alguma satisfacdo bdsica, como alimento, vestudrio, segurancga e auto-estima. Portanto,
nao € possivel criar necessidades, entende-se que elas ja s@o inerentes ao ser humano.

As necessidades, segundo Maslow (apud Chiavenato, 1994, p. 380) sdo
classificadas da seguinte forma:

a) Necessidades Fisioldgicas: basicas (comida e dgua);

b) Necessidade de Segurancga: protecao;

¢) Necessidades Sociais: pertencer a um grupo, ser amado;

d) Necessidade de Estima: reconhecimento; e

e) Necessidade de Auto-realizac¢do: desenvolvimento pessoal.

Kotler (1998) interpreta os desejos como uma caréncia por atender uma
necessidade especifica. Os desejos ndo se referem as necessidades basicas, mas sim as
necessidades mais complexas e especificas do ser humano. Os desejos sao moldados de
acordo com o meio em que o individuo se encontra. Os desejos, ao contrario das
necessidades, sdo muitos e tendem a mudar com o tempo. Pode-se demonstrar a
diferenca entre os dois conceitos com um pequeno exemplo: a necessidade de se
alimentar é uma necessidade basica do ser humano, mas a vontade de comer uma

lasanha € entendida como um desejo do mesmo.
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Kotler (2000) também afirma que as escolhas de uma pessoa dependem de
quatro fatores psicolégicos: motivagao, percepcao, aprendizagem, e crengas e atitudes.

Ainda em relagdo aos desejos, € imprescindivel que se apresente o conceito de
Demanda. Kotler (1998) explica demanda como desejos especificos que necessitam de
respaldo para serem satisfeitos, como habilidade, capacidade e disposicdo para a
realizacdo de determinado desejo. Muitas pessoas desejam vdrias coisas; porém, nao
estdo dispostas ou ndo possuem meios para pagar pela realizacao desses desejos. Pode-
se exemplificar da seguinte forma: muitos individuos desejam morar em um bairro de
luxo e em residéncias grandes; porém, poucas pessoas t€ém recursos ou disposi¢do para

pagar por esse tipo de residéncia, ndo se caracterizando, entdo, como demanda.

5.2 CRIACAO DE VALOR PARA O CONSUMIDOR

Kotler (1998) afirma que os consumidores sdo maximizadores de valor,
limitados por sua renda, conhecimento, mobilidade e custo. O autor também explica
que o valor percebido pelo consumidor € a diferenca entre o valor esperado pelo mesmo
e o valor desembolsado por este na aquisi¢do do produto ou servigo (custo). Este valor
pode ser considerado como sendo a soma dos beneficios que o consumidor espera de
determinado produto ou servigo. O autor segue definindo que os custos ao consumidor
sdo, além dos custos monetdrios, os custos de tempo e de energia fisica e psiquica do

comprador.

5.3 SATISFACAO DO CONSUMIDOR

Kotler (1998) afirma que a satisfacdo pode ser entendida como o resultado da
comparacdo entre o desempenho esperado de um produto ou servigco em relacdo as
expectativas da pessoa, produzindo um sentimento de desapontamento ou prazer. Disso

pode ser entendido que a satisfacdo € a correlagdo de expectativas e do desempenho
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percebido. Se o desempenho distanciar-se das expectativas, o consumidor tende a ficar
insatisfeito, mas se atender ou superar estas expectativas o consumidor ficard satisfeito,
ou muito satisfeito.

Nota-se que o nivel de satisfacdo estd relacionado ao nivel de expectativa em
relacdo ao produto ou servico. Segundo Cespedes (1996), a expectativa pode ser em
relacdo ao prego, desempenho, e especificacdes do produto, bem como em relacdo as
atividades de pré ou pds-venda. Harrington (1997) afirma que gerar satisfacado é agregar
qualidade ao produto ou servigo, causando uma melhoria no mesmo. Como estas
melhorias, normalmente, sdo de dificil mensuracdo, devem ser alvo de pesquisa junto
aos seus consumidores. Para Rossi e Slongo (1997), a satisfacdo pode ocorrer de forma
acumulada, ou seja, o consumidor se baseia em experiéncias passadas e modifica
expectativas em relagdo ao consumo futuro.

Kotler (2000) afirma que a satisfacdo, por ser um estado psicolégico, nao pode
ser observada diretamente ou de forma uniforme nos consumidores. Ela é uma busca
pessoal e varia de individuo para individuo. A qualidade percebida pelo consumidor
estd relacionada ao seu nivel de satisfacdo no decorrer do uso do servico. Ja o
desempenho esperado depende da expectativa do consumidor.

Whiteley (1999) afirma que uma organizacdo que se mantém préxima a seu
cliente tende a possuir uma vantagem competitiva, e se as necessidades e expectativas
destes clientes se tornam o foco para o qual a organizacdo vai medir todos os seus
esforcos, ela tenderd a atender constantemente estas expectativas e até mesmo a

suplanté-las.

5.4 PESQUISA DE SATISFACAO DO CONSUMIDOR

Solomon (2002) explica que a importancia de se estudar a satisfacao do cliente
estd na necessidade de direcionar estrategicamente a empresa. Ele estabelece satisfacao
como o julgamento formado durante ou depois do uso ou consumo de um produto ou
servico, sendo, portanto, reacao ou sentimento e ndo expectativa. Assim, a pesquisa de

satisfacdo tem a capacidade de medir o desempenho da empresa nos seus negocios,
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indicando o caminho para decisdes quanto a futuros produtos e servicos € como
melhorar os atuais.

Portanto, € notério que a pesquisa € uma importante ferramenta para que a
organizacdo obtenha informacdes valiosas sobre os usudrios dos seus servi¢os, podendo,
a partir dela, ocorrer a constru¢do de esforcos focados na real necessidade dos clientes
ou usudrios, gerando maior qualidade e satisfacdo com o produto ou servigo.

Kotler (1999) afirma que a pesquisa de satisfacdo do usudrio é um instrumento
de ligacdo entre o consumidor e o profissional de marketing através de informagdes.
Estas informacdes podem definir oportunidades de melhoria e redefinicdes de estratégia
em situagdes onde se identificou insatisfacdo. Para Rossi e Slongo (1997) a pesquisa de
satisfacdo do cliente é um sistema de informagao que ouve o cliente através da avaliacao
de performance da empresa feita diretamente pelo cliente. Rossi e Slongo também
apontam vdarios beneficios advindos de uma pesquisa. O cliente se sente valorizado, é
criada uma relacdo de lealdade e de confianca entre o cliente e a empresa, sdo obtidas
informacdes precisas e atualizadas sobre as suas necessidades, e gerada uma maior
aproximacao com o cliente.

Pode-se afirmar que a pesquisa de satisfacio do cliente € uma grande ferramenta
para auxiliar a empresa no seu objetivo de focar esforcos nas reais necessidades dos
seus clientes e usudrios, o que, por conseqiiéncia, gerard maior satisfacdo e qualidade
em relacdo ao seu produto ou servigo.

Este tema assume alto grau de relevancia a partir do fato de que o objeto desta
pesquisa é o grupo de usudrios de um produto gerado por uma politica publica, no caso
o Programa de Arrendamento Residencial (PAR) da CAIXA. Assim, tenta-se, de uma
forma singela, expor a grande relevancia da pesquisa dentro da administra¢do publica,
sendo ela de suma importancia para se alcancar o conhecimento de como estas politicas
estdo sendo percebidas pelos seus usudrios finais.

E notério o grau de complexidade do processo decisério do governo; tornar uma
politica publica satisfatéria e efetiva ndo € uma tarefa facil, principalmente por causa da
grande quantidade de interesses contraditorios, emanados de vdérios setores da
sociedade, com os seus respectivos grupos de interesse. Motta (1998) explica que nem

sempre quando o governo age os resultados alcancados sdo compativeis com o0s
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objetivos iniciais e que estes resultados podem ocasionar efeitos negativos, esperados
ou nao.

Baseado nesta grande complexidade e nos efeitos colaterais que toda politica
publica gera, tais como, criticas da imprensa, criticas do meio académico, ou mesmo no
surgimento de escandalos na midia, Quade apud Motta (1998) afirma que ¢ muito

melhor fazer andlise de politicas do que observar estes efeitos.

Motta (1998, p. 2) entende que:

Quando se fala em andlise de politicas publicas, deve ficar bem claro que o objetivo de

tal andlise é, primordialmente, servir como instrumento facilitador do processo
decisério dos agentes governamentais. [...] Portanto, o objetivo dltimo da andlise de
politicas publicas € melhorar o processo de tomada de decisdes em relacdo a um dado
problema e / ou situacdo. Esse processo de melhoria ndo se refere apenas ao esforco
para fazer com que as decisdes sejam mais consistentes e efetivas, mas, também e
principalmente, para propiciar a constru¢do e a selecio dos melhores objetivos e
alternativas que apresentem o menor nimero possivel de problemas para sua efetiva
implementagdo.

Nota-se, entdo, a suma importancia de se estabelecer pesquisas que venham a
possibilitar uma avaliacdo de como as politicas publicas estdo sendo observadas pela
sociedade, e de como os seus entes diretamente envolvidos estdo tentando, de alguma
forma, alcancar as melhores alternativas para a constru¢do de politicas realmente
eficientes e eficazes em trazer o bem-estar para a sociedade, que é o objeto dltimo
destas politicas.

Motta (1998) ressalta que a pesquisa de politicas publicas tem como sua
principal utilidade contribuir para a compreensdo das varidveis envolvidas nas situacdes
de decisao relativas as politicas, sendo de especial utilidade para eliminar solucdes
fracas e alternativas que nao sejam satisfatorias para os objetivos das mesmas. Assim, o
autor esclarece que a andlise das politicas publicas ndo vai conseguir trazer, com total
éxito, racionalidade, objetividade e nem cientificidade para os processos decisérios
governamentais, pois 0s mesmos possuem varios aspectos que ndo podem ser tratados
de uma forma ldgica, quantitativa e sistematica, tendo, na sua natureza, fortes aspectos
politicos e, até mesmo, intuitivos.

Motta (1998, p. 6) estabelece que: “Na realidade, pode-se dizer que o estudo de

politicas publicas compreende a descricdo, a busca das causas e das conseqiiéncias das
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politicas publicas.” O autor lembra ainda que um dos aspectos mais importantes que
devem ser levados em conta quando se estuda as politicas publicas € se esta andlise serd
relevante para o governo, em qualquer das suas esferas.

E € exatamente isso o que se pretende neste estudo: que ele seja de utilidade para
o Governo e para a sociedade, ao investigar como o sistema PAR tem trazido, ou nio,

resultados como politica publica, em forma de beneficio para os seus sujeitos.



6. ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados os resultados das avaliagdes de satisfacdo
realizadas no empreendimento PAR SUL AMERICA, assim como ¢ feita uma descricdo
do empreendimento em si, para melhor compreensdo do contexto do local onde foi
realizada a pesquisa.

O capitulo serd iniciado pela citada descricdio do empreendimento e
posteriormente serdo apresentados os resultados da pesquisa. A parte relativa aos
resultados serd dividida em perfil dos entrevistados; avaliacdo da administradora,
avaliacdo da qualidade do condominio e da qualidade da unidade habitacional,

mudancas realizadas e desejadas na unidade habitacional e avalia¢ao geral do imével.

6.1 DESCRICAO DO EMPREENDIMENTO PAR SUL AMERICA

O empreendimento do Programa PAR denominado de SUL AMERICA faz parte
do programa PAR Renovacdo, que se distingue do programa PAR normal por ser
realizado a partir de um prédio ja existente que é adquirido pelo programa para ser
restaurado. Esse procedimento de aquisi¢cdo de empreendimentos a recuperar objetiva
aproveitar a oportunidade de revitalizar centros historicos cujos imdveis possam ser
adequados a residéncia, bem como, a melhoria em habitacdes que ja contam com o
apoio dos Estados e Municipios para a transferéncia de familias previamente
selecionadas.

O edificio SUL AMERICA é um empreendimento que faz parte do PAR
Renovacio, localizado no centro de Porto Alegre. E formado por uma torre tinica com
14 andares. Possui dois tipos de apartamento, do tipo quitinete e de um dormitério. Os
apartamentos tipo quitinete sio compostos por cozinha, drea de servico (integrada com
o banheiro ou com a cozinha), sala e banheiro. J4 os apartamentos de um dormitério

possuem a mesma configuracao, acrescida de mais um dormitério. O prédio possui um
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quarto para zelador que foi transformado em saldo de festas e ndo possui

estacionamento.

6.2 PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Na pesquisa realizada pode-se observar que a maioria dos respondentes é do
sexo feminino, num total de 71,7% da amostra. Dentre os questionados, 57,1% afirmou
ser o proprio arrendatario, seguido de 28,6% que informou ser o conjuge do mesmo.
Com relagdo ao tempo de moradia, a maioria dos entrevistados nao sabia precisar a
quanto tempo mora no empreendimento, sendo que a maioria absoluta afirmou estar
morando “a um pouco mais de dois anos”.

O grau de escolaridade observado obteve como predominancia o Ensino Médio
Completo, com 64,3% dos respondentes seguido pelo Ensino Médio Incompleto e
Superior Incompleto que obtiveram 14,3%, cada um, das respostas. Por tltimo, ocorreu
a resposta Superior Completo em 7,1% dos casos. Quando questionado sobre as
profissdes dos respondentes, foram obtidas variadas respostas, com predominancia para
as profissdes de vendedor, autbnomo e professor.

Em relac@o a quantidade de moradores fixos nos apartamentos foram obtidos os
seguintes dados: 50% dos entrevistados afirmaram que moram duas pessoas na unidade,
21,4% informou que moram uma pessoa e 28,6% informou que residem trés pessoas no
apartamento. No questionamento relativo ao nimero de criancas que residem no
apartamento foram obtidas as seguintes respostas: 14,3% afirmam que mora uma
crian¢a no apartamento, assim como outros 14,3% afirmam que residem duas criangas
no apartamento. A grande maioria (71,4%) informou que ndo reside nenhuma crianca
no apartamento.

Nenhum dos entrevistados afirmou possuir carro ou motocicleta, fato motivado,
entre outros, pela ndo existéncia de garagem no condominio e pelo auto preco cobrado
pelas garagens privadas proximas ao empreendimento. Em relacdo a ultima moradia,
57,1% dos entrevistados afirmaram que anteriormente residiam em uma casa, enquanto

42,9% afirmaram que residiam em um apartamento. Ainda em relacdo a residéncia
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anterior, 78,6% dos entrevistados afirmaram que residiam na cidade de Porto Alegre,
contra 21,4% que afirmaram residirem anteriormente em outro municipio. Na questao
sobre as condicdes de ocupacdo da residéncia anterior, 57,1% responderam que viviam
em uma residéncia alugada, enquanto 21,4% afirmaram que sua residéncia anterior era
cedida. Outros 21,4% responderam que moravam em residéncias proprias.

Destes dados podemos concluir que o perfil dominante entre os entrevistados €
composto de mulheres, arrendatdrias, que vivem a, pelo menos, dois anos no
empreendimento, ndo possuem carro e possui ensino médio completo. Em relacdo ao
perfil das familias residentes no empreendimento, observa-se a predominancia dos
casais sem filhos. Por fim, a grande maioria residia anteriormente em um apartamento
alugado, confirmando uma das grandes caracteristicas da demanda do PAR, que

consiste de pessoas que buscam uma alternativa para sair do aluguel.

6.3 EXPECTATIVAS COM RELACAO AO EMPREENDIMENTO

Nesta parte da entrevista foi solicitado ao respondente que apontd-se as trés
caracteristicas que o mesmo considera importante em um conjunto habitacional, ou seja,
0 que o mesmo levaria em conta quando do processo de escolha anterior a compra,
assim como foi questionado quais entre essas caracteristicas o respondente esperava
encontrar no empreendimento PAR, levando em conta o fator preco. Na continuacdo da
entrevista foram perguntadas quais as trés caracteristicas que o respondente mais

apreciou no empreendimento e quais as trés caracteristicas ele menos apreciou.

6.3.1 Caracteristicas consideradas importantes em um conjunto habitacional

As porcentagens das respostas recebidas seguem descritas na figura 1.
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Figura 1 - Caracteristicas consideradas importantes em um conjunto habitacional.
Fonte: Elaborado pelo autor

Como mostra a figura 1 fica evidente a percepc¢do, por parte dos respondentes,
da seguranca e da localizacdo como caracteristicas muito importantes a serem

observadas antes da opcao por adquirir um imével.

6.3.2 Caracteristicas que o0s respondentes esperavam encontrar no

empreendimento do PAR

As porcentagens das respostas recebidas seguem descritas na figura 2.
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O Aparencia externa

Figura 2 - Caracteristicas esperadas no empreendimento do PAR.
Fonte: Elaborado pelo autor

A figura mostra que as duas caracteristicas consideradas mais importantes pelos

respondentes, seguranca e localizacdo, realmente eram esperadas pelos mesmos, quando

da opcdo por aderir ao programa PAR. Esta expectativa € especialmente compreensivel

em relacdo a localiza¢do, dado que o empreendimento se localiza no centro de Porto

Alegre.

6.3.3 Caracteristicas mais apreciadas no empreendimento do PAR

As porcentagens das respostas recebidas seguem descritas na figura 3.
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Figura 3 - Caracteristicas mais apreciadas no empreendimento do PAR.
Fonte: Elaborado pelo autor

Como € mostrado, a portaria e a localizacdo foram as caracteristicas mais
apreciadas pela maioria dos respondentes. A portaria € ampla e foi recuperada,
possuindo acabamentos em granito e € onde se localiza o funciondrio responsavel pela
mesma. A localizagdo se confirmou como uma das melhores caracteristicas do
empreendimento, dado que o local (centro de Porto Alegre) oferece muitas opgdes de

transporte e todos os tipos de servicos disponiveis em locais préximos.

6.3.4 Caracteristicas menos apreciadas no empreendimento do PAR

As porcentagens das respostas recebidas seguem descritas na figura 4.
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Figura 4 - Caracteristicas menos apreciadas no empreendimento do PAR.
Fonte: Elaborado pelo autor

Na ocasido das entrevistas pode ser verificada a baixa aprovacdo dos
arrendatdrios em relacdo aos elevadores, como mostra a figura. Os mesmos reclamam
do equipamento ser “velho” e ter sido apenas reformado para uso, ao invés de ser
trocado por equipamentos novos. A questdo do ruido foi muito lembrada pelos
arrendatdrios, fato devido a localizagdo do empreendimento, préximo a uma das
esquinas mais movimentadas da cidade (esquina Democraitica) e da Avenida Salgado
Filho, onde se encontra o local de embarque e desembarque de muitas linhas de
transporte publico. Estes fatores ndo apenas contribuem para a criagdo de ruido como
geram grande quantidade de poluicdo atmosférica, segundo os moradores.

O pouco espaco interno foi apontado por 42,9% dos entrevistados como uma das
caracteristicas negativas do programa. A falta de uma drea de servico foi apontada por
35,7% dos entrevistados como um dos pontos negativos, dado, principalmente, a
dificuldade criada para estender roupas, sendo necessdrio utilizar espagos internos do
apartamento para esse fim. Alguns entrevistados reclamaram do tamanho do tampo do
balcdo da pia da cozinha que seria inadequado as medidas dos mdveis de cozinha a
venda no mercado. Com relagdo aos acabamentos foram apontadas, principalmente,

dificuldades relativas a manuten¢ao do piso que, segundo os entrevistados, € “velho” e
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foi “apenas recuperado”. Outros pontos negativos foram lembrados, como o alto valor

do condominio, acabamento dos corredores e, em alguns casos, a orientacao solar.

6.4 NIVEL DE SATISFACAO

Nesta etapa da entrevista foi questionado, de forma direta, o nivel de satisfacao
dos usudrios finais do programa, sendo que os mesmos deveriam optar pelas seguintes
opc¢oes: “FS” se fortemente satisfeito, “S” se satisfeito, “N” se ndo estiver nem satisfeito

nem insatisfeito, “I”’ se insatisfeito ou “FI” se fortemente insatisfeito.

6.4.1 Atendimento prestado pela administradora

A primeira parte desta secdo questionou a satisfacdo com relacdo a freqii€ncia
com que as reunides de condominio ocorrem, sendo obtidos os seguintes dados,

conforme a figura 5:

60,0% 57.1%
50.0%
40,0% ——
30,0% mI
W214% 0O21.4% ON
20.0% - Os
10,0% 1 WFS
00.0% W0.0%
0.0%
1

Figura 5 - Freqiiéncia com que as reuniées de condominio tém ocorrido.
Fonte: Elaborado pelo autor
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Todos os entrevistados que afirmaram estar insatisfeitos com a freqiiéncia das
reunides de condominio pensam que o nimero de reunides € escasso.

Com relagdo ao fator Comunicagdo (explicacdes dos profissionais da empresa
administradora aos arrendatdrios em linguagem clara) foram obtidos os dados

demonstrados na figura 6:

45.0% [142.9%
40,0% 0935.7%
35.0%
30.0% OF
25.0% Bl
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20.0% s
15.0% ErS
10,0%

5.0%

00.0% W0,0%
0.0%
1

Figura 6 - Comunicacio por parte da administradora.
Fonte: Elaborado pelo autor

N

Ainda em relacdo a comunicagdo, foi citado que os problemas existentes se
relacionam ao “excesso de burocracia” por parte da CAIXA e da Administradora e as
diferencas entre as informacdes disponibilizadas por parte de ambas, em alguns casos.

Quando questionados em relagdo a rapidez do atendimento na prestacdo de
servicos de assisténcia técnica, os respondentes geraram o resultado apresentado na

figura 7:
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Figura 7 - Satisfacdo em relacio a rapidez do atendimento na prestacio de servicos de assisténcia
técnica.
Fonte: Elaborado pelo autor

Na figura pode ser observado que metade dos respondentes informou estar
insatisfeitos com a rapidez do atendimento de assisténcia técnica. Estes foram
questionados do porqué da insatisfacdo, tendo sido, entdo, obtidas respostas no sentido
de “demora do conserto dos elevadores” ou de “demora da CAIXA em liberar certos
tipos de concertos” (de maior valor), o que acaba por atrasar os procedimentos por parte

da administradora.

6.4.2 Qualidade do condominio

Nesta secdo € avaliada a satisfacdo dos arrendatdrios em relagdo a qualidade da
edificacdo como um todo e em relacdo aos aspectos especificos das dreas condominiais

e da unidade habitacional.
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6.4.2.1 Adequacdo ao uso das dreas condominiais coletivas

6.4.2.1.1 Saldo de Festas

Em relac@o ao saldo de festas, 35,7% dos entrevistados informou estar satisfeito
com o saldo existente que, inicialmente, foi construido para ser a moradia do zelador e
foi adaptado, pelo condominio, como saldo de festas. Ja 64,3% dos entrevistados
afirmou nao estar satisfeito nem insatisfeito ou informou estar insatisfeito com o saldo

existente, justificando sua insatisfacao devido ao diminuto tamanho do mesmo.

6.4.2.1.2 Portaria

Em relagdo a portaria, 92,9% dos entrevistados informaram estar satisfeito ou
fortemente satisfeito com a qualidade da mesma, enquanto apenas 7,1% afirmaram nao
estar satisfeito nem insatisfeito e ninguém informou estar insatisfeito. Muitos
entrevistados consideram a portaria e a fachada do empreendimento como as
caracteristicas estéticas mais positivas da construcdo. A portaria foi revestida com
pedras de granito e € o local onde fica localizado o quadro de avisos do condominio,

assim como o funciondrio encarregado de administra-la.

6.4.2.1.3 Escadas e elevadores

Os elevadores foram apontados como a pior drea condominial comum por
grande parte dos entrevistados, sendo que o nivel de insatisfacdo alcangou 71,4% contra
apenas 14,3% de arrendatdrios satisfeitos. De acordo com os entrevistados esta

insatisfacdo decorre do envelhecimento dos elevadores, que foram apenas reformados, e
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das constantes ocorréncias de defeitos, gerando necessidade de parada do servigo para

manutencgao.

6.4.2.1.4 Corredores

Em relacdo aos corredores a maior parte dos arrendatarios se mostrou indiferente
ou satisfeito com os mesmos (57,1% de satisfeitos e fortemente satisfeitos e o restante

indiferente).

6.4.2.1.5 Aparéncia externa do condominio

Neste quesito houve aprovacdo de 92,9% dos entrevistados que estavam
satisfeitos ou fortemente satisfeitos com a aparéncia do prédio, ndo havendo insatisfacdao

com este atributo.

6.4.2.1.6 Seguranga

O atributo seguranga alcangou 50% de aprovacao dos arrendatdrios, sendo que
os outros 50% se mostraram indiferentes, ndao estando satisfeitos nem insatisfeitos. A
seguranca € realizada por um funciondrio (porteiro) e o condominio possui um interfone
externo, sendo que todo e qualquer ingresso de visitantes deve ser comunicado ao
respectivo morador.

Posteriormente foi solicitado aos entrevistados que citassem a drea coletiva mais
apreciada por eles, sendo a “portaria” a mais lembrada, com 78,6% das respostas.
Quando solicitados sobre a drea coletiva que menos apreciavam, os entrevistados

responderam ‘“‘elevadores” em 92,9% das oportunidades.
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Completando esta secdo, foi questionado que outros espacos coletivos os

entrevistados consideravam necessarios, sendo que as principais respostas encontradas

2 2 (X3

foram “garagens”, “drea de servigo coletiva”, “saldo de festas maior” e “uma area de

lazer na cobertura do prédio”.

6.4.3 Qualidade da unidade habitacional

Nesta secdo cada aspecto relativo aos atributos internos dos apartamentos €

avaliado.

6.4.3.1 Adequacdo do espaco ao mobilidrio e as atividades programadas

6.4.3.1.1 Sala de estar e jantar

As salas de estar e jantar sdo integradas, ndo possuindo nenhum tipo de
diviséria. A sala obteve 57,1% de aprovacdo contra apenas 7,1% de usudrios
insatisfeitos. Os usudrios insatisfeitos apontam o tamanho da sala, considerada

pequena, como o principal problema em relagdo a esta.

6.4.3.1.2 Cozinha

A cozinha obteve 28,6% de aprovacao, assim como outros 28,6% dos usudrios
se mostraram insatisfeitos. A grande maioria se manteve indiferente, com 42,9% de
usudrios que nao estdo satisfeitos nem insatisfeitos com a cozinha. Os principais

problemas apontados na cozinha se referem ao tamanho (pequeno) e ao tampo da pia



51

que foi entregue no empreendimento, que ¢ menor que o tamanho padrao dos mdveis
para cozinha vendidos no mercado, o que obriga aos usudrios encomendarem madveis

sob medida, elevando o seu custo.

6.4.3.1.3 Area de servico

O quesito area de servigo obteve 100% de insatisfac@o, pois a mesma ndo existe.
O tanque, em alguns apartamentos, se localiza ao lado da pia da cozinha, ndo existe
espaco para colocagdo de maquina de lavar roupas e ndo existe local externo para se
estender roupas lavadas, causando transtornos para os usudrios, que acabam estendendo
as roupas em areas internas do apartamento, tais como teto do banheiro ou mesmo na

sala de jantar.

6.4.3.1.4 Dormitorio

Em relacdo ao dormitério, 57,1% dos usudrios informaram estar satisfeitos e
35, 7% afirmaram ndo estar satisfeitos nem insatisfeitos. Apenas 7,1% se mostraram

insatisfeitos com o mesmo, tendo apontado “pouco espago” como o principal problema.

6.4.3.1.5 Banheiro

Os usuarios se consideraram satisfeitos em 21,4% dos casos contra 28,6% de
insatisfeitos. A grande maioria (50%) ndo se mostrou nem satisfeita nem insatisfeita
com o atributo. Os principais problemas identificados se relacionam ao pouco espago e

a distribuigdo interna das loucas considerada inadequada pela maioria dos usudrios.
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6.4.3.2 Condig¢des naturais de conforto

Nesta secdo foi questionada a satisfacao dos usudrios com relagdo a temperatura
interna no inverno, a temperatura interna no verao, a ilumina¢@o natural dos ambientes e
o nivel de ruido. Com relacdo as temperaturas internas no inverno e verao nao existe
insatisfacdo, dado, segundo os usudrios, a boa distribuicdo das janelas e aos
apartamentos serem bem “arejados”. O mesmo se dd relativamente as condi¢des de
iluminagdo sendo que, tanto os apartamentos localizados nos fundos do prédio como os
localizados na frente, existe boa incidéncia de luz solar.

O ruido foi o tunico atributo, nesta secdo, 4 apresentar um alto grau de
insatisfacdo (92,9% das respostas), dado aos motivos descritos anteriormente, como a
localizacdo proxima a esquina democrdtica, na area central da cidade, e a grande

quantidade de circula¢do de pessoas e de meios de transporte de grande porte (Onibus e

lotacdes) nas proximidades do empreendimento.

6.4.3.3 Instalacdes elétricas e hidrossanitarias

Esta secdo visa mensurar a satisfacdo dos arrendatirios em relagdo ao
funcionamento das instalagdes elétricas questionando o funcionamento em si, a
quantidade de pontos elétricos (tomadas e interruptores) e a localizagdo destes pontos
elétricos. Além da parte elétrica foram questionados o funcionamento das instalacdes
hidrossanitarias (privadas e pias), a quantidade de pontos de dgua e esgoto e a sua
localizagdo, assim como a qualidade e quantidade dos metais sanitdrios (torneiras e
registros) e das loucas sanitdrias (vasos e lavatorios).

A parte elétrica obteve avaliagdo positiva pela grande maioria dos entrevistados
que se consideraram satisfeitos com seu funcionamento. Os pontos negativos apontados
se relacionam com a localizagdo dos pontos elétricos que, segundo os entrevistados,
atrapalha o arranjo fisico dos moéveis. Porém, a quantidade de pontos elétricos

existentes foi considerada satisfatoria.



53

As instalagOes hidrossanitdrias obtiveram 85,7% de satisfacdo em relacdo ao seu
funcionamento, com relacdo a quantidade de pontos de dgua e esgoto a maioria se
manteve satisfeita (42,9%) ou indiferente (35,7%), possuindo um nivel de insatisfacdo
de 21,4%. O maior problema apontado se refere a localizacdo dos pontos de dgua e
esgoto, principalmente em relacdo a caixa de gordura da cozinha que se localiza
embaixo do moével da pia, o que pode causar sérios transtornos num possivel
procedimento de manutencio da mesma. Este quesito obteve 50% de usudrios
insatisfeitos contra 21,4% de usudrios que se declararam satisfeitos. Os quesitos
qualidade dos metais sanitdrios e das loucgas sanitdrias obtiveram maioria de usudrios
satisfeitos (64,3% para os metais sanitarios € 57,1% para as lougas sanitdrias) sendo
considerados de qualidade “satisfatéria pelo valor do apartamento” segundo os

entrevistados.

6.4.3.4 Qualidade dos acabamentos

Nesta sec@o foram questionados a satisfacao dos usudrios com os atributos pisos,
paredes e teto. O piso foi o atributo com o maior indice de insatisfacio com 42,9% de
usudrios insatisfeitos contra 28,6% de usudrios satisfeitos. Os maiores problemas
informados se relacionam com o fato do piso ser o original recuperado, sendo
classificado como “velho” e que € de dificil manutencdo. Alguns arrendatdrios
reclamam da existéncia de piso de parquet na cozinha que, com a incidéncia de
umidade, acaba por apodrecer em alguns pontos.

As paredes e o teto obtiveram indice de aprovacdo na ordem de 92,9% dos

entrevistados, sendo considerados de boa qualidade pelos mesmos.
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6.4.3.5 Qualidade das portas e janelas

As portas e janelas obtiveram bom nivel de satisfacdo em relacdo aos materiais

empregados e ao seu funcionamento. Nao foram apontados problemas relevantes.

6.44 Mudancas e melhorias realizadas nas unidades habitacionais pelos

arrendatarios

Nesta secdo foram questionadas as mudangas ou melhorias realizadas pelos
arrendatdrios nas unidades habitacionais. Cabe ressaltar que existem restricdes de
ordem contratual nas alteracdes que podem ser realizadas, sendo que quaisquer
mudancas que envolvam questdes estruturais devem ser analisadas e aprovadas
previamente pela drea de engenharia da CAIXA. A figura 8 mostra as mudancas
verificadas nas entrevistas e o percentual de arrendatdrios que as realizaram, cabendo
destacar a pintura interna como a mudanca mais realizada pelos mesmos, ndo apenas

devido ao desgaste natural da pintura, como por questdes estéticas e decorativas.
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Figura 8 - Percentual de arrendatarios que realizaram as mudancas informadas.
Fonte: Elaborado pelo autor

6.4.5 Mudancas e melhorias nas unidades habitacionais pretendidas pelos

arrendatarios

Nesta parte foram questionadas as mudangas que os arrendatdrios pretendem

realizar na unidade habitacional. Na figura 9 sdo descritas as mudangas citadas e o

percentual de arrendatarios que afirmou pretender realizé-las.
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Figura 9 - Percentual de arrendatarios que pretendem realizar as mudancas citadas.
Fonte: Elaborado pelo autor

O resultado apresentado confirma a baixa aprovacdo do piso entregue no
empreendimento, que é o piso original do prédio (parquet), mesmo que este tenha sido

reformado para a entrega aos arrendatarios.

6.5 AVALIACAO GERAL DO IMOVEL

Esta parte da entrevista foi dividida em trés partes, primeiramente foi
questionado como o arrendatdrio sentia-se em relagdo ao seu imdvel no
empreendimento PAR, sendo utilizado o mesmo critério de satisfacdo das questdes
anteriores (FI, I, N, S e FS). A segunda parte questionou como o usudrio avalia sua
atual moradia comparando-a com a que vivia anteriormente, esta pergunta pdde ser
respondida com as op¢des “muito pior”, “pior”, “nem pior nem melhor”, “melhor” ou

“muito melhor”.
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Por fim, foi solicitado que o arrendatdrio informasse como considerava seu
imoével comparando-o com outros iméveis, de valor semelhante, construidos por outras
empresas construtoras. Esta pergunta também poderia ser respondida utilizando os
critérios da pergunta anterior (“muito pior”, “pior”’, “nem pior nem melhor”, “melhor”
ou “muito melhor”).

Os resultados sao demonstrados nas figuras 10, 11 e 12, como segue:

90,0%
78.,6%
80,0% O Fortemente insatisfeito
70,0%
60.0% B Insatisfeito
50,0% O Nem Insatisfeito Nem
40,0% Satisfeito
30.0% - O Satisfeito
20,0% - .10 14,3% B Fortemente satisfeito
10,0% 70|
r 0,0% - 0,0%
0,0% -
1
Figura 10 - Sentimento do arrendatario em relacio ao seu imével.
Fonte: Elaborado pelo autor
60,0% 57.1%
50,0% -
40’0% D Muito pior
M Pior
30,0% O Nem pior nem melhor
21,4% 21,4% O Melhor
20,0% - B Muito melhor
10,0% -
0,0% 0,0%
0,0% -
1

Figura 11 - Comparacio da moradia atual com a anteriormente ocupada.
Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 12 - Avaliacdo do imével PAR com iméveis de valor semelhante construido por outras
empresas construtoras.
Fonte: Elaborado pelo autor

Os resultados colhidos nesta secdo serdo, por sua natureza, analisados no

capitulo dedicado as conclusdes finais do presente trabalho.



7. CONCLUSAO

Este trabalho visou, inicialmente, tragar o perfil do cliente final do Programa de
Arrendamento Residencial e avaliar a satisfagdo deste cliente com o Programa.
Alcancados estes objetivos pode-se, a partir da andlise dos dados encontrados, verificar
quais eram os atributos mais valorizados pelos clientes finais, assim como, mensurar o
nivel de satisfacdo destes clientes com os atributos percebidos no empreendimento,
possibilitando, entdo, identificar os atributos que apresentam maior vulnerabilidade.

Os dados coletados na pesquisa permitiram identificar os atributos “seguranca”,
“localizacdo”, “aparéncia”, “qualidade da construc@o” e “espago interno” como 0s mais
valorizados pelos clientes finais do programa. Destes atributos, verificou-se que os
atributos localizacdo e aparéncia foram considerados existentes no empreendimento,
sendo apontados como pontos positivos do programa. Os demais obtiveram nivel de
satisfacdo baixo ou indiferente.

Os pontos criticos observados se relacionam, principalmente, ao espaco interno e
a disposi¢do da planta interna dos apartamentos. Sendo estes os atributos onde o
programa apresenta sua maior vulnerabilidade. Os principais pontos negativos
observados foram:

a) Inexisténcia de drea de servigo separada, sendo a mesma integrada com a
cozinha ou com o banheiro, ndo havendo local adequado para se estender
roupas lavadas. Esta caracteristica se aplica principalmente aos
empreendimentos do PAR Renovagao, pois nos demais € previsto espaco
reservado para a area de servigo;

b) Caracteristicas construtivas como o piso de parquet reformado que possui
manutengdo dificil e cara e, inclusive, foi colocado, em alguns apartamentos,
na cozinha causando transtornos como infiltracio e umidade. Outro ponto
negativo refere-se a bancada da cozinha, que possui tamanho diferenciado do
padrdo para méveis de cozinha modulados (que sdo mais baratos) criando a
necessidade de trocd-lo ou de se adquirir uma cozinha feita sob encomenda,
de valor mais alto. O ultimo ponto negativo bastante citado relaciona-se

com os elevadores, que sao antigos e foram apenas reformados estragando,
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segundo os clientes, com freqii€éncia o que cria transtornos € aumenta custos
ao condominio;

¢) Alto valor do condominio que, em alguns meses, se aproxima do valor do

proprio arrendamento, assim como a excessiva burocracia, inerente ao
regulamento do programa, para realizacdo de concertos e melhorias,
atrasando obras e aumentado os transtornos aos moradores.

Pode-se afirmar que as maiores vulnerabilidades encontradas no programa PAR
relacionam-se a natureza do préprio programa, pois € compreensivel que uma moradia
de baixo custo ndo vé apresentar condicdes ideais de conforto ou um acabamento
esmerado. A constru¢do de moradias com melhores condi¢cdes de conforto ocasionaria
um aumento de custo bastante relevante para os arrendatdrios ou diminuiria as
possibilidades de alcance do programa, como, por exemplo, no empreendimento Sul
América, objeto desta pesquisa, onde a constru¢do de apartamentos com area de servico
e mais um quarto diminuiria sensivelmente a quantidade de unidades disponibilizadas,
ndo atendendo grande parte das familias que agora 14 residem.

Mesmo com a dificuldade relacionada ao aumento de custo, cabe a CAIXA
como administradora do programa levar em conta tais questdes quando da construcdo de
projetos para novos empreendimentos. Principalmente nos casos do PAR Renovacio,
onde, muitas vezes, ndo € possivel a aplicacdo de uma planta ideal devido as condicdes
anteriores do prédio comprado. A substituicdo de pisos ao invés da reforma e compra
de novos elevadores, por exemplo, podem significar um aumento de custos iniciais,
porém, no longo prazo, o custo da manuten¢do tende a diminuir. Tais acdes evitariam,
inclusive, o fato do condominio, ndo raras vezes, possuir um valor superior ou igual ao
proéprio arrendamento.

Apesar das vulnerabilidades apresentadas, o nivel de satisfacdo geral dos
arrendatdrios com o empreendimento do PAR Sul América é muito bom. Na figura 10
da pagina 56 podemos observar que 78,6% dos entrevistados afirmaram sentirem-se
satisfeitos com seu imovel, contra apenas 7,1% que afirmaram estarem insatisfeitos.
Isto demonstra que a maioria dos clientes do PAR encontra-se ciente da situacdo do
mercado imobilidrio brasileiro, onde adquirir uma casa prdopria € um privilégio
reservado a uma parcela pequena da populacdo. Levando em consideraciao que a grande

maioria dos clientes do PAR nao teria condi¢des de adquirir uma moradia de melhor
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qualidade e possivelmente estaria morando de aluguel, a oportunidade de arrendar um
imovel pagando o preco de custo, sobrepde a eventual insatisfacdo com algumas
caracteristicas fisicas do imével.

Considerando o informado na figura 11 da péagina 56, onde é demonstrada a
opinido dos arrendatdrios sobre seu atual imével comparando-o com a moradia
anteriormente ocupada, verifica-se que os mesmos consideram o imével PAR similar
aos imoveis onde residiam anteriormente, sendo que 57,1% afirmaram que nao
consideram seu imdvel atual melhor nem pior do que o anterior. Ja 21,4% dos
entrevistados consideram seu imdvel atual pior do o que ocupavam anteriormente,
porém, levando-se em conta que o imdvel anterior ndo era préprio, pode-se dizer que o
imovel do programa agregou valor a vida do usudrio.

Os arrendatdrios quando questionados sobre sua avaliacdo do imével PAR
comparando-o com imoéveis de valor semelhante construidos por outras empresas
construtoras consideraram, em sua maioria (50% dos respondentes), que seu imoével
PAR nao é melhor nem pior do que os similares do mercado. Ja 21,4% consideraram
seu imével PAR melhor do que os similares do mercado. A outra grande parcela dos
entrevistados (28,6%) afirmou ndo saber se seu imével é melhor ou pior do que os
similares. Isto demonstra que os arrendatdrios estdo satisfeitos com seus imoveis,
principalmente, por considerarem a relacdo custo/beneficio do programa positiva. Ou
seja, nao existe oportunidade no mercado de se adquirir um imével melhor pelo valor do
imovel do programa, nem pelas condicdes bastante facilitadas do arrendamento.

Numa visdo macro do programa pdde ser percebido nas entrevistas que os
clientes finais possuem uma percep¢ao positiva do PAR. Como em todas as politicas
publicas, ndo € esperado um nivel de satisfacio mdxima com as caracteristicas da
politica, pois € sabido da dificuldade financeira do Estado e do enorme contingente de
cidaddos necessitados de auxilio estatal num pais ainda em desenvolvimento como o
Brasil, tendo que as mesmas serem realizadas com grandes restricdes financeiras.
Apesar das dificuldades pode-se afirmar que o programa PAR € o melhor programa de
habitacao popular aplicado no pais.

O Brasil possui um extenso histérico de programas e politicas que tentaram
corrigir a conhecida dificuldade de se adquiri a casa prépria no pais. Politicas antigas

como a COHAB e outros do género fracassaram, sendo que grande parte dos
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empreendimentos se tornaram favelas e estdo bastante deteriorados, dando a impressado
de faléncia e degradagcdo. O fato dos condominios do PAR serem administrados por
empresas contatadas e supervisionadas pela CAIXA, favorece uma melhor gestao e
controle sobre os empreendimentos. Isso favorece a criacdo de uma cultura
diferenciada, no longo prazo, de profissionalizacdo e respeito por regras € normas,
necessaria a sobrevivéncia do condominio e da manutencao das caracteristicas originais
dos empreendimentos, evitando a perda de valor para os préprios arrendatarios.

Muito € preciso ser feito para que se possa resolver o déficit de moradia no
Brasil. Programas como o PAR sido iniciativas modernas e adequadas para o atual
momento da economia brasileira pés-inflagdo, onde € possivel construir uma operacao
de arrendamento com 15 anos de prazo para pagamento, com boa previsibilidade para
os arrendatdrios e baixo custo para o erdrio publico.

O PAR ¢ uma politica complexa, o programa possui considerdveis restri¢cdes
financeiras e os recursos existentes exigem gastos com grande responsabilidade. Além
disso, existem outros fatores independentes da vontade governamental para serem
vencidos, como a inadimpléncia dos arrendatdrios que € fator impeditivo para
constru¢do de novos empreendimentos, segundo o regulamento do fundo FAR, e as
proprias empresas construtoras que nem sempre sao as mais indicadas para a tarefa,
sendo contratadas segundo a restritiva lei das licitacdes, que nem sempre favorece as
melhores. Mesmo com as dificuldades e problemas o programa consegue um bom nivel
de satisfacdo de seu cliente final aprovando-o como politica publica e motivando sua

continuidade.
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ANEXO A - QUESTIONARIO APLICADO

NiVEL DE SATISFACAO DOS ARRENDATARIOS DO PROGRAMA PAR

IDENTIFICAGCAO DO APLICADOR:

DATA:

NUMERO DO QUESTIONARIO:

DADOS GERAIS:

01.
02.
03.
04.

Bloco:
Andar:

Apartamento:

Tempo de moradia:

PERFIL DO ENTREVISTADO:

05.
06.
07.
08.

09.
10.
11.
12.
13.
14.

15.

Sexo: ( ) Masculino ( ) Feminino

Posicdo: ( ) Arrendatario ( ) Conjuge ( ) Outro, especificar

Idade: anos

Escolaridade: ( ) até 32 série do Ensino Fundamental ( ) da 32 a 72 série do Ensino
Fundamental ( ) Ensino fundamental completo ( ) Ensino médio incompleto ( )
Ensino médio completo () Superior incompleto ( ) Superior Completo

Profissao:

Quantos moradores fixos residem no apartamento?

Quantas criancas residem na moradia?

Possui carro ou motocicleta? ( ) sim ( ) ndo
Ultima moradia foi: ( ) casa ( ) apartamento ( ) outro, especificar
Localizacdo da residéncia anterior: ( ) na mesma cidade ( ) em outra cidade,

especificar

Condigbes de ocupacao da residéncia anterior: ( ) alugada ( ) cedida ( ) com

parentes ( ) outro, especificar

EXPECTATIVAS EM RELAGAO AO EMPREENDIENTO:

16.

Cite 3 caracteristicas que vocé considera importantes em um conjunto habitacional:
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17. Cite quais dessas vocé esperava encontrar no empreendimento PAR, levando em
conta as caracteristicas de preco do Programa:

18. Quais sado as 3 coisas que vocé mais gostou no conjunto habitacional?

19. Quais sado as 3 coisas que vocé menos gostou no conjunto habitacional?

FI | N S FS
Fortemente Insatisfeito Nem satisfeito Satisfeito Fortemente
Insatisfeito nem insatisfeito Satisfeito

ATENDIMENTO PRESTADO PELA ADMINISTRADORA:

ATENDIMENTO FI. |I |N

FS

20. FreqUéncia com que as reuniées de condominio tem ocorrido

21. Se insatisfeito. Vocé considera o niUmero de reunides ( ) excessivo ( ) escasso

22. Comunicacao (explicagbes dos profissionais da empresa administradora

aos moradores em linguagem clara)

23. Rapidez do atendimento na prestacao de servigos de assisténcia técnica.

QUALIDADE DO CONDOMINIO — Como vocé classifica a qualidade da |FI |1 | N
edificacdo como um todo em relagdo aos seguintes aspectos:

FS

Adequacao ao uso das areas (condominiais) fechadas coletivas: Fl | N

FS

24. Salao de festas (se houver)
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25. Guarida / Portaria

26. Entrada do prédio

27. Escada / Elevadores

28. Corredores

29. Aparéncia externa do condominio como um todo

30. Seguranga do condominio como um todo

31. Seguranca dos acessos principais do condominio

32. Seguranga dos acessos principais dos apartamentos

33. Cite a area coletiva que vocé mais aprecia:

34. Cite a area coletiva que vocé menos aprecia:

35. Que espagos abertos coletivos vocé considera necessario?

QUALIDADE DA UNIDADE HABITACIONAL — Como vocé classifica a | Fl N FS
qualidade do seu apartamento em relagdo aos seguintes aspectos:

Adequacao do espaco ao mobiliario e as atividades programadas FI N FS
36. Estar e jantar

37. Cozinha

38. Area de servico

39. Dormitério

40. Banheiro

Condicoes naturais de conforto FI N FS
41. Temperatura interna no inverno

42. Temperatura interna no verdo

43. lluminagdo natural dos ambientes

44. Nivel de ruido

Instalacées elétricas Fl N FS
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45. Funcionamento das instalagées elétricas

46. Quantidade de pontos elétricos (tomadas e interruptores)

47. Localizacdo de pontos elétricos (tomadas € interruptores)

Instalac6es hidrossanitarias FI. (I |N S

FS

48. Funcionamento das instalagdes hidrossanitarias (privadas e pias)

49. Quantidade de pontos de agua e esgoto

50. Localizacdo dos pontos de agua e esgoto

51. Qualidade dos metais sanitarios (torneiras, registros)

52. Qualidade das lougas sanitérias (vasos, lavatérios)

Qualidade dos acabamentos Fi | N S

FS

53. Pisos

54. Paredes

55. Teto

Qualidade de portas e janelas Fl 1 N S

FS

56. Materiais

57. Funcionamento

58. Cite mudancas/melhorias que vocé ja realizou no seu apartamento:

59. Cite mudancas/melhorias que vocé pretende realizar futuramente no seu apartamento:

AVALIAGAO GERAL DO IMOVEL

60. Vocé se sente em relacao ao seu imovel:

Fortemente insatisfeito ()

Insatisfeito

()
Nem insatisfeito nem satisfeito ()
()

Satisfeito
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Fortemente Satisfeito ()

61. Comparada com a moradia em que voceé vivia anteriormente, a atual é:

Muito Pior ()

Pior

Nem pior nem melhor

Melhor

()
()
()
()

Muito Melhor

62. Comparado com imoéveis de valor semelhante, construidos por outras empresas

construtoras, vocé considera seu imovel:

Muito Pior

Pior

Nem pior nem melhor

Melhor

Muito Melhor

()
()
()
()
()
()

Nao sabe

63. Caso queira fazer algum comentario adicional a respeito da empresa construtora, do

edificio, da sua unidade ou da empresa administradora, por gentileza, utilize este espago:




