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RESUMO 

BONATTO, F. S. Proposta de um modelo para avaliação de empreendimentos habitacionais de interesse 
social a partir da percepção de clientes finais. 2010. Dissertação (Mestrado em Engenharia) – Escola de 
Engenharia, Programa de Pós-Graduação em Engenharia Civil, UFRGS, Porto Alegre. 

A avaliação de empreendimentos do ponto de vista do cliente final tem grande importância no esforço de 
melhoria da habitação de interesse social, podendo auxiliar na avaliação de resultados, na identificação de erros 
e acertos frente aos objetivos e ações do projeto. Este tipo de avaliação pode criar oportunidades de 
aprendizagem sobre os usuários e produtos, contribuindo para aumentar a geração de valor em futuros 
empreendimentos. No entanto, a diversidade e dinâmica de programas habitacionais e a falta de clareza nos 
objetivos dos empreendimentos podem dificultar o processo de avaliação. Com freqüência, as avaliações 
realizadas nos empreendimentos de habitação de interesse social têm como foco os atributos do produto, sem 
estabelecer uma conexão com os objetivos esperados. Apenas com a clara identificação dos resultados 
esperados é possível avaliar o sucesso destas empreendimentos, de forma a desenvolver soluções que 
atendam melhor as necessidades e expectativas dos usuários. O objetivo desta pesquisa foi propor um modelo 
para estruturar as avaliações de empreendimentos habitacionais de interesse social a partir na percepção dos 
usuários e adaptável aos diferentes programas habitacionais, com foco na geração de valor. Os conceitos 
utilizados nesta pesquisa provém principalmente das áreas de marketing e desenvolvimento do produto. O 
desenvolvimento do modelo partiu da clara identificação do produto habitação de interesse social de forma 
ampla, sendo adotada uma hierarquia de valor que vincula os atributos às suas conseqüências de uso e aos 
objetivos esperados. A pesquisa foi dividida em três grandes etapas. A primeira etapa teve como objetivo 
compreender os programas habitacionais existentes, assim como sobre o processo de desenvolvimento de 
empreendimentos habitacionais de interesse social e o produto resultante. Na segunda etapa, o modelo de 
avaliação foi desenvolvido e aprimorado durante os três estudos empíricos nos quais foram avaliados três 
empreendimentos de programas habitacionais distintos. Na ultima etapa, o modelo desenvolvido foi avaliado, 
buscando expor as conexões teóricas e contribuições da solução. As principais contribuições da pesquisa são 
referentes ao modelo de avaliação desenvolvido, que estrutura a avaliação de empreendimentos habitacionais 
de interesse social, e também ao processo de aplicação do mesmo.  
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ABSTRACT 

BONATTO, S. F. Proposal of a model for social housing projects evaluation from the perception of final 
customers. 2010. Dissertação (Mestrado em Engenharia) – Escola de Engenharia, Programa de Pós-
Graduação em Engenharia Civil, UFRGS, Porto Alegre. 

The evaluation of projects from the perspective of the final client is very important for the effort of improving social 
housing, making it possible to support the assessment of results, and the identification of errors and 
achievements in relation to project objectives and actions. This type of evaluation may create opportunities for 
learning about customer and product, and improving value generation in future projects. However, the diversity 
and dynamics of housing programs and the lack of clarity in project objectives may hinder the evaluating process. 
Often, the evaluation of social housing projects is focused on product attributes, without establishing a clear 
connection with the expected objectives. Only by identifying what are the expected results it is possible to assess 
project success, in order to develop solutions that fulfil the needs and expectations of final users. The aim of this 
research work is to propose a model for structuring the evaluation of social housing projects focused on value 
generation, based on the perception of final customers, which is adaptable to different housing programs. The 
concepts used in this research come from the areas of marketing, and product development. The development of 
the model starts with the clear identification of the extended social housing product, adopting a value hierarchy 
that links product attributes to the consequences of its use and intended goals of the project. The research study 
was divided into three major stages. The first stage aimed to understand existing housing programs, the social 
housing product development process and the resulting products. In the second stage, the evaluation model was 
developed and improved in the three empirical studies, in which three projects from different social housing 
programmes were evaluated. In the final stage, the proposed model was evaluated in order to discuss the 
theoretical connections and contributions of the solution. The main contributions of this study are concerned with 
the model itself, which establish a structure for evaluating social housing programs, as well as a process for 
implementing it. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Keywords: evaluation model, post-occupation evaluation, social housing projects, value generation, value 
hierarchy. 
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1 INTRODUÇÃO 

O presente capítulo busca apresentar o escopo desta dissertação. São abordados o contexto no qual esta 

pesquisa se insere, o problema, as questões e os objetivos propostos, bem como as delimitações. Por fim, é 

apresentada uma breve descrição de como este documento está estruturado. 

1.1 CONTEXTO 

A dificuldade de atendimento à demanda habitacional para os segmentos de baixa renda é um dos principais 

problemas sociais brasileiros, referente tanto à precariedade das condições de moradia quanto à falta e a 

processos de ocupação irregulares ou ilegais. Segundo Medeiros e Monetti (2008), essa demanda é fruto do 

crescimento exponencial da população, juntamente com sua rápida migração para áreas urbanas. Os mesmos 

autores explicam que, no crescimento das cidades, a população de baixa renda se aglomerou nas periferias e 

em condições inadequadas, ocupando áreas de risco, geralmente em terrenos invadidos, e contribuindo, assim, 

para a deterioração urbana e ambiental das áreas metropolitanas. Na busca de sanar esta situação e diante da 

incapacidade dessa população pagar por uma moradia adequada, a intervenção do Estado tornou-se 

extremamente necessária (MEDEIROS; MONETTI, 2008).  

Desde meados do século passado, o Estado vem realizando intervenções através de políticas de acesso à 

moradia (BRASIL, 2004). A trajetória de provisão habitacional1 é fragmentada, marcada por mudanças na 

concepção e no modelo de intervenção do poder público (BRASIL, 2004). Nas últimas décadas, uma das 

principais mudanças no processo de provisão foi a descentralização do papel do Estado, aumentando a 

participação de agentes não públicos, tais como ONGs, setor privado e comunidades, o que tende a aumentar 

também a complexidade do processo (WERNA et al., 2001).  

Atualmente, o envolvimento destes agentes é incentivado através de programas habitacionais, que seguem duas 

linhas de desenvolvimento, como consta na Política Nacional de Habitação (PNH): (a) integração urbana de 

assentamentos precários: mais complexos, em menor número e envolvendo agentes públicos; e (b) produção 

habitacional: através de recursos onerosos e não onerosos, em maior número e envolvendo diferentes agentes 

                                                             
1 Segundo Werna et al. (2001), a provisão corresponde ao conjunto de ações necessárias para que a produção habitacional aconteça, 
envolvendo decisões sobre políticas e critérios de serviços, arranjos organizacionais, coordenação, financiamento, autorização e 
regulamentação. 
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(BRASIL, 2004). Os programas habitacionais são operados através da Caixa Econômica Federal2 (CAIXA) e 

apresentam grande diversidade. Medeiros e Monetti (2008) apontam que a variedade de programas 

habitacionais acaba por gerar sobreposição de objetivos, público-alvo, tipo de subsídio, entre outros. Essa 

situação suscita na pulverização de recursos (BRASIL, 2004) e na existência de diferentes posturas na 

condução dos programas (TZORTZOPOULOS; FORMOSO, 1998), havendo, ainda, o agravante da corriqueira 

descontinuidade dos mesmos.  

Cabe salientar que as referidas modificações no processo de provisão não refletem em melhorias quanto ao 

atendimento das necessidades habitacionais. Segundo o Instituto de Pesquisa Econômica Aplicada (IPEA, 

2007), a inadequação das políticas habitacionais ao longo dos anos está representada no alto déficit 

habitacional3, que apresenta tendência crescente. Ainda, a qualidade do estoque habitacional, apesar de ter 

melhorado nos últimos anos, permanece muito baixa e, apesar de dados demográficos indicarem variações nas 

características dos potenciais demandantes de moradias ao longo dos anos, não houve mudanças substanciais 

para adaptação à realidade das famílias brasileiras (IPEA, 2007). 

Algumas pesquisas acadêmicas têm criticado os empreendimentos habitacionais de interesse social (EHIS)4 

entregues, mostrando que as habitações produzidas ainda não estão de acordo com as necessidades dos seus 

usuários (DANTAS; BERTINI, 2006). Entre recomendações encontradas na literatura, estão a necessidade de 

atenção à acessibilidade universal (ORNSTEIN; CRUZ, 2000; DANTAS; BERTINI, 2006; CHIARELLI et al., 

2006) e de revisão do espaço da unidade habitacional (ORNSTEIN; CRUZ, 2000), na qual são feitas 

considerações acerca da necessidade de ampliação dos cômodos oferecidos, principalmente área de serviço e 

cozinha (ROMERO; VIANNA, 2002; DANTAS; BERTINI, 2006; SALCEDO; SILVA, 2006). São incidentes, 

também, problemas quanto à qualidade dos materiais (ROMERO; VIANNA, 2002; MORAES; ABIKO, 2006; 

LIMA, 2007; CARDOSO; CARDOSO, 2008) e à administração desses empreendimentos (MEDVEDOVSKI; 

ALMEIDA; SCHULER, 2002; LOPES et al., 2006; LIMA, 2007). 

Um aspecto importante a ser considerado é que a busca de melhores resultados em relação aos EHIS também 

pode trazer melhorias para a sociedade. É desejável que a população menos favorecida financeiramente tenha 

acesso à moradia, uma vez que isto contribui para o bem-estar geral ao induzir a estabilidade social, o maior 

                                                             
2 A CAIXA, como operadora das políticas públicas, acaba por desempenhar vários papéis, tais como no financiamento das habitações, 
análise e aprovação dos projetos, acompanhamento das obras e serviços. Esses diferentes papéis colaboram para a complexidade do 
processo de provisão, uma vez que a CAIXA é uma agência financeira de vocação social e tem, naturalmente, paradigmas institucionais 
de um banco comercial, como a busca de equilíbrio financeiro e o retorno do capital aplicado (AZEVEDO, S. Desafios da Habitação 
Popular no Brasil: políticas recentes e tendências. In: CARDOSO, A. L. (Ed.). Habitação social nas Metrópoles brasileiras: Uma 
avaliação das políticas habitacionais em Belém, Belo Horizonte, Porto Alegre, Recife, Rio de Janeiro e São Paulo no final do 
século XX, Porto Alegre: ANTAC, 2007. (Coleção Habitare), p. 12-41, cap. 1.) 

3 O déficit habitacional urbano estimado em 2006 foi de 6.543.469 moradias, sendo que 90,7% das famílias com esta necessidade têm 
renda média mensal de até três salários mínimos e 5,5% têm renda entre três e cinco salários (FUNDAÇÃO JOÃO PINHEIRO. Ministério 
das Cidades, Secretaria Nacional de Habitação. Déficit habitacional no Brasil 2006. Brasília, 2008.) 

4 Nesta pesquisa, entende-se por EHIS os empreendimentos desenvolvidos, de forma integral ou parcial, com subsídios do poder público 
a partir de programas habitacionais. Segundo Brasil (2010), nessa situação se enquadram empreendimentos destinados à beneficiários 
com renda entre 0 e 6 salários mínimos.  
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envolvimento dos indivíduos nas comunidades e o acesso à cidadania (IPEA, 2007). Segundo o IPEA (2007), 

esta possibilidade justifica que tais empreendimentos sejam financiados para um determinado segmento da 

população com tributos pagos por toda população do país.  

A consideração de que EHIS geram benefícios tanto para os usuários quanto para a sociedade, mostra que 

devem ser consideradas diferentes perspectivas acerca desse produto. É possível também entender que é 

através dos resultados da relação entre o usuário (consumidor) e o produto oferecido no âmbito dos programas 

habitacionais pelos diferentes agentes envolvidos (fornecedor) que são gerados benefícios para a sociedade. 

Uma vez atendidas as necessidades dos usuários, pode-se obter um elevado grau de satisfação e a 

permanência das famílias nessas residências (MIRON, 2008), fazendo com que os resultados perdurem ao 

longo do tempo.  

A presente pesquisa é parte do projeto Sistema de Indicadores de Qualidade e Procedimentos para 

Retroalimentação na Habitação de Interesse Social5 (QualiHIS), dando continuidade a outros trabalhos6 

desenvolvidos pelo grupo de Gerenciamento e Economia na Construção Civil do Núcleo Orientado para a 

Inovação da Edificação (NORIE) da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS). Especialmente, foi 

considerado como ponto de partida a pesquisa desenvolvida por Miron (2008), dando continuidade ao estudo 

sobre valor percebido pelos clientes de EHIS, de forma a auxiliar na melhoria de futuros empreendimentos. 

1.2 PROBLEMA DE PESQUISA 

A geração de valor ainda é um conceito insuficientemente disseminado e entendido na construção civil 

(KOSKELA, 2000). A falta de um referencial teórico mais adequado e consistente é apontada como uma das 

causas e parece ser um problema comum tanto à área da construção quanto à esfera da gestão na produção 

(KOSKELA, 2000; KOSKELA; VRIJHOEF, 2001). A parir disso, autores têm buscado, em diversos campos do 

conhecimento, referenciais que auxiliem no entendimento sobre a geração de valor e sua aplicação no contexto 

da construção (KOSKELA, 2000; LEINONEN; HUOVILA, 2000; BARLOW; OZAKI, 2003; MIRON, 2008). Nesse 

sentido, a área de marketing foi identificada por sua evolução na mensuração7 de importantes constructos 

relacionados à geração de valor, tais como: satisfação, valor percebido, benefícios e retenção. Exemplo disso, 

                                                             
5 O projeto QualiHIS, desenvolvido entre 2007 e 2009, foi financiado pelo programa HABITARE, com recursos do CNPq e da FINEP, com 
contrapartida da Caixa Econômica Federal e órgãos promotores de construção habitacional. O objetivo principal foi o desenvolvimento de 
instrumentos para que os principais agentes envolvidos nos programas habitacionais possam avaliar a qualidade do processo e do 
produto final. O projeto QualiHIS, desenvolvido pela UFRGS, é parte de uma rede de pesquisa, na qual também foram desenvolvidos 
projetos pelas instituições IPT, USP, UEL, UFPEL, UNICAMP, UFSC e UFCG. 

6 Diversos estudos vêm sendo desenvolvidos nesse grupo de pesquisa do NORIE com foco na satisfação e geração de valor para o 
cliente de EHIS. Entre as pesquisas é possível destacar Miron (2002), Leite (2005), Lima (2007), Tillmann (2008), Miron (2008) e Brito 
(2009). 

7 Tais mensurações são baseadas na investigação e definição mais precisa dos referidos constructos através de fundamentações teóricas 
na economia e psicologia. 
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as pesquisas sobre o comportamento do consumidor8 constituem um importante referencial para o entendimento 

da percepção da satisfação de consumidores e usuários de produtos (PINHEIRO et al., 2005). A aplicação 

desses conceitos na construção civil pode auxiliar na obtenção de melhorias em processos e produtos 

(BARLOW; OZAKI, 2003), principalmente no desenvolvimento de EHIS. 

Para Koskela (2000), no desdobramento das relações cliente-fornecedor, o valor é gerado pelo fornecedor para 

o cliente através do atendimento dos requisitos desse cliente. Segundo Miron (2008), a fim de aumentar as 

possibilidades de geração de valor, é necessário uma maior integração entre a esfera de desenvolvimento do 

produto, que é influenciada e controlada por diversos agentes (regulamentadores, financiadores, fiscalizadores), 

da esfera de consumo, que é particularizada na experiência do cliente final (consumidor). Segundo Way e 

Bordass (2005), a ausência dessa proximidade pode ser um dos motivos para indústria da construção civil ser 

lenta em aprendizagem sobre como atingir uma maior satisfação dos seus consumidores.  

Gann, Salter e Whyte (2003) explicam que, visando a melhorar esta situação, são necessários tanto mudanças 

na cultura e práticas do processo quanto o desenvolvimento de instrumentos de apoio. Para tanto, Way e 

Bordass (2005) sugerem que a etapa de uso dos empreendimentos é a mais propícia em aprendizagem sobre 

como atingir uma maior satisfação do consumidor. Nessa etapa, a realização de avaliações pode ser uma 

possibilidade para visualização de resultados frente aos objetivos de ações realizadas (BORDASS; LEAMAN, 

2005b). Diversas pesquisas mostram que, com essas avaliações, muito pode ser aprendido em relação ao 

produto e seus usuários e retroalimentado para a melhoria de futuros projetos (REIS; LAY, 1995; PREISER; 

VISCHER, 2005; WAY; BORDASS, 2005).  

No entanto, no contexto de EHIS, analisando avaliações pós-ocupação (APO) realizadas no meio acadêmico é 

possível perceber, através da repetição dos problemas ao longo dos anos, que as informações e oportunidades 

para melhorias não são devidamente consideradas na realização de novos empreendimentos (ORNSTEIN; 

CRUZ, 2000; REIS, 2002; ROMERO; VIANNA, 2002; MEDVEDOVSKI; ALMEIDA; SCHULER, 2002; ANTUNES, 

SIOLARI; BUZZAR, 2004; KOWALTOWSKI et al., 2004; BERGAN et al., 2004; LOPES et al., 2006; MORAES; 

ABIKO, 2006; SPANNENBERG; SILVEIRA; LUCINI, 2006; LIMA, 2007; MIRON, 2008; CARDOSO; CARDOSO, 

2008), perdendo-se, com isso, a oportunidade de uma maior geração de valor. Segundo Vischer (2009), a 

retroalimentação a partir desse tipo de avaliações na construção civil geralmente não ocorre na prática e, assim, 

os resultados acabam permanecendo apenas na área acadêmica, sem ser consultado por profissionais. Nesse 

sentido, Bordass (2003) afirma que, de forma a possibilitar os benefícios esperados com essas avaliações e 

torná-las uma prática, é necessário envolver as organizações no processo de avaliação. 

Diante dessa consideração, um fato que deve ser ressaltado é que, no contexto de provisão habitacional, há a 

previsão de avaliações dos empreendimentos entregues, no âmbito dos diversos programas existentes (CAIXA, 

                                                             
8 Engel, Blackwell e Miniard (1995) definem comportamento do consumidor como as atividades diretamente envolvidas em obter, 
consumir e dispor os produtos e serviços, incluindo os processos decisórios que antecedem e sucedem essas ações. 
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2009). De forma geral, tais avaliações, quando realizadas, não seguem um padrão, ficando a cargo de diferentes 

agentes, dependendo do programa habitacional em questão9. No entanto, essa previsão evidencia uma 

oportunidade de tornar a avaliação dos EHIS em uso uma prática, envolvendo agentes do processo e 

proporcionando aprendizagem e melhoria em novos empreendimentos, contribuindo, assim, para a geração de 

valor. A importância da realização dessas avaliações é majorada à medida que se espera EHIS com longo ciclo 

de vida e eficiência no uso de recursos. 

Woodruff e Gardial (1996) salientam que, no desenvolvimento de avaliações sobre o produto em uso, 

geralmente os clientes são questionados apenas acerca dos atributos desse produto. Segundo os referidos 

autores, de forma a possibilitar um maior entendimento sobre a geração de valor para esses usuários, é 

necessário que as conseqüências e os objetivos esperados para esse produto em uso também sejam 

explorados, explicitando os diferentes níveis de abstração na percepção dos resultados.  

Como os objetivos e conseqüências esperados para os EHIS nem sempre são explicitados, é necessário que 

estudos de avaliação de empreendimentos auxiliem na visualização dos resultados esperados e obtidos, 

estreitando a relação cliente-fornecedor. A inserção da avaliação de EHIS em uso no processo de 

desenvolvimento, e no âmbito dos diversos programas habitacionais, pode indicar caminhos a serem percorridos 

em novos empreendimentos através da retroalimentação de informações (ABIKO; ORNSTEIN, 2002; 

KOWALTOWSKI et al., 2004), além de nortear as decisões de ajuste, descontinuidade ou continuidade dos 

programas (IPEA, 2007), possibilitando, assim, uma maior geração de valor para os clientes. 

1.3 QUESTÕES DE PESQUISA 

A partir do problema de pesquisa discutido no item anterior, foi definida a seguinte questão principal:  

“Como avaliar os EHIS desenvolvidos no âmbito dos programas habitacionais brasileiros com enfoque na 

geração de valor para o cliente?” 

Esta questão foi desdobrada nas seguintes questões secundárias: 

a) Como integrar as diferentes percepções de valor para o cliente final na avaliação de EHIS? 

b) Como inserir a avaliação no processo de desenvolvimento de EHIS? 

 

 

 

                                                             
9 Informações obtidas em entrevistas com técnicos da CAIXA durante a pesquisa. 
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1.4 OBJETIVOS DA PESQUISA 

O objetivo principal desta pesquisa é “propor um modelo para avaliação de EHIS a partir da percepção dos 

clientes finais que seja adaptável aos diferentes programas habitacionais”. 

A partir do objetivo principal, foram propostos os seguintes objetivos específicos: 

a) Propor uma forma de vincular o grau de satisfação dos clientes finais em relação a atributos 

do produto com os principais impactos dos EHIS; 

b) Propor um processo para a operacionalização da avaliação dos EHIS; 

c) Identificar oportunidades para a inserção da avaliação no processo de desenvolvimento de 

EHIS. 

1.5 DELIMITAÇÕES 

Esta pesquisa tem algumas delimitações que devem ser consideradas:  

a) Esta pesquisa foi desenvolvida com o foco em gestão, isto é, no processo de desenvolvimento 

de avaliações e sua possível inserção organizacional. Assim, apesar de envolver resultados 

que estão relacionados com estudos ambiente-comportamento, o foco da pesquisa não esta 

voltado ao aprofundamento de conhecimentos nessa área. 

b) O modelo de avaliação proposto nesta pesquisa foi desenvolvido com base, principalmente, 

na percepção de usuários. Assim, é importante salientar que os resultados devem ser 

observados com certa parcimônia. No segmento de habitação de interesse social, dado o 

elevado nível de carência da população, é possível que haja situações nas quais, apesar do 

elevado nível de satisfação dos usuários, não sejam atendidos os requisitos mínimos 

esperados por especialistas em desempenho das edificações. 

c) Para o desenvolvimento desta pesquisa foram considerados os programas habitacionais que 

vinham sendo operados pela CAIXA e geridos pelo Ministério das Cidades. Como 

mencionado anteriormente, a CAIXA é o agente operador das políticas públicas e, nesse 

sentido, tem envolvimento com todos os programas disponibilizados na PNH. Assim, buscou-

se abranger uma ampla parcela da produção habitacional nacional, mas foram excluídos  

diversas iniciativas de cunho exclusivo estadual, municipal e privado, ou outras que não 

utilizam recursos disponibilizados pelo Governo Federal. O motivo dessa delimitação foi a 

necessidade de aprofundamento acerca dos programas habitacionais diante da dinâmica e 

diversidade dos mesmos.  
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1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO 

Esta dissertação está estruturada em seis capítulos. O presente capítulo analisou o contexto no qual foi 

originado o problema de pesquisa, identificando as principais lacunas de conhecimento. A partir desta discussão, 

foram apresentadas as questões de pesquisa decorrentes, bem como os objetivos a serem alcançados.   

O capítulo dois apresenta uma revisão bibliográfica sobre a geração de valor para o cliente no processo de 

desenvolvimento do produto na construção civil, utilizando, principalmente, referenciais da área de marketing. 

Neste capítulo, primeiramente, são abordados o conceito de valor e o processo de desenvolvimento do produto, 

sendo descrito esse processo e apresentado o ciclo de geração de valor proposto por Koskela (2000). Em 

seguida, conceitos relacionados com esse ciclo são apresentados, sendo estes o conceito de cliente, suas 

necessidades, expectativas e requisitos, valor percebido, conceito de produto e satisfação.  

O capítulo três apresenta uma revisão bibliográfica sobre a avaliação de empreendimentos habitacionais no 

período de uso, entendida como uma possibilidade para uma maior geração de valor. Nesse capítulo é abordado 

de forma geral a avaliação de empreendimentos na construção civil e enfatizado a avaliação de 

empreendimentos em uso, apresentando possibilidades e dificuldades da sua inserção como uma prática na 

construção civil e métodos e técnicas utilizados. No final do capítulo são feitas considerações acerca de 

avaliação pós-ocupação no contexto da habitação de interesse social a partir de pesquisas existentes. 

O capítulo quatro apresenta o método de pesquisa. Este capítulo inicia com a descrição da estratégia de 

pesquisa escolhida e, em seguida, o delineamento do processo de pesquisa é apresentado, sendo suas três 

etapas descritas e detalhadas com relação às evidências, técnicas e métodos utilizados.  

O capítulo cinco apresenta os resultados da pesquisa. Os resultados da primeira etapa são referentes à 

identificação dos processos de desenvolvimento de EHIS, agentes envolvidos, bem como a composição do 

produto resultante. Os resultados da segunda etapa são relativos ao desenvolvimento do modelo de avaliação e 

aos três estudos realizados. Já na última etapa é avaliado o modelo e proposto um processo de aplicação.  

Por fim, o último capítulo apresenta conclusões e recomendações para futuras pesquisas. Neste capítulo são 

sintetizadas as principais contribuições desta pesquisa. 
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2 A GERAÇÃO DE VALOR NO PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO 

Este capítulo aborda a geração de valor para o cliente no processo de desenvolvimento do produto na 

construção civil, utilizando principalmente referenciais da área de marketing. Para tanto, primeiramente, são 

abordados o conceito de valor e o processo de desenvolvimento do produto, sendo descrito esse processo e 

apresentado o ciclo de geração de valor proposto por Koskela (2000). Em seguida, conceitos relacionados com 

esse ciclo são apresentados, sendo estes o conceito de cliente, suas necessidades, expectativas e requisitos, 

valor percebido, conceito de produto e satisfação.  

2.1 CONCEITO DE VALOR E O PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO  

A geração de valor tem sido discutida em diversas áreas do conhecimento, tais como gestão da qualidade, 

economia, marketing, gerenciamento de operações e desenvolvimento do produto (KOSKELA, 2000), e seu 

conceito pode variar de acordo com o contexto no qual esta inserido (WOODRUFF; GARDIAL, 1996). 

Conceituações de valor tipicamente contam com termos como utilidade, importância, benefícios e qualidade que, 

freqüentemente, também não são bem definidos (WOODRUFF, 1997). Isto evidencia o risco de seu uso sem o 

real entendimento do significado (RAVALD; GRÖROONS, 1996). 

Sharma e Sheth (1997) sugerem que a geração de valor ocorre através das relações, podendo acontecer em 

três domínios: (a) no relacionamento empresa e fornecedores; (b) no relacionamento entre empresas parceiras; 

e (c) no relacionamento empresa e clientes finais, domínio que será estudado nesta pesquisa. Nessa última 

relação, segundo Koskela (2000), iniciativas relacionadas à geração de valor têm sido denominadas de 

diferentes formas, tais como gerenciamento baseado em valor, empresa voltada  ao cliente, orientação ao cliente 

e customização em massa. O mesmo autor indica que o valor é gerado pela empresa fornecedora para o cliente 

com o atendimento dos requisitos desse cliente no processo de desenvolvimento do produto.  

2.1.1 Descrição do processo de desenvolvimento do produto 

O processo de desenvolvimento do produto (PDP) consiste na transformação de idéias, necessidades ou 

oportunidades em um produto que é lançado ao mercado (BRUCE; COOPER, 2000; ULRICH; EPPINGER, 

2000). Ulrich e Eppinger (2000) explicam que, neste processo, muitas atividades podem ser mais intelectuais do 

que físicas, sendo específicas de cada organização. Ainda, segundo os autores, as atividades são 
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interdisciplinares, envolvendo diversas funções da organização, entre as quais marketing, projeto e produção 

são as essenciais. 

Para Rozenfeld et al. (2006), o PDP engloba desde as atividades de planejamento estratégico do produto até o 

seu acompanhamento após lançamento e retirada de mercado. Os autores apresentam estas atividades em um 

modelo genérico com três macrofases: Pré-desenvolvimento, Desenvolvimento e Pós-desenvolvimento (Figura 

1). Cada macrofase está divida em fases que, por sua vez, estão divididas em atividades (ROZENFELD et al., 

2006). Ainda, Rosenfeld et al. (2006) explica que, apesar de as fases serem representadas de forma seqüencial 

no modelo genérico, podem ser realizadas sobrepostas. 

 
Figura 1 – Modelo do processo de desenvolvimento do produto proposto por Rozenfeld et al. (2006) 

Segundo Rozenfeld et al. (2006), na macrofase de pré-desenvolvimento é realizado o alinhamento entre a 

estratégia da empresa e os produtos a serem desenvolvidos; na macrofase de desenvolvimento são produzidas 

todas as informações técnicas, de produção e comerciais que levam ao lançamento do produto; e no pós-

desenvolvimento é feito o acompanhamento do produto durante seu ciclo de vida, bem como é gerenciada a sua 

retirada do mercado. Os referidos autores salientam que, durante o processo, as especificações de projeto e de 

produção são realizadas com ênfase no atendimento dos requisitos dos clientes, a partir das necessidades do 

mercado, das possibilidades tecnológicas e das estratégias da empresa. O acompanhamento do produto 

retroalimenta o processo, indicando e possibilitando mudanças nestas especificações, que devem ser 

documentadas para serem utilizadas, também, em novos desenvolvimentos (ROZENFELD et al., 2006). 

Diversos estudos têm utilizado referenciais da área de desenvolvimento do produto na construção civil 

(HUOVILA; SÉREN, 1998; KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 2002; TZORTZOPOULOS, 2004). Nesta 

pesquisa, a realização de um empreendimento pode ser entendida como um PDP, proporcionando uma visão 

ampla do processo, considerando sua concepção, projeto e comercialização, e incluindo retroalimentação de 

informações da produção e do uso do produto. 

2.1.2 Ciclo de geração de valor no processo de desenvolvimento do produto 

A geração de valor, segundo Koskela (2000), está vinculada à captação e à consideração dos requisitos dos 

clientes no PDP. Neste sentido, esse autor propõe um modelo cíclico de geração de valor na relação cliente-

fornecedor (Figura 2), no qual os requisitos dos clientes são traduzidos em valor. No modelo, Koskela (2000) 

apresenta os principais fenômenos ligados ao fornecedor (projeto do produto, pedido-entrega, produção do 
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produto) e ao cliente (formulação de requisitos, pedido e compra, uso do produto), relacionando-os com cinco 

princípios:  

a) Princípio 1: Captura dos requisitos – assegurar que todos os requisitos do cliente, explícitos e 

latentes, tenham sido capturados; 

b) Princípio 2: Fluxo de requisitos – assegurar que os requisitos relevantes do cliente estejam 

disponíveis em todas as fases de produção e que não sejam perdidos quando 

progressivamente transformados em soluções de projeto, planos de produção e produtos; 

c) Princípio 3: Compreensão dos requisitos – assegurar que os requisitos do cliente influenciem 

todos os resultados (produto, serviço) e que seja levado em consideração todos os papéis do 

cliente (comprador, usuário); 

d) Princípio 4: Capacidade do sistema de produção – assegurar a capacidade do sistema de 

produção para produzir produtos como especificado. Mesmo o melhor controle não assegura 

a geração de valor, se o sistema de produção não é capaz de projetar, produzir e entregar o 

produto como requerido pelos clientes; 

e) Princípio 5: Medição do valor – assegurar, através de medições, que o valor é gerado para o 

cliente. São necessários esforços específicos para diagnosticar a satisfação do cliente, dada a 

importância da informação e uma vez que clientes insatisfeitos nem sempre reclamam. 

 
Princípios:  
1. Captura dos requisitos     2. Fluxo de requisitos     3.Compreensão dos requisitos     4. Capacidade dos subsistemas de produção     5. Medição do valor 

Figura 2 – Ciclo de geração de valor (KOSKELA, 2000) 

Nesse modelo apresentado por Koskela (2000), os princípios estão relacionados ao controle de que o cliente 

está sendo considerado no PDP. No entanto, uma das dificuldades é o fato de que o cliente pode ser constituído 

por uma grande diversidade de pessoas e organizações (BRUCE; COOPER, 2000), pelos envolvidos ou que 

podem ser influenciados pelo produto, e todos deveriam ser considerados (ULRICH; EPPINGER, 2000).  
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2.2 CONCEITO DE CLIENTE 

Segundo Rozenfeld et al. (2006), os clientes são todas as pessoas e ou organizações, que adquirem um 

determinado produto para uso e consumo, e também aquelas envolvidas direta ou indiretamente com o ciclo de 

vida desse produto. Nesse sentido, no contexto da construção civil, Kamara, Anumba e Evbuomwan (2002) 

afirmam que o cliente pode incorporar vários grupos de interesses, tais como proprietários, usuários, grupos e 

organizações que influenciam, e são afetados pela aquisição, uso, operação e demolição de uma edificação 

proposta. 

Rozenfeld et al. (2006) classificam os clientes em externos (consumidores), intermediários (distribuição, 

compras, vendas e marketing) ou internos (fabricantes e demais envolvidos no projeto ou produção). Basta et al. 

(2005), explicam que os consumidores são os clientes finais, sendo que esses podem ser consumidores 

individuais, também denominados consumidores finais ou usuários, e consumidores organizacionais, tais como 

organizações com ou sem fins lucrativos.  

No desenvolvimento de um empreendimento, Kamara, Anumba e Evbuomwan (2002) explicam que uma maior 

ou menor complexidade dos clientes pode ser resultante da complexidade do que está sendo desenvolvido. 

Segundo os mesmos autores, a complexidade dos clientes também está relacionada com a natureza, tamanho e 

composição dos envolvidos, além da experiência desses com a indústria da construção. Um ponto importante é 

que esses clientes podem ter diferentes perspectivas sobre o empreendimento e, dessa forma, ter diferentes 

requisitos, que podem, inclusive, ser conflitantes (KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 2002). 

2.3 NECESSIDADES, EXPECTATIVAS E REQUISITOS DO CLIENTE 

Requisitos são interpretações das necessidades e expectativas dos clientes (HUOVILA; SÉREN, 1998) e 

constituem a principal fonte de informação para o desenvolvimento de um empreendimento (KAMARA; 

ANUMBA; EVBUOMWAN, 2002). Dessa forma, é salientada a relevância da compreensão desses conceitos. 

Necessidade, segundo Engel, Blackwell e Miniard (1995), é a diferença percebida entre o estado ideal ou 

desejado e o estado presente, podendo ter diferentes origens, tais como as fisiológicas ou as psicológicas. As 

necessidades vão sendo alteradas longo do tempo (WEBSTER, 1994) e são consideradas motivações (como as 

que levam a buscar um produto) quando surgem em um nível suficiente de intensidade (KOTLER, 1994).  

Já as expectativas estão relacionadas com a percepção de valor anterior à compra, ou seja, são previsões 

futuras quanto à capacidade do produto em atender necessidades (EVRARD, 1995). Assim, as expectativas 

estão relacionadas às experiências prévias do cliente, sendo que, quanto mais satisfatórias forem estas 

experiências acumuladas, mais difícil será satisfazer esse cliente (VAVRA, 1997). Yi (1990), baseado em 

comparações de conceitos da literatura, concluiu que as expectativas podem ser formadas a partir de 
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informações sobre o produto, como desempenho ou reclamações de usuários, ou de crenças individuais do 

cliente sobre como deve ser esse produto. 

Segundo o CIB10 (1982), os requisitos dos usuários de edificações podem incluir aspectos técnicos, fisiológicos, 

psicológicos e sociológicos. Esses requisitos são melhor descritos em metas ou objetivos que a edificação deve 

atingir, definindo, assim, condições e facilidades a serem fornecidas por essas, para propósitos específicos (CIB, 

1982). Koskela (2000) salienta que, devido o grande número de clientes envolvidos e os papéis que 

desempenham em situações distintas, existem muitos requisitos diferentes. Um exemplo dessa situação é a 

comum preocupação com os custos de aquisição em contraste com os de manutenção, sendo que ambos 

podem estar relacionados a um mesmo cliente, que primeiro atua como comprador e, posteriormente, como 

usuário (KOSKELA, 2000). 

No primeiro princípio relacionado à geração de valor no PDP apresentado por Koskela (2000) é ressaltado a 

existência de requisitos explícitos e latentes. Nesse sentido, Kano et al. (1984) representam graficamente tal 

consideração a partir do cruzamento entre desempenho (aspectos objetivos – exigências) e satisfação (aspectos 

subjetivos – condições desejáveis), sendo os requisitos responsáveis por três diferentes tipos de percepções: 

atrativa, linear e básica (Figura 3). 

 
Figura 3 – Modelo de Kano: Satisfação x Desempenho (baseado em: KANO et al., 1984) 

Rozenfeld et al. (2006) esclarece que os requisitos básicos geralmente não são verbalizados, pois os clientes 

esperam que eles já estejam contemplados no produto, caso contrário haverá insatisfação. Segundo os mesmos 

autores, os requisitos esperados são verbalizados pelos clientes e apresentam comportamento linear, ou seja, 

quanto melhor seu desempenho, maior a satisfação. Já os requisitos atrativos representam os que o cliente não 

espera, mas que, quando presentes, geram impacto e excitação (ROZENFELD et al., 2006).  

                                                             
10 CIB - International Council for Research and Innovation in Building and Construction. 
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Na construção civil, muitos problemas têm sido relacionados com a captura dos requisitos dos clientes finais 

(TZORTZOPOULOS et al., 2005), comprometendo a geração de valor. Ainda, Leinonen e Huovila (2000) 

enfatizam que os requisitos originais com freqüência não são devidamente documentados, nem considerados 

nas decisões, geralmente tomadas com base no custo, resultando em um processo direcionado principalmente 

para a produção, ao invés de ser orientado ao usuário.  

A consideração dos requisitos do cliente final no PDP é fundamental, uma vez que, segundo Lewitt (1990), o 

valor de um produto só pode ser definido do ponto de vista do seu usuário ou comprador. Assim, um importante 

conceito a ser abordado é o valor do ponto de vista desse cliente. 

2.4 VALOR PERCEBIDO PELO CLIENTE 

São diversas as definições de valor percebido pelo cliente presentes na literatura, em função da sua natureza 

um tanto nebulosa (SÁNCHEZ-FERNÁNDEZ; INIESTA-BONILLO, 2007), além do seu caráter multifacetado, 

complexo (RAVALD; GRÖROONS, 1996), dinâmico (WOODRUFF; GARDIAL, 1996) e subjetivo (ZEITHAML, 

1988). No entanto, segundo Woodruff (1997), é possível verificar similaridades entre os principais conceitos 

existentes, tais como o fato de o valor estar relacionado ao uso de um produto, ser percebido apenas por 

consumidores (não determinado por vendedores) e envolver um julgamento entre o que o consumidor recebe 

(qualidade, benefícios, valor financeiro) e entrega ao adquirir e usar o produto (preço, sacrifícios). A Figura 4 

apresenta alguns dos conceitos de valor percebido na literatura. 

Autor(es) Conceitos de valor percebido 

Zeithaml (1988) Uma avaliação global do cliente sobre a utilidade de um produto baseada na percepção do 
que é recebido e do que é entregue. 

Monroe (1990) Razão entre benefícios percebidos e sacrifícios percebidos. 

Anderson, Jain, e 
Chintagunta (1993) 

Percepção em unidades monetárias do conjunto de benefícios econômicos, técnicos, de 
serviços e sociais recebidos por um cliente em troca do preço pago por um produto, 
levando em consideração as ofertas e preços de fornecedores alternativos disponíveis. 

Woodruff e Gardial (1996) Percepção do cliente sobre o que deseja em uma situação específica de uso de um produto 
ou serviço oferecido, a fim de atingir uma meta ou objetivo. 

Oliver (1997) Julgamento comparando o que é recebido (desempenho) e os custos de aquisição 
(financeiros, psicológicos, entre outros). 

Figura 4 – Conceitos de valor percebido 

Sánchez-Fernández e Iniesta-Bonillo (2007), após uma ampla revisão de literatura acerca dos conceitos de valor 

percebido, apontam que há duas principais abordagens: a que apresenta o valor percebido de forma 

unidimensional e a que apresenta o valor percebido de forma multidimensional. Essas abordagens, bem como 

suas respectivas linhas de pesquisa, são apresentadas na Figura 5. 
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Figura 5 – Linhas de pesquisa em valor percebido (baseado em: SÁNCHEZ-FERNÁNDEZ; INIESTA-BONILLO, 2007) 

Segundo Sánchez-Fernández e Iniesta-Bonillo (2007), na abordagem unidimensional o valor percebido é 

essencialmente concebido a partir de uma perspectiva utilitarista, através de uma variável simples (ou conjunto 

de variáveis), basicamente referentes a benefícios e custos. Nessa abordagem, as referidas autoras enquadram 

os conceitos de Monroe (1990) e Zeithaml (1988), bem como de outros vários autores, uma vez que esta é a 

natureza mais explorada. Já na abordagem multidimensional, as mesmas autoras explicam que o valor 

percebido é gerado a partir de diversos atributos ou dimensões inter-relacionadas, ou seja, a partir de um 

fenômeno complexo. Nessa abordagem enquadram-se os conceitos de hierarquia de valor de Woodruff e 

Gardial (1996) e os que refletem o valor utilitário e hedônico, destacando-se a pesquisa de Holbrook (2006) 

sobre tipologias de valor (SÁNCHEZ-FERNÁNDEZ; INIESTA-BONILLO, 2007).  

Na definição de Zeithaml (1988), valor percebido é entendido como uma avaliação global do consumidor sobre a 

utilidade de um produto baseada na percepção do que é recebido e do que é entregue, representando um 

julgamento entre benefícios e sacrifícios. Esse julgamento é explicado por Monroe (1990) através de uma 

equação, na qual o valor percebido pelo cliente é a razão entre benefícios e sacrifícios percebidos, basicamente 

entendidos como qualidade e preço.  

Segundo Miller e Swaddling (2002), o julgamento final de valor envolve, também, comparações com produtos 

alternativos. Assim, o conhecimento e a possibilidade de acessar outros produtos também podem afetar a 

percepção de valor (WEBSTER, 1994). Anderson, Jain, e Chintagunta (1993) corroboram com esta visão ao 

afirmarem que o valor percebido é inerente ao contexto competitivo, levando em consideração outros produtos e 

preços disponíveis. 

Baseado nas situações de consumo, Holbrook (2006) define valor percebido como uma experiência interativa, 

relativa e preferencial. Segundo o autor, esta experiência envolve uma interação entre o produto e seu 
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consumidor. Esta interação é relativa por envolver uma comparação entre produtos, variar de um consumidor 

para outro e depender da situação em que ocorre a avaliação, sendo que, referente aos mesmos aspectos, há 

preferências subjetivas destes consumidores (HOLBROOK, 2006).  

Holbrook (2006) apresenta também tipologias de valor para o cliente, as quais, segundo Sánchez-Fernández e 

Iniesta-Bonillo (2007), são parcialmente influenciadas pelo modelo axiológico de Hartman (1967). Hartman 

(196711 apud SÁNCHEZ-FERNÁNDEZ; INIESTA-BONILLO, 2007) descreveu este modelo em termos de valor 

extrínseco, que reflete o aspecto utilitarista ou instrumental de algo como um meio para um fim específico, valor 

intrínseco, que representa a perspectiva emocional do consumo, e valor sistêmico, referente aos aspectos 

racionais ou lógicos das relações entre os conceitos inerentes, por exemplo, a relação entre sacrifícios e 

benefícios. 

Segundo Holbrook (2006), além do valor ser extrínseco ou intrínseco, pode ser orientado ao âmbito próprio (para 

o consumidor ou em virtude do efeito sobre ele) ou alheio (para os outros ou em virtude do efeito sobre eles). 

Combinando estes aspectos, são apresentados os seguintes tipos de valor: (a) econômico, quando o produto ou 

experiência de consumo serve como um meio para atender aos objetivos do consumidor; (b) social, quando o 

consumo serve como um meio para moldar as respostas dos outros; (c) hedônico, que surge a partir do prazer 

de consumir; e (d) altruístico, que implica na preocupação de como o consumo afeta os outros (HOLBROOK, 

2006). A Figura 6 apresenta exemplos de valor para cada tipologia, em termos de valor ativo, cuja origem é o 

consumidor, e valor reativo, cuja origem é o produto. 

  Extrínseco Intrínseco 
Âmbito próprio  ECONÔMICO  HEDÔNICO 

Exemplos: Ativo Eficiência, conveniência  Divertimento 

 Reativo Excelência, qualidade Prazer estético 

Âmbito alheio  SOCIAL ALTRUÍSTICO  
Exemplos: Ativo Status favorável Ética, virtude, justiça 

 Reativo Auto-estima (posse de bens) Admiração espiritual 

Figura 6 – Tipologias de valor para o cliente (baseado em: HOLBROOK, 1999; 2006) 

Outra discussão importante relacionada ao conceito de valor percebido é sobre a distinção entre os significados 

de valor e valores. Apesar de algumas vezes serem abordados como se fossem um mesmo conceito 

(SÁNCHEZ-FERNÁNDEZ; INIESTA-BONILLO, 2007), valor e valores são conceitos claramente diferentes 

(WOODRUFF, 1997; HOLBROOK, 2006). Segundo Holbrook (2006), valor é o resultado de um julgamento, 

enquanto que o termo valores é referente aos padrões, regras, critérios, normas, objetivos ou ideais que servem 

como base para este julgamento, refletindo as diferenças individuais do consumidor. Assim, reforçando a 

afirmação de Holbrook (2006), a percepção de valor dos clientes sobre um mesmo produto pode ser diferente 

                                                             
11 Hartman, R.S. The Structure of Value: Foundations of a Scientific Axiology. Carbondale, IL: Southern Illinois Press, 1967. 
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(ZEITHAML, 1988; EGGERT; ULAGA, 2002), estando relacionado tanto com as necessidades e preferências 

pessoais quanto com os recursos financeiros de cada cliente (RAVALD; GRÖNROOS,1996).  

Woodruff e Gardial (1996) interligam os conceitos de valor e valores. Segundo esses autores, o julgamento de 

valor envolve relações entre o que é oferecido (produto, serviço), a situação de uso e o usuário (valores, metas). 

Nesse sentido, os mesmos autores desenvolveram uma estrutura hierárquica de valor, na qual explicam que o 

valor não é inerente aos produtos ou serviços fornecidos, sendo uma conseqüência do uso, do atendimento, ou 

não, dos objetivos do cliente.  

2.4.1 Hierarquia de valor percebido 

A estrutura hierárquica de valor desenvolvida por Woodruff e Gardial (1996) é apresentada na Figura 7. A 

proposta dos referidos autores segue níveis de abstração e relevância para o cliente, do mais baixo para o mais 

alto, e os níveis são interligados de forma que os mais baixos são os meios pelos quais os fins, de nível mais 

alto, são realizados. Esse modelo é apresentado em três níveis (WOODRUFF; GARDIAL 1996): 

a) Atributos: referente ao nível mais concreto, são as características físicas, recursos ou 

componentes de um produto, geralmente mencionados na sua descrição e podendo, também, 

ser entendidos como as opções oferecidas. Atributos podem ser tangíveis ou intangíveis e 

tendem a ser definidos objetivamente, podendo haver vários atributos ou conjuntos de 

atributos que compõem um determinado produto; 

b) Conseqüências de uso: são considerações subjetivas dos resultados e experiências, positivas 

ou negativas, do produto em uso, ou seja, é o que acontece quando o produto é usado12. 

Geralmente, conseqüências são mencionadas na descrição das experiências com o produto. 

Uma conseqüência pode estar relacionada com um atributo ou ser o resultado da combinação 

de vários atributos, sendo que também podem existir relações entre conseqüências em 

diferentes níveis; 

c) Objetivos: correspondem ao nível mais abstrato da hierarquia de valor, estando relacionados 

com os principais valores dos clientes, com os fins últimos atendidos pelo produto.  

                                                             
12 Wooduff e Gardial (1996) também sugerem que, de forma semelhante ao que foi apresentado sobre Holbrook (2006), as 
conseqüências de uso podem ser classificadas em valor de posse, relativo a aspectos simbólicos como o status ou o prestígio vinculados 
ao produto, e valor de uso, referente a questões utilitárias do consumo. 
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Figura 7 – Hierarquia de valor (baseado em: WOODRUFF; GARDIAL, 1996; WOODRUFF, 1997) 

Para desenvolver essa estrutura conceitual, Woodruff e Gardial (1996) se embasaram no modelo means-end 

(meios-fins) desenvolvido por Gutman (1982)13. O modelo meios-fins foi desenvolvido para descrever como 

consumidores categorizam as informações sobre os produtos na memória, visando a entender o comportamento 

que leva à escolha de compra (GUTMAN, 1982). Woodruff e Gardial (1996) ampliaram a aplicabilidade do 

modelo meios-fins, considerando, além do valor desejado na compra, o valor recebido durante o uso do produto.  

Segundo Gutman (1982), a proposta hierárquica de valor visa a identificar os valores dos consumidores, bem 

como o potencial que determinados produtos (meios) têm de atender tais valores (fins) por meio de seus 

atributos (GUTMAN, 1982). Dessa forma, é possível entender como significados concretos do produto ganham 

relevância para os consumidores através das relações com significados mais abstratos do produto (REYNOLDS; 

GENGLER; HOWARD, 1995). Comprando ou usando um produto, os clientes formam desejos e preferências por 

certos atributos com base na capacidade em atingir conseqüências que, por sua vez, possibilitem alcançar os 

objetivos finais esperados em uma determinada situação de uso14 (WOODRUFF; GARDIAL 1996). 

Segundo Engel, Blackwell e Miniard (1995), o comportamento de um grupo de consumidores pode ter as 

mesmas percepções em termos de atributos, porém, distinguir-se em termos das conseqüências e dos valores 

providos por tais atributos. Segundo Claeys, Swinnen e Vanden Abeele (1995), para identificar essas relações 

deve-se, inicialmente, identificar os atributos do produto que são relevantes e questionar o cliente sobre o porquê 

dessa relevância, de forma a chegar nas conseqüências de uso e objetivos15. Um exemplo de aplicação da 

hierarquia de valor é apresentada na Figura 8. 

                                                             
13 O modelo meios-fins tem sido bastante utilizado na área de comportamento do consumidor (GENGLER; KLENOSKY; MULVEY, 1995) 
para auxiliar na identificação de valores de segmentos de mercado variados sobre um mesmo produto, de forma a guiar a estratégia 
publicitária de vendas (ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 1995). 

14 Woodruff e Gardial (1996) salientam que se a situação de uso é alterada, são alteradas também as relações entre atributos, 
conseqüências e objetivos, alterando o julgamento de valor. 

15 Uma forma utilizada para identificar essas relações e orientar o desenvolvimento da hierarquia de valor é a técnica Laddering 
(escalada), que utiliza entrevistas em profundidade com clientes e foi apresentada por Reynolds e Gutman (1988). 

Objetivos 
Valores, metas e objetivos dos 

clientes individuais ou da organização 

Conseqüências  
Descrição do produto em uso 

Atributos 
Descrição do produto/serviço 
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Figura 8 – Hierarquia de valor da categoria de vinho Cooler (baseado em: REYNOLDS E GUTMAN, 1988) 

Woodruff e Gardial (1996) salientam que existem diversos benefícios na utilização da hierarquia de valor, no que 

se refere tanto à identificação do valor desejado quando ao recebido. Entre os benefícios apontados por esses 

autores, estão a possibilidade de entender o que os clientes querem e de guiar as tomadas de decisão sobre 

alterações e definições de produto pelas conseqüências e objetivos esperados por esses clientes. Uma  

avaliação também pode ser feita na comparação entre o que era esperado e as percepções de uso de um 

produto. Essa abordagem muda a perspectiva sobre o desenvolvimento do produto, que, ao invés de ser 

ascendente, ou seja, pensada a partir dos atributos, é guiada de cima para baixo, a partir dos objetivos 

(WOODRUFF; GARDIAL, 1996). 

Diante desses benefícios, diversos estudos tem discutido a abordagem hierárquica e buscado formas de orientar 

sua aplicação (AUFIFEILLE; VALETTE-FLORENCE, 1995; CLAEYS; SWINNEN; VANDEN ABEELE, 1995; 

GENGLER; KLENOSKY; MULVEY, 1995; GRUNERT; GRUNERT, 1995; PIETERS; BAUMGARTNER; ALIEN, 

1995). Nesse sentido, Reynolds e Gutman (1988) salientam que um ponto critico do desenvolvimento da 

hierarquia de valor é a necessidade de abstração em relação aos objetivos e valores do consumidor. 

AUTO-ESTIMA 
Sente-se melhor sobre si mesmo 

Auto-imagem 
Valor próprio 

VIDA FAMILIAR 
Mantém respeito de outros 
Melhores laços familiares PERTENCER 

Segurança 
Camaradagem 

Amizade  REALIZAÇÃO 
Tira mais da vida 

Impressiona outros 
Imagem de sucesso 

Socializar (capaz de) 
Mais fácil de falar 

Aberto a 
Mais sociável 

Recompensa 
Satisfaz 

Compensa  

Imagem sofisticada 
Status pessoal 

Como os outros me vêem 

Evita os negativos do álcool 
Não muito bêbado 
Não muito cansado Evita desperdício 

Não fica quente Mais feminino 
Socialmente aceitável 

Sacia a sede 
Alivia a sede 

Não muito azedo 

Refrescante 
Sente-se alerta, vivo 

Qualidade 
Produto superior 

Qualidade do produto 

Consome menos 
Não consegue beber mais 

Pode beber aos goles 

Gaseificação (+) Fresco Caro (+)  Rótulo (elegante)  Garrafa (forma) Menos álcool Encorpado  Tamanho 
menor (280ml) 

objetivos 

conseqüências 

atributos 
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2.4.2 Valores  

Segundo Schwartz e Bardi (1992), valores são metas trans-situacionais16 que servem ao interesse de indivíduos 

ou de coletivos de pessoas e expressam uma motivação. Valores pessoais definem o comportamento para o 

indivíduo e são influenciados por valores sociais, que definem o comportamento para uma sociedade ou grupo 

(ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 1995). 

Nas pesquisas sobre o comportamento do consumidor, geralmente são utilizadas escalas de valores estudadas 

na área da psicologia e filosofia, sendo as principais as escalas de Rokeach17 e Schwartz (ENGEL; 

BLACKWELL; MINIARD, 1995). De forma a exemplificar, a Figura 9 apresenta a classificação de valores de 

Schwartz, na qual os valores são estão relacionados com tipos de motivações (SCHWARTZ; BARDI, 1992). 

Tipos de motivações Valores 
Poder poder social, autoridade, riqueza, reconhecimento social, imagem pública 

Realização sucesso, capacidade, ambição, inteligência  

Hedonismo prazer, diversão, valores individuais e momentâneos 

Estimulo vida sem rotina, excitante e desafiante 

Auto-direcionamento criatividade, curiosidade, liberdade, auto-respeito  

Universalismo cabeça aberta, justiça social, igualdade, proteção para o ambiente, paz mundial 

Benevolência solicitude, honestidade, responsabilidade, clemência 

Tradição compromisso e aceitação de questões culturais, humildade, devoção 

Conformidade cortesia, obediência, honradez, moderação de ações que possam prejudicar terceiros 

Segurança pertencimento, ordem social, limpo, saudável 

Figura 9 – Tipos de valores (Baseado em: SCHWARTZ; BARDI, 1992) 

Para Benedikt (2008), os valores buscados são inicialmente expressos como uma necessidade. O referido autor 

aborda essa perspectiva na área construção civil, com base na teoria da motivação humana de Maslow18. Nesse 

sentido, Benedikt (2008) apresenta seis necessidades básicas a serem satisfeitas através das edificações: (a) 

sobrevivência: proteção contra intempéries, animais, insetos e projéteis; (b) segurança: proteção contra intrusão 

e apreensão de bens, privacidade e controle de espaços; (c) legitimidade: identidade, ter um endereço, direito de 

propriedade; (d) aprovação: impacto estético, social e econômico, ambiente digno, fonte de orgulho; (e) 

confiança: influência do ambiente no estado de espírito, afirma o direito de estar onde está; e (f) liberdade: de 

deslocamento, opinião, espaço, flexibilidade, de exclusão e privacidade. 

Traçando um paralelo com a perspectiva de Schwartz e Bardi (1992), na proposta de Benedikt (2008) as 

necessidades podem ser entendidas como as motivações expressas pelos valores almejados, as quais devem 
                                                             
16 Valores não estão relacionados a uma situação específica de consumo e é essa característica que distingue valores de atitudes 
(GARCIA, P. A. O. Escala Brasileira de Valores Materiais - EBVM: Elaboração e validação de uma escala para materialismo como 
valor de consumo. 2009. Dissertação (Mestrado em Psicologia) – Instituto de Psicologia, Universidade de Brasília, Brasilia, 2009.) 

17 ROKEACH, M. The Nature of Human Values. New York: Free Press, 1973. p. 57-58. 

18 MASLOW, A. H. A Theory of Human Motivation. v. 50, n. 4, p. 370-396, 1943. 
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ser atendidas pelo produto edificação. Sob essa ótica, é possível verificar um alinhamento com o conceito de 

Woodruff e Gardial de que os valores são os fins buscados pelos clientes e os produtos são os meios para 

alcançar esses fins (WOODRUFF; GARDIAL 1996).  

2.5 CONCEITO DE PRODUTO 

Levitt (1990) explica que o produto é um meio para solução de um problema dos clientes e que, caso o produto 

não os auxilie, este pode ser entendido como não adequado ou incompleto. Segundo o autor, os clientes 

atribuem ao produto um valor proporcional à capacidade que parece ter de ajudá-los a resolver seus problemas. 

Produto, segundo Kotler (1994), é algo que pode ser oferecido a um mercado para a sua apreciação, aquisição, 

uso ou consumo para satisfazer uma necessidade ou desejo. Lovelock e Wright (2002) afirmam que produto é o 

principal resultado de uma organização, podendo ser um bem manufaturado ou um serviço. Rozenfeld et al. 

(2006) complementam estas definições ao explicar que produto pode ser entendido como a composição de 

produtos e serviços desenvolvidos para satisfazer os requisitos dos clientes e, ao mesmo tempo, os interesses 

estratégicos da organização. 

Um conceito tradicional sobre a composição do produto é denominado produto total, introduzido por Levitt 

(1990). Neste conceito o autor identifica quatro dimensões: produto genérico; produto esperado; produto 

ampliado e produto potencial. Kotler (1994) apresenta uma adaptação deste conceito em cinco níveis, isto é, 

com uma dimensão a mais que o modelo de Levitt (1990). Segundo Kotler (1994), há um nível mais fundamental 

que o produto genérico, ao qual o autor denomina benefício núcleo. O benefício núcleo é o que realmente o 

consumidor está adquirindo (por exemplo, no caso de um hotel, o hóspede esta comprando repouso), sendo que 

as organizações são as responsáveis em transformar este benefício em um produto genérico (KOTLER, 1994).  

Segundo Kotler (1994), a dimensão produto genérico reflete a essência básica do produto, sendo o conjunto de 

atributos que oferecem o benefício núcleo (no mesmo exemplo de um hotel, o produto genérico é uma edificação 

com quartos). O mesmo autor explica que o produto esperado reflete o conjunto de atributos e condições que os 

clientes esperam (os hospedes esperam cama limpa, toalhas, um local silencioso), enquanto que o produto 

ampliado inclui serviços e benefícios adicionais que atendem desejos e superam as expectativas (decoração 

com flores naturais, café da manhã servido no quarto). Já o produto potencial engloba as ampliações e 

transformações deste produto no futuro (KOTLER, 1994). Levitt (1990) complementa que o produto ampliado 

significa tudo o que foi ou está sendo feito, enquanto que o produto potencial refere-se ao que resta ser feito, 

isso é, ao que for possível fazer. 

Segundo Kotler (1994), os produtos podem ser bens físicos, serviços, pessoas, locais, organizações e idéias19. 

Para Levitt (1990), os produtos podem ser tangíveis, intangíveis ou ambos. Esse autor exemplifica que um 

                                                             
19 Exemplificados, respectivamente, como automóvel, corte de cabelo, Michael Jackson, Veneza, Instituto do Coração e planejamento. 
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automóvel não é simplesmente uma máquina tangível, é também um símbolo complexo de status, gosto ou 

categoria, sendo que estes aspectos intangíveis mencionados, bem como o atendimento da revendedora ou o 

tempo entre pedido e entrega, também fazem parte do produto. 

Lovelock e Wright (2002), ao abordar o entendimento do produto como um bem ou serviço, introduzem ambos 

os conceitos. Segundo os referidos autores, bens são os objetos ou dispositivos físicos que fornecem benefícios 

aos clientes através de propriedade ou uso, e serviço é uma ação ou desempenho que gera benefícios aos 

clientes através da sua efetivação e não resulta em propriedade. Embora, às vezes, a produção do serviço 

possa estar ligada a um produto físico (tangível), sua característica é essencialmente intangível (LOVELOCK; 

WRIGHT, 2002). Morelli (2002) complementa estas definições ao explicar que, enquanto fabricantes de produtos 

geralmente não têm contato direto com os seus clientes, os prestadores de serviços geralmente desenvolvem o 

serviço em conjunto com os usuários, que, de fato, participam do processo de produção. 

Uma nova interpretação ao conceito de produto é dada através do Sistema Produto-Serviço20 (VEZZOLI; PENIN, 

2006). Baines et al. (2007) explicam que nessa abordagem a ênfase está na venda do uso e não na venda do 

produto. Assim, os usuários fazem pagamentos por utilizar o produto, sem possuí-lo. Esses autores salientam 

que esta estratégia apresenta muitos benefícios, tanto para organizações, que podem gerar valor aos seus 

produtos mais facilmente (oferecendo produtos mais personalizados, controlando o produto em uso e inovando), 

quanto para usuários, que, ao não serem mais proprietários do produto, ficam liberados de compromissos com 

manutenção, disposição final, entre outros. No entanto, entre as principais barreiras à adoção desta abordagem 

estão, justamente, a necessidade de mudanças na estrutura da rede organizacional e a falta de entusiasmo de 

alguns consumidores em não serem proprietários do produto que utilizam (BAINES et al., 2007).  

2.5.1 A habitação como um produto da construção civil 

As singularidades do produto habitação podem ser expressas através das características intrínsecas à 

construção civil e da complexidade de possibilidades e relações que apresenta com os usuários e o solo urbano. 

O esclarecimento destas diferenças é importante, uma vez que estas influenciam na aplicação dos conceitos 

derivados de outras indústrias, tais como a geração de valor e o foco no cliente final (BARLOW; OZAKI, 2003). 

A habitação, como um produto da indústria da construção civil, diferencia-se de outros produtos manufaturados 

devido à sua imobilidade, ao fato de ser montado em um canteiro de obras (FARAH, 1996), sendo difícil e 

oneroso realizar alterações após a sua conclusão (PMI21, 2004). O produto da construção civil tem 

características únicas22 e é destinado a um uso prolongado (PMI, 2004). Outro fator relevante é o alto custo de 

aquisição da habitação, bastante influenciado, também, pelo preço do terreno (FARAH, 1996), para o qual são 

levados em conta os benefícios e as características da sua localização (MARTUCCI; BASSO, 2002). 
                                                             
20 Esta abordagem é encontrada na literatura como Product-Service Systems (PSS). 

21 PMI – Projetc Management Institute 

22 Edifícios, mesmo que similares, podem ter diferentes proprietários, projetos e construtoras, além da singular localização (PMI, 2004). 
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Para Barlow e Ozaki (2003), a complexidade do produto habitação é dada no seu caráter multifuncional e na 

infinita gama de possíveis variações de tamanho, forma, espaço, layout, instalações e acabamentos. Já Martucci 

e Basso (2002) entendem a habitação como sendo a casa e a moradia integradas ao espaço urbano, com todos 

os elementos que este espaço possa oferecer. Segundo os autores a casa é o ente físico, o invólucro que divide 

tanto espaços internos como espaços externos, e a moradia está muito mais ligada aos elementos que fazem a 

casa funcionar, ao modo de vida dos usuários. Em relação ao espaço urbano, a habitação depende das 

características de localização e estrutura urbana nas quais está inserida, sendo que, quanto mais bem equipado 

o setor urbano, melhores serão as condições de uso da moradia e, assim, mais qualificado será o produto 

habitação (MARTUCCI; BASSO, 2002). 

Segundo Rapoport (2000), as características do produto habitação estão relacionadas a um conjunto de 

variáveis pertencentes ao contexto cultural, tais como valores do indivíduo, percepção de significados ou estilo 

de vida. A cultura influencia na forma, nos ambientes e no uso das habitações, refletindo, do mesmo modo, nas 

escolhas de compra do produto (RAPOPORT, 2000). 

Barlow e Ozaki (2003) abordam a importância das organizações identificarem os requisitos dos futuros usuários 

das habitações, mas salientam que nem sempre os clientes conseguem expressar suas necessidades e 

expectativas e, ainda, nem sempre o cliente final é o contato imediato da organização. A inexperiência dos 

consumidores habitacionais, vinculada ao uso prolongado das construções, também é um fator importante 

(KOSKELA, 2000). Barlow e Ozaki (2003) explicam que estes consumidores possuem uma ampla quantidade de 

requisitos e não compram habitações com freqüência, gerando problemas na avaliação de alternativas de 

aquisição. Ainda, quando o produto é realizado sob encomenda, Koskela (2000) sugere que a mencionada 

dificuldade dos clientes em expor suas necessidades deriva em falhas na formulação do briefing23. Já no que 

tange ao produto oferecido no mercado, Roy e Cochrane (1999) afirmam que a excessiva padronização das 

habitações não se adapta à diversidade da procura que existe. Segundo Barlow e Ozaki (2003), enquanto o 

resto da indústria de construção avançou no uso de componentes que podem ser configurados de diversas 

maneiras, oferecendo mais escolhas de produtos finais, as habitações geralmente são construídas 

uniformemente e antes que os clientes sejam conhecidos.  

Segundo Barlow e Ozaki (2003), a incapacidade dos consumidores de troca ou devolução do produto habitação 

faz com que muitos clientes insatisfeitos permaneçam nos seus imóveis. Jones e Sasser (1995) caracterizam 

este tipo de situação como falsa fidelidade do consumidor. No entanto, no caso de habitações de interesse 

social, Miron (2008) constatou que a insatisfação e o não atendimento dos requisitos dos usuários podem levar 

ao abandono do produto. 

                                                             
23 Briefing é o termo utilizado ao processo que resulta no programa de necessidades (brief). Segundo Shen et al. (2004), o briefing 
constitui a primeiro e a mais importante etapa do desenvolvimento do produto, na qual são definidos os requisitos do cliente. 
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Outro aspecto relevante a ser considerado é a mudança de requisitos dos usuários de habitações ao longo do 

tempo, principalmente vinculado a alterações na composição familiar (TILLMANN, 2008). Segundo Engel, 

Blackwell e Miniard (1995), estas alterações afetam o comportamento do consumidor (unidade familiar) e, dessa 

forma, afetam também as necessidades domiciliares. Esses autores salientam também as mudanças atuais na 

estrutura familiar, que refletem em diversos perfis de consumidores, ou seja, em definições de segmentos de 

mercado diferentes.  

Barlow e Ozaki (2003) salientam, também, a necessidade de atenção quanto à qualidade de serviços atrelados 

ao produto habitação, tais como a melhoria das técnicas de monitoramento do produto e resposta a 

reclamações. Segundo esses autores, objetivando gerar produtos com maior valor percebido, é necessário 

reorientar as estratégias competitivas da indústria da construção civil, mudando do foco tradicional, voltado a 

custos de produção, para o foco na satisfação do cliente final.  

2.6 SATISFAÇÃO DO CLIENTE 

A percepção de satisfação do cliente é ressaltada no último princípio apresentado por Koskela (2000) para a 

geração de valor no PDP, estando relacionada com a medição de valor. Essa percepção é amplamente utilizada 

nas pesquisas de opinião sobre o uso do produto e as relações cliente-fornecedor, tanto na área da manufatura 

(WOODURFF; GARDIAL, 1996) quanto na construção civil (MIRON, 2008; VISCHER, 2009). Segundo Engel, 

Blackwell e Miniard (1995), a prioridade colocada acerca da satisfação é devido ao mercado competitivo e à 

relação existente com a retenção do cliente.  

Segundo Cardozo (1965), a satisfação envolve uma avaliação a respeito de um produto ou de uma experiência 

de compra influenciada pelo esforço do consumidor e suas expectativas. Oliver (1997) conceitua a satisfação 

como uma resposta do consumidor, o julgamento de que um produto ofereceu (ou está oferecendo) um nível 

prazeroso de contrapartida relacionada ao consumo. Essas considerações relacionam a satisfação com o 

paradigma da desconfirmação, que é apresentado esquematicamente na Figura 10. 

.  

Figura 10 – Paradigma da desconfirmação (baseado em: EVRARD, 1995) 

Oliver (1997) explica que a desconfirmação é o resultado da comparação entre o que é esperado e o que é 

observado e que as expectativas são uma referência (padrão de desempenho) a partir da qual é efetuado esse 

julgamento comparativo. Segundo esse autor, quando o desempenho é maior que as expectativas, a 
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desconfirmação resultante é positiva e a satisfação ocorre, e quando o desempenho é menor do que as 

expectativas, a desconfirmação resultante é negativa e a insatisfação ocorre. No esquema apresentado do 

paradigma da desconfirmação, a influência do desempenho e das expectativas sobre a satisfação está 

representado por setas contínuas e as possíveis relações diretas do desempenho e da expectativa com a 

satisfação estão representadas por setas pontilhadas (EVRARD, 1995). 

Cabe salientar que, na literatura, não há um consenso acerca do conceito de satisfação (GIESE; COTE, 2000). 

No entanto, Giese e Cote (2000), ao analisar diversas definições, identificam alguns pontos comuns: (a) a 

satisfação do cliente é uma resposta emocional e cognitiva; (b) a resposta pertence a um foco particular, como 

expectativas, produto ou experiência de consumo; (c) a resposta ocorre em um momento específico, como, por 

exemplo, após o consumo, após a escolha ou baseada na experiência acumulada.  

Woodruff (1997) afirma que a satisfação é o sentimento do cliente em resposta às avaliações de uma ou mais 

experiências de uso de um determinado produto e, dessa forma, afirma que o valor percebido tem uma forte 

relação com a satisfação dos clientes. Esse autor interliga a hierarquia de valor (Figura 7) e o modelo de 

desconfirmação (Figura 10), explicando como valor desejado e recebido se enquadram neste paradigma (Figura 

11).  

 
Figura 11 – Relação entre valor e satisfação para o cliente (baseado em: WOODRUFF, 1997) 

Segundo Woodruff (1997), as experiências prévias a serem consideradas na avaliação da satisfação estão 

relacionadas ao valor desejado pelos consumidores que, como sugerido na hierarquia, é composto de 

preferências em diferentes dimensões – atributos de produto, desempenho de atributos e objetivos de uso. A 

comparação entre valor desejado e recebido pode levar diretamente à satisfação ou ser confrontado com outros 

padrões, como valor previsto, resultando na desconfirmação (WOODRUFF; GARDIAL, 1996). Assim, o valor 

desejado pelo consumidor conduz à possibilidade de satisfação em cada nível da hierarquia (WOODRUFF, 

1997), sendo que essa é uma reação imediata frente ao valor recebido (WOODRUFF; SHUMANN; GARDIAL, 

1993). 

Woodruff, Shumann e Gardial (1993) salientam que o cliente pode estar satisfeito e insatisfeito ao mesmo tempo 

em diferentes partes de sua hierarquia de valor e em diferentes intensidades24. Ainda, os mesmos autores 

                                                             
24 Woodruff, Shumann e Gardial (1993) explicam que o grau de satisfação do cliente muda de acordo com o grau de conteúdo emocional 
e que se acredita que essa emoção seja a motivadora dos comportamentos futuros, como a repetição da compra ou a indicação. 

Valor desejado 
pelo cliente 

Objetivos 

Conseqüências  

Atributos 

Percepções de 
valor recebido 

Padrões de 
comparação 

Desconfirmação Satisfação do 
cliente 
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explicam que, como o julgamento de satisfação envolve a comparação com algum padrão, as percepções de 

valor e satisfação podem ser diferentes: um consumidor pode achar que o produto cumpre o seu propósito (valor 

percebido), mas está decepcionado porque o desempenho do produto está abaixo de outros do mercado 

(satisfação). 

Dessa forma, Woodruff e Gardial (1996) salientam que os tipos de informação produzidos na mensuração de 

valor percebido e satisfação dos clientes são diferentes, mas complementares. Segundo os autores, as duas 

informações são importantes no processo de geração de valor para o cliente, possibilitando melhorias e 

retroalimentação. Cabe salientar que existem várias possibilidades de medir a satisfação do cliente (KOTLER, 

1994; VAVRA, 1997), ao contrário do valor percebido, que é de difícil mensuração (ULAGA; CHACOUR, 2001; 

WOODRUFF; GARDIAL, 1996). 

2.7 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Nesse capítulo foi abordada a geração de valor no PDP, através de conceitos correlatos com quatro dos cinco 

princípios do ciclo de geração de valor proposto por Koskela (2000). Como a finalidade foi obter subsídios para o 

atendimento dos objetivos propostos, conceitos relacionados com a capacidade do sistema de produção não 

foram abordados por não fazerem parte do escopo da pesquisa.  

Os princípios de captura, fluxo e compreensão dos requisitos propostos por Koskela (2000) salientam a 

importância de identificar quais são os clientes envolvidos no processo para, então, entender o que são os 

requisitos, necessidades e expectativas desses clientes e como é formada a percepção de valor. Acerca desse 

último, entre os conceitos de valor percebidos apresentados no capítulo, o conceito de Woodruff e Gardial (1996) 

é o considerado nesta pesquisa. Nesse conceito o valor é entendido como a percepção dos clientes sobre o que 

ele deseja em uma situação específica de uso de um produto ou serviço oferecido, a fim de atingir alguma meta 

ou objetivo. Essa definição permite um alinhamento com o objetivo principal da pesquisa, uma vez que se busca 

desenvolver um modelo para a avaliação de empreendimentos habitacionais a partir da percepção de usuários, 

ou seja, considerando-se aspectos de uso dos empreendimentos e visando uma maior geração de valor. 

A avaliação de empreendimentos está relacionada com o princípio de medição de valor proposto por Koskela 

(2000). Identificou-se que a importância de avaliar o produto na percepção de usuários é ampliada na medida 

que nem sempre é possível capturar os requisitos diretamente com esse cliente no início do processo e que 

mensurações de satisfação podem auxiliar na identificação do valor recebido. Tendo em vista que a avaliação é 

sobre um produto e que esse é o meio para os níveis mais abstratos de geração de valor para os clientes, foi 

entendida a importância de identificar o que é considerado como tal, principalmente visando a possibilidade de 

uma maior compreensão do produto habitacional, foco dessa pesquisa. A partir desses subsídios, a avaliação de 

empreendimentos habitacionais é abordada no próximo capítulo. 
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3 AVALIAÇÃO DE EMPREENDIMENTOS HABITACIONAIS 

Este capítulo aborda a avaliação de empreendimentos habitacionais no período de uso como uma forma de 

aprender sobre o cliente e o produto e, dessa forma, possibilitar uma maior geração de valor. Para tanto, 

primeiramente, é abordado de forma geral a avaliação de empreendimentos na construção civil. Em seguida, é 

enfatizado sobre a avaliação de empreendimentos em uso, apresentando possibilidades e dificuldades da sua 

inserção como uma prática na construção civil e métodos e técnicas utilizados. Por fim, são feitas considerações 

acerca de avaliação pós-ocupação no contexto da habitação de interesse social a partir de pesquisas existentes. 

3.1 AVALIAÇÃO DE EMPREENDIMENTOS NA CONSTRUÇÃO CIVIL 

Diante da natureza complexa do produto, Preiser e Vischer (2005) afirmam que, a longo prazo, a realização de 

avaliações nos empreendimentos podem conduzir a melhores definições nas soluções de projeto e, em última 

análise, a melhores resultados. Neste sentido, a realização dessas avaliações é proposta por diversos autores, 

visando a melhoria da qualidade do ambiente construído através da retroalimentação do processo de 

desenvolvimento (WAY; BORDASS, 2005).  

As avaliações podem ser técnicas, como as realizadas através de softwares e de ensaios em laboratórios ou in 

loco, e a partir da perspectiva dos diferentes envolvidos com a edificação, como projetistas e usuários 

(PREISER; VISCHER, 2005), possibilidade explorada nessa pesquisa. Ambos os casos são freqüentemente 

abordados através das avaliações de desempenho de empreendimentos frente a requisitos (CIB, 1982). Quanto 

a essas avaliações, Preiser e Vischer (2005) explicam que envolvem uma comparação entre o desempenho real 

das edificações, lugares e sistemas com critérios explicitamente documentados como desempenho esperado. 

Segundo os referidos autores, as variáveis de avaliações de desempenho são relativas aos usuários (individuais, 

em grupo ou organizações), suas necessidades ambientais (técnicas, funcionais e comportamentais) e os 

edifícios (configurações, espaços, etc.). 

Avaliações a partir da perspectiva dos diferentes envolvidos têm sido abordadas também através de tools for 

thinking (ferramentas para pensar). Segundo Gann, Salter e Whyte (2003), estas ferramentas auxiliam nas 

discussões acerca das perspectivas de clientes e usuários, possibilidades de projeto e suas conseqüências, 

podendo ser úteis durante o processo de desenvolvimento ou na identificação de percepções mais abstratas 

acerca do empreendimento (como valor, por exemplo). Assim, é uma característica dessas avaliações a busca 
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por capturar, além de informações objetivas, percepções subjetivas (GANN; SALTER; WHYTE, 2003), podendo, 

assim, ter uma abordagem quantitativa e qualitativa. 

Todas as fases do ciclo de vida de um empreendimento podem contemplar a realização de avaliações (GANN; 

SALTER; WHYTE, 2003; WAY; BORDASS, 2005; PREISER; VISCHER, 2005) e são diversos os modelos, 

técnicas e instrumentos propostos em pesquisas na literatura para tanto (BORDASS; LEAMAN, 2005a). Essas 

propostas são oriundas de várias áreas do conhecimento, tais como engenharia civil, engenharia ambiental, 

arquitetura, urbanismo, psicologia ambiental e ciências sociais, refletindo o caráter multi-disciplinar que pode 

envolver a realização de avaliações de empreendimentos. Para Ornstein (2005b), uma ação integrada entre as 

áreas de conhecimento25 pode trazer benefícios tanto metodológicos quanto aos resultados e soluções 

propostas a partir das avaliações. 

Visando a mostrar como as avaliações podem se inserir no ciclo de vida dos empreendimentos, Preiser e 

Vischer (2005) apresentam um modelo com seis fases de avaliação, denominado Building Performance 

Evaluation (BPE), como mostra a Figura 12. Segundo os referidos autores, o processo de desenvolvimento dos 

empreendimentos deve ser orientado para avaliações, de forma que as perspectivas dos diferentes envolvidos 

sejam consideradas, intervenções precoces possam ser realizadas e, assim, possibilitar a aprendizagem.  

     
Figura 12 – Modelo de avaliação BPE (baseado em: PREISER; SCHRAMM, 2005) 

Preiser e Schramm (2005) explicam que no centro do modelo estão os critérios de desempenho qualitativos e 

quantitativos, representando o resultado esperado ou o produto entregue e seu desempenho durante o ciclo de 

                                                             
25 Essa autora aborda a integração entre as áreas de Arquitetura, Urbanismo e Psicologia Ambiental. 
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vida, uma vez que estes critérios são retroalimentados pelas avaliações realizadas. A proposta desses autores 

apresenta as seguintes avaliações:  

a) Revisão do planejamento: é a avaliação aplicada à fase de planejamento estratégico. Os 

resultados do planejamento são revistos quanto à sua eficiência em relação à missão e metas 

da organização, sendo avaliados itens como imagem e simbolismo corporativo, visibilidade, 

tecnologia inovadora, flexibilidade e adaptabilidade de reutilização, custo inicial, custo de 

operação e manutenção e custos de substituição e reciclagem; 

b) Revisão do briefing: é realizada ao final da fase de briefing e envolve seus executores 

(especialistas, arquitetos ou, ainda, clientes), o cliente e representantes dos grupos de 

ocupantes. O processo de avaliação permite modificações em resposta a novas exigências ou 

prioridades que podem emergir; 

c) Revisão do projeto: esta avaliação envolve o arquiteto, os desenvolvedores do briefing, o 

cliente e representantes de usuários. O desenvolvimento do projeto baseado no conhecimento 

e auxiliado por computador permite avaliar soluções durante as fases iniciais, considerando 

efeitos de decisões de várias perspectivas, enquanto ainda não é tarde para modificações. O 

briefing pode servir de base para uma avaliação mais objetiva do projeto, sendo que, caso 

haja alterações, estas devem ser documentadas; 

d) Inspeção do produto26: no fim da fase de construção, as avaliações resultam em listas de itens 

a fazer, que têm de ser concluídos antes de aceitação e ocupação do edifício pelo cliente. 

Como um processo de avaliação formal e sistemático, é destinado a garantir que as 

expectativas de proprietários, bem como padrões obrigatórios e normas, são satisfeitas no 

edifício construído.   

e) Avaliação pós-ocupação (APO): na fase de uso do edifício, as APO fornecem informações de 

usuários sobre o funcionamento das instalações e as necessidades de melhorias. As APO 

também testam algumas hipóteses de decisões tomadas na fase de briefing e projeto e 

devem ser realizadas regularmente. 

f) Avaliação de mercado/necessidades: esta implica na avaliação do mercado para o tipo de 

edifício em questão e em relação às necessidades dos clientes da organização. Ela pode 

indicar a reabilitação de uma edificação abandonada ou o potencial de um local quanto a 

necessidades futuras. Assim, esta avaliação é o final de um ciclo e, também, o ponto inicial do 

próximo. 

                                                             
26 Esta avaliação é denominada de commissioning por Preiser e Vischer (2005). 
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3.2 AVALIAÇÃO PÓS-OCUPAÇÃO 

Como mencionado, as avaliações realizadas no período de uso dos empreendimentos são tradicionalmente 

denominadas avaliações pós-ocupação (APO). Discussões acerca dessas avaliações não são recentes. 

Segundo Bordass e Leaman (2005), a realização de APO iniciou entre 1950 e 1960 no Reino Unido e antes de 

1970 nos Estados Unidos. Já no Brasil, segundo Ornstein (2005a), esse tipo de avaliação tem sido disseminada 

de forma mais ampla desde 1980. Reis e Lay (1995) explicam que a APO surgiu em decorrência do 

desenvolvimento de estudos investigativos dos efeitos do ambiente construído no comportamento e 

desenvolvimento dos indivíduos (usuários), o que acabou por configurar uma área de estudos Ambiente-

Comportamento. 

Segundo Preiser (2001), as APO podem ser realizadas com vários propósitos, dependendo dos objetivos da 

organização e do cliente. O referido autor aponta alguns propósitos gerais, tais como verificar a adequação do 

projeto e a conformidade do produto com requisitos, auxiliar na adaptação das instalações de uma edificação a 

novas necessidades, refinar programas de necessidades de edificações repetitivas e entender melhor as 

interações entre espaço construído e seus ocupantes, entre outros. Ornstein (2005a) propõe que nas APO sejam 

considerados aspectos funcionais, do sistema de construção, do conforto ambiental, das relações 

custo/benefício sobre a manutenção e das relações entre o ambiente construído e comportamento humano. 

Ainda, essa autora explora que a perspectiva de especialistas e de usuários do ambiente sejam consideradas, 

verificando os aspectos positivos e negativos relacionados.  

Reis e Lay (1995) apontam que, na realização de APO, os aspectos técnicos, funcionais e comportamentais27 

parecem ser os mais abordados. Os referidos autores salientam que avaliações técnicas, por meio de 

levantamentos ou medições realizados pelos pesquisadores, e avaliações a partir da percepção de usuários, 

como através de entrevistas e questionários, são complementares: embora edificações possam ter um 

desempenho técnico adequado, ainda podem resultar em ambientes disfuncionais para os usuários. Assim, a 

consideração da perspectiva dos usuários é fundamental e pode ser entendida como um critério para a 

avaliação, verificando a intensidade com que o empreendimento atende os objetivos aos quais foi destinado 

(REIS; LAY, 1995). 

Preiser e Vischer (2005) salientam que são diversas as contribuições que podem ser obtidas com os resultados 

das APO. Segundo Zimmerman e Martin (2001), a APO pode auxiliar na geração de valor em um próximo 

empreendimento através do melhor atendimento aos usuários e da redução de custos e desperdícios com o que 

não atinge os resultados esperados. Para Zimring (2002), além da APO possibilitar refinamentos e controle de 

                                                             
27 Os autores exemplificam que como avaliações técnicas podem ser entendidas as avaliações de conforto ambiental, desempenho de 
materiais, infra-estrutura ou outros elementos que afetem a saúde, segurança e bem-estar dos usuários; como avaliações funcionais, as 
que avaliam acessibilidade, segurança, capacidade espacial, flexibilidade, ergonometria ou outros elementos que interfiram na maneira 
como as atividades são desenvolvidas; e como avaliações comportamentais, as que avaliam imagem, privacidade, territorialidade, 
interação social ou outros elementos que relacionem as atividades e satisfação dos usuários com o ambiente construído. 
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qualidade, também pode auxiliar nos diagnósticos de reclamações e nos testes e embasamentos para 

inovações. Preiser (2001) divide os possíveis benefícios em curto, médio e longo prazo: 

a) Benefícios em curto prazo: relacionados com a compreensão das conseqüências do projeto, a 

identificação de problemas e soluções para o espaço construído em questão;  

b) Benefícios em médio prazo: relacionados com a geração de informações para auxiliar em 

futuros projetos; e 

c) Benefícios em longo prazo: relacionados com o desenvolvimento de critérios e orientações de 

projeto. 

Dessa forma, segundo Vischer (2009), a APO pode ser entendida como uma das principais fontes de 

retroalimentação no processo de desenvolvimento de empreendimentos, fornecendo informações sobre os 

resultados reais desse processo, possibilitando aprendizagem sobre os clientes e o produto em uso. As APO 

permitem que sejam verificadas as conseqüências das decisões tomadas durante o projeto dos 

empreendimentos, as quais podem originar recomendações a serem repassadas (VISCHER, 2009). 

No entanto, embora haja diversas razões para realizar essas avaliações, Vischer (2001) aponta que há 

dificuldades em torná-las uma prática. Way e Bordass (2005) explicam que o período pós-entrega é o mais 

negligenciado no processo de desenvolvimento de empreendimentos, muitas vezes encarado como um 

incômodo. Nesse período, geralmente o foco da atenção está nos outros empreendimentos que estão sendo 

produzidos e não há mais margem de lucro que possibilite alterações no empreendimento entregue (WAY; 

BORDASS, 2005). 

Para Vischer (2001), as principais barreiras da APO estão relacionadas com custo, tempo, competências 

necessárias para desenvolver a avaliação, dificuldades em compreender os resultados e em separar a avaliação 

da edificação com a avaliação do profissional que a projetou. Bordass (2003) explica que as avaliações, por 

vezes, expõe fracassos e que isso as torna negativas.  

3.2.1 Avaliação pós-ocupação como uma prática na construção civil 

Apesar de APO serem tratadas na literatura como uma possibilidade de auxiliar na melhoria contínua de 

empreendimentos desenvolvidos na construção civil, sua prática não tem sido sistemática (PREISER; VISCHER, 

2005). A conexão por retroalimentação de informações da APO, para o desenvolvimento de um futuro 

empreendimento, é, muitas vezes, ausente na prática e, assim, os resultados dessas avaliações acabam 

permanecendo apenas na área acadêmica, sem ter grande impacto na atividade profissional (VISCHER, 2009). 

Para que as avaliações realizadas em período de uso gerem os benefícios esperados a longo prazo, é 

necessário torná-las uma rotina, não apenas nas pesquisas acadêmicas, mas nas organizações relacionadas à 
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construção civil. Neste sentido, para uma implementação de sucesso nas organizações, Bordass (2003) salienta 

que essas necessitam:  

a) ter disposição para coletar, analisar e compartilhar a informação;  

b) ter comprometimento com a continuidade das avaliações;  

c) criar oportunidades e incentivos para a ampla participação e reflexão;  

d) identificar as fases críticas em que as informações resultantes podem ser incorporadas e 

alterar os procedimentos para possibilitar esta retroalimentação;  

e) exigir envolvimento na APO nos contratos e como pré-qualificação de fornecedores;  

f) fornecer informações específicas para os diferentes agentes, como relatórios de planejamento 

para a gerência sênior ou bases de dados, estudos de caso e diretrizes de projeto para os 

técnicos;  

g) criar bases de dados simples, mostrando resultados globais para ajudar na interpretação e, 

idealmente, incluindo diversos tipos de informações, como hipóteses de projeto, fotografias, 

resumos, custo, tamanho e dados técnicos, lições aprendidas, conexões com outros estudos 

e recomendações;  

h) refinar projetos nos pontos de reclamações ou controvérsias, de forma a evitar repetição de 

erros;  

i) realizar APO em projetos inovadores para verificar se geram um bom resultado e se devem 

continuar; e  

j) começar por pequenas oportunidades de inovação e de avaliação. 

Por fim, para que o conhecimento produzido através das APO auxilie na produção de empreendimentos mais 

adequados, Reis e Lay (1995) ressaltam que as pesquisas não podem ser realizadas como um fim, mas como 

um meio de geração desse conhecimento. Assim, é importante ter objetivos claros a serem atingidos com as 

informações das avaliações, guiando todo o processo (REIS; LAY, 1995). 

3.2.2 Técnicas de avaliação pós-ocupação 

Diversas são as possibilidades sugeridas na literatura como técnicas para a coleta de dados em APO (ZIMRING, 

2002). A utilização de diferentes técnicas de coleta de dados em uma mesma avaliação, principalmente 

combinando a obtenção de informação qualitativa e quantitativa, possibilita uma maior compreensão dos 

fenômenos e confiança nos resultados (RHEINGANTZ et al., 2009; ORNSTEIN, 2005; REIS; LAY, 1995). A 

Figura 13 apresenta algumas das técnicas utilizadas para coleta de dados nas APO. 
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TÉCNICAS DESCRIÇÃO 

Questionário Conjunto de perguntas relacionadas a um determinado assunto ou problema. Pode ser  
preenchido sem a presença do pesquisador ou através de entrevista. 

Entrevista 
Conversação voltada para atender a um determinado objetivo. Pode ser estruturada, na 
qual o entrevistador segue um questionário previamente programado, semi-estruturada, 
segue um roteiro ou esquema básico, e não estruturadas, nas quais a função do 
entrevistador é apenas de incentivar o entrevistado a falar sobre um determinado tópico. 

Grupo focado Técnica qualitativa de entrevista para grupos conduzida por um moderador. É realizada em 
reuniões com número limitado de participantes. 

Mapeamento Visual 
Registro em plantas baixas da percepção dos usuários em relação a um determinado 
ambiente, com foco na localização, na apropriação, na demarcação de territórios, nas 
inadequações a situações existentes, no mobiliário excedente, entre outros.  

Walkthrough 
Percurso dialogado complementado por fotografias, croquis e gravação de áudio e vídeo, 
abrangendo os ambientes. Os aspectos físicos servem para articular as reações dos 
participantes em relação ao ambiente. Possibilita que os pesquisadores se familiarizem 
com a edificação em uso, entendendo os aspectos negativos e positivos.  

Poema dos Desejos 
Incentivo à declaração de necessidades, sentimentos e desejos dos usuários relativos ao 
ambiente analisado por meio de um conjunto de sentenças escritas ou de desenhos. É uma 
técnica qualitativa que se baseia na espontaneidade de respostas. 

Observação incorporada 
Avaliação do pesquisador em relação ao ambiente, atuando como sujeitos ou observadores 
da experiência. As observações podem ser registradas através de anotações, mapas 
comportamentais, fotografias, em listas de freqüência, check-list, entre outros. 

Mapa Comportamental 
Registro gráfico das observações relacionadas com as atividades dos usuários em um 
determinado ambiente. Pode auxiliar a identificar os usos, os arranjos e relações espaciais, 
os fluxos, as interações, os movimentos e a distribuição das pessoas nesse ambiente. 

Mapa Mental Elaboração de desenhos ou relatos de memória representativas das idéias ou da imagem 
que uma pessoa ou um grupo de pessoas têm de um determinado ambiente.  

Seleção Visual 

Com base em um conjunto de imagens referenciais previamente escolhidas, essa técnica 
visa a identificar os valores e os significados agregados pelos usuários aos ambientes 
analisados. Lida com o imaginário, os símbolos e aspectos culturais de um determinado 
grupo de usuários e pode auxiliar na avaliação de determinadas tipologias arquitetônicas, 
organizações espaciais, cores e texturas. 

Levantamento Físico/ 
Medição 

Diversas são as técnicas utilizadas para levantamento e medições acerca de aspectos 
técnicos e funcionais, podendo incluir, ou não, a utilização de aparelhos. 

Figura 13 – Técnicas utilizadas em avaliação pós-ocupação (RHEINGANTZ et al., 2009; ORNSTEIN, 2005; REIS; LAY, 1995) 

Zimring (2002) ressalta para a incidência de métodos e instrumentos padronizados para APO, como toolkits 

(conjuntos de ferramentas) que visam a obter uma maior facilidade na realização da pesquisa, podendo reduzir 

tempo e custos com o planejamento e análise dos dados. O referido autor exemplifica que esses instrumentos 

por vezes são desenvolvidos através de softwares e que podem ser estar vinculados a tipologias, tais como 

escolas e hospitais, ou serem desenvolvidos para avaliar aspectos técnicos, como relativos à iluminação e 

ventilação. A critica a esses instrumentos está no fato de, geralmente, não buscarem identificar os objetivos 

específicos do ambiente construído avaliado, enquanto que os benefícios estão nas conclusões que podem ser 
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embasadas na comparação dos resultados28 (ZIMRING, 2002). Ainda, na realização das APO, Ornstein (1992) e 

Reis e Lay (1995) salientam a importância da utilização de técnicas estatísticas no planejamento da coleta e na 

análise dos dados. 

3.3 AVALIAÇÃO PÓS-OCUPAÇÃO NO CONTEXTO HABITACIONAL BRASILEIRO 

Diversas pesquisas do meio acadêmico nacional têm buscado avaliar as habitações no período de uso, 

principalmente no contexto de EHIS. Estudos, ainda que de modo isolado, aplicam a Avaliação Pós-Ocupação 

(APO) em conjuntos habitacionais específicos, buscando formalizar diagnósticos e recomendações sob as mais 

variadas ópticas, como funcionalidade, conforto ambiental, segurança, privacidade, dentre outros (ORNSTEIN; 

CRUZ, 2000). 

Analisando artigos publicados entre 2000 e 2008 em edições do Encontro Nacional de Tecnologia do Ambiente 

Construído (ENTAC)29 e que realizaram avaliações no período de uso de habitações de interesse social30, foram 

observadas diversas técnicas e tipos de dados coletados, como é apresentado na Figura 14. Nestas pesquisas, 

observou-se quatro focos de estudo: (a) a habitação em si; (b) as áreas externas à habitação e de uso comum; 

(c) a inserção urbana do empreendimento, como em relação à acessibilidade, localização e infraestrutura; e (d) 

os serviços relacionados ao empreendimento, como os de administração. 

 
Figura 14 – Algumas técnicas de pesquisa e dados obtidos sobre EHIS encontrados na literatura 

Nessas pesquisas, a maioria foi desenvolvida através de entrevistas com usuários dos EHIS, complementadas 

por outras das técnicas apresentadas. O foco da maioria das pesquisas estava no comportamento e satisfação 

dos usuários, geralmente abordados de forma conjunta com outras informações, tais como modificações, pontos 

positivos e negativos e importância.  

                                                             
28 Zimzing (2002) exemplifica com um estudo da PROBE (Post-occupancy Review of Buildings and their Engineering), no qual foi 
verificado que o lay-out de andares que permitem maior acesso às janelas, bem como maiores níveis de controle pessoal sobre os níveis 
de iluminação, de aquecimento (ou de refrigeração), e de ruído estão mais relacionados com a satisfação. 

29 O ENTAC é realizado na forma de congresso e possui um grupo de discussão sobre APO, estando vinculado à Associação Nacional de 
Tecnologia do Ambiente Construído (ANTAC). 

30 Foram analisados 54 artigos selecionados através de busca por palavras-chave nos Anais dos eventos. Os principais critérios utilizados 
foram: ser uma pesquisa de avaliação pós-ocupação em EHIS e considerar, de alguma forma, a perspectiva de usuários. Não foram 
considerados artigos teóricos. 
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A partir dos resultados dessas pesquisas e de outros estudos divulgados em publicações do Programa de 

Tecnologia da Habitação (HABITARE)31, é possível observar alguns problemas que se repetem. Entre os 

problemas está a inadequação da unidade habitacional (REIS, 2002; ROMERO; VIANNA, 2002; ANTUNES, 

SIOLARI; BUZZAR, 2004), ocasionando em falta de funcionalidade (ORNSTEIN; CRUZ, 2000; KOWALTOWSKI 

et al., 2004; SPANNENBERG; SILVEIRA; LUCINI, 2006), principalmente em cozinha e/ou área de serviço 

(ROMERO; VIANNA, 2002; BERGAN et al., 2004; LOPES et al., 2006; MORAES; ABIKO, 2006; LIMA, 2007; 

MIRON, 2008; CARDOSO; CARDOSO, 2008) e de privacidade (REIS, 2000; KOWALTOWSKI et al., 2004). 

Também são incidentes reclamações relativas às especificações dos materiais (ROMERO; VIANNA, 2002; 

MORAES; ABIKO, 2006; LIMA, 2007; CARDOSO; CARDOSO, 2008) e problemas referentes à gestão do uso 

(MEDVEDOVSKI; ALMEIDA; SCHULER, 2002; LOPES et al., 2006; LIMA, 2007), havendo, inclusive, pesquisas 

específicas sobre a gestão e operação de empreendimentos (MEDVEDOVSKI et al., 2004; MEDVEDOVSKI et 

al., 2006; BRITO, 2009).  

Cabe salientar que não há uma unanimidade em resultados, isto é, há também pesquisas em que os problemas 

mencionados não ocorrem. Ainda, no que se refere à avaliação da satisfação, diversas pesquisas apresentam, 

no geral, uma maioria de usuários satisfeitos (LEITE, 2005; LOPES et al., 2006; SPANNENBERG; SILVEIRA; 

LUCINI, 2006; KOWALTOWSKI et al., 2006; CARDOSO; CARDOSO, 2008; NASCIMENTO JUNIOR; BARROS 

NETO, 2008). Kowaltowski et al. (2006) e Spannenberg, Silveira e Lucini (2006) salientam que a satisfação deve 

ser vista com prudência em EHIS, principalmente devido à baixa qualidade ou à situação precária das 

habitações anteriores. Tal fato é evidenciado no fato de que a maioria dos beneficiários de diversos 

empreendimentos pesquisados houve uma melhoria em relação à moradia anterior (MORAES et al., 2002; 

BARROS, 2004; MACIEL SILVA et al., 2004; ANTUNES, SIOLARI; BUZZAR, 2004; SALCEDO; SILVA, 2006). 

Outra consideração é que, segundo Miron (2008), como no caso da habitação o contato do cliente com o produto 

é contínuo e a experiência é complexa, a satisfação é avaliada a partir do resumo de uma perspectiva mais 

ampla, o que pode explicar a situação de resultados com insatisfações pontuais e satisfação geral para um 

mesmo empreendimento. 

Por fim, há também pesquisas recentes no contexto habitacional de interesse social que têm buscado um 

entendimento do valor para o cliente a partir de avaliações no período de uso. Uma destas pesquisas foi 

desenvolvida por Miron (2008), na qual aborda oportunidades para a geração de valor e discute sobre o valor 

percebido na perspectiva dos diversos clientes envolvidos no processo. Outra pesquisa é apresentada Granja et 

al. (2009), na qual se busca identificar a natureza do valor desejado pelos clientes finais utilizando uma técnica 

de preferência declarada através do uso de cartões ilustrados com itens de valor. 

                                                             
31 O HABITARE está em atuação desde 1994 e tem como um dos objetivos contribuir para a melhoria da qualidade dos projetos e 
tipologias arquitetônicas das moradias de interesse social, considerando aspectos de conforto, acessibilidade, durabilidade e as 
especificidades locais e/ou regionais. 



 

 

Fernanda Sbaraini Bonatto. Dissertação de Mestrado. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2010. 

51 

3.3.1 Modelos de avaliação de empreendimentos habitacionais de interesse social 

Com o intuito de buscar uma maior regularidade e ações menos isoladas referentes à busca de informações 

quanto aos resultados dos empreendimentos, algumas propostas têm sido feitas para avaliar produtos de 

programas habitacionais. Nesse sentido, uma das propostas é apresentada por Formoso et al. (2008), a qual foi 

um dos pontos de partida para o desenvolvimento desta dissertação. A proposta desses autores é um modelo de 

avaliação para projetos integrados32, com base na experiência do Programa Integrado Entrada da Cidade (PIEC) 

em Porto Alegre. No modelo proposto, a avaliação é desenvolvida a partir do Marco Lógico do empreendimento, 

no qual estão explicitados os objetivos gerais e dos projetos que o compõe (FORMOSO et al., 2008). Esse 

modelo de avaliação, originado na pesquisa de Miron (2008), tem uma base conceitual clara. No entanto, um 

problema que pode ser encontrado na sua implementação é que nem todos os empreendimentos tem um Marco 

Lógico na sua concepção. 

Outra proposta, para o mesmo tipo de projeto, é a matriz avaliativa da pós-ocupação desenvolvida por Paz et al. 

(2006) no âmbito do Ministério das Cidades e que busca avaliar impacto e resultados. A proposta desses autores 

apresenta três eixos de avaliação – moradia e inserção urbana, inclusão social e satisfação do morador, sendo 

que, para cada eixo, há um conjunto de dimensões a ser obtida a partir de indicadores, que, por sua vez, estão 

relacionados a diversos descritores. Cabe salientar que as propostas de Formoso et al. (2008) e Paz et al. 

(2006) foram desenvolvidas devido a necessidades de avaliação pautadas pelo Programa Habitar Brasil – BID 

(HBB) na modalidade urbanização de assentamentos subnormais (UAS)33. 

Já no que se refere ao Programa de Arrendamento Residencial (PAR), uma proposta de avaliação foi 

desenvolvida por Buzzar et al. (2010), visando a obter um indicador para o produto habitacional. A proposta 

desses autores apresenta cinco níveis de processamento de informação para a obtenção do indicador final, 

realizados a partir da coleta de variáveis simples. O nível anterior ao indicador final é referente aos indicadores 

habitabilidade urbana, habitabilidade da unidade habitacional, construtibilidade, espacialidade e avaliação da 

moradia pelo usuário (BUZZAR et al., 2010).  

Analisando essas duas propostas que visam obter indicadores, parece haver uma tentativa de fornecer 

avaliações bastante completas e uma grande quantidade de informações sobre os empreendimentos. Algo que 

pode ser considerado é que, como resultado da complexidade dos programas habitacionais de interesse social, 

ambas propostas acabaram se tornando igualmente complexas, o que pode dificultar a sua implementação como 

rotina no processo de desenvolvimento de EHIS. Outro aspecto relevante é que essas duas propostas não 

utilizam conceitos de valor e acabam por não evidenciar que existem diferentes níveis de abstração nos 

                                                             
32 Projetos integrados são considerados os que envolvem o desenvolvimento conjunto de empreendimentos habitacionais, assistência 
social e obras de infra-estrutura sob uma delimitada área urbana a ser recuperada (FORMOSO et al., 2008). 

33 Este programa, cujos contratos foram firmados entre 1999 e 2005, foi uma parceria do Governo Federal com o Banco Interamericano 
de Desenvolvimento (BID), para a melhoria das condições de subnormalidade em áreas periféricas, por meio da implantação de projetos 
integrados, associados à capacitação técnica e administrativa dos municípios. 
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aspectos avaliados. Essa situação poderia ser solucionada por uma perspectiva hierárquica, como a hierarquia 

de valor percebido. 

3.4 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Apresentados no capítulo anterior aspectos relacionados com a geração de valor para o cliente, buscou-se, 

nesse, identificar como as avaliações no período de uso podem ser uma forma de aprender sobre o cliente e o 

produto, possibilitando uma maior geração de valor em EHIS. As avaliações possibilitam a visibilidade de 

resultados, a verificação de erros e acertos frente aos objetivos das ações realizadas, o que é uma necessidade 

no contexto da habitação de interesse social. 

Como foi mostrado, as avaliações no período de uso em EHIS têm sido realizadas de modo isolado e, quando 

há propostas mais amplas, são focadas em programas em específico. Tal situação demonstra que a diversidade 

e dinâmica dos programas habitacionais não tem sido considerada nestas propostas. Ainda, pela repetição dos 

problemas encontrados nas APO, é possível verificar que os resultados das avaliações realizadas no meio 

acadêmico também não tem sido considerados no desenvolvimento de novos empreendimentos.  

A partir das discussões existentes na literatura sobre a realização de avaliações no período de uso como uma 

forma de gerar valor em futuros empreendimentos através da utilização de seus resultados foi identificado que, 

para obter os benefícios a longo prazo esperados, é necessário torná-las uma rotina, não apenas nas pesquisas 

acadêmicas, mas nas organizações relacionadas à construção civil. Dessa forma, é notável a necessidade de 

envolvimento das organizações envolvidas no processo de desenvolvimento de EHIS com as avaliações, 

buscando um comprometimento com os resultados. 

Por fim, a consideração dos objetivos dos EHIS para a realização das avaliações nesse contexto é um aspecto 

pouco evidenciado e ao mesmo tempo essencial. Apenas com a identificação do que eram os resultados 

esperados é possível verificar o que não está sendo atingido, reduzindo desperdícios e gerando valor ao produto 

com soluções que atendam melhor aos usuários. A não consideração dos objetivos dos empreendimentos nas 

avaliações pode torná-las apenas uma fonte de dados que não são considerados relevantes. 
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4 MÉTODO DE PESQUISA 

Este capítulo aborda o método adotado para o desenvolvimento desta pesquisa. O capítulo inicia com a 

descrição da estratégia de pesquisa escolhida. Em seguida, o delineamento do processo de pesquisa é 

apresentado, sendo suas etapas descritas e detalhadas com relação aos métodos, técnicas e evidências 

utilizados.  

4.1 ESTRATÉGIA DE PESQUISA 

Em sua essência, a pesquisa desenvolvida nesta dissertação visa propor uma solução para um problema prático 

com embasamento teórico, enquadrando-se no campo das ciências aplicadas. Para o desenvolvimento deste 

estudo adotou-se a estratégia de pesquisa construtiva (constructive research ou design research). 

Kasanen, Lukka e Siitonen (1993) e Lukka (2003) definem a pesquisa construtiva como sendo uma investigação 

para produzir construções inovadoras, de forma a resolver problemas reais e contribuir para a disciplina em que 

é aplicada. Estas construções inovadoras são definidas por Lukka (2003) como todos os artefatos humanos, tais 

como modelos, diagramas, planos, estruturas organizacionais, produtos comerciais e projetos de sistemas de 

informação. O exercício de criar um artefato inovador permite que o pesquisador compreenda melhor o problema 

e, assim, a posterior viabilidade da solução encontrada (HEVNER et al., 2004). Desta forma, cabe salientar que 

os artefatos são desenvolvidos, e não descobertos, com a pesquisa (KEKALE, 2001; LUKKA, 2003). 

As características fundamentais da pesquisa construtiva são (LUKKA, 2000 apud LUKKA, 2003): (a) foco em 

problemas do mundo real com relevância de serem resolvidos na prática; (b) produção de um artefato inovador 

de forma a resolver estes problemas; (c) tentativa de implementação do artefato desenvolvido para testar a sua 

aplicabilidade; (d) estreito envolvimento e cooperação entre pesquisador e profissionais, possibilitando a 

aprendizagem baseada na experiência; (e) associação explicita ao conhecimento teórico prévio; e (f) especial 

atenção à reflexão dos resultados, retornando para a teoria. 

A presente pesquisa tem como objetivo a proposição de um artefato, que é o modelo para a avaliação a partir da 

percepção de usuários, e sua inserção no processo de desenvolvimento de EHIS. A aplicação do modelo de 

avaliação de EHIS incide sobre um problema real e de relevância prática no contexto de provisão habitacional, 

uma vez que visa contribuir para a obtenção de informações que possibilitem entender o valor que está sendo 

entregue para o cliente final, permitindo a melhoria de futuros empreendimentos. No desenvolvimento do modelo 
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buscou-se a operacionalização de conceitos da área de marketing, vinculando, assim, ao conhecimento teórico. 

Ainda, houve o envolvimento entre a pesquisadora e profissionais envolvidos no processo de desenvolvimento 

de EHIS (principalmente a CAIXA) e foram realizados três estudos de implementação prática. 

Devido ao envolvimento com problemas práticos, é importante enfatizar a distinção entre a pesquisa construtiva 

e a consultoria. Labro e Tuomela (2003) salientam que os objetivos da pesquisa construtiva são os principais 

fatores de diferenciação: desenvolvimento de inovações e conexões com a teoria. Os mesmos autores afirmam 

que na consultoria é comum a utilização de um conhecimento em diferentes contextos através da simples 

transferência e que a reflexão sobre a validade das propostas ou o conhecimento produzido não é o foco. Ainda, 

Kasanen, Lukka e Siitonen (1993) explicam que a consultoria não utiliza métodos científicos e que seus 

resultados estão sujeitos a direitos comerciais.  

A abordagem de pesquisa construtiva busca o entendimento particular de uma situação dentro de um grande 

contexto (ROMME, 2003; HEVNER et al., 2004), sendo o problema e a solução associados com questões 

organizacionais e comportamentais (VAN AKEN, 2004). Neste sentido, Lukka (2003) explica que a pesquisa 

construtiva é uma estratégia para o estudo de um caso. Assim, no desenvolvimento da pesquisa buscou-se 

atender aos princípios apresentados por Yin (2003) para aumentar a confiabilidade deste tipo de estudo, que 

são: (a) a utilização de múltiplas fontes de evidência, possibilitando, através da triangulação dos dados, 

corroborar ou não um fato ou fenômeno; (b) a criação de uma base de dados, possibilitando a revisão e 

utilização destes dados por outros pesquisadores; e (c) o estabelecimento de uma cadeia de evidências, 

permitindo uma clara referência entre questões iniciais, procedimentos e conclusões finais do estudo. 

Por fim, a pesquisa construtiva permite a utilização de métodos qualitativos e quantitativos (HEVNER et al., 

2004; KASANEN; LUKKA; SIITONEN, 1993), tendo como uma limitação a dificuldade de generalização dos 

resultados (KEKALE, 2001). No entanto, Yin (2003) afirma que ao estudar um caso é possível alcançar a 

generalização analítica de proposições teóricas, ao invés de generalizações estatísticas, como ocorre na 

estratégia de experimento. 

4.2 DELINEAMENTO DA PESQUISA  

A Figura 15 apresenta o delineamento da presente pesquisa, que foi dividida em três grandes etapas – 

compreensão, desenvolvimento e consolidação, sendo que a revisão bibliográfica foi realizada durante todo o 

processo. Na figura, as letras correspondem aos passos do desenvolvimento da pesquisa construtiva abordados 

por Kasanen, Lukka e Siitonen (1993), Lukka (2000 apud LUKKA, 2003): 

a) Encontrar um problema com relevância prática e potencial para a pesquisa 

b) Obter uma compreensão profunda do tema 

c) Desenvolver a construção para resolver o problema 
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d) Implementar e testar a solução 

e) Examinar o escopo da aplicabilidade da solução 

f) Expor as conexões teóricas e contribuições da solução 

 

Figura 15 – Delineamento da pesquisa 

A primeira etapa do estudo teve como objetivo compreender o contexto e definir o problema de pesquisa. Nessa 

etapa houve um aprofundamento de conhecimentos sobre os programas habitacionais existentes, sobre o 

envolvimento da CAIXA no processo de desenvolvimento de EHIS e sobre o produto resultante desse processo. 

Como fruto desses estudos, identificou-se dois fluxos principais do processo de desenvolvimento de EHIS nos 

programas operados pela CAIXA, os quais foram traduzidos em modelos genéricos descritivos. Outro resultado 

é referente à identificação do escopo do produto EHIS. Cabe salientar que esses resultados foram validados por 

técnicos da CAIXA.  

Durante essa etapa houve um amadurecimento sobre os objetivos e rumos da pesquisa. A pesquisa foi iniciada 

tendo como propósito a realização de um modelo para a retroalimentação de informações no processo 

desenvolvimento de EHIS, no contexto organizacional da CAIXA. A partir dos resultados dessa etapa, 

elucidaram-se possibilidades de estudos para desenvolvimento de um modelo para avaliação de EHIS, ao invés 

da proposta inicial. Essa etapa correspondeu aos passos (a) e (b) da pesquisa construtiva – encontrar um 

problema com relevância prática e potencial para a pesquisa, e obter uma compreensão profunda do tema, 

respectivamente.  

A segunda etapa da pesquisa teve por objetivo a construção do modelo de avaliação, equivalendo ao passo (c) 

da pesquisa construtiva – desenvolver a construção para resolver o problema. O modelo de avaliação de EHIS 

foi desenvolvido buscando-se a operacionalização de conceitos da área de marketing e com base nos resultados 

da etapa 1, a partir dos quais foram geradas as seguintes proposições:  
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a) O efeito da diversidade e da dinâmica dos programas habitacionais sobre a avaliação dos 

EHIS é minimizado pela consideração da composição do produto habitacional;  

b) Através do envolvimento dos técnicos da CAIXA na a avaliação de EHIS é possível inserir a 

avaliação no processo de desenvolvimento, abrangendo programas habitacionais de 

diferentes tipos de proponentes. 

O modelo foi aprimorado durante três estudos realizados de forma seqüencial. Primeiramente, o modelo foi 

implementado e testado nos estudos 1 e 2, equivalendo ao passo (d) da pesquisa construtiva. Os dois estudos 

foram realizados no período inicial da etapa de desenvolvimento e contaram com um envolvimento menor dos 

técnicos da CAIXA, que participaram fornecendo informações. Já no estudo 3, buscou-se um envolvimento maior 

dos técnicos, que participaram da preparação e implementação da avaliação, de forma a possibilitar a 

verificação da aplicabilidade da solução através da sua inserção no processo, correspondendo ao passo (d) da 

pesquisa construtiva. 

Por fim, a última etapa da pesquisa objetivou a avaliação do modelo proposto e reflexões acerca do processo de 

avaliação. Esta etapa é equivalente ao passo (f) da pesquisa construtiva – expor as conexões teóricas e 

contribuições da solução.  

4.3 ETAPA 1: COMPREENSÃO 

A Etapa 1 foi desenvolvida entre os meses de janeiro e julho de 2009. Primeiramente, buscou-se assimilar o 

conhecimento já consolidado em pesquisas anteriores. As pesquisas estudadas foram selecionadas a partir de 

dois critérios: ter analisado o processo de desenvolvimento de empreendimentos habitacionais operados pela 

CAIXA ou ter coletado dados de avaliação dos usuários sobre EHIS. Este estudo, de caráter exploratório, foi 

realizado em artigos publicados nos anais do Encontro Nacional de Tecnologia no Ambiente Construtivo 

(ENTAC) no período de 2000 a 2008 e em pesquisas de mestrado e doutorado de integrantes do NORIE. Optou-

se por estudar dados de pesquisas do NORIE devido à facilidade de acesso a informações, possibilitando, 

também, a continuidade desses trabalhos. Em função do acesso aos dados, foi possível realizar um 

mapeamento das informações coletadas na etapa de uso dos EHIS e do produto dos programas de provisão 

pesquisados pelo grupo (PAR, Imóvel na Planta, Operações Coletivas e PIEC34), conforme exemplo na Figura 

16. 

                                                             
34 O PIEC – Projeto Integrado Entrada da Cidade. O PIEC, realizado em Porto Alegre, não é um programa de provisão. No entanto, é um 
projeto bastante complexo e singular, que envolve diversos agentes, tais como a Prefeitura Municipal de Porto Alegre (PMPA). 
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Figura 16 – Mapeamento do produto e das informações coletadas na etapa de uso de EHIS 

Em seguida, foram analisados e comparados modelos propostos para descrever processos de desenvolvimento 

dos EHIS em diferentes programas de provisão habitacional. Foram estudados os processos estudados por Leite 

(2005), Tillmann (2008), Miron (2008) e por alunos35 de uma disciplina do NORIE, complementando com 

informações de técnicos da CAIXA. A análise do PDP dos programas de provisão habitacional visou a identificar 

as similaridades e diferenças no processo e os principais agentes envolvidos, sendo que o principal enfoque foi 

nas intervenções da CAIXA. Para auxiliar a análise, buscou-se criar uma linguagem comum entre os modelos de 

PDP investigados.  

O entendimento sobre o contexto de atuação da CAIXA na provisão de habitacional deu-se, ainda, através de 

coleta de dados. Durante os meses de maio e junho, foram realizadas seis entrevistas (Figura 17) com alguns 

profissionais da Gerência de Desenvolvimento Urbano (GIDUR) e Representações de Desenvolvimento Urbano 

                                                             
35 Trabalho com título “Modelagem do PDP dos Programas da Caixa: Crédito Solidário e Operações coletivas” desenvolvido por Danielle 
Francisco, Danilo Gomes, Guilherme Von der Heyde e Juliana Brito na disciplina Gestão do Desenvolvimento do Produto, ministrada pelo 
professor Carlos Torres Formoso em 2007. 
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(REDUR) da CAIXA e um profissional do Departamento Municipal de Habitação (DEMHAB) da Prefeitura 

Municipal de Porto Alegre (PMPA). As entrevistas semi-estruturadas foram gravadas e transcritas, sendo que 

todas visavam a esclarecer os seguintes tópicos principais: (a) entender as principais atividades da CAIXA 

identificadas como relevantes (trabalho técnico social, análise de projetos, assistência técnica); (b) verificar a 

utilidade e a necessidade de informações da etapa de uso de EHIS; e (c) identificar possibilidades para o 

desenvolvimento da pesquisa. Os roteiros utilizados podem ser observados no Apêndice 1. 

Data  Atividade do(s) Entrevistado(s) Instituição Tipo 
25.05.2009 Arquiteto – Profissional da análise de projetos REDUR – CAIXA/Caxias Individual 
02.06.2009 Técnicos Sociais – Supervisora e profissional da análise de projetos GIDUR – CAIXA/POA Grupo 
03.06.2009 Arquiteto – Gerente de Engenharia, Arquitetura e Trabalho Técnico 

Social 
GIDUR – CAIXA/POA Individual 

09.06.2009 Arquiteto – Supervisor Crédito Solidário e Operações Coletivas GIDUR – CAIXA/POA Individual 
15.06.2009 Arquiteta – Responsável pela unidade de desenvolvimento de 

projetos 
DEMHAB – PMPA Individual 

23.06.2009 Arquiteto – Supervisor Assistência Técnica e Desenvolvimento 
Sustentável 

GIDUR – CAIXA/POA Individual 

Figura 17 – Entrevistas realizadas na Etapa 1 

Durante esse mesmo período viabilizou-se a participação da pesquisadora em dois eventos sobre EHIS: 

a) 26.05.09: Seminário intitulado “Desafios de projetos em habitação de interesse social e o 

papel da CAIXA”, coordenado pelo Instituto Urbano Ambiental em Porto Alegre. Neste evento 

houve a participação de diversos agentes envolvidos com o desenvolvimento de EHIS, tais 

como arquitetos, engenheiros, técnicos sociais e pesquisadores, profissionais de construtoras, 

da PMPA, da CAIXA e da UFRGS. 

b) 16.06.2009: “Oficina de Assistência Técnica – Orçamento Geral da União (OGU)” realizada 

em Lajeado por profissionais da GIDUR/CAIXA. Neste evento houve a participação de 

profissionais das áreas de arquitetura, engenharia, social e jurídica de nove prefeituras de 

municípios do Vale dos Sinos. 

Ainda, durante os estudos, tanto nesta etapa quanto nas próximas, utilizou-se uma planilha para o registro do 

processo de desenvolvimento da pesquisa (Figura 18) empregada por Miron (2008) como ferramenta para 

controle das principais atividades realizadas, auxiliando no desenvolvimento de análises e interpretações dos 

dados coletados. Nessa planilha foram feitas descrições sucintas de todas as atividades, reuniões, seminários, 

oficinas e contatos, relativos à pesquisa.  

REGISTRO DO PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA 
Data, evento, 
participantes 

Relato de eventos, contatos e demais informações relevantes que 
possam ser utilizadas na pesquisa 

OBS, questionamentos,  
pré-análises e análises: 

   

Figura 18 – Planilha de Registro do Processo de Desenvolvimento da Pesquisa 
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4.4 ETAPA 2: DESENVOLVIMENTO 

A Etapa 2 foi realizada entre agosto de 2009 e abril de 2010. Essa etapa caracterizou-se pela construção do 

modelo de avaliação de EHIS a partir da percepção de usuários, o qual teve como ponto de partida a pesquisa 

desenvolvida por Miron (2008) e o Modelo de Avaliação para Projetos Integrados desenvolvido por Formoso et 

al. (2008). Primeiramente, norteado por conceitos e abordagens investigados na área de marketing, 

principalmente sobre a hierarquia de valor apresentada no item 2.4.1, foi desenvolvido um modelo conceitual. A 

partir desse modelo, e com base nas proposições resultantes da Etapa 1, foi identificado um conjunto de 

constructos que buscavam representar a percepção dos usuários sobre EHIS em uso e que serviram de ponto 

de partida para o desenvolvimento de um instrumento de coleta de dados. 

O conjunto de constructos foi gerado a partir da categorização por afinidade das respostas qualitativas dos 

usuários sobre as melhores e piores características de EHIS em pesquisas anteriores do NORIE36, isto é, a partir 

de dados secundários. Para o desenvolvimento do instrumento de coleta de dados também foram utilizadas 

como base essas pesquisas anteriores, sendo que, na definição das informações que deveriam ser coletadas, 

foram levados em consideração os resultados das entrevistas com técnicos da CAIXA na Etapa 1. O instrumento 

de coleta originado, detalhado no item 5.2.1.2, juntamente com o modelo de avaliação, foi um questionário com 

perguntas abertas e fechadas, composto das seções de identificação, perfil domiciliar, avaliação de melhores e 

piores características, avaliação da satisfação, modificações, comparação com a moradia anterior e intenção de 

permanência.  

Durante o processo de construção do modelo foram realizadas quatro apresentações, originando discussões e 

contribuições para essa fase da pesquisa. Como pode ser observado na Figura 19, as discussões foram 

realizadas com técnicas sociais37 da CAIXA e pesquisadoras38 do NORIE com experiência em avaliações de 

EHIS. Nas discussões eram apresentados o modelo conceitual, o conjunto de constructos e o instrumento para a 

coleta de dados.  

Data Participante(s)/ Instituição 
13.10.2009 Técnicas sociais – Supervisora e duas profissionais/ GIDUR – CAIXA/POA 
22.10.2009 Pesquisadoras – uma mestranda, duas doutorandas e uma professora/ NORIE – UFRGS 
13.11.2009 Técnica Social – Supervisora/ GIDUR – CAIXA/POA 
07.01.2010 Pesquisadoras – uma mestranda, três doutorandas e uma professora/ NORIE – UFRGS 

Figura 19 – Discussões realizadas para desenvolvimento do modelo inicial 

                                                             
36 Foram utilizados dados dos projetos REQUALI – Gerenciamento de Requisitos e Melhoria da Qualidade na Habitação de Interesse 
Social, desenvolvido entre 2003 e 2006, e QualiHIS. Os dados são relativos a avaliações realizadas com usuários de EHIS dos 
programas Operações Coletivas, Programa de Arrendamento Residencial (PAR) e do Projeto Integrado Entrada da Cidade (PIEC). 

37 A partir da Etapa 2 da pesquisa houve um maior foco na participação dos técnicos sociais da CAIXA. Isso ocorreu devido à verificação, 
nos estudos da Etapa 1, que ao término do trabalho social havia a previsão de avaliação em todos os programas habitacionais estudados. 
Assim, a avaliação é considerada uma atividade do trabalho social. 

38 A pesquisadoras que participaram das discussões fazem parte do Grupo de Pesquisa sobre Processo de Desenvolvimento do Produto 
do NORIE, do qual a autora desta dissertação também é integrante. Na primeira apresentação participaram as pesquisadoras Juliana 
Nunes de Sá Brito, Lisiane Pedroso Lima, Patrícia André Tillmann e Luciana Inês Gomes Miron. Na segunda, houve também a 
participação da pesquisadora Cecília Gravina da Rocha. 
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Após a definição inicial do modelo de avaliação, foram escolhidos EHIS de diferentes programas habitacionais 

para a sua implementação. Essa diversidade dos EHIS avaliados foi uma necessidade da pesquisa, uma vez 

que o modelo de avaliação não deveria estar focado em um programa habitacional específico. Para tanto, foi 

solicitado aos técnicos da CAIXA/POA, de cada supervisão39 da GIDUR, sugestões sobre empreendimentos em 

que houvesse interesse de avaliação. Foram sugeridos seis EHIS, quatro em ordem de prioridade, pelas 

supervisões de Repasse, Crédito Imobiliário e Habitação de Interesse Social. Desses EHIS, os três primeiros 

foram avaliados nesta pesquisa, sendo estes apresentados na Figura 20, bem como as características que 

nortearam a sua escolha. 

Empreendimento Tipologia Localização Programa Público alvo Características 

EHIS 1 
Edifício reformado 
com 8 pavimentos 
e 42 apartamentos 

Porto Alegre 
Credito 

Solidário 

Famílias organizadas de 
forma associativa com 
renda mensal de até  

R$ 1.125,00 
(até R$ 1.900,00 em 

casos especiais) 

Administração do 
empreendimento 

organizada de 
forma 

participativa 

EHIS 2 

Condomínio 
vertical com  
6 blocos de  

5 pavimentos e  
469 apartamentos 

Porto Alegre PAR 

Famílias com renda 
mensal de até  

R$ 1.800,00 (ou até  
R$ 2.400,00 em casos 

especiais) 

Grande 
dimensão do 

empreendimento 

EHIS 3 
Loteamento com 
156 sobrados e  
9 casas térreas 

Novo 
Hamburgo 

Programa 
Urbanização, 
Regularização 

e Integração de 
Assentamentos 

Precários 

Famílias com renda 
mensal de até  

R$ 1.050,00 (mínimo 
60% dos beneficiários) 

Reassentamento 
habitacional 

realizado pela 
Prefeitura 

Figura 20 – Empreendimentos e programas habitacionais dos estudos realizados 

A implementação do modelo de avaliação nesses três empreendimentos contou com a participação de técnicos 

sociais da CAIXA. Na avaliação dos EHIS 1 e 2, essa participação ocorreu através de três reuniões com técnicos 

sociais, sendo duas reuniões para obtenção de informações e entendimento do produto oferecido e uma para 

apresentação e discussão dos resultados. A montagem da avaliação, coleta e processamento dos dados nesses 

dois estudos foram realizadas por pesquisadores do NORIE. Já na avaliação do EHIS 3, houve um maior 

envolvimento dos técnicos no processo de avaliação. Foram realizadas reuniões para a montagem da avaliação 

e para apresentação e discussão dos resultados, das quais participaram, além de técnicos sociais da CAIXA, 

profissionais da Prefeitura de Novo Hamburgo envolvidos com esse EHIS. A coleta de dados desse estudo foi 

realizada por profissionais vinculados à CAIXA e o processamento, por pesquisadores do NORIE. As reuniões 

realizadas na CAIXA durante a implementação dos três estudos são apresentadas na Figura 21. 

 

 

                                                             
39 Cada uma destas supervisões opera um grupo de programas habitacionais. Por exemplo, o PAR pertence ao Crêdito Imobiliário. 
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Estudos Data da 
reunião 

Tempo 
aproximado de 

duração 
Descrição Atividade do participante(s)/ instituição/ 

número de participantes 

07.01.2010 30 minutos 
Obtenção de 
informações sobre o 
escopo do EHIS 1 

Técnica social/ GIDUR – CAIXA/POA/ 1  

15.01.2010 30 minutos 
Obtenção de 
informações sobre o 
escopo do EHIS 2 

Técnica social/ GIDUR – CAIXA/POA/ 1 
Estudo 
 1 e 2 

19.03.2010 
2 horas 

(sendo 30 minutos 
de apresentação) 

Apresentação e 
discussão resultados 
dos Estudos 1 e 2 

Técnicas sociais/ GIDUR – CAIXA/POA/ 3 

29.03.2010 1 hora e meia 

Montagem da 
avaliação do EHIS 3 – 
escopo do produto e 
instrumento de coleta 

Técnicas sociais/ GIDUR – CAIXA/POA/ 2 
Assistentes sociais/ Prefeitura Novo Hamburgo/ 2 
Engenheiro/ Prefeitura Novo Hamburgo/ 1 
Psicopedagoga/ Prefeitura Novo Hamburgo/ 1 Estudo 3 

11.05.2010 
2 horas 

(sendo 30 minutos 
de apresentação) 

Apresentação e 
discussão resultados 
do Estudo 3 

Técnicas sociais/ GIDUR – CAIXA/POA/ 3 
Assistentes sociais/ Prefeitura Novo Hamburgo/ 3 
Psicopedagoga/ Prefeitura Novo Hamburgo/ 1 

Figura 21 – Reuniões realizadas na CAIXA durante a implementação dos estudos 

4.4.1 Planejamento amostral 

Para a implementação do modelo de avaliação nos três EHIS selecionados, definiu-se uma amostra para coleta 

de dados em cada um dos empreendimentos. A técnica de amostragem utilizada foi a aleatória simples com 

cálculo baseado em proporção, segundo a seguinte equação (BOLFARINE; BUSSAB, 2005): 

 

Onde, 

a) n é o tamanho da amostra;  

b) z é uma constante que corresponde ao valor crítico da distribuição Normal (número de 

desvios, a contar da média); 

c) N é o tamanho da população;  

d) e é erro máximo de estimação; 

e) p a proporção. 

 
Considerando que não existia estimativa prévia da proporção de nenhuma das variáveis de interesse, utilizou-se 

a proporção de 50%, que fornece o maior tamanho de amostra possível, garantindo o máximo erro amostral pré-

determinado. Ainda, no cálculo do tamanho da amostra, considerou-se um nível de significância de 0,05 e erro 

de 10%. 

!
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A Tabela 1 apresenta os tamanhos de amostras necessários, de acordo com o erro amostral escolhido. Foi 

considerada como população de cada empreendimento apenas as unidades habitacionais ocupadas. Dessa 

forma foram excluídas unidades térreas que haviam sido abandonadas no EHIS 3 e unidades ainda não 

habitadas no EHIS 1. No EHIS 3, devido à presença de duas tipologias de casas, foram consideradas ambas 

como distintas populações para o cálculo da amostra. 

Tabela 1 – Amostras planejadas para a coleta de dados nos empreendimentos 

Empreendimento Número e tipo de UH População (N) Amostra calculada (n) 
EHIS 1 42 apartamentos 36 27 
EHIS 2 469 apartamentos 469 80 

156 sobrados 156 60 EHIS 3 
9 casas térreas 7 7 

 

Após a definição do tamanho da amostra, cada um dos empreendimentos foi dividido em estratos, assegurando 

a inserção desses na amostra e facilitando o sorteio das unidades habitacionais que participariam da pesquisa. 

No EHIS 1, os estratos foram relativos aos pavimentos do edifício, no EHIS 2, aos blocos de apartamentos do 

empreendimento, e no EHIS 3, às quadras do loteamento. Cabe salientar que a quantidade de habitações 

amostradas de cada um dos estratos dependeu do tamanho dos mesmos e, assim, as áreas maiores tiveram um 

maior número de habitações na amostra. 

Por fim, visando garantir o tamanho amostral na coleta de dados, foi proposto um procedimento sistemático no 

caso de ausência do morador ou de recusa em participar da pesquisa. A regra definida, optar pela próxima 

unidade habitacional da população em número crescente, foi adaptada para cada um dos empreendimentos. 

4.4.2 Coleta de dados 

Para a realização da coleta de dados foi desenvolvido um questionário personalizado para cada estudo. Na 

preparação e realização da coleta de dados foram observados os seguintes aspectos: 

a) Antes da aplicação foram realizados testes-pilotos nos questionários, a fim de ajustar 

possíveis incompreensões e verificar o tempo necessário para coleta de dados; 

b) Foram solicitadas autorizações junto à CAIXA, lideres comunitários ou responsáveis pelo 

empreendimentos para a realização da avaliação, sendo definido, junto com esses agentes, 

os dias para a coleta de dados; 

c) Foi solicitado aos mesmos agentes o aviso prévio dos moradores do EHIS sobre a realização 

da coleta de dados; 

d) Foram realizados treinamentos com as equipes de coleta dos três estudos, com apresentação 

dos objetivos da pesquisa, caracterização do EHIS em questão, questionário a ser aplicado e 
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instruções sobre o procedimento de aplicação. No estudo 3, o treinamento foi mais longo, 

sendo utilizados, além de exemplares do questionário, recursos de projeção visual; 

e) A aplicação dos questionários foi realizada de forma presencial. As equipes de coleta 

visitaram os EHIS e entrevistaram os moradores das unidades habitacionais selecionadas.  

4.4.3 Análise dos dados 

Para a análise dos dados das avaliações foram utilizados os softwares Statistical Package for the Social 

Sciences (SPSS) e MS Excel. Primeiramente, as respostas dos questionários foram tabuladas pela 

pesquisadora e auxiliares de pesquisa. Após, foram realizados testes para avaliar a consistência do instrumento 

de coleta e, por fim, análises de freqüência e correspondência foram executadas no banco de dados. 

O teste do instrumento construído para as avaliações foi através do cálculo do coeficiente alfa de Cronbach, 

realizado para os três estudos. O Alfa de Cronbach é uma medida de confiabilidade que varia de 0 a 1, sendo os 

valores de 0,6 a 0,7 considerados como o limite inferior de aceitabilidade (HAIR. et al., 2005).  

No banco de dados, foi verificada a freqüência relativa das variáveis, apresentada em tabelas e gráficos e 

possibilitando uma análise descritiva. Posteriormente, de forma a identificar associações entre as variáveis, 

foram utilizadas técnicas para análise de correspondência. A análise de correspondência é um método 

estatístico capaz de identificar a relação entre variáveis categóricas. Para a realização desta análise foi 

empregado o teste Qui-quadrado para o cálculo de uma medida de associação e, de forma complementar, para 

indicar como ocorria a associação, utilizou-se a análise de resíduos ajustados (EVERITT, 1992).  

No teste Qui-quadrado, se p ≤ 0,05, então há associação significativa entre as variáveis. Nesse teste, a hipótese 

nula é que as freqüências observadas são iguais as freqüências esperadas e, se a hipótese for rejeitada, há a 

indicação de associação entre os grupos (EVERITT, 1992). Já os resíduos ajustados medem a variação entre 

estas freqüências. Assim, quando um resíduo é superior a 1,96 ou inferior a -1,96 indica que determinada 

categoria tem uma contribuição significativa no valor Qui-quadrado, tendo um peso importante na rejeição da 

hipótese de independência (EVERITT, 1992).  

Os resultados da análise de correspondência também foram utilizados como base para o desenvolvimento de 

mapas perceptuais (HAIR. et al., 2005), que são uma representação gráfica da análise. Esses mapas são  

gráficos de duas dimensões, nos quais se pode visualizar espacialmente as associações entre as variáveis, 

através da relação de proximidade. Essa proximidade indica as variáveis linha que mais se relacionam com as 

variáveis coluna – quanto mais próximas estão as variáveis umas das outras, mais associadas entre si estas 

estão (EVERITT, 1992).  A associação ocorre desde que as variáveis estejam deslocadas em, ao menos, um 

dos eixos e afastadas da origem. 
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4.5 ETAPA 3: CONSOLIDAÇÃO 

A Etapa 3 da pesquisa foi realizada em paralelo com a segunda etapa e prolongou-se até julho de 2010. Nessa 

etapa houve a avaliação do modelo, para a qual, a partir das considerações de Kasanen, Lukka e Siitonen 

(1993) e Hevner et al. (2004) de que a construção desenvolvida deve ser avaliada na sua implementação, foram 

definidos dois constructos: utilidade e aplicabilidade. A estrutura utilizada na avaliação do modelo está 

apresentada na Figura 22. 

Constructo e derivação Evidências Fonte de evidência 

Utilização dos resultados para a tomada de 
decisão e melhoria de EHIS 

Intenção de utilização dos resultados 
como base para decisões; 
Interesse nas informações; 
Possibilidade de aprendizagem. 

Observação participante 
Entrevista 

UT
IL

ID
AD

E 

Percepção de utilidade pelos agentes 

Intenção de utilizar o modelo de  
avaliação em outros EHIS; 
Iniciativas e motivos para utilização do 
modelo. 

Observação participante 
Entrevista 

Facilidade de uso 

Facilidade de montagem, execução e 
processamento das avaliações; 
Facilidade no entendimento das 
informações resultantes. 

Observação participante 
Entrevista 

Transferência da solução 

Adaptação do modelo a EHIS de 
diferentes programas habitacionais; 
Possibilidade de aplicação do modelo 
de avaliação por outro agente. 

Observação participante 
Análise de documentos 

AP
LI

CA
BI

LI
DA

DE
 

Inserção no processo existente 
Facilidade de inserção do modelo de 
avaliação no processo; 
Limitações percebidas no Estudo 3.  

Observação participante 
Análise de documentos 
Entrevista 

Figura 22 – Constructos e fontes de evidência utilizados na avaliação do modelo 

Com relação à utilidade do modelo, entende-se que esse pode ser considerado útil se os resultados das 

avaliações podem auxiliar nas decisões e se a utilidade é percebida. Assim, para a avaliação de utilidade do 

modelo, considerou-se os constructos: (a) utilização dos resultados para a tomada de decisão e melhoria de 

EHIS; e (b) percepção da utilidade pelos agentes. O primeiro constructo foi evidenciado a partir da intenção dos 

agentes em utilizar os resultados como base para decisões, do interesse nas informações resultantes e da 

possibilidade de aprendizagem proporcionada no uso do modelo. As evidências para o segundo constructo 

foram a intenção dos agentes em utilizar o modelo para avaliar outros EHIS e a identificação de motivos para 

essa utilização. 

Quanto à aplicabilidade, entende-se que o modelo deve ser implementado com certa facilidade pelos agentes 

nos EHIS de diferentes programas habitacionais e incorporado ao processo existente. Assim, para a avaliação 

de aplicabilidade do modelo, considerou-se: (a) facilidade de uso; (b) transferência da solução; e (c) inserção ao 

processo existente. O constructo facilidade de uso foi evidenciado a partir da facilidade de montagem, execução 
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e processamento das avaliações e facilidade no entendimento das informações resultantes. O constructo 

transferência da solução foi avaliado na possibilidade de adaptação do modelo a EHIS de diferentes programas 

habitacionais e de aplicação por outro agente. Já as evidências para o constructo inserção ao processo existente 

foram as possibilidades e limitações para a inserção do modelo nesse processo. 

As fontes de evidência utilizadas nas avaliações do modelo foram: observação participante, entrevistas e análise 

de documentos. Segundo Yin (2003), na observação participante o pesquisador não atua apenas como um 

observador passivo, participando dos eventos que estão sendo estudados. O mesmo autor explica que através 

de entrevistas é possível a obtenção de informações específicas, enquanto que a análise de documentos é uma 

forma importante de corroborar evidências oriundas de outras fontes. A observação participante foi uma das 

principais fontes de evidências da avaliação do modelo, uma vez que em todas as reuniões e atividades para 

implementação dos estudos foram anotadas observações na planilha apresentada na Figura 18. As entrevistas 

utilizadas na avaliação foram principalmente as informais, realizadas durante a Etapa 2 e também registradas na 

referida planilha. Já a análise de documentos foi realizada com base nas informações disponibilizadas sobre os 

programas habitacionais pelo Ministério das Cidades (BRASIL, 2010) e CAIXA (2010). 
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5 RESULTADOS DA PESQUISA 

O presente capítulo apresenta os resultados da pesquisa obtidos ao longo das três etapas realizadas. 

Inicialmente são apresentados os resultados referentes à etapa de compreensão, sendo esses a identificação 

dos processos de desenvolvimento de EHIS e dos agentes envolvidos, bem como a composição do produto 

resultante. Na seqüência, são apresentados os resultados da segunda etapa, referentes ao desenvolvimento do 

modelo de avaliação e aos três estudos realizados. Por fim, os resultados da última etapa são apresentados, 

avaliando o modelo proposto e delineando o seu processo de implementação.  

5.1 RESULTADOS DA ETAPA 1 

Os resultados da Etapa 1 são conseqüência do aprofundamento de conhecimentos sobre os programas 

habitacionais e o envolvimento da CAIXA no processo de desenvolvimento dos empreendimentos. Assim, os 

principais resultados são o mapeamento simplificado deste processo e do produto EHIS.  

5.1.1 Processos de desenvolvimento de empreendimentos habitacionais de interesse social 

A partir das entrevistas com agentes envolvidos no processo de desenvolvimento de EHIS, foi observado que os 

diversos programas habitacionais em que a CAIXA atua podem ser enquadrados em duas categorias: repasse e 

financiamento. Uma lista de programas, e seu enquadramento nessas categorias, está apresentada na  Figura 

23, desenvolvida com base nas informações do Ministério das Cidades (BRASIL, 2010) e CAIXA (2008). 

Os programas nos quais os EHIS são desenvolvidos através de repasse a fundo perdido tem como proponentes 

o poder público, como os governos estadual e municipal, e entidades sem fins lucrativos, como associações, 

cooperativas, entre outras. Cabe salientar que a maior parcela desses empreendimentos é proposta pelo poder 

público e que, recentemente, houve a inserção das entidades sem fins lucrativos nessa categoria, em um 

programa válido pelo período de 2008 à 2011. Os repasses geralmente estão vinculados à contrapartida 

obrigatória do proponente. Já os programas nos quais os EHIS são desenvolvidos através de financiamento, os 

proponentes são o setor privado, tais como empresas da construção civil, o poder público e entidades sem fins 

lucrativos. 
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PROGRAMA BENEFICIÁRIO 
(limite da renda familiar) PROPONENTE RECURSOS 

FINANCEIROS 
REPASSE 

Programa Urbanização, 
Regularização e Integração de 

Assentamentos Precários 

R$ 1.050,00 (mínimo 60% dos 
beneficiários) 

Poder público FNHIS 

Ação Provisão Habitacional de 
Interesse Social 

R$ 1.050,00 Poder público FNHIS 

Ação de Apoio à Produção 
Social da Moradia 

R$ 1.125,00/mês Entidades sem fins lucrativos FNHIS 

Projetos Prioritários de 
Investimentos (PPI) 

R$ 1.050,00 (mínimo 60% dos 
beneficiários) 

Poder público OGU 

FINANCIAMENTO 

Crédito Solidário 
R$ 1.125,00 (ou R$ 1.900,00 

em casos especiais) 
Entidades sem fins lucrativos FDS 

Operações Coletivas R$ 1.875,00 
Entidades sem fins lucrativos 
Poder público 

FGTS 

Imóvel na Planta R$ 4.900,00 
Entidades sem fins lucrativos 
Setor privado 

FGTS 

Programa de Arrendamento 
 Residencial (PAR) 

R$ 1.500,00 (ou R$ 2.800,00 
em casos especiais) 

Setor privado FAR 

Pró-Moradia R$ 1.050,00 Poder público FGTS 

Programa de Subsídio à  
Habitação (PSH) 

R$ 1.050,00 
Entidades sem fins lucrativos 
Poder público 

OGU 

Setor privado em parceria ou  
não com Poder Público 0-3 salários mínimos/mês 

Entidades sem fins lucrativos 

3-10 salários mínimos/mês Setor privado 

Minha Casa, Minha Vida 
(MCMV)40 

R$ 7.000,00/ano Entidades sem fins lucrativos 

OGU e FGTS 

 Figura 23 – Programas operacionalizados pela CAIXA para desenvolvimento de EHIS 

A partir dessa consideração acerca dos programas, e com enfoque na participação da CAIXA, foram 

identificados dois fluxos, um para o processo de desenvolvimento de EHIS realizados através de repasse e outro 

para os realizados através de financiamento. Foram identificados também os principais agentes envolvidos 

nesses processos: cliente final, proponente, executor, operador e gestor. Com o intuito de esclarecer o papel 

desses agentes, foi adotado, nesta pesquisa, a definição de Miron (2008) para cliente final, proponente41 e 

executor e, com base em Brasil (2010), foram definidas as responsabilidades do operador e do gestor: 

a) Cliente final: é a população-alvo, constituída pelos consumidores e usuários de um produto, 

como, por exemplo, os moradores de unidades habitacionais de interesse social; 

                                                             
40 O programa Minha Casa, Minha Vida atinge população além da considerada de baixa renda. Segundo informações dos técnicos da 
CAIXA, a habitação de interesse social contempla beneficiários com renda familiar entre 0 e 6 salários mínimos. 

41 A autora denomina promotor, no entanto, foi verificado, nos arquivos sobre os programas habitacionais, que o nome mais usual é 
proponente.  
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b) Proponente: são os indivíduos, grupos, organizações e instituições envolvidas na concepção 

de empreendimentos habitacionais, podendo também estar envolvidas com todo o processo 

de desenvolvimento; 

c) Executor: são os indivíduos, grupos, organizações e instituições envolvidas em atividades 

mais pontuais do desenvolvimento de empreendimentos habitacionais, tais como projeto 

(arquitetônico, complementares, infra-estrutura) e execução; 

d) Operador: é a instituição responsável por operacionalizar os programas habitacionais, 

acompanhando, fiscalizando e controlando o financiamento e o desenvolvimento de 

empreendimentos habitacionais; 

e) Gestor: é a instituição que estabelece as diretrizes gerais e os procedimentos operacionais 

para a implantação das ações (programas habitacionais), realizando a gestão, a coordenação 

geral, a gerência e o acompanhamento e avaliação da execução e resultados; 

Os processos de desenvolvimento do produto foram divididos em três grandes etapas: (a) concepção e projeto; 

(b) produção; e (c) uso. Em cada etapa foram identificados os principais agentes envolvidos e as atividades 

fundamentais, sendo que os limites entre etapas são determinados por um marco. Entre as etapas (a) e (b) o 

marco é a contratação da produção, enquanto que entre (b) e (c), é a entrega para o cliente final (beneficiários). 

A opção por unir concepção e projeto em uma etapa foi realizada pelo fato de não haver um marco claro que as 

separasse. Foi percebido, a partir das entrevistas, que isso pode estar relacionado com pressões, tais como de 

tempo, necessidade de documentos e projetos para a aprovação e recebimento de recursos, resultando em 

desenvolvimentos paralelos. Cabe salientar que os modelos são apresentados de forma simplificada, omitindo 

atividades peculiares de cada programa específico. 

5.1.1.1 Processo de desenvolvimento através de repasse 

Na Figura 24 é apresentado o processo de desenvolvimento de EHIS através de repasse. Como pode ser 

observado, na etapa de concepção e projeto as propostas são apresentadas pelo proponente através de um 

Plano de Trabalho e selecionadas pelo Ministério das Cidades. Muitas vezes, o Plano de Trabalho é realizado 

antes do desenvolvimento dos projetos e do efetivo cadastramento dos beneficiários. No entanto, caso ocorra a 

seleção, o projeto é necessário para a contratação e início da análise. Essa situação acaba por gerar uma 

interrupção no processo, sendo que, caso haja a perda do prazo, ocorre a perda do recurso e fim do processo. 

Em relação ao cadastramento42 dos beneficiários, geralmente este acaba acontecendo até o término da análise.  

                                                             
42 Atualmente o cadastramento dos beneficiários é realizado no Cadastro Único (CadÚnico), que funciona basicamente como um controle 
do gestor. Neste cadastro ficam registradas todas as famílias que já receberam ou recebem algum benefício do governo (habitação, bolsa 
família, etc.). É importante salientar que no Plano de Trabalho é apresentada a demanda (número de famílias), mas a comprovação é 
dada pelo cadastro. 
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Após a seleção, a contratação43 é feita pela CAIXA, também responsável pela análise da proposta. A proposta é 

composta de documentações jurídico-financeiras, projeto social e projeto de arquitetura e engenharia. A análise 

é realizada pelas supervisões da Gerência de Desenvolvimento Urbano (GIDUR) ou das Representações de 

Desenvolvimento Urbano (REDUR), dependendo da localização do empreendimento. Caso a proposta não seja 

aprovada, o projetista (proponente) é convidado para uma reunião, na qual a proposta é discutida e são 

solicitadas alterações. O ciclo entre a entrega da proposta para análise e a reunião para solicitação de 

alterações pode acontecer diversas vezes. 

Após a aprovação da proposta, a atividade seguinte é a licitação da produção, que, caso não apresente 

problemas, desencadeia na emissão da ordem de serviço, contratação e inicio da próxima etapa. Na etapa de 

produção são realizadas medições e monitoramento da obra. Estas atividades ocorrem mensalmente, estando 

atreladas à liberação dos recursos financeiros. O proponente é responsável pelo acompanhamento da produção 

e, entre suas atribuições, realiza a medição do avanço físico e solicita o monitoramento desta pela CAIXA. Então 

técnicos da CAIXA vão à obra e realizam a vistoria, ou seja, a aferição da medição, elaborando um Relatório de 

Acompanhamento do Empreendimento (RAE). Tal relatório é utilizado para a liberação do executado e, assim, 

dos recursos. 

Na etapa de produção também deve iniciar o Trabalho Técnico Social (TTS), que permanece por um período 

mínimo de seis meses após a entrega das obras aos beneficiários, isto é, durante a etapa de uso. A execução 

do TTS é realizada por profissionais vinculados ao proponente e monitorada a partir do envio para a CAIXA de 

Relatórios de Acompanhamento mensais e final. A medição da realização do TTS, bem como a do avanço da 

obra, está atrelada à liberação de recursos. No entanto, nem sempre o vinculo entre realização do TTS e 

liberação de recursos efetivamente ocorre. De qualquer forma, há uma obrigatoriedade e pressão para a sua 

execução, uma vez que este projeto é apresentado como parte dos custos de repasse ou de contrapartida 

obrigatória do proponente. 

Ao término das atividades é realizada a prestação de contas pelo proponente, por meio de envio de diversos 

documentos, tais como demonstrativos e relatórios finais. A análise destes documentos é realizada pela CAIXA, 

que, caso não encontre problemas, arquiva o processo.  

                                                             
43 A contratação é realizada a partir de documentos enviados pelo proponente, entre os quais devem constar os projetos para a análise. 
Esta contratação pode ser realizada com a apresentação de documentação mínima, isto é, com cláusula suspensiva, a espera do 
recebimento destes projetos. Este tipo de contratação é bastante recorrente. 
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Figura 24 – Mapeamento simplificado do processo de desenvolvimento de EHIS (enfoque no operador): Repasse 
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5.1.1.2 Processo de desenvolvimento através de financiamento 

Na Figura 25 é apresentado o processo de desenvolvimento de EHIS através de financiamento. Como pode ser 

observado, na etapa de concepção e projeto há duas possíveis situações em relação à entrega de propostas. 

Dependendo do programa, pode haver ou não, uma análise prévia da GIDUR ou REDUR e a participação do 

Ministério das Cidades na seleção inicial das propostas, como acontece, por exemplo, no Crédito Solidário ou na 

modalidade Operações Coletivas do MCMV. Nos programas em que não há essa participação, os proponentes 

entregam as propostas para as superintendências da CAIXA que, por sua vez, enviam-nas para a análise. De 

forma geral, nessa etapa, há uma maior participação do proponente e do operador, no caso, a CAIXA. 

O momento de cadastramento dos beneficiários também é variável conforme programa. No Operações Coletivas 

ou Pró-moradia, por exemplo, o cliente final é conhecido desde o inicio. Já no Imóvel na Planta ou na 

modalidade para famílias com renda acima de três salários mínimos no MCMV, a produção é realizada para o 

mercado e o cadastramento dos beneficiários pode acontecer em diversos momentos, inclusive na etapa de 

execução. No caso do PAR e na modalidade para famílias com renda até três salários mínimos no MCMV, 

apesar do cadastro dos interessados ser realizado no início do processo, a seleção dos beneficiários ocorre na 

etapa de produção. 

Assim como no processo através de repasse, as propostas para financiamento também são analisadas pela 

CAIXA, nas supervisões da GIDUR ou REDUR. Durante a análise, caso sejam encontrados problemas, o 

projetista (proponente) é convidado para uma reunião, na qual a proposta é discutida e são solicitadas 

alterações. Ao final da análise, cada supervisão emite um laudo, derivando no espelho da proposta. Cabe 

salientar que, paralelamente a analise de projetos, análises são realizadas pela Superintendência Jurídica 

(SIJUR) e pela Gerência de Risco de Crédito (GIRIS), avaliando, respectivamente, processos que o proponente 

possa ter com a CAIXA e os riscos que possui. Tais informações também fazem parte do espelho da proposta. 

Caso a proposta seja aprovada, ocorre a contratação e inicia a etapa seguinte. Na etapa de produção são 

realizadas as mesmas medições de avanço físico e de monitoramento da obra já explicadas no processo de 

repasse. Nos programas em que os beneficiários são identificados na etapa inicial, como Operações Coletivas, o 

TTS deveria iniciar durante a produção, mas isso geralmente não acontece. Esta situação pode estar vinculada à  

falta de controle do acompanhamento da realização do TTS, a exemplo do que ocorre em relação ao 

acompanhamento da produção, que está vinculado à liberação de parcelas do recurso. A realização do TTS não 

está atrelada a outra atividade ou ao comprometimento de liberação no processo de financiamento.  

Na etapa de uso, o TTS ocorre por um período mínimo de seis meses. O agente que desempenha o TTS varia 

conforme o programa, podendo inclusive ser uma atribuição da CAIXA, que o faz através de empresas 

contratadas. Nesta situação, a CAIXA desempenha e monitora o TTS, ocorrendo no PAR e na modalidade para 

famílias com renda acima de três salários mínimos no MCMV. O monitoramento do TTS é realizado da mesma 

forma que no repasse, a partir do envio de relatórios mensais e final. 
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Figura 25 – Mapeamento simplificado do processo de desenvolvimento de EHIS (enfoque no operador): Financiamento 
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5.1.1.3 Análise das atividades do agente operador 

Observando os processos de repasse e financiamento, é possível identificar similaridades na atuação da CAIXA 

em diferentes programas. Tais similaridades são referentes, principalmente, às atividades da GIDUR e da 

REDUR na análise de projetos e no acompanhamento de obras44 e de uso.  

A análise de projetos é realizada em três frentes: arquitetura e engenharia, TTS e operacional, sendo esta última 

meramente burocrática. Já as análises de arquitetura e engenharia e de TTS, estão bastante vinculadas à 

verificação de adequação do produto à demanda ou às características do programa. De acordo com os 

entrevistados, pretendia-se que as análises fossem executadas por equipes multidisciplinares, de forma a 

resultar em avaliações que considerassem a sustentabilidade econômica, social e ambiental dos EHIS. No 

entanto, esta situação raramente ocorre. Há maiores possibilidades de a análise ser realizada por equipe 

multidisciplinar no caso de repasses ao setor público, principalmente porque tais projetos podem envolver 

questões urbanas, gerando uma maior dificuldade de avaliação.  

A análise de arquitetura e engenharia45 segue basicamente as atividades do fluxograma apresentado na Figura 

26 e o período de análise, segundo os entrevistados, dura cerca de um mês. Dentre as questões observadas, 

destaca-se a verificação da adequação da localização e infra-estrutura, o dimensionamento dos ambientes e a 

viabilidade do orçamento. Apesar da identificação deste fluxograma geral, a partir das entrevistas foi constatado 

que apenas parte da análise é padronizada, uma vez que cada profissional utiliza os conceitos e critérios que 

considera adequados, bem como solicita, ou não, o auxilio de um técnico social. A partir das entrevistas foi 

identificado que essa variabilidade pode ocasionar em perda da credibilidade dos proponentes. A falta de clareza 

nos critérios são reclamações constantes. Um exemplo citado nas entrevistas foi o caso de dois 

empreendimentos, semelhantes em tipologia e demanda, que foram avaliados por técnicos diferentes e 

receberam laudos opostos. 

 

                                                             
44 A análise do Acompanhamento de Obras não fez parte do escopo deste estudo. No entanto, estas atividades foram exploradas por 
outros pesquisadores envolvidos no projeto QualiHIS, como Bartz (2007), cujos estudos focavam nesta atividade do processo de 
desenvolvimento. (BARTZ, C. F. Proposta de Procedimentos para Identificação de Melhorias no Processo de Controle da 
Qualidade de Empreendimentos Habitacionais de Baixa Renda. 2007. Dissertação (Mestrado em Engenharia Civil) – Programa de 
Pós-Graduação em Engenharia Civil, UFRGS, Porto Alegre.) 

45 É importante salientar que essa descrição é relativa aos diversos programas com exceção do MCMV. No período de realização das 
entrevistas da etapa 1 da pesquisa, a análise de propostas para este programa ainda não havia começado, mas normativas e diretrizes 
do programa especificavam uma série de mudanças, tais como uma menor exigência em documentações a serem apresentadas (por 
exemplo, não seriam exigidos projetos complementares) e um menor período de análise, especificado em 15 dias. 
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Figura 26 – Análise de arquitetura e engenharia realizada pela CAIXA 

Outro fato constatado a partir das entrevistas é a influência e o controle exercidos pelos técnicos da CAIXA na 

análise de propostas em diferentes programas. Estudando os programas operados pela CAIXA, os proponentes 

e o comportamento relatado nas entrevistas, foi possível identificar algumas situações: 

a) Quando o proponente é o poder público, a influência exercida pela equipe de análise de 

projetos da CAIXA possivelmente será maior. Tal fato pode ser explicado devido aos projetos 

desse proponente geralmente serem mais complexos, envolvendo questões urbanas e 

beneficiários com renda até três salários mínimos. Ainda, foi relatado problemas na qualidade 

dos projetos apresentados, principalmente no caso de pequenas cidades do interior. Muitas 

vezes há dificuldades no desenvolvimento de projeto pelas prefeituras, vinculado usualmente 

aos baixos investimentos em gestão municipal e à falta de profissionais aptos e disponíveis.  

b) Quando o proponente é o setor privado ou entidades sem fins lucrativos, a influência exercida 

pela equipe de análise de projetos da CAIXA possivelmente será menor. No caso do setor 

privado, esta situação pode estar vinculada à existência de especificações mínimas a serem 

seguidas e a não identificação dos clientes finais antes do projeto. Em relação às entidades, a 

situação é oposta, uma vez que essas representam os beneficiários e, assim, devem ter 

conhecimento de suas necessidades. Cabe salientar que a menor influência não significa ter 

pouco controle sobre o produto. Sabe-se, por exemplo, que no caso do PAR, no qual a CAIXA 

permanece como proprietária do imóvel por até 15 anos, o controle dos projetos é bastante 

rigoroso, apesar destes representarem um produto genérico46. Quanto a projetos de 

                                                             
46 Na pesquisa de Leite (2005) foi constatado que as construtoras utilizam um projeto genérico, ou seja, uma unidade básica que é 
combinada ou ajustada para se adequar em diversos empreendimentos.  
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entidades, a qualidade dos mesmos também é questionada pelos técnicos da CAIXA, mas na 

forma de incentivo para que estas busquem melhor atender a quem representam. 

Tzortzopoulos e Formoso (1998), ao estudarem o processo de análise de projetos da CAIXA, constataram que o 

rigor da avaliação está vinculado à garantia de retorno do investimento. Segundo os autores, no caso de 

financiamento ao setor público, a garantia do retorno é a receita da prefeitura, enquanto que, ao setor privado, a 

garantia é o produto. Os autores afirmam que, quando o retorno do investimento é somente o produto, há um 

maior rigor na análise. Estas considerações podem ser complementadas com a situação de repasse, cujo 

retorno também é o produto final. 

Em relação à análise do TTS, os técnicos freqüentemente verificam disparidades entre os projetos de arquitetura 

e social enviados pelo proponente, principalmente quando este é o setor público. É notável também a grande 

dificuldade deste tipo de proponente em entregar um projeto social para ser analisando, necessitando, por 

vezes, de auxilio dos técnicos da CAIXA. Nas entrevistas, a importância da realização e implementação do 

projeto social foi destacada, principalmente, na busca de uma maior sustentabilidade dos EHIS e de 

mecanismos para viabilizar a participação dos beneficiários no processo de decisão, implementação ou 

manutenção do produto final. No entanto, cabe salientar que o TTS nem sempre é realizado, o que denota a 

possibilidade dessa importância não ser percebida por todos os agentes e gerando variabilidade também no 

acompanhamento do uso, já que a não realização do TTS resulta na ausência do monitoramento pela CAIXA 

dessa etapa. Quando realizado, o TTS incide apenas nos seis primeiros meses após a entrega do EHIS aos 

usuários e, de acordo com os entrevistados, em alguns empreendimentos esse período de execução do TTS 

não é suficiente e deveria ser maior para possibilitar melhores resultados.  

Em relação ao monitoramento do TTS, como mencionado na descrição dos processos, este ocorre através do 

envio de relatórios mensais e finais dos executores deste projeto. Entre as informações que devem ser 

repassadas, como consta no COTS – Caderno de Orientação Técnico Social da CAIXA, estão os resultados de 

avaliações da intervenção realizadas tanto com a equipe que desenvolve o TTS quanto com os usuários (CAIXA, 

2009). De acordo com os entrevistados, estas avaliações geralmente ocorrem e, apesar do grande potencial 

para obtenção de informações que poderiam retroalimentar o processo e melhorar futuros EHIS, os resultados 

apresentados são bastante variáveis, havendo geralmente pouca qualidade nos instrumentos utilizados e a não 

utilização de técnicas de amostragem. Foi mencionado nas entrevistas que, por vezes, a avaliação apresentada 

se restringe a apenas uma pergunta. Esta situação afeta principalmente a validade das avaliações com usuários. 

O COTS define que as avaliações com usuários devem abranger a satisfação com a intervenção física (moradia, 

equipamentos coletivos, etc) e aspectos relativos ao TTS, sendo que em empreendimentos desenvolvidos 

através de repasse com valor superior a R$ 9.000.000,00, deve ser realizada uma avaliação de resultados mais 
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abrangente47 (CAIXA, 2009). Os instrumentos utilizados para as avaliações são geralmente desenvolvidos pelos 

executantes do TTS, pois, apesar de algumas tentativas, não há um padrão. Entre as tentativas realizadas está 

um instrumento de avaliação desenvolvido pela Gerência de Padrões (GEPAD) da CAIXA de Brasília para 

empreendimentos do PAR, cujo escopo era bastante limitado, sendo muito focado no TTS48.  

Por fim, cabe salientar que, no caso específico do PAR, o acompanhamento do uso não se restringe ao 

monitoramento do TTS, uma vez que, devido às peculiaridades do arrendamento, a CAIXA, além de deter a 

propriedade das unidades habitacionais por até 15 anos, é responsável também pela gestão do empreendimento 

neste período. Por ser um aspecto específico, não está presente no mapeamento este envolvimento da CAIXA, 

que se dá principalmente através da Gerencia de Alienação de Imóveis (GILIE) e no qual, através de licitação, 

contrata administradoras para tal fim. 

5.1.2 Composição do produto empreendimento habitacional de interesse social 

Buscar entender o produto final do processo de desenvolvimento de EHIS foi a forma encontrada para trabalhar 

com a diversidade e a dinâmica dos programas operacionalizados pela CAIXA. Para tanto, buscou-se 

informações através das entrevistas, da revisão de literatura e da análise de documentos sobre os programas 

habitacionais e empreendimentos gerados.  

As informações obtidas foram comparadas e classificadas com base na literatura. Considerou-se que produto 

físico são objetos ou dispositivos tangíveis que fornecem benefícios aos clientes através de propriedade ou uso, 

enquanto que serviço é uma ação ou desempenho que gera benefícios através da sua efetivação, o que, às 

vezes, pode ter ligação a um produto físico, embora seja essencialmente intangível (LOVELOCK; WRIGHT, 

2002).  

A Figura 27 apresentada o mapeamento do produto EHIS desenvolvido nesta pesquisa, com produtos físicos e 

serviços relacionados, sendo passível que as características ou o número de componentes variem de acordo 

com o programa ou empreendimento específico. Cabe salientar que, no decorrer do trabalho, houve um 

amadurecimento desse mapeamento, sendo que, nas discussões sobre a pesquisa, principalmente as que 

envolveram técnicos da CAIXA, foram feitas diversas contribuições. Na composição do produto EHIS adotou-se, 

por fim, as seguintes definições: 

                                                             
47 Nestes casos, o COTS indica, como base para a construção da avaliação, a Matriz de Indicadores (PAZ et al., 2006) mencionada no 
capítulo 3. No período de execução da etapa 1 da presente pesquisa este referencial, bastante complexo, não estava sendo utilizado, 
sendo que alguns técnicos estavam participando de reuniões em Brasília que objetivavam a transpô-lo para a prática.  

48 Essa proposta de avaliação foi analisada no QualiHIS, sendo identificados alguns problemas: (a) objetivo não é coerente com o 
processo de avaliação; (b) a ferramenta de coleta de dados é mal estruturada e sua aplicação não é padronizada; (c) a ferramenta de 
coleta de dados tem um escopo limitado, sendo muito focada no TTS, (d) não há disseminação sistemática de informações para os 
envolvidos na avaliação de EHIS e de novos programas habitacionais (QUALIHIS. Relatório Final do Projeto Sistema de Indicadores 
de Qualidade e Procedimentos para Retroalimentação na Habitação de Interesse Social. Porto Alegre: UFRGS, 2010) 
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a) Unidade habitacional: edificação ou parcela desta destinada a habitação unifamiliar, podendo 

ser de diferentes tipologias – casa, sobrado ou apartamento; 

b) Áreas de uso comum: são as áreas do condomínio ou loteamento destinadas ao uso comum, 

podem ser espaços abertos ou fechados, ou, ainda, edificações inteiras, tais como, por 

exemplo, salão de festas, estacionamentos, praças, etc; 

c) Entorno: intrínseco à unidade habitacional ou empreendimento; caracteriza-se pela 

localização e inserção urbana, refletindo aspectos referentes à infra-estrutura ou acesso a 

equipamentos urbanos, entre outros; 

d) Projeto social: referente ao projeto do TTS, envolve diversas ações que variam conforme o 

programa ou empreendimento habitacional, tais como as informativas, de mobilização e 

organização dos beneficiários, de educação ambiental ou patrimonial e, ainda, de capacitação 

profissional e geração de trabalho e renda; e 

e) Gestão do uso: são os aspectos referentes à operação e manutenção dos empreendimentos, 

considerando as diferentes possibilidades de gestão do uso (vinculadas ou não aos 

programas), como a prestada por administradora ou desenvolvida por autogestão. 

 
Figura 27 – Composição do produto EHIS 

Traçando um paralelo com os níveis de produto apresentados por Kotler (1994), no caso de habitação de 

interesse social, o produto básico, que reflete a essência do benefício núcleo, pode ser considerado o acesso à 

moradia digna, derivando em intervenções físicas e sociais. Assim, o produto básico é composto de unidade 

habitacional, que pode, ou não, ter áreas de uso comum, juntamente com projeto social, no qual se busca 

auxiliar na correta apropriação e uso desse produto. É importante salientar que, mesmo no produto básico, o 

entorno é intrínseco à unidade habitacional, sendo que o acesso à rede de serviços, equipamentos e infra-

estrutura urbana são requisitos mínimos de uma moradia digna. Por definição, a ausência destes requisitos 

mínimos configura a inadequação da moradia, enquadrando-se no que é considerado como déficit habitacional 

(BRASIL, 2008). 

Cabe salientar que nem sempre o produto dos programas habitacionais é um empreendimento concentrado, 

podendo ser desenvolvido na forma de unidades pulverizadas. Neste tipo de produto, ou mesmo em 

empreendimentos concentrados, como loteamentos, podem não existir áreas de uso comum. É possível, ainda, 
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que as intervenções resultantes de um programa habitacional sejam mais amplas que um EHIS, envolvendo 

aspectos urbanos. As intervenções urbanas são realizadas basicamente para viabilizar a proposição das 

unidades habitacionais ou no intuito de promover melhorias e, na medida que podem atingir de forma mais 

ampla a sociedade, podem influenciar e abranger mais de um EHIS. 

5.1.2.1 Análise do produto em função do agente proponente 

O estudo do produto EHIS e da relação entre as características dos programas e seus proponentes resultou em 

algumas tipologias genéricas que abrangem os vários programas, conforme é apresentado na Figura 28. 

Analisando as situações mais freqüentes, buscou-se relacionar proponente, natureza dos recursos financeiros, 

beneficiários, TTS e produto final.  

Proponente Poder público Setor privado Entidades sem fins lucrativos 

Recursos 
financeiros Repasse e/ou Financiamento Financiamento Repasse e/ou Financiamento 

Renda familiar 0-3 salários mínimos 3-6 salários mínimos 0-6 salários mínimos 

Beneficiários 
Há conhecimento dos 
beneficiários antes da obra 
(cadastro único) 

Não há conhecimento dos 
beneficiários  antes da obra 

Proponentes são os próprios 
beneficiários (aquisição em 
grupo) 

TTS Durante e após a execução do 
empreendimento 

Após execução do 
empreendimento 

Durante e após a execução do 
empreendimento 

Produto EHIS Propostas ampliadas 
Propostas voltadas à produção – 
produto genérico 

Propostas vinculadas às 
possibilidades financeiras 

Programa 
habitacional 

Operações coletivas 

Pró-moradia 

PSH 

Programa Urbanização, 
Reguralização e Integração de 
assentamentos Precários 

Ação Provisão Habitacional de 
Interesse Social 

PPI 

Operações coletivas 

Imóvel na Planta 

PAR 

MCMV 

Crédito Solidário 

Imóvel na Planta 

PSH 

MCMV 

Ação de Apoio a Produção Social 
da Moradia 

Figura 28 – Tipologias genéricas de propostas para EHIS  

Conforme pode ser observado, quando o proponente é o poder público, o recurso é proveniente de repasse ou 

financiamento, ou ambos. A proposta, principalmente devido às possibilidades deste agente, geralmente é mais 

ampla, podendo envolver processos participativos, intervenções urbanas e iniciativas para a geração de trabalho 

e renda. Os beneficiários são principalmente famílias com renda de até três salários mínimos, geralmente 

identificados na etapa inicial do processo de desenvolvimento, o que possibilita a realização do TTS durante e 

após a execução do empreendimento. Cabe salientar que, no caso desse tipo de proponente, geralmente as 

intervenções caracterizam-se por reassentamentos populacionais. 
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As propostas realizadas pelo setor privado caracterizam-se por serem, geralmente, voltadas ao rápido 

desenvolvimento, seguindo especificações mínimas e modelos de produtos genéricos. O recurso é proveniente 

de financiamento e os beneficiários são, principalmente, famílias cuja renda49 está enquadrada entre três e seis 

salários mínimos. Como, geralmente, não há conhecimento, antes da execução do empreendimento, de todas as 

famílias interessadas ou selecionadas, o TTS só ocorre após seu término. 

A última situação delineada é referente à quando o proponente é uma entidade sem fins lucrativos. As 

intervenções podem ser realizadas com recursos provenientes principalmente de financiamento e, atualmente, 

devido a uma ação recente do governo, através de repasse. As entidades representam o grupo de beneficiários 

e, dessa forma, as propostas acabam sendo bastante vinculadas às possibilidades financeiras do recurso, 

havendo necessidades de priorização de alternativas pelos beneficiários, tais como entre uma maior área 

construída ou ter acabamentos. Um problema recorrente está relacionado ao terreno, que muitas vezes já está 

adquirido e pode não ser o mais adequado, e ao TTS, que deveria ocorrer durante e após o término da obra, 

mas geralmente é negligenciado.  

5.1.3 Considerações sobre os resultados da Etapa 1 

Durante essa etapa, através dos mapeamentos e análises, foi possível perceber que, apesar da diversidade dos 

programas habitacionais existentes, o produto EHIS e o seu processo de desenvolvimento podem ser 

entendidos de uma forma mais abstrata. Com relação aos EHIS, identificou-se que as especificidades existentes 

são relativas a escalas do produto, agentes envolvidos e conseqüências esperadas. Com relação ao processo, 

diversas similaridades foram identificadas, sendo uma dessas a previsão de avaliações a partir da percepção de 

usuários ao final do TTS. Estas avaliações representam oportunidades para a obtenção de informações que 

auxiliem na melhoria de futuros EHIS. 

 

 

 

 

 

                                                             
49 O programa MCMV propõe que o setor privado realize empreendimentos para famílias com renda de 0-10 salários mínimos. No 
entanto, até o momento, o atendimento do setor privado à renda inferior a 3 salários mínimos não foi possível de ser realizada e, como o 
programa é bastante recente, optou-se por ainda não considerar esta possibilidade. Como mencionado anteriormente, o limite de famílias 
com renda até seis salários mínimos foi indicado, nas entrevistas na CAIXA, como a faixa de renda considerada para habitação de 
interesse social. 
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5.2 RESULTADOS DA ETAPA 2 

Os resultados da Etapa 2 da pesquisa são referentes ao modelo de avaliação proposto e aos estudos nos quais 

este foi implementado.  

5.2.1 Modelo de avaliação proposto 

O modelo conceitual proposto para a avaliação de EHIS adota uma hierarquia de valor para o cliente final, 

conforme é apresentado na Figura 29. Da mesma forma que proposto por Gutman (1982) e Woodruff e Gardial 

(1996), entre outros (ver item 2.4.1), existem diferentes níveis de abstração, do mais concreto ao mais abstrato, 

desde o produto EHIS, passando por suas conseqüências específicas, até o nível mais alto, representado pelos 

objetivos.  

 

Figura 29 – Modelo conceitual para avaliação de EHIS baseada na hierarquia de valor para o cliente final 

Na base do modelo está o escopo do produto EHIS, conforme mapeado na Etapa 1, sendo definido pelo que 

compõe o empreendimento, produtos físicos e serviços. Conforme explicado, o escopo do produto pode sofrer 

variações segundo o programa habitacional e o EHIS desenvolvido. Por ser o nível mais concreto, o escopo do 

produto é o mais fácil de ser identificado entre os níveis da hierarquia. 

A partir da identificação do escopo do produto são derivadas as conseqüências específicas do EHIS. Com base 

no fato de os objetos das avaliações serem EHIS em uso, a avaliação dos empreendimentos visa a obter dados 

relativos ao nível das conseqüências, conforme sugerido por Woodruff e Gardial (1996). As conseqüências 

esperadas para os usuários dos empreendimentos podem ser identificadas nos documentos sobre os programas 

habitacionais e a partir da proposta e de ações realizadas no EHIS pelos agentes, entre outras formas. Já as 
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conseqüências percebidas podem ser entendidas como fruto das experiências dos usuários com o EHIS. Dessa 

forma, é possível que existam conseqüências percebidas não esperadas pelos agentes, bem como 

conseqüências planejadas que não sejam percebidas pelo usuário.  

Diante dessa situação, foram analisadas percepções de usuários sobre diferentes EHIS, sendo identificadas 

similaridades, a partir das quais foi proposto um conjunto de constructos para avaliações, que é explicado no 

item 5.2.1.1. Buscou-se identificar, a partir do escopo do produto, as conseqüências esperadas que podem guiar 

a avaliação. Durante as avaliações devem ser identificadas as vinculações entre níveis ou entre conseqüências. 

A partir das percepções sobre o EHIS em uso é possível identificar, também, em que aspectos os objetivos 

propostos estão sendo atingidos. 

No âmbito dos programas habitacionais estudados (Figura 23), constatou-se que, em geral, os EHIS têm como 

objetivo superior a melhoria da qualidade de vida dos usuários (beneficiários). Isto foi evidenciado nas 

entrevistas e documentos analisados, bem como em um estudo do IPEA (2007). Entretanto, o significado da 

melhoria da qualidade de vida varia de acordo com o EHIS avaliado. Em reassentamentos, por exemplo, a 

melhoria da qualidade de vida pode estar mais vinculada a questões de habitabilidade, enquanto que em 

empreendimentos cujos beneficiários antes alugavam uma moradia, pode estar relacionado a novas 

possibilidades de investimento familiar, como em lazer ou educação. Caso fosse realizada uma avaliação com 

enfoque nos moradores do entorno ou da cidade, por exemplo, outros objetivos podem ser identificados, tais 

como reestruturação urbana, entre outros. Assim, é necessário uma revisão desse objetivo a cada EHIS 

avaliado, uma vez que podem ocorrer mudanças e emergirem outros objetivos. 

5.2.1.1 Conjunto de constructos para avaliação 

A Figura 30 apresenta o conjunto de constructos genéricos para avaliação de EHIS identificado nessa pesquisa. 

Os constructos identificados foram categorizados segundo as partes do produto EHIS e, quando já utilizados em 

avaliações da satisfação (tanto nessa pesquisa quanto nas pesquisas anteriores citadas no capítulo 4), são 

apresentados em itens de avaliação. Parte-se do principio que, a partir da identificação do escopo do produto, 

podem ser extraídos do conjunto os constructos e itens de avaliação de acordo com as conseqüências 

esperadas para o EHIS em questão, complementando com outros constructos, ou itens de avaliação, quando 

necessário. Assim, a proposta não foi esgotar as possibilidades em relação ao que deveria ser avaliado. Ao 

contrário, o conjunto de constructos pode ser complementado a cada avaliação realizada. 
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Figura 30 – Conjunto de constructos para avaliação de EHIS 

CONSEQÜÊNCIAS DE USO

a) Sala

b) Cozinha

c) Área para o tanque de lavar roupa e varal

d) Dormitórios (quartos)

e) Banheiro

f) Pátio da casa

g) Escada

a) Nível de ruídos vindo de fora da casa/apartamento

b) Nível de ruídos entre os espaços da casa/apartamento

c) Temperatura interna da casa/apartamento no inverno e verão

d) Ventilação natural dos espaços

e) Iluminação natural dos espaços

a) Paredes

b) Piso

c) Teto

d) Portas

e) Janelas

f) Instalações elétricas

g) Instalações hidráulicas

SENTIMENTO DE POSSE -

a) Estacionamentos

b) Escadas e corredores

c) Salão de festas

d) Praça infantil

e) Quadra esportiva

f) Portaria

g) Lavanderia

h) Teatro

i) Serigrafia

j) Padaria 

k) Cozinha coletiva

l) Refeitório

m) Escritório

n) Terraço

o) Sede da associação de moradores (espaço físico)

a) Paredes

b) Piso

c) Teto

d) Portas

e) Janelas

f) Instalações elétricas

g) Instalações hidráulicas

APARÊNCIA a) Aparência (beleza) do condomínio/loteamento

SEGURANÇA a) Segurança dentro do seu condomínio/loteamento

a) Recolhimento de lixo

b) Fornecimento de água (água limpa e encanada)

c) Fornecimento de luz (energia)

d) Instalações para o esgoto

e) O calçamento das ruas

SEGURANÇA a) Segurança nos arredores do seu condomínio/loteamento

LOCALIZAÇÃO a) Localização do seu condomínio/loteamento

a) Facilidade de acesso ao condomínio/loteamento por transporte coletivo

b) Proximidade de áreas de comércio

c) Proximidade de áreas para lazer e praticar esportes

d) Proximidade de creches e escolas

e) Facilidade de acesso a posto de saúde e/ou hospital

ACOMPANHAMENTO DOS 
TÉCNICOS SOCIAIS

a) Atendimento, acompanhamento dos técnicos sociais

a) Comportamento dos moradores

b) Forma com que os moradores usam/conservam as áreas coletivas/o loteamento

c) Participação dos moradores nas atividades do condomínio/loteamento

d) Organização da associação de moradores/ dos moradores do loteamento

CONVIVÊNCIA COMUNITÁRIA/ 
EM CONDOMÍNIO

a) Relação com os vizinhos

GERAÇÃO DE RENDA a) Cursos profissionalizantes oferecidos/ resultado

a) Comunicação

b) Rapidez do atendimento na prestação de serviços de assistência técnica

c) Transparência na prestação de contas

d) Atuação do(s) síndico(s)

a) Limpeza do condomínio

b) Ações para conservação do condomínio (consertos, pinturas, etc)

a) Limpeza das ruas e calçadas do loteamento (área pública)

b) Conservação dos pátios e fachadas das casas

a) Forma de administração do condomínio 

b) Organização da administração (cooperativa habitacional)

GERAÇÃO DE RENDA a) Ações e iniciativas para geração de renda para o condomínio (ex.: padaria)
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O
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5.2.1.2 Instrumento de coleta de dados 

O instrumento proposto para a coleta de dados proposto na pesquisa consiste em um questionário composto de 

oito seções50: (1) Identificação; (2) Perfil do cliente final; (3) Melhores e piores características; (4) Satisfação com 

o produto; (5) Satisfação com o serviço; (6) Modificações; (7) Comparação com a moradia anterior; e (8) 

Intenção de permanência. Todas as seções, com exceção da (3), na qual são coletadas as percepções 

qualitativas do cliente sobre melhores e piores características do EHIS, devem ser customizadas de acordo com 

o empreendimento avaliado. Nesse sentido, baseado em questionários utilizados em pesquisas anteriores 

(TZORTZOPOULOS et al., 2000; MIRON, 2002; LEITE, 2005; MIRON, 2008), foi desenvolvido um questionário 

base (Apêndice 2), cujas seções são descritas na Figura 31. 

SEÇÃO DESCRIÇÃO 

1. Identificação 

Esta seção visa caracterizar o empreendimento e a unidade habitacional avaliada (número 
de dormitórios, tipologia, unidade para PPD51), além de conter dados de identificação 
(entrevistador e número do questionário, data da entrevista) e a apresentação do 
entrevistador para o respondente, na qual há um comprometimento em manter o anonimato 
das respostas. 

2. Perfil do cliente final 

Desenvolvida com base no questionário do CadÚnico, atualmente utilizado no cadastro dos 
beneficiários, a seção 2 visa identificar os agrupamentos domiciliares e caracterizar o perfil 
dos moradores do empreendimento (idade, escolaridade, ocupação, posse de veículo, 
etc.), bem como a sua moradia anterior (tipologia, localização, condição de ocupação).  

3. Melhores e piores 
características 

Através da técnica do incidente critico52, esta seção apresenta duas questões abertas, 
visando a identificar as melhores e piores características do empreendimento, sem 
influências. Para tanto, é solicitado que o morador entrevistado relate cinco características 
positivas e cinco características negativas mais presentes na sua memória, não sendo 
obrigatório atingir esse número. 

4. Satisfação com o produto 

5. Satisfação com o serviço 

As seções 4 e 5 são referentes à avaliação da satisfação e foram separadas apenas para 
facilitar a numeração na inserção de novos constructos, uma vez que estas seções são 
customizadas de acordo com o escopo do produto EHIS a ser avaliado. Assim, considera-
se o escopo do produto identificado, bem como os itens de avaliação da lista de 
constructos que forem pertinentes, complementando-a caso necessário. Para medir o grau 
de satisfação com os itens são utilizadas perguntas fechadas e uma escala de cinco níveis, 
passando de muito insatisfeito a muito satisfeito, com um ponto neutro. Durante a aplicação 
dessas seções, um cartão com a escala de satisfação é entregue ao entrevistado com o 
intuito de facilitar as respostas. 

6. Modificações 
Esta seção é composta de duas questões abertas com o objetivo de verificar as melhorias  
realizadas na UH e as pretendidas futuramente.  

7. Comparação com a 
moradia anterior 

A seção 7 visa verificar o impacto da nova moradia em relação à anterior nos aspectos a 
que se propõe, sendo, assim, adaptável ao EHIS a ser avaliado. Na comparação são 
utilizadas perguntas fechadas e uma escada de três níveis, do piorou ao melhorou, com um 
ponto neutro. 

8. Intenção de permanência 

A ultima seção objetiva identificar tanto a intenção de permanecer ou não no imóvel, 
utilizando uma questão fechada com escala binária, quanto os motivos para tanto, através 
de uma questão aberta. Esta seção foi criada devido à permanência das famílias ser 
considerado um fator de sucesso do EHIS na visão dos agentes. 

Figura 31 – Seções do instrumento de coleta de dados proposto 
                                                             
50 A seção 3 foi proposta com base no questionário desenvolvido por Miron (2008). As seções 4 e 5, que visam a avaliação da satisfação, 
tiveram por base o questionário proposto por Tzortzopoulos et al. (2000) e refinado por Miron (2002), Leite (2005) e Miron (2008). 

51 Pessoa portadora de deficiência (PPD). 

52 A técnica do incidente crítico foi introduzida por Flanagen em 1954. Esta técnica de entrevista qualitativa extrai as percepções salientes 
do cliente, ou seja, os incidentes que ele facilmente se lembra, indicando aspectos que devem ser considerados de forma a atingir uma 
maior satisfação (EDVARDSSON, B.; STRANDVIK, T. Is a critical incident critical for a customer relationship? Managing Service Quality, 
v. 10, n. 2, pp. 82-91, 2000.) 
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5.2.2 Estudo 1 

O primeiro estudo para aplicação do modelo de avaliação proposto foi no EHIS 1,  oriundo do Programa Crédito 

Solidário, localizado em Porto Alegre. Este programa objetiva o financiamento habitacional a famílias de baixa 

renda organizadas em associações, cooperativas, sindicatos ou entidades da sociedade civil organizada 

(BRASIL, 2010). A renda bruta mensal das famílias deve ser até R$ 1.125,00, sendo aceitável renda até R$ 

1.900,00 para 10% da composição do grupo associativo ou 30%, em alguns municípios. Os principais envolvidos 

no Programa Crédito Solidário e suas respectivas competências são apresentados na Figura 32. 

Participantes Competências principais 
Ministério das Cidades Gestor, com a atribuição de implementar, monitorar e avaliar o programa 

Caixa Econômica Federal Operador, acompanha, fiscaliza e controla os financiamentos 
Cooperativas habitacionais ou mistas, 

Associações e demais entidades privadas 
sem fins lucrativos 

Proponentes, responsáveis pela formulação e apresentação dos projetos 
a serem financiados e pela assistência necessária à realização das obras 

e serviços decorrentes 

População Beneficiários Finais, contratantes do financiamento e responsáveis pelo 
cumprimento das responsabilidades inerentes à concessão do crédito 

Figura 32 – Participantes do Programa Crédito Solidário e suas competências (baseado em: BRASIL, 2010) 

Os recursos alocados para este programa são provenientes do Fundo de Desenvolvimento Social (FDS). O 

financiamento se destina à: (a) aquisição de terreno e construção; (b) construção em terreno próprio; (c) 

construção em terreno de terceiros; (d) conclusão, ampliação ou reforma de unidade habitacional; (e) aquisição 

de unidade construída; ou (f) aquisição de imóveis para reabilitação urbana com fins habitacionais, sendo que 

outras modalidades podem também ser autorizadas pelo gestor.  

Em relação ao empreendimento avaliado, este se enquadra na categoria de aquisição de imóveis para 

reabilitação urbana com fins habitacionais. O empreendimento é derivado da reforma de um edifício com oito 

pavimentos, localizado na área central de Porto Alegre, RS. Era, originalmente, de um órgão público e estava 

desocupado. Após a reivindicação do edifício por um movimento social de caráter habitacional, em 2005, este foi 

comprado pelo Programa Crédito Solidário e reformado, sendo as salas do edifício transformadas em 42 

unidades habitacionais, com áreas entre 25 e 30m2. Na reforma, houve a demolição e construção de paredes e 

banheiros, instalação de esquadrias e construção de vigas de sustentação. Também foram executadas 

instalações elétricas e hidráulicas, nova pintura, reforma no piso original e obras de acabamento e 

impermeabilização. 

A entrega do empreendimento aos usuários foi realizada em maio de 2009. Os apartamentos resultantes 

apresentam diferentes configurações de planta, conforme pode ser observado na Figura 33, com peças 

integradas referentes à sala e dormitório, sala, cozinha e dormitório ou sala e cozinha. Apenas nos 14 

apartamentos maiores, nas duas pontas do edifício, há tanque para lavar roupas. As áreas de uso comum 

contemplam portaria, escritório, cozinha coletiva, refeitório, padaria, serigrafia, teatro, lavanderia e terraço. 

Ainda, para acessar os pavimentos há um elevador e uma escada.  



 

 

Fernanda Sbaraini Bonatto. Dissertação de Mestrado. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2010. 

85 

 
Figura 33 – EHIS 1: Planta baixa pavimento tipo 

O fator que levou à escolha por avaliar esse empreendimento foi a sua administração, que tem sido conduzida 

na forma de autogestão, com a participação de todos os moradores ao menos nas atividades de portaria, 

retirada do lixo e lavanderia comunitária. Outras atividades têm sido desenvolvidas por uma parcela de 

moradores, como na padaria, que tem como objetivo a geração de renda para o condomínio, e no 

desenvolvimento da horta comunitária. O mesmo ocorre com atividades de caráter administrativo e social. 

5.2.2.1 Processo de avaliação 

Preparação da avaliação 

A preparação da avaliação iniciou com uma reunião na CAIXA, visando à obtenção de informações que 

auxiliassem na identificação do produto e na customização do instrumento de coleta. Na reunião, realizada com 

uma técnica social, foram obtidas informações e documentos sobre o empreendimento, entre os quais se 

destacam os volumes de engenharia e de acompanhamento do projeto social. Nesses volumes são arquivados 

os projetos e os relatórios mensais de execução física e do trabalho social, respectivamente, o que possibilitou 

um entendimento sobre o processo de desenvolvimento desse empreendimento. Posteriormente, visando a 

entender melhor o caráter participativo e o escopo do produto do EHIS 1, foi realizada uma entrevista com um 

dos líderes comunitários, uma vez que diversas mudanças nas áreas de uso comum haviam sido realizadas 

pelos moradores após a entrega, tais como a inserção da lavanderia e padaria. A partir das informações obtidas 

em ambas ocasiões, o escopo do produto EHIS 1 e suas conseqüências esperadas foram identificadas, como 

pode ser observado na Figura 34.  

A avaliação contemplou unidade habitacional, condomínio, entorno, gestão do uso e projeto social. Em relação à 

gestão do uso, como este EHIS é autogerido, foi definido um constructo para a avaliação da autogestão. Outra 

singularidade da gestão do uso, que também foi inserida no conjunto de constructos, é relativa às ações 

desenvolvidas para geração de renda para o condomínio. Já com relação ao entorno, por estar localizado na 

área central de Porto Alegre, foi considerado desnecessário avaliar a satisfação em relação à acessibilidade a 
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transportes e equipamentos urbanos, considerando apenas uma avaliação geral de localização e deixando que 

outros aspectos emergissem nas questões qualitativas. 

 
Figura 34 – Hierarquia utilizada na avaliação do EHIS 1 

Em relação à comparação com a moradia anterior, foi avaliado a habitabilidade e funcionalidade, a localização, 

no que tange à acessibilidade, a aparência, a segurança e a convivência. No pré-teste do questionário houve a 

tentativa de avaliar o custo, principalmente devido a ações de geração de renda para o condomínio. No entanto, 

essas ações estavam em estágio inicial, gerando confusão nas respostas e não sendo aplicável para os 

moradores que antes residiam em casas. Ainda, optou-se por avaliar a habitabilidade e funcionalidade de forma 

conjunta devido às relações entre os aspectos que estavam sendo avaliados: conforto ambiental, adequação do 

espaço ao uso e qualidade da construção e acabamentos. Cabe salientar que, nesta pesquisa, a habitabilidade é 

entendida como o atendimento aos requisitos mínimos que garantam o morar com desfrute de saúde e bem-

estar e propiciem a dignidade humana (COHEN et al., 2004), enquanto a funcionalidade da moradia é entendida 

como o oferecimento das condições adequadas para a sua finalidade. O instrumento de coleta utilizado na 

avaliação desse empreendimento encontra-se no Apêndice 3. 

Implementação da avaliação 

A coleta de dados neste EHIS foi realizada em janeiro de 2010. Neste período, 36 apartamentos estavam 

ocupados. Entre as unidades ainda desocupadas, cinco famílias estavam em processo de mudança e uma havia 

desistido. A coleta de dados foi realizada em dois dias, contou com o auxilio de uma auxiliar de pesquisa53, 

                                                             
53 Aline Lazari Cabral (bolsista de iniciação científica do NORIE-UFRGS) 
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existindo uma certa dificuldade em encontrar os moradores nas suas residências. Para o processamento e 

análise estatística dos dados, contou-se com o auxilio de outra pesquisadora54.  

Discussão e disseminação dos resultados 

A apresentação para discussão dos resultados deste estudo foi realizada após a conclusão do Estudo 2. Na 

ocasião, ambos estudos foram apresentados para um grupo de técnicas sociais da CAIXA que estavam 

envolvidas com a pesquisa. 

5.2.2.2 Resultados da avaliação 

Perfil dos moradores 

Os aspectos gerais do perfil domiciliar do EHIS 1 são apresentados na Figura 35. Como pode ser observado, as 

unidades habitacionais são ocupadas por 1 a 4 moradores. A predominância é de unidades ocupadas por 1 

morador (39%). Apesar do tamanho das unidades habitacionais ter sido um referencial na seleção dos 

beneficiários deste empreendimento, 3% são ocupadas por 4 moradores. No período de realização da avaliação, 

de forma geral, os beneficiários estavam morando do empreendimento há pouco menos de um ano. 

NÚMERO DE MORADORES 
AGRUPAMENTO 

DOMICILIAR POSSE DE VEÍCULO 

   
39% - 1 morador 39% - Pessoa sozinha 89% - Não 
29% - 2 moradores 21% - Casal sem filhos 11% - 
29% - 3 moradores 18% - Casal com filho(s)   

3% - 4 moradores 14% - Outro   

Veículo de 
pequeno/médio 
porte 

   4% -    
     

Casal sem filho(s) 
e com parente(s)    

   4% -    
     

Casal com filhos e 
com parente(s)    

Figura 35 – Aspectos gerais do perfil domiciliar do EHIS 1 

Com relação ao agrupamento domiciliar, destaca-se que 39% são ocupadas por uma pessoa sozinha, 21% por 

casais sem filhos e 18% por casais com um ou mais filhos. A classificação dos agrupamentos seguiu a utilizada 

pelo IBGE (2003), na qual a categoria outro, neste empreendimento com 14%, é referente a arranjos 

diversificados para famílias com parentesco, tais como avô residindo com neto ou dois irmãos. Ainda, na Figura 

35 é possível verificar que apenas 11% dos moradores possuíam veículo automotivo. São considerados veículos 

                                                             
54 Cristiane Bündchen (bolsistas de iniciação científica do NORIE-UFRGS) 
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de pequeno e médio porte os carros e as motos utilizados para transporte ou uso pessoal. Cabe salientar que 

este empreendimento não possui espaço de estacionamento. 

A Figura 36 apresenta o perfil do responsável pela residência, através do gênero, idade, ocupação e grau de 

escolaridade. No que tange à idade, os responsáveis têm entre 19 e 56 anos. A predominância no 

empreendimento, 68%, é de adultos jovens, sendo que adultos maduros correspondem a 29% e adolescentes, a 

3% dos responsáveis. Para a categorização de faixas etárias também foram utilizadas, como referência, 

pesquisas do IBGE. Quanto à ocupação dos responsáveis, 89% estavam trabalhando no período de realização 

da pesquisa, sendo 60% assalariado e 29% autônomo, e apenas 4% estavam desempregados. Ainda em 

relação à ocupação, 4% dos responsáveis são estudantes, alguns cursando pós-graduação. No que se refere à 

escolaridade, destaca-se o percentual de responsáveis com ensino médio completo, correspondendo a 29%, 

com ensino superior incompleto, 29%, e com ensino superior completo, 21%.  

GÊNERO IDADE OCUPAÇÃO GRAU DE 
ESCOLARIDADE 

    
57% - Masculino 68% - 53% - 29% - 
43% - Feminino   

Adultos jovens 
(20-39 anos)   

Assalariado com 
carteira   

Ensino médio 
completo 

   29% - 18% - 29% - 
     

Adultos maduros 
(40-59 anos)   

Autônomo sem 
previdência social   

Ensino superior 
incompleto 

   3% - 11% - 21% - 
     

Adolescentes   
(10-19 anos)   

Autônomo com 
previdência social   

Ensino superior 
completo 

      7% - 14% - 
        

Assalariado sem 
carteira   

De 5ª a 8ª série 
incompleto 

      4% - Estudante  4% - 
      4% - Não trabalha   

Ensino médio 
incompleto  

      3% - 3% - 
        

Aposentado/ 
pensionista   

Ens. fundamental 
completo 

Figura 36 – Perfil do responsável pela residência no EHIS 1 

A moradia anterior dos beneficiários do EHIS 1 é caracterizada na Figura 37 através da tipologia, condição de 

ocupação e localização. A moradia anterior de 50% das famílias entrevistadas já era um apartamento, 43% 

moravam antes em uma casa e 7%, em um cômodo55. Com relação a condição de ocupação da moradia 

anterior, 43% pagavam aluguel. Ainda, 29% dividiam a residência anterior com parentes, condizendo com a faixa 

etária jovem dos beneficiários, e 25% moravam em um local cedido. Com relação à localização, 89% já 

moravam em Porto Alegre. 

                                                             
55 Considerou-se como um cômodo quando a moradia anterior, composta por um ou mais aposentos, era localizada em uma casa de 
cômodos, cortiço, etc. (IBGE, 2003). 
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TIPOLOGIA DA MORADIA CONDIÇÃO DE 
OCUPAÇÃO LOCALIZAÇÃO 

   
50% - Apartamento 43% - Alugada 89% - Na mesma cidade 
43% - Casa 29% - Com parentes  11% - Em outra cidade 

7% - Cômodo 25% - Cedida    
   3% - Outro    

Figura 37 – Caracterização da moradia anterior dos beneficiários do EHIS 1  

Avaliação do empreendimento 

Avaliando, de forma geral, as melhores e piores características mais lembradas do EHIS 1, houve mais citações 

positivas (61%) do que negativas (39%). A média foi de 3,4 citações positivas e de 2,1 citações negativas por 

unidade habitacional, totalizando 95 citações positivas e 60 negativas. De forma a possibilitar a 

complementaridade da análise dos dados qualitativos e quantitativos, as características citadas foram agrupadas 

por afinidade, considerando as partes do produto e os constructos de avaliação utilizados no questionário, 

complementando com os necessários. A Figura 38 apresenta a distribuição das melhores características 

segundo as partes do produto, enquanto que a Figura 39 apresenta a distribuição das piores características.  

 

Figura 38 – Melhores características do EHIS 1 x partes do 
produto 

 

Figura 39 – Piores características do EHIS 1 x partes do 
produto 

 

Como pode ser observado, entre as citações de melhores características, 18% estavam relacionadas às partes 

do produto projeto social e 17%, ao entorno. Já em relação às piores características, as partes do produto com 

mais citações relacionadas foram a unidade habitacional, com 17%, o entorno, 12%, e a gestão do uso, 7% das 
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citações. Não houve citações negativas referentes ao condomínio. Na categorização, foi verificado que algumas 

citações estavam relacionadas ao EHIS como um todo, não podendo ser inseridas em apenas uma parte do 

produto. Assim, foi criada uma nova categoria, denominada como geral e relativa ao EHIS. 

Os constructos correspondentes às partes do produto derivados de citações positivas são identificados na Figura 

40 e os derivados de citações negativas, na Figura 41. No que se refere ao projeto social, a sua existência no 

empreendimento e a possibilidade de poder participar foram as citações positivas recorrentes, bem como a boa 

convivência entre os moradores. Nas citações negativas, houve apenas uma consideração sobre a convivência 

em condomínio, relativa às diferenças de pensamento entre moradores. Em relação ao entorno, as citações 

positivas foram referentes ao fato de o EHIS 1 estar localizado na área central e os benefícios resultantes, como 

a fácil acessibilidade à transporte e equipamentos urbanos, enquanto que as piores características mais citadas 

foram em relação à aparência do local, resultante da presença de mendigos, sujeira das calçadas e ausência de 

natureza.   

Aspectos relativos à autogestão e custos foram citados tanto de forma positiva quanto negativa. As melhores 

características da autogestão estão relacionadas com as possibilidades de participação e a autonomia do 

empreendimento, enquanto que as piores se referem à obrigatoriedade de realizar as tarefas do condomínio, 

como recolher lixo e trabalhar na portaria. Para estas tarefas há um revezamento entre moradores (Figura 42). 

Quanto aos custos, a prestação baixa foi considerada um aspecto positivo, possibilitando que o dinheiro gasto 

antes com aluguel seja utilizado de melhor forma, como em estudos. Já o fato de ter que pagar condomínio, 

antes não necessário para os que moravam em casas, e o “custo de vida alto”, devido preços de serviços e 

mercadorias nos arredores do empreendimento, foram as citações negativas. 

 
Figura 40 – Identificação das melhores características do EHIS 1 
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Figura 41 – Identificação das piores características do EHIS 1 

Dentre os constructos relacionados com a unidade habitacional, o sentimento de posse, “ter a casa própria”, foi o 

mais positivo, enquanto que o conforto ambiental foi o mais negativo. Os problemas de conforto são referentes 

ao barulho e poluição provenientes dos veículos, principalmente ônibus, que circulam em frente ao 

empreendimento. Na avaliação de satisfação56, cujos resultados percentuais de freqüência são apresentados na 

Tabela 2, corroborando o problema de conforto mostrado qualitativamente, o nível de ruídos de origem externa 

foi o único item com a maioria dos moradores muito insatisfeitos ou insatisfeitos.  

De forma geral, observando a Tabela 2, é possível perceber que poucos aspectos apresentaram um resultado 

negativo. Foi verificado se as partes do produto e os constructos avaliados apresentavam associação com os 

níveis de satisfação, no entanto não houve resultados significativos (Apêndice 4). 

Um resultado destacável é o referente à área de serviço, existente em poucas unidades, e sua relação com a 

lavanderia comunitária (Figura 43). A inexistência de área de serviço individual não foi citada entre as piores 

características e, na avaliação deste espaço, 50% dos moradores contemplados com a área de serviço estavam 

neutros. Essa situação demonstra um panorama diferente do apresentado nas avaliações de EHIS analisadas 

por Lima (2007), no qual a adequação ao uso da área de serviço aparece como um item crítico de insatisfação 

na maioria dos casos. No EHIS 1, a partir dos dados de avaliação da lavanderia coletiva, 46,4% de moradores 

satisfeitos e 39,3% muito satisfeitos, e das citações positivas relacionadas a presença deste espaço no 

condomínio (maioria na categoria projeto do condomínio), foi possível entender que a lavanderia coletiva 

possivelmente influenciava a percepção sobre a ausência ou adequação da área de serviço individual. 

                                                             
56 Em relação ao teste de confiabilidade do questionário de satisfação, o coeficiente Alfa de Cronbach foi 0,87 para o bloco produto, 
indicando uma consistência aceitável, e 0,67 para o bloco serviço, estando no limite inferior de aceitabilidade, entre 0,6 e 0,7, indicado por 
Hair. et al. (2005). Por ter sido este o primeiro estudo da pesquisa, considerou-se este resultado como aceitável. 
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Tabela 2 – Resultados em percentuais da avaliação da satisfação no EHIS 1 

 
Obs.: A células grifadas na tabela representam o nível de satisfação referente ao valor modal em cada item de avaliação. 

 Casos
(n) 

 Muito 
Insatisfeito  Insatisfeito  Neutro  Satisfeito 

 Muito 
Satisfeito  MI + I  Neutro  S + MS 

UNIDADE HABITACIONAL
ADEQUAÇÃO DO ESPAÇO AO USO

Área de serviço 10 - 20,0% 50,0% 20,0% 10,0% 20,0% 50,0% 30,0%
Cozinha 28 - 17,9% 7,1% 60,7% 14,3% 17,9% 7,1% 75,0%
Dormitório (quarto) 28 - 7,1% 7,1% 78,6% 7,1% 7,1% 7,1% 85,7%
Banheiro 28 - 10,7% 3,6% 50,0% 35,7% 10,7% 3,6% 85,7%
Sala 28 - 3,6% 3,6% 75,0% 17,9% 3,6% 3,6% 92,9%

CONFORTO AMBIENTAL
Nível de ruídos externos 28 39,3% 28,6% 14,3% 10,7% 7,1% 67,9% 14,3% 17,9%
Ventilação natural 28 - 25,0% 7,1% 50,0% 17,9% 25,0% 7,1% 67,9%
Temperatura interna do apartamento 28 - 17,9% 17,9% 53,6% 10,7% 17,9% 17,9% 64,3%
Iluminação natural 28 - 14,3% 17,9% 60,7% 7,1% 14,3% 17,9% 67,9%
Nível de ruídos entre espaços 28 - 7,1% 21,4% 60,7% 10,7% 7,1% 21,4% 71,4%

QUALIDADE DA CONSTRUÇÃO E ACABAMENTOS
Teto 28 3,6% 21,4% 25,0% 46,4% 3,6% 25,0% 25,0% 50,0%
Janelas 28 - 25,0% 21,4% 46,4% 7,1% 25,0% 21,4% 53,6%
Paredes 28 3,6% 28,6% 7,1% 53,6% 7,1% 32,1% 7,1% 60,7%
Instalações hidráulicas 28 3,6% 17,9% 10,7% 64,3% 3,6% 21,4% 10,7% 67,9%
Piso 28 10,7% 17,9% 3,6% 50,0% 17,9% 28,6% 3,6% 67,9%
Portas 28 - 14,3% 17,9% 57,1% 10,7% 14,3% 17,9% 67,9%
Instalações elétricas 28 3,6% 17,9% 3,6% 64,3% 10,7% 21,4% 3,6% 75,0%

CONDOMÍNIO
ADEQUAÇÃO DO ESPAÇO AO USO

Serigrafia 28 - 14,3% 60,7% 25,0% - 14,3% 60,7% 25,0%
Cozinha coletiva 28 3,6% 7,1% 42,9% 39,3% 7,1% 10,7% 42,9% 46,4%
Refeitório 28 - 3,6% 42,9% 46,4% 7,1% 3,6% 42,9% 53,6%
Escritório 28 - - 32,1% 64,3% 3,6% - 32,1% 67,9%
Terraço 28 - 7,1% 25,0% 39,3% 28,6% 7,1% 25,0% 67,9%
Padaria 28 - 3,6% 25,0% 53,6% 17,9% 3,6% 25,0% 71,4%
Lavanderia 28 - 3,6% 10,7% 46,4% 39,3% 3,6% 10,7% 85,7%
Portaria 28 - 3,6% 7,1% 53,6% 35,7% 3,6% 7,1% 89,3%
Teatro 28 - - 10,7% 53,6% 35,7% - 10,7% 89,3%
Escadas e corredores 28 - 3,6% 7,1% 71,4% 17,9% 3,6% 7,1% 89,3%

QUALIDADE DA CONSTRUÇÃO E ACABAMENTOS
Piso 28 7,1% 35,7% 21,4% 32,1% 3,6% 42,9% 21,4% 35,7%
Teto 28 3,6% 10,7% 32,1% 50,0% 3,6% 14,3% 32,1% 53,6%
Instalações elétricas 28 7,1% 14,3% 14,3% 60,7% 3,6% 21,4% 14,3% 64,3%
Paredes 28 3,6% 7,1% 21,4% 57,1% 10,7% 10,7% 21,4% 67,9%
Instalações hidráulicas 28 7,1% 10,7% 14,3% 64,3% 3,6% 17,9% 14,3% 67,9%
Portas 28 3,6% 7,1% 17,9% 67,9% 3,6% 10,7% 17,9% 71,4%
Janelas 28 3,6% 10,7% 10,7% 64,3% 10,7% 14,3% 10,7% 75,0%

APARÊNCIA
Aparência do condomínio 28 - 3,6% - 42,9% 53,6% 3,6% - 96,4%

SEGURANÇA
Segurança no condomínio 28 - 3,6% 7,1% 78,6% 10,7% 3,6% 7,1% 89,3%

ENTORNO
LOCALIZAÇÃO

Localização do condomínio 28 - 7,1% 3,6% 42,9% 46,4% 7,1% 3,6% 89,3%
SEGURANÇA

Segurança no entorno 28 10,7% 71,4% 7,1% 10,7% - 82,1% 7,1% 10,7%

PROJETO SOCIAL
ACOMPANHAMENTO DOS TÉCNICOS SOCIAIS

Acompanhamento dos técnicos sociais 19 - 21,1% 42,1% 31,6% 5,3% 21,1% 42,1% 36,8%
MOBILIZAÇÃO E EDUCAÇÃO CONDOMINIAL

Mobilização condominial 28 7,1% 25,0% 32,1% 35,7% - 32,1% 32,1% 35,7%
Conservação do condomínio pelos moradores 28 - 17,9% 7,1% 71,4% 3,6% 17,9% 7,1% 75,0%
Comportamento dos moradores 28 - - 3,6% 71,4% 25,0% - 3,6% 96,4%

CONVIVÊNCIA EM CONDOMÍNIO
Relação com vizinhos 28 - 3,6% 14,3% 57,1% 25,0% 3,6% 14,3% 82,1%

GESTÃO DO USO
AUTOGESTÃO

Forma de gestão do condomínio 28 3,6% 10,7% 21,4% 53,6% 10,7% 14,3% 21,4% 64,3%
Organização da gestão 28 3,6% 14,3% 17,9% 57,1% 7,1% 17,9% 17,9% 64,3%

MANUTENÇÃO DO CONDOMÍNIO
Limpeza do condomínio 28 3,6% 21,4% 7,1% 64,3% 3,6% 25,0% 7,1% 67,9%
Ações para conservação do condomínio (consertos, pinturas, etc) 28 - 7,1% 7,1% 78,6% 7,1% 7,1% 7,1% 85,7%

GERAÇÃO DE RENDA
Ações e iniciativas para geração de renda para o condomínio 28 3,6% 7,1% 14,3% 57,1% 17,9% 10,7% 14,3% 75,0%
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Figura 42 – Planilhas de revezamento dos moradores nas 
atividades de portaria do condomínio e lavanderia  

 

Figura 43 – Lavanderia comunitária 

Resultados positivos também foram identificados quanto aos motivos e intenções de permanecer, ou não, no 

EHIS 1. A Figura 44 apresenta que 95% dos moradores pretendem permanecer no imóvel e identifica as partes 

do produto relacionadas aos motivos desta intenção. O principal motivo para permanecer no empreendimento foi 

o sentimento de posse, como mostrado na Figura 46, bastante vinculado à realização do “sonho da casa 

própria”. No segundo motivo mais citado aparecem aspectos gerais, como a identificação dos moradores com a 

proposta ou o fato de gostar do projeto como um todo. Na situação oposta, a Figura 45 apresenta que apenas a 

unidade habitacional está relacionada aos motivos para não permanecer no EHIS 1. O único motivo para sair do 

empreendimento era a necessidade de mais espaço, situação compreensível, uma vez que os apartamentos, em 

geral, são pequenos e tem a tipologia de ambientes integrados. 

 

Figura 44 – Motivos para permanecer no EHIS 1 x partes do 
produto 

 

Figura 45 – Motivos para não permanecer no EHIS 1 x partes 
do produto 
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Figura 46 – Identificação dos motivos para permanecer no EHIS 1 

Comparação com a moradia anterior 

Na comparação com a moradia anterior, Figura 47, o impacto da moradia atual foi positivo para a maioria dos 

entrevistados quanto à localização, à convivência comunitária, à aparência e, mesmo com o tamanho reduzido e 

os problemas de conforto acústico, quanto à habitabilidade e à funcionalidade. Já em relação à segurança, 46% 

dos entrevistados consideraram que a nova moradia não havia gerado impacto, 46% consideraram a moradia 

atual mais segura e 7%, que a segurança piorou.  

Analisando de forma integrada os dados da Tabela 2 e da Figura 47, é possível perceber que, para a maioria 

dos entrevistados, a localização da sua moradia era melhor que a anterior e gerava satisfação. O mesmo 

ocorreu em relação a convivência com vizinhos e aparência da moradia. Quanto à segurança, mesmo ela tendo 

melhorado ou permanecido igual para a maioria dos entrevistados, havia satisfação quanto à segurança no 

condomínio (78,6%) e insatisfação quanto à segurança no entorno (71,4%).  

     
LOCALIZAÇÃO CONVIVÊNCIA APARÊNCIA HABITABILIDADE E 

FUNCIONALIDADE SEGURANÇA 

LEGENDA:  
 

Figura 47 – Impacto do EHIS 1 em comparação à moradia anterior 

Foi verificado se as percepções de impacto da moradia atual, em comparação com a anterior, apresentava 

associação com a intenção de permanecer, ou não, no imóvel. Como resultado, como pode ser observado no 
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Apêndice 4, foi encontrada associação significativa apenas com a habitabilidade e funcionalidade (p=0,029). 

Através da análise de resíduos foram encontradas relações entre o impacto negativo da moradia atual referente 

à habitabilidade e funcionalidade com a intenção de não permanecer no imóvel. 

Melhorias realizadas e pretendidas na unidade habitacional 

De forma geral, a Figura 48 apresenta a porcentagem de unidades habitacionais em que foram realizadas 

melhorias, enquanto que a Figura 49 apresenta o percentual de unidades em que há pretensão de realizá-las. 

Como pode ser observado, 68% das unidades já foram modificadas e 86% provavelmente serão alteradas. As 

citações sobre essas alterações, apresentadas na Figura 50, foram agrupadas nas seguintes categorias:  

a) Revestimentos verticais: referente a revestimentos nas paredes da unidade habitacional, 

como pinturas, azulejos, reboco, etc.;  

b) Revestimentos horizontais: referente a revestimentos no piso e teto da unidade habitacional, 

como lajotas, pintura, gesso, etc.; 

c) Esquadrias: referente às portas e janelas, podendo ser a sua troca ou melhorias realizadas, 

como pintura, etc.; 

d) Louças e metais sanitários: referente à troca de louças, como pias e vasos sanitários, e/ou de 

metais sanitários, como torneiras, etc.; 

e) Layout: referente a alterações realizadas no layout da unidade habitacional, como a união 

entre dois ambientes, ou a reforma para troca de posição de algum ambiente; 

f) Outros: inclui todas as melhorias realizadas ou pretendidas que não se encaixaram nas 

demais ou que não foram coletadas de forma a possibilitar um entendimento de qual melhoria 

foi ou será efetivamente realizada, como, por exemplo, “reforma no banheiro”. 

 

Figura 48 – Porcentagem de unidades habitacionais em que 
foram realizadas melhorias no EHIS1 

 

Figura 49 – Porcentagem de unidades habitacionais em que há 
pretensão de realizar melhorias no EHIS 1 
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Figura 50 – Identificação das melhorias realizadas e pretendidas no EHIS 1 

As principais alterações realizadas na unidade habitacionais são referentes aos revestimentos horizontais e 

verticais. Entre os revestimentos horizontais, houve freqüência na reforma e aplicação de produtos para 

tratamento do piso em tacos de madeira original ou na troca deste por piso cerâmico, enquanto que, nos 

verticais, houve a colocação de azulejo no banheiro e a customização da pintura da unidade habitacional. Ainda, 

na categoria de louças e metais sanitários, a modificação mais incidente foi a troca da pia do banheiro por um 

tanque de lavar roupas. 

5.2.2.3 Análise geral dos resultados 

Os resultados da avaliação do EHIS 1 apresentados, referentes às melhores e piores características, satisfação 

e motivos para permanecer ou não no imóvel, são mostrados de forma integrada na estrutura de avaliação 

proposta, Figura 51. Comparando com a hierarquia definida para a realização da avaliação (Figura 34), fica 

evidente as novas relações e constructos identificados a partir dos resultados. Essas relações, identificadas 

como linhas, e constructos emergiram, principalmente, a partir das observações e citações qualitativas do 

questionário. 

Um das relações identificadas, e já brevemente citada, é entre o problema de conforto da unidade habitacional e 

o entorno. O barulho de veículos na rua foi a pior característica mais citada pelos entrevistados, que prejudicava 

o bem-estar na unidade habitacional, impedindo, por vezes, a abertura da janela para iluminação ou ventilação. 

O segundo pior aspecto do empreendimento também está relacionado ao entorno, relativo à aparência do local. 

No entanto, a localização e seus benefícios resultantes estão entre as principais citações positivas, sendo a 

localização, ainda, um item com a maioria dos moradores muito satisfeitos ou satisfeitos.  

Outra relação identificada e destacável, provavelmente uma das mais importantes, é relativa à gestão do uso. A 

autogestão parece influenciar a percepção sobre uma série de conseqüências de uso, uma vez que as 

avaliações acabam incidindo no que é realizado pelos próprios moradores. Este é o caso da segurança da área 

interna, manutenção, geração de renda e, conseqüentemente, nos custos referentes ao condomínio. A aparência 
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do condomínio, derivada da manutenção realizada pelos moradores e de decisões dos mesmos, como a opção 

por pinturas artísticas nos corredores e fachadas, também acaba sendo influenciada. 

Quanto ao projeto social, como apresentado anteriormente, a sua existência no empreendimento e a 

possibilidade de poder participar foram citações recorrentes, bem como a boa convivência entre os moradores. 

No entanto, como pode ser observado na Figura 51, a maior parcela dos entrevistados (42,1%) estava neutro em 

relação ao acompanhamento dos técnicos sociais. Isso pode ser explicado pelo fato de o projeto social citado 

nas melhores características ser referente ao realizado atualmente pelos moradores, que parece ter se 

sobressaído ao realizado pelos técnicos, do qual 32% dos entrevistados sequer lembravam de ter sido realizado, 

ou diziam não ter participado. Ainda, a própria existência da autogestão influencia na mobilização dos moradores 

e, assim, na convivência em condomínio, resultados esperados pelo projeto social. No entanto, um fato relevante 

é que, analisando o relatório do projeto social realizado pelos técnicos no empreendimento foi possível perceber 

que este auxiliou no estabelecimento da autogestão.  

Por fim, a partir das informações obtidas para a preparação da avaliação, principalmente na entrevista com um 

dos lideres comunitários do empreendimento, não era esperado que o sentimento de posse fosse uma 

conseqüência importante, devido ao caráter comunitário e participativo do EHIS 1. No entanto, “ter a casa 

própria”, teve citações positivas e foi o principal motivo citado pelos moradores para permanecer no 

empreendimento. 
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Figura 51 – Melhores e piores características, motivos para permanecer ou não no imóvel e satisfação: resultado geral da 

avaliação EHIS 1 
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5.2.3 Estudo 2 

O segundo estudo de implementação do modelo de avaliação foi realizado no EHIS 2, desenvolvido no âmbito  

do Programa de Arrendamento Residencial (PAR). Este programa se destina à população de baixa renda 

concentrada nos grandes centros urbanos e com renda familiar mensal de até R$ 1.800,00, ou R$ 2.400,00, em 

casos especiais (CAIXA, 2010). O PAR possibilita a oferta de moradias sob a forma de arrendamento, com 

contrato de 15 anos, havendo opção de compra no final deste período (BRASIL, 2010), sendo que, enquanto 

não ocorre a quitação, a CAIXA permanece como proprietária do imóvel. Os principais envolvidos no Programa 

Crédito Solidário e suas respectivas competências são apresentados na Figura 52. 

Participantes Competências principais 

Ministério das Cidades Gestor, estabelece as diretrizes, regras e demais condições que regem a 
aplicação dos recursos alocados ao programa 

Caixa Econômica Federal Operador, responsável pela alocação dos recursos, definição dos critérios 
e expedição dos atos necessários à operacionalização do programa 

Estado, Distrito Federal ou Município 

Tem sua participação estabelecida por meio de colaboração nas ações 
em prol do desenvolvimento de fatores facilitadores à implementação dos 

projetos, destacando-se a indicação das áreas priorizadas para 
implantação dos projetos, isenção de tributos e indicação de demanda 

para os empreendimentos 

Empresas da Construção Civil 
Proponentes, responsáveis por apresentar e executar os projetos de 
produção, reforma ou recuperação de empreendimentos nas áreas 

contempladas pelo programa 
Empresas do ramo da Administração 

Imobiliária 
Administradoras, administram os contratos de arrendamento, os imóveis e 

os condomínios, se for o caso 

População Arrendatários, Pessoa Física que, atendidos os requisitos estabelecidos 
pelo programa, seja habilitada ao arrendamento 

Figura 52 – Participantes do PAR e suas competências (baseado em: CAIXA, 2010; BRASIL, 2010) 

Os recursos do programa são provenientes do Fundo de Arrendamento Residencial (FAR). Tais recursos  

podem ser utilizados para a aquisição de empreendimentos novos, a serem construídos, em construção ou a 

recuperar e reformar (BRASIL, 2010). São três os tipos de empreendimentos resultantes:  

a) Normal: corresponde a empreendimentos verticais ou horizontais, cujas unidades 

habitacionais são iguais, constituídas por dois dormitórios, sala, cozinha e banheiro, e 

entregues com acabamentos, totalizando área útil mínima de 37 m²; 

b) Simplificado: esta configuração varia em função da região onde o imóvel está. No caso da 

região sul, corresponde a empreendimentos verticais ou horizontais, cujas unidades 

habitacionais são iguais, constituídas por dois dormitórios, sala, cozinha e banheiro, e 

entregues sem acabamentos, totalizando área útil mínima de 33 m²;  

c) Renovação: são revitalizações de prédios existentes, sendo admitidas unidades habitacionais 

diferentes pela necessidade de adequá-las ao espaço existente.  
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Em relação ao empreendimento avaliado, este é do tipo simplificado. O EHIS 2, localizado em Porto Alegre, é o 

maior do Programa no Rio Grande do Sul, constituído de 469 unidades habitacionais com 33,65 m² de área útil, 

característica que levou à definição deste empreendimento para avaliação. As unidades comercializadas por 

cerca de R$ 24.500,00 são distribuídas em 6 blocos de cinco pavimentos e caracterizadas por apartamentos de 

dois dormitórios com sala, banheiro e cozinha com área de serviço integrada, como pode ser observado na 

Figura 53.  

 
(a) 

 
 
 
 
 

 

(b) 

 
(c) 

Figura 53 – EHIS 2: (a) Vista aérea do empreendimento; (b) Planta baixa da unidade habitacional; e (c) Planta baixa pavimento 
tipo dos blocos 

Os edifícios são em alvenaria estrutural com lajes pré-moldadas e fachadas com reboco e pintura acrílica. As 

esquadrias são de alumínio, havendo veneziana nos dormitórios. Os apartamentos são acessados por escadas, 

sendo que há quatro escadas de acesso individual em cada bloco, e no empreendimento há estacionamento 

para 306 carros, apartamento do zelador, três portarias com depósito de lixo, três salões comunitários, uma 



 

 

Fernanda Sbaraini Bonatto. Dissertação de Mestrado. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2010. 

101 

cancha de esportes e quatro conjuntos de playground. O empreendimento foi finalizado e entregue aos 

beneficiários em agosto de 2005.  

5.2.3.1 Processo de avaliação 

Preparação da avaliação 

O desenvolvimento do Estudo 2 foi bastante semelhante ao Estudo 1. Na preparação da avaliação do EHIS 2 

também foi realizada uma reunião na CAIXA para obtenção de informações que auxiliassem na identificação do 

produto e na customização do instrumento de coleta, sendo utilizados os arquivos da engenharia e do projeto 

social. A partir das informações obtidas, o escopo do produto EHIS 2 e suas conseqüências esperadas foram 

identificadas, como pode ser observado na Figura 54. 

 
Figura 54 – Hierarquia utilizada na avaliação do EHIS 2 

O produto do EHIS 2 foi desdobrado em unidade habitacional, condomínio, entorno, gestão do uso e projeto 

social. Na customização do instrumento de coleta de dados não houve necessidade de lidar com grandes 

singularidades. Por tratar-se de um empreendimento PAR, na gestão do uso avaliou-se a atuação da 

administradora e, por estar localizado na periferia de Porto Alegre, na avaliação do entorno utilizou-se o 

constructo acessibilidade à transporte e equipamentos urbanos. Em relação à comparação com a moradia 

anterior, a partir dos documentos e informações obtidas, optou-se por avaliar a habitabilidade e funcionalidade, a 

localização, no que tange à acessibilidade, a aparência, a segurança e a convivência. O instrumento de coleta 

utilizado na avaliação desse empreendimento encontra-se no Apêndice 3. 
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Implementação da avaliação 

A coleta de dados neste EHIS foi realizada em fevereiro de 2010, concluída em um dia com a participação de 

quatro pesquisadores57. Antes da realização da coleta de dados, foi realizado o treinamento. Já no 

processamento e análises estatísticas dos dados, contou-se com o auxilio de uma pesquisadora58.  

Discussão e disseminação dos resultados 

A apresentação para discussão dos resultados deste estudo foi realizada juntamente com os obtidos no Estudo 

1. Foram apresentados os resultados relativos às analises de freqüência e à analise qualitativa integrada das 

melhores e piores características, satisfação e motivos para permanecer, ou não, no empreendimento.  

Essa apresentação suscitou uma série de discussões, a maior parte delas relacionadas à visualização dos 

resultados na hierarquia. Os dois estudos foram realizados em empreendimentos bastante diferentes. O EHIS 1, 

em menor escala e administrado por processos participativos, apresentou resultados mais positivos, enquanto 

que o EHIS 2, em maior escala e administrado por empresa contratada, apresentou resultados mais negativos. A 

partir das relações identificadas entre os constructos, bem como entre as partes do produto e os constructos, 

comparações foram feitas pelas técnicas sociais com outros empreendimentos, alguns já concluídos e outros 

ainda em processo de análise e aprovação pela CAIXA, demonstrando como as informações poderiam ser 

utilizadas na melhoria dos EHIS. Esta apresentação foi uma das fontes de evidência utilizadas na avaliação do 

modelo proposto. 

5.2.3.2 Resultados da avaliação 

Perfil dos moradores 

Os aspectos gerais do perfil domiciliar do EHIS 2 são apresentados na Figura 55. Como pode ser observado, as 

unidades habitacionais deste empreendimento, todas com dois dormitórios, são ocupadas por 1 a 7 moradores. 

A predominância é de unidades com 3 moradores (31%) e a situação crítica, unidades ocupadas por 7 

moradores, tem 2% de freqüência. Ainda, são encontradas 6% de unidades com apenas 1 morador. 

Com relação ao agrupamento domiciliar, 37% das unidades habitacionais são ocupadas por casais com filho(s), 

seguida por unidades de casais sem filho(s) (17%) e mulher responsável com filho(s) (17%). Ainda na Figura 55, 

é possível verificar que 47% dos moradores possuem veículo automotivo. Este empreendimento possui espaço 

de estacionamento descoberto para 306 veículos dos moradores das 469 unidades habitacionais. 

Cabe salientar que em 75% das unidades habitacionais pesquisadas, os moradores residiam no 

empreendimento há mais de 4 anos, condizendo com o período de entrega aos beneficiários, em agosto de 

                                                             
57 Raquel Reck, Fabiana Maria Bonesi e Bruno Mallmann (bolsistas de iniciação científica do NORIE-UFRGS) e Juliana Moehlecke 
(mestranda NORIE-UFRGS) 

58 Cristiane Bündchen (bolsista de iniciação científica do NORIE-UFRGS e estudante de graduação em estatística) 
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2005. Em 15% das unidades, os moradores residiam no empreendimento entre 3 e 4 anos, em 5%, entre 2 e 3 

anos, e em 5%, entre 1 e 2 anos. 

NÚMERO DE MORADORES AGRUPAMENTO 
DOMICILIAR POSSE DE VEÍCULOS 

   
31% - 3 moradores 37% - Casal com filhos 53% - Não 
30% - 2 moradores 17% - Casal sem filhos 47% - 
20% - 4 moradores 17% - Mulher com filhos   
11% - 5 moradores 8% -   

Veículo de 
pequeno/médio 
porte 

6% - 1 morador   
Mulher com filhos 
e com parentes    

2% - 7 moradores 8% - Outro    
   6% - Pessoa sozinha    
   4% -    
     

Casal com filhos e 
com parentes    

   1% -    
     

Casal sem filhos e 
com parentes    

   1% - Homem com filhos    
   1% -    
     

Homem com filhos 
e com parentes    

Figura 55 – Aspectos gerais do perfil domiciliar do EHIS 2 

A Figura 56 apresenta o perfil do responsável pela residência, através do gênero, idade, ocupação e grau de 

escolaridade. Como pode ser verificado, em relação ao gênero do responsável, 59% são do sexo feminino e 

41% masculino. No que tange à idade, os responsáveis têm entre 25 e 77 anos. A predominância no 

empreendimento é de adultos jovens, com 48%, e adultos maduros, com 42% dos responsáveis. Quanto à 

ocupação dos responsáveis, 75% estavam trabalhando no período de realização da pesquisa, sendo 57% com 

carteira de trabalho, e 9% estavam desempregados. Ainda em relação à ocupação, apenas 1% dos 

responsáveis é estudante e 15% são aposentados ou pensionistas. No que se refere à escolaridade, destaca-se 

o percentual de responsáveis com ensino médio completo, correspondendo a 43%, com ensino superior 

completo, 16%, e com ensino superior incompleto, 15%, e com ensino fundamental completo, 14%.  

A moradia anterior dos beneficiários do EHIS 2 é caracterizada na Figura 57 através da tipologia, condição de 

ocupação e localização. Analisando a tipologia, a moradia anterior de 75% das famílias que foram entrevistadas 

neste empreendimento era uma casa, 19% já moravam antes em um apartamento e 2%, em um cômodo. Na 

condição de ocupação da moradia anterior, 49% pagavam aluguel, 31% dividiam a residência anterior com 

parentes  e 5% moravam em um local cedido. Entre os 15% caracterizados como outro, encontram-se moradias 

anteriores em áreas irregulares. Com relação à localização, 89% das residências anteriores já eram localizadas 

em Porto Alegre e apenas 11% dos beneficiários moravam em outra cidade. 
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GÊNERO IDADE OCUPAÇÃO GRAU DE 
ESCOLARIDADE 

    
59% - Feminino 48% - 57% - 43% - 
41% - Masculino   

Adultos jovens 
(20-39 anos)   

Assalariado com 
carteira   

Ensino médio 
completo 

   42% - 15% - 16% - 
     

Adultos maduros 
(40-59 anos)   

Aposentado/ 
pensionista   

Ensino superior 
completo 

   10% - 10% - 15% - 
     

Idosos               
(60 ou mais)   

Autônomo sem 
previdência    

Ensino superior 
incompleto 

      9% - Não trabalha 14% - 
      4% -   

Ens. fundamental 
completo 

        
Autônomo com 
previdência 8% - 

      3% -   
De 5ª a 8ª série 
incompleta 

        
Assalariado sem 
carteira 5% - 

      1% - Empregador   
Ensino médio 
incompleto 

      1% - Estudante  1% - 
           

Com 4ª série 
completa 

Figura 56 – Perfil do responsável pela residência no EHIS 2 

TIPOLOGIA DA MORADIA CONDIÇÃO DE 
OCUPAÇÃO LOCALIZAÇÃO 

   
75% - Casa 49% - Alugada 89% - Na mesma cidade 
19% - Apartamento 31% - Com parentes 11% - Em outra cidade 

4% - Outro  15% - Outro    
2% - Cômodo 5% - Cedida    

Figura 57 – Caracterização da moradia anterior dos beneficiários do EHIS 2  

Avaliação do empreendimento 

Avaliando, de forma geral, as melhores e piores características mais lembradas do EHIS 2, houve mais citações 

negativas (63%) do que positivas (37%). A média foi de 3,0 citações negativas e de 1,8 citações positivas por 

unidade habitacional, totalizando 245 citações negativas e 145 positivas. A Figura 58 apresenta a distribuição 

das melhores características segundo as partes do produto enquanto que a Figura 59 apresenta a distribuição 

das piores características. Como pode ser observado, entre as citações de melhores características, 12%, 

estava relacionada ao entorno, e 10% ao condomínio. Já em relação às piores características, as partes do 

produto com mais citações foram a gestão do uso, 22%, o entorno, 17%, e o condomínio, 13%.  
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Figura 58 – Melhores características do EHIS 2 x partes do 
produto 

 

Figura 59 – Piores características do EHIS 2 x partes do 
produto 

Os constructos correspondentes às partes do produto com citações positivas são identificados na Figura 60. 

Destaca-se a acessibilidade à transporte e equipamentos urbanos, o projeto do condomínio e a convivência 

entre moradores. Devido à dimensão do condomínio, nas citações sobre a convivência, os moradores 

especificavam que o bom relacionamento acontecia com seus vizinhos mais próximos, como os de porta ou que 

tem acesso pela mesma escada.  

 
Figura 60 – Identificação das melhores características do EHIS 2 

A acessibilidade a transportes e equipamentos urbanos e o projeto do condomínio também se destacam em 

relação às citações negativas, como mostra a Figura 61. Referente ao primeiro, ter comércio próximo e 
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transporte coletivo foram citações positivas, enquanto que os horários e as linhas restritas dos ônibus, bem como 

as necessidades de escola e de comércio de grande porte, como supermercados, foram citações negativas. Já 

no que se refere ao projeto do condomínio, a infraestrutura com pracinhas e salão de festas foram as principais 

citações positivas, enquanto que as escadas de acesso aos apartamentos sem fechamento lateral (Figura 62) e 

o estacionamento descoberto foram as principais negativas.  

 
Figura 61 – Identificação das piores características do EHIS 2 

 

 

Figura 62 – Escada de acesso aos apartamentos no EHIS 2 
 

Figura 63 – Instalações de grades em portas e janelas da 
unidade habitacional no EHIS 2 
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Em relação ao entorno, ainda foram recorrentes as citações referentes à segurança e, em relação ao 

condomínio, as relativas à qualidade da construção e acabamentos, com problemas de rachaduras, cheiro de 

esgoto, fixação das tampas das caixas d’água, entre outros. Ainda, é importante destacar as citações negativas 

relacionadas à gestão do uso, como a manutenção e a atuação da empresa administradora. Problemas de 

manutenção do condomínio resultaram no segundo constructo com mais citações nas características negativas, 

sendo essas referentes à falta de limpeza e conservação. No que se refere à empresa administradora, entre as 

citações estão a desorganização, a falta de assistência e as decisões tomadas, como o fechamento de uma das 

portarias. Quanto aos custos, o valor do condomínio foi a principal citação negativa. 

Na avaliação de satisfação59, cujos resultados percentuais de freqüência são apresentados na Tabela 3, 

evidenciando aspectos de gestão do uso mostrado qualitativamente, é também possível identificar itens relativos 

à manutenção do condomínio e à atuação da empresa administradora, com valor modal apresentando 

insatisfação ou muita insatisfação dos moradores. Cabe salientar que, de forma geral, observando o valor modal 

em cada item de avaliação, é possível perceber mais itens negativos. Além disso, não houve itens com 

resultados destacáveis na categoria muito satisfeito. 

Entre os resultados positivos, a maioria é referente à unidade habitacional, em alguns aspectos de adequação, 

conforto e qualidade. Corroborando o apresentado nas citações de melhores características, 55,6% dos 

moradores estão satisfeitos com a acessibilidade ao empreendimento e 56,8%, com a convivência com seus 

vizinhos. Já entre os negativos, destaca-se a adequação da área de serviço e cozinha, adequação, qualidade da 

construção e acabamentos, aparência e segurança do condomínio, aspectos relativos ao entorno e ao projeto 

social. Referente ao acompanhamento dos técnicos sociais, 60% dos entrevistados não lembravam ou 

afirmavam não ter participado do projeto social realizado, o que é questionável, uma vez que 75% dos 

entrevistados residem no empreendimento há mais de 4 anos, quando foi realizado o trabalho social. 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
59 Em relação ao teste de confiabilidade do questionário, o coeficiente Alfa de Cronbach foi 0,93 para o bloco produto e 0,85 para o bloco 
serviço, indicando em ambos uma consistência aceitável. 
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Tabela 3 – Resultados em percentuais da avaliação da satisfação no EHIS 2 

 
Obs.: A células grifadas na tabela representam o nível de satisfação referente ao valor modal em cada item de avaliação. 

 
Para relacionar o nível de satisfação com as partes do produto avaliado utilizou-se a técnica de análise de 

correspondência (Apêndice 5). Para melhor visualizar as tabelas de análise e validar a utilização do teste Qui-

quadrado, a escala de 5 níveis de satisfação foi transformada em 3 categorias. Foram somados os níveis de 

Casos
(n)

Muito 
Insatisfeito Insatisfeito Neutro Satisfeito

Muito 
Satisfeito MI + I Neutro S + MS 

UNIDADE HABITACIONAL
ADEQUAÇÃO DO ESPAÇO AO USO

Área de serviço 81 44,4% 37,0% 9,9% 7,4% 1,2% 81,5% 9,9% 8,6%
Cozinha 81 16,0% 45,7% 11,1% 24,7% 2,5% 61,7% 11,1% 27,2%
Sala 81 6,2% 24,7% 19,8% 40,7% 8,6% 30,9% 19,8% 49,4%
Dormitório (quarto) 81 6,2% 17,3% 16,0% 55,6% 4,9% 23,5% 16,0% 60,5%
Banheiro 81 2,5% 18,5% 13,6% 60,5% 4,9% 21,0% 13,6% 65,4%

CONFORTO AMBIENTAL
Nível de ruídos externos 81 32,1% 28,4% 17,3% 18,5% 3,7% 60,5% 17,3% 22,2%
Temperatura interna do apartamento 81 14,8% 23,5% 14,8% 43,2% 3,7% 38,3% 14,8% 46,9%
Nível de ruídos entre espaços 81 8,6% 16,0% 22,2% 46,9% 6,2% 24,7% 22,2% 53,1%
Ventilação natural 81 3,7% 12,3% 6,2% 69,1% 8,6% 16,0% 6,2% 77,8%
Iluminação natural 81 2,5% 11,1% 6,2% 67,9% 12,3% 13,6% 6,2% 80,2%

QUALIDADE DA CONSTRUÇÃO E ACABAMENTOS
Paredes 81 29,6% 37,0% 9,9% 19,8% 3,7% 66,7% 9,9% 23,5%
Teto 81 27,2% 32,1% 13,6% 21,0% 6,2% 59,3% 13,6% 27,2%
Piso 81 28,4% 29,6% 12,3% 24,7% 4,9% 58,0% 12,3% 29,6%
Portas 81 23,5% 32,1% 16,0% 27,2% 1,2% 55,6% 16,0% 28,4%
Janelas 81 12,3% 28,4% 13,6% 43,2% 2,5% 40,7% 13,6% 45,7%
Instalações elétricas 81 6,2% 18,5% 9,9% 59,3% 6,2% 24,7% 9,9% 65,4%
Instalações hidráulicas 81 8,6% 12,3% 6,2% 67,9% 4,9% 21,0% 6,2% 72,8%

CONDOMÍNIO
ADEQUAÇÃO DO ESPAÇO AO USO

Escadas e corredores 81 34,6% 40,7% 12,3% 11,1% 1,2% 75,3% 12,3% 12,3%
Quadra esportiva 81 35,8% 23,5% 27,2% 12,3% 1,2% 59,3% 27,2% 13,6%
Estacionamentos 81 25,9% 22,2% 34,6% 16,0% 1,2% 48,1% 34,6% 17,3%
Praças infantis 81 27,2% 35,8% 16,0% 18,5% 2,5% 63,0% 16,0% 21,0%
Portarias 81 21,0% 34,6% 13,6% 27,2% 3,7% 55,6% 13,6% 30,9%
Salões de festas 81 14,8% 18,5% 35,8% 27,2% 3,7% 33,3% 35,8% 30,9%

QUALIDADE DA CONSTRUÇÃO E ACABAMENTOS
Paredes 81 30,9% 37,0% 17,3% 13,6% 1,2% 67,9% 17,3% 14,8%
Piso 81 38,3% 30,9% 13,6% 16,0% 1,2% 69,1% 13,6% 17,3%
Teto 81 33,3% 34,6% 13,6% 17,3% 1,2% 67,9% 13,6% 18,5%
Portas 81 27,2% 28,4% 25,9% 17,3% 1,2% 55,6% 25,9% 18,5%
Janelas 81 23,5% 25,9% 25,9% 23,5% 1,2% 49,4% 25,9% 24,7%
Instalações elétricas 81 14,8% 23,5% 27,2% 30,9% 3,7% 38,3% 27,2% 34,6%
Instalações hidráulicas 81 16,0% 16,0% 32,1% 32,1% 3,7% 32,1% 32,1% 35,8%

APARÊNCIA
Aparência do condomínio 81 34,6% 27,2% 21,0% 16,0% 1,2% 61,7% 21,0% 17,3%

SEGURANÇA
Segurança no condomínio 81 27,2% 39,5% 12,3% 17,3% 3,7% 66,7% 12,3% 21,0%

ENTORNO
ACESSIBILIDADE AO EMPREENDIMENTO E A EQUIPAMENTOS URBANOS

Proximidade de creches e escolas 81 14,8% 38,3% 17,3% 24,7% 4,9% 53,1% 17,3% 29,6%

Proximidade de áreas para lazer e/ou esportes 81 13,6% 30,9% 22,2% 29,6% 3,7% 44,4% 22,2% 33,3%

Proximidade de comércio 81 9,9% 29,6% 11,1% 44,4% 4,9% 39,5% 11,1% 49,4%

Acessibilidade por transporte coletivo 81 8,6% 12,3% 11,1% 55,6% 12,3% 21,0% 11,1% 67,9%

SEGURANÇA

Segurança no entorno 81 24,7% 42,0% 22,2% 11,1% - 66,7% 22,2% 11,1%

PROJETO SOCIAL
ACOMPANHAMENTO DOS TÉCNICOS SOCIAIS

Acompanhamento dos técnicos sociais 32 43,8% 18,8% 15,6% 21,9% - 62,5% 15,6% 21,9%
MOBILIZAÇÃO E EDUCAÇÃO CONDOMINIAL

Mobilização condominial 81 19,8% 33,3% 38,3% 8,6% - 53,1% 38,3% 8,6%
Conservação do condomínio pelos moradores 81 25,9% 45,7% 16,0% 8,6% 3,7% 71,6% 16,0% 12,3%
Comportamento dos moradores 81 13,6% 19,8% 32,1% 28,4% 6,2% 33,3% 32,1% 34,6%

CONVIVÊNCIA EM CONDOMINIO
Relação com vizinhos 81 - 3,7% 22,2% 56,8% 17,3% 3,7% 22,2% 74,1%

GESTÃO DO USO
ATUAÇÃO DA EMPRESA ADMINISTRADORA

Transparência na prestação de contas 80 30,0% 23,8% 35,0% 8,8% 2,5% 53,8% 35,0% 11,3%
Rapidez do atendimento na prestação de serviços 81 32,1% 34,6% 21,0% 11,1% 1,2% 66,7% 21,0% 12,3%
Atuação do(s) síndico(s) 81 34,6% 22,2% 25,9% 13,6% 3,7% 56,8% 25,9% 17,3%
Comunicação 81 34,6% 27,2% 17,3% 19,8% 1,2% 61,7% 17,3% 21,0%

MANUTENÇÃO DO CONDOMÍNIO
Ações para conservação do condomínio (consertos, pinturas, etc) 81 40,7% 37,0% 17,3% 4,9% - 77,8% 17,3% 4,9%
Limpeza do condomínio 81 39,5% 28,4% 9,9% 19,8% 2,5% 67,9% 9,9% 22,2%
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“satisfeito” e “muito satisfeito” gerando a categoria satisfeito, bem os níveis “insatisfeito” e “muito insatisfeito”, 

gerando a categoria insatisfeito. O nível “neutro” permaneceu igual. Ainda, para possibilitar a avaliação geral de 

cada parte do produto, foi somado verticalmente as categorias satisfação, neutro e insatisfeito dos itens 

avaliados. 

A representação gráfica da análise de correspondência é apresentada na Figura 64, na qual a proximidade entre 

as partes do produto e os níveis de satisfação indica uma possível relação quando afastada da origem. O teste 

Qui-quadrado mostrou que havia associação entre as variáveis analisadas (p=0,001). As relações circuladas na 

figura são resultantes da análise de resíduos ajustados, na qual se identificou como significativa apenas as 

associações entre a neutralidade dos moradores e o projeto social, a satisfação dos moradores e a unidade 

habitacional (UH) e a insatisfação dos moradores e a gestão do uso (GU). 

 
Figura 64 – Análise de correspondência: produtos/serviços do EHIS 2 x níveis de satisfação dos usuários 

A verificação de associação também foi realizada entre os constructos avaliados e os 3 níveis de satisfação, o 

que gerou um resultado significativo (p<0,001). Identificou-se a relação entre a satisfação dos moradores com os 

constructos de avaliação da unidade habitacional, a acessibilidade e a convivência em condomínio, e a relação 

entre a insatisfação dos moradores com a aparência do condomínio, a segurança no condomínio e no entorno e 

a manutenção do condomínio 

Na avaliação das intenções dos moradores em permanecer, ou não, no EHIS 2 foi verificado que 65% dos 

moradores não gostariam de permanecer. A Figura 66 apresenta as partes do produto relacionadas aos motivos 

desta intenção, enquanto que a Figura 65 apresenta as partes do produto relacionadas aos motivos para 

permanecer no empreendimento. Entre as partes do produto relacionadas aos motivos para não permanência 
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destacam-se o entorno (17%), a unidade habitacional (15%) e gestão do uso (13%). Já as principais partes do 

produto relacionadas aos motivos para permanência são a unidade habitacional (17%) e o projeto social (6%).  

 

Figura 65 – Motivos para permanecer no EHIS 2 x partes do 
produto 

 

Figura 66 – Motivos para não permanecer no EHIS 2 x partes 
do produto 

O principal motivo para permanecer no empreendimento foi o sentimento de posse, como mostrado na Figura 

67. O sentimento de posse, no caso do PAR, está vinculado à possibilidade de aquisição da casa própria ao final 

do contrato de arrendamento. Já a Figura 68 apresenta os motivos para não permanecer no EHIS 2, dos quais 

se destacam a adequação ao uso da unidade habitacional e a adaptação ao empreendimento. No que se refere 

à adequação ao uso, os motivos relatados estão vinculados à necessidade de mais espaço na unidade 

habitacional. No que se refere ao constructo adaptação, os principais motivos são derivados da não adaptação 

dos moradores com a tipologia apartamento. 

 
Figura 67 – Identificação dos motivos para permanecer no EHIS 2 
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Figura 68 – Identificação dos motivos para não permanecer no EHIS 2 

Como 75% dos beneficiários antes moravam em uma casa, e diante da identificação da não adaptação com a 

tipologia apartamento como um motivo para não permanecer no EHIS 2, examinou-se a possibilidade de haver 

associação entre as variáveis tipologia da moradia anterior e intenção de permanência, ou não, no 

empreendimento. Essa verificação foi feita através do teste Qui-quadrado. Como resultado, não foi encontrada  

associação significativa entre as variáveis (Apêndice 5). 

Comparação com a moradia anterior 

Na comparação com a moradia anterior, Figura 69, a percepção de impacto da moradia atual foi bem variada, 

mostrando uma diversidade. Para 47% dos moradores entrevistados a habitabilidade e funcionalidade são 

melhores na moradia atual. No que tange à aparência, 36% dos moradores consideram que a atual é melhor e, 

também, 36% consideram que é pior. Já nos aspectos localização e segurança, a maior parcela de moradores, 

43% e 37%, respectivamente, considera que a moradia atual é pior. Em relação à convivência, 58% dos 

entrevistados consideraram que não havia impacto.  

     
HABITABILIDADE E 
FUNCIONALIDADE 

APARÊNCIA ACESSIBILIDADE 
(LOCALIZAÇÃO) 

SEGURANÇA CONVIVÊNCIA 

LEGENDA:  
 

Figura 69 – Impacto do EHIS 2 em comparação à moradia anterior 
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Foi verificado se as percepções de impacto da moradia atual, em comparação com a anterior, apresentavam 

associação com a intenção de permanecer, ou não, no imóvel. Como resultado, como pode ser observado no 

Apêndice 5, foi encontrada associação significativa apenas com a habitabilidade e funcionalidade (p=0,002) e 

com a aparência (p=0,039). Através da análise de resíduos foram encontradas relações entre o impacto negativo 

da moradia atual referente à habitabilidade e funcionalidade com a intenção de não permanecer no imóvel, bem 

como seu impacto positivo com a intenção de permanecer. No que se refere à aparência, a relação encontrada 

foi entre seu impacto negativo em comparação à moradia anterior com a intenção de não permanecer no imóvel.  

Melhorias realizadas e pretendidas na unidade habitacional 

De forma geral, a Figura 70 apresenta a porcentagem de unidades habitacionais em que foram realizadas 

melhorias pelos seus moradores, enquanto que a Figura 71 apresenta o percentual de unidades em que há 

pretensão de realizar melhorias. Como pode ser observado 90% das unidades já foram modificadas e 68% 

provavelmente serão futuramente melhoradas. Dentre os três estudos realizados, esse foi o único que 

apresentou um percentual de moradores sem pretensão de melhorar futuramente sua unidade habitacional 

(32%) maior do que o percentual de unidades não modificadas (10%). Tal fato pode estar relacionado à maioria 

dos moradores (65%) não querer permanecer no empreendimento. 

 

Figura 70 – Porcentagem de unidades habitacionais em que 
foram realizadas melhorias no EHIS 2 

 

Figura 71 – Porcentagem de unidades habitacionais em que 
há pretensão de realizar melhorias no EHIS 2 

As citações sobre alterações realizadas e pretendidas, apresentadas na Figura 72, foram agrupadas nas 

mesmas categorias apresentadas no Estudo 1, sendo incluídos outros dois tipos de modificações:  

a) Acessórios de proteção: referente à colocação de grades, ou construção de muros, ou outro 

elemento para proteção da unidade habitacional; 

b) Equipamentos: referente à instalação de equipamentos para a melhoria de algum aspecto 

relativo à unidade habitacional, como aparelhos de ar-condicionado para melhoria de conforto 

ambiental, entre outros. 

As principais alterações realizadas na unidade habitacionais são referentes aos revestimentos verticais e 

horizontais. Cabe salientar que esse empreendimento é do tipo PAR simplificado, entregue com revestimento 

cerâmico apenas em parte das áreas molhadas, sendo o restante da área de piso em cimento alisado e da área 

de parede com pintura sobre os blocos estruturais. Assim, entre modificações referentes aos revestimentos 
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horizontais, já realizadas em 99% das unidades, a maior freqüência foi a colocação de piso, havendo também 

incidência de colocação de massa corrida para alisamento e fechamento de frestas no teto (laje pré-moldada). 

Entre os revestimentos verticais, houve a colocação de azulejo, o alisamento de paredes e a customização da 

pintura da unidade habitacional. Ainda, na categoria acessórios de proteção, a modificação foi relativa à 

colocação de grades em portas e janelas. 

 

Figura 72 – Identificação das melhorias realizadas e pretendidas no EHIS 2 

5.2.3.3 Análise geral dos resultados 

Os resultados da avaliação do EHIS 2 apresentados, referentes às analises de freqüência de melhores e piores 

características, satisfação e motivos para permanecer ou não no imóvel, são mostrados de forma integrada na 

estrutura proposta, Figura 73. Comparando com a hierarquia definida para a realização da avaliação (Figura 54), 

ficam evidentes as novas relações e constructos identificados a partir dos resultados. Da mesma forma que no 

Estudo 1, essas relações, identificadas como linhas, e constructos emergiram, principalmente, a partir das 

observações e citações qualitativas do questionário. 

Algumas das relações identificadas são as que parecem existir entre a adequação dos espaços do condomínio 

ao uso, à manutenção do condomínio e à conservação do condomínio pelos moradores. Ao responder as 

questões de satisfação em relação ao espaço do condomínio, diversos moradores explicavam que esses 

estavam danificados e não mais adequados ao uso. Em relação às questões qualitativas, problemas de 

manutenção do condomínio resultaram no segundo constructo com mais citações nas características negativas, 

sendo essas referentes à falta de limpeza e conservação. Os problemas de manutenção estão vinculados à 

gestão do uso, na qual deve ser executada a limpeza e ações para conservação do condomínio. No entanto, a 

partir das citações sobre a falta de higiene, respeito e cuidado dos moradores na utilização de áreas coletivas, 

identifica-se que, possivelmente, essas questões, avaliadas no constructo mobilização e educação condominial, 

colaboram no aumento da necessidade de manutenção. 
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A mobilização e educação condominial é um dos resultados esperados no projeto social e, como pode ser 

observado na Figura 73, também se identificou qualitativamente uma relação desse constructo com o conforto 

ambiental da unidade habitacional. O nível de ruídos externos, que prejudicam o bem-estar na unidade 

habitacional, foi o único item de conforto do questionário que apresentou valor modal referente à insatisfação. Os 

resultados deste item apresentaram 32,1% de moradores muito insatisfeitos e 28,4% de insatisfeitos. A partir das 

questões qualitativas, entre as citações negativas relacionadas ao conforto, as mais recorrentes foram o barulho 

de vizinhos e o proveniente do salão de festas, identificando o comportamento dos moradores como tendo uma 

provável relação com o problema. Ainda, provavelmente devido ao tamanho e posição dos blocos de 

apartamentos no condomínio, há incidência de moradores satisfeitos (18,5%) e muito satisfeitos (3,7%) com este 

aspecto de conforto. Desta forma, relacionou-se o projeto do condomínio com as diferenças de percepções dos 

moradores. 

Outra relação destacável ocorre entre a qualidade da construção e acabamentos e a segurança da unidade 

habitacional e, também, entre a atuação da administradora e a segurança do condomínio. Na avaliação da 

satisfação, 23,5% dos moradores estavam muito insatisfeitos e 32,1% estavam insatisfeitos com a qualidade das 

portas da unidade habitacional, apesar de haver uma parcela de satisfeitos de 27,2%. Nesta avaliação não é 

especificada a porta de acesso à unidade, sendo, assim, referente, também, às portas internas. Tal fato pode ter 

influenciado essa diferença de percepção entre moradores, uma vez que algumas vezes era explicado por esses 

que a porta de entrada era frágil, prejudicando a segurança dos apartamentos, enquanto que as portas internas 

eram de melhor qualidade. Ainda, durante a execução da pesquisa, foi observado que em diversas portas de 

acesso à unidade haviam sido instalados reforços metálicos, os quais não foram computados na pesquisa por 

muitas vezes não serem percebidos, e também havia freqüência de instalação de grades de proteção em 26% 

das unidades pesquisadas (Figura 72). Quanto à segurança no condomínio, 34,5% dos moradores estava 

insatisfeito. Entre as piores características do empreendimento foi citado a falta de controle de acesso nas 

portarias e, ainda, o fechamento de uma delas. 

Por fim, um constructo não previsto inicialmente na avaliação foi referente à infraestrutura e serviços urbanos. 

Esse constructo recebeu citações positivas, relacionada aos serviços fornecimento de água e de luz, e 

negativas, quanto a problemas de sinalização e calçamento das vias. 
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Figura 73 – Melhores e piores características, motivos para permanecer ou não no imóvel e satisfação: resultado geral da 

avaliação EHIS 2 
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5.2.4 Estudo 3 

O último estudo de implementação do modelo de avaliação da pesquisa foi realizado no EHIS 3, desenvolvido no 

âmbito do Programa Urbanização, Regularização e Integração de Assentamentos Precários. Este programa tem 

como objetivo promover a urbanização, a prevenção de situações de risco e a regularização fundiária de 

assentamentos humanos precários, articulando ações para atender as necessidades básicas da população e 

melhorar sua condição de habitabilidade e inclusão social (CAIXA, 2010). A renda bruta mensal de, no mínimo, 

60% das famílias beneficiárias deve ser de até R$ 1.050,00 (BRASIL, 2010). Os principais envolvidos no 

Programa Urbanização, Regularização e Integração de Assentamentos Precários e suas respectivas 

competências são apresentados na Figura 74. 

Participantes Competências principais 

Ministério das Cidades 
Gestor, com a atribuição de implementar, monitorar e avaliar o programa; 

realizar o processo de análise e seleção das propostas apresentadas 
pelos Proponentes/Executores 

Caixa Econômica Federal Agente Operador, celebra os contratos de repasse, acompanha, fiscaliza e 
controla a execução e o resultado das ações  

Estado, Distrito Federal ou Município 

Agentes Proponentes/Executores, responsável por encaminhar as 
propostas, bem como por executá-las, devendo também selecionar e 

cadastrar os beneficiários, prestar contas dos recursos e manter/utilizar 
adequadamente o patrimônio público gerado pelos investimentos  

População 

Beneficiários Finais, devem estar cadastrados no CadÚnico, participando 
do projeto, do controle da gestão dos recursos, bem como da manutenção 

do patrimônio gerado por estes investimentos, apropriando-se 
corretamente dos bens e serviços colocados à sua disposição 

Figura 74 – Participantes do Programa Urbanização, Regularização e Integração de Assentamentos Precários e suas 
competências (baseado em: CAIXA, 2010; BRASIL, 2010) 

Os recursos do programa são do Fundo Nacional de Habitação de Interesse Social (FNHIS), acrescidos das 

contrapartidas obrigatórias dos proponentes. O repasse, neste programa, se destina a três ações, cada uma com 

suas respectivas modalidades (CAIXA, 2010): 

a) Ação Melhoria das Condições de Habitabilidade, implementada por meio das modalidades: 

Urbanização de Assentamentos Precários e Aquisição de Material de Construção; 

b) Ação Apoio à Prevenção e Erradicação de Riscos em Assentamentos Precários, 

implementada por meio das modalidades: Capacitação de Equipes Municipais e Elaboração 

do Plano Municipal de Redução de Riscos; 

c) Ação Apoio a Projetos de Regularização Fundiária Sustentável de Assentamentos Informais 

em Áreas Urbanas, implementada por meio das modalidades: Plano Municipal de 

Regularização Fundiária Sustentável; Projetos de Regularização Fundiária Sustentável de 

Assentamentos Informais; e Atividades Jurídicas e Administrativas de Regularização 

Fundiária. 



 

 

Fernanda Sbaraini Bonatto. Dissertação de Mestrado. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2010. 

117 

Em relação ao empreendimento avaliado, ele foi desenvolvido para o reassentamento de famílias com baixa 

renda que viviam em situação de risco ou de vulnerabilidade social em Novo Hamburgo, no Rio Grande do Sul. 

O empreendimento, na forma de loteamento (Figura 75), ocupa um terreno de 6,1 hectares doado pelo Município 

e é constituído por 165 unidades habitacionais, sendo 156 sobrados geminados, com 36,87m², e 9 casas térreas 

para portadores de deficiência, com 37,5m².  

 
Figura 75 – EHIS 3: Implantação 

Conforme pode ser observado na Figura 76, os sobrados têm um dormitório no pavimento superior e sala, 

cozinha, banheiro, área de serviço e varanda no térreo. Já as casas térreas, Figura 77, possuem banheiro, área 

de serviço, varanda e um espaço integrado para sala, dormitório e cozinha. Ambas as unidades foram 

executadas com paredes de tijolos, sendo que apenas a fachada recebeu revestimento em reboco, com 

cobertura em telhas de fibrocimento, sem forro, e com esquadrias externas em ferro. As unidades foram 

entregues com piso cerâmico apenas no banheiro. Nos sobrados, o piso do segundo pavimento, bem como a 

escada de acesso à esse, foram executado em madeira.  

O loteamento foi entregue aos moradores em duas partes, sendo as quadras R, S, T e U entregues em final de 

junho e as quadras O, P e Q, em início de julho de 2009. Os beneficiários têm um ano de carência para início do 

pagamento das unidades habitacionais, sendo previstas, para tanto, 18 prestações de 10% do salário mínimo. 
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Em relação a equipamentos urbanos, o loteamento tem a previsão de uma praça, mas a mesma ainda estava 

em obras no período de coleta de dados. 

 

 

 

Figura 76 – EHIS 3: Plantas baixas e fotos da tipologia sobrado 

 

  

Figura 77 – EHIS 3: Planta baixa e foto da tipologia casa térrea para portadores de deficiência 

 

5.2.4.1 Processo de avaliação 

No desenvolvimento do Estudo 3 buscou-se um maior envolvimento dos técnicos da CAIXA e da rede de 

empresas contratadas para execução do trabalho social60, que poderia ser utilizada em futuras avaliações. 

Assim, as etapas de desenvolvimento da avaliação no Estudo 3 diferem, em vários aspectos, dos outros dois 

estudos apresentados.  

                                                             
60 Empresas de Trabalho Social contratadas por meio de edital de credenciamento para prestar serviços à CAIXA. 
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Preparação da avaliação 

Na preparação da avaliação, além da utilização de relatórios e arquivos sobre o empreendimento, foi realizada 

uma reunião com os envolvidos no desenvolvimento do EHIS 3. Desta reunião participaram, além da 

pesquisadora, uma equipe multidisciplinar do proponente, que é a Prefeitura de Novo Hamburgo, e duas 

técnicas sociais da CAIXA. A equipe multidisciplinar da Prefeitura foi composta de dois assistentes sociais, um 

engenheiro e uma psicopedagoga. A reunião foi realizada na CAIXA, sendo discutido o escopo do produto e as 

conseqüências esperadas (estrutura conceitual) e configurada a avaliação a partir da customização do 

instrumento de coleta. Essas atividades foram mais facilmente realizadas nessa reunião do que nos estudos 

anteriores, uma vez que os participantes tinham um grande conhecimento sobre o empreendimento. O escopo 

do produto EHIS 3 e as conseqüências esperadas que foram identificadas, são apresentados na Figura 78. 

 
Figura 78 – Hierarquia utilizada na avaliação do EHIS 3 

O produto do EHIS 3 foi desdobrado em unidade habitacional, loteamento, entorno, gestão do uso e projeto 

social. Na customização do instrumento de coleta de dados foi necessário um esforço maior devido à 

necessidade de adaptação de questões para o contexto do loteamento, originando, inclusive, o constructo 

manutenção do loteamento.  

Em relação à comparação com a moradia anterior, a partir dos documentos e informações obtidas, optou-se por 

avaliar a habitabilidade e funcionalidade, a localização, no que tange à acessibilidade, a aparência, a segurança, 

a convivência e a infraestrutura e serviços urbanos. No bloco sobre as modificações na unidade habitacional, 
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como havia um projeto para ampliações, foi inserido uma classificação para a realização de ampliações previstas 

e não previstas.  

No bloco de perfil dos moradores, algumas complementações foram solicitadas pela equipe da Prefeitura. Uma 

das solicitações foi referente à inserção da categoria veículo de propulsão humana na questão sobre a posse de 

veículos. Essa solicitação foi realizada devido à utilização da bicicleta como um meio de locomoção ser 

considerada uma característica dos moradores do empreendimento. Ainda, por haver a necessidade de um 

monitoramento da permanência (retenção) das famílias reassentadas no empreendimento, foi solicitada a 

verificação quanto ao pertencimento, ou não, dos entrevistados ao cadastro original. Essa verificação, com base 

no estudo realizado por Miron (2008) e na sugestão dos profissionais da Prefeitura de que fosse questionado 

sobre o local da moradia anterior, foi realizada através do cruzamento entre as variáveis tempo de moradia e 

local da moradia anterior (rua ou bairro e cidade). Como referência para o tempo de moradia, foi considerado o 

prazo limite dado pela Prefeitura para a mudança, que era de 90 dias após a entrega. Como referência para a 

localização da moradia anterior foi utilizada a caracterização dos beneficiários, complementando com 

informações dos profissionais da Prefeitura. Por fim, a última solicitação da equipe da Prefeitura foi a 

caracterização do material de construção da moradia anterior dos beneficiários. O instrumento de coleta utilizado 

na avaliação desse empreendimento encontra-se no Apêndice 3. 

Implementação da avaliação 

Na implementação da avaliação, a coleta de dados durou dois dias e foi realizada em abril de 2010 pela 

pesquisadora e três assistentes sociais de empresas da rede de contratadas pela CAIXA. Houve, ainda, a breve 

participação de uma técnica social da CAIXA. De forma a preparar a coleta de dados, foi realizado um 

treinamento com as entrevistadoras61 e duas técnicas sociais. 

Por limitações de tempo da pesquisa, o processamento e as análises estatísticas dos dados foram realizados 

sem envolvimento da CAIXA ou de empresas contratadas, mas com o auxilio de uma pesquisadora62 já 

envolvida com os outros estudos. Durante o processamento, foi observado uma maior incidência de erros de 

coleta nesse estudo do que nos anteriores. As falhas foram relativas, principalmente, ao não preenchimento de 

todas as questões do questionário, havendo ausências de respostas qualitativas e quantitativas. Cabe salientar 

que tais falhas não foram comuns a todas as entrevistadoras e a maior freqüência não foi nos primeiros 

questionários aplicados. 

Discussão e disseminação dos resultados 

A apresentação para discussão dos resultados deste estudo foi realizada em uma reunião com quatro 

profissionais da Prefeitura, que buscavam, nessas informações, fundamentação para dar continuidade ao 

                                                             
61 No treinamento realizado na CAIXA houve a participação de duas das três entrevistadoras e uma representante da entrevistadora que 
não pode participar. No dia da coleta de dados, buscou-se salientar, novamente, para as pesquisadoras alguns pontos do questionário. 

62 Cristiane Bündchen (bolsista de iniciação científica do NORIE-UFRGS e estudante de graduação em estatística) 



 

 

Fernanda Sbaraini Bonatto. Dissertação de Mestrado. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2010. 

121 

trabalho social no empreendimento, e três técnicas sociais da CAIXA, envolvidas com a pesquisa. Foram 

apresentados os resultados relativos às análises de freqüência e à analise qualitativa integrada das melhores e 

piores características, satisfação e motivos para permanecer, ou não, no empreendimento.  

Durante a apresentação, diversas contribuições foram feitas pelos profissionais da Prefeitura, principalmente 

auxiliando nas explicações sobre os resultados. Essa apresentação, por ser a última da pesquisa, também gerou 

discussões, principalmente por técnicas da CAIXA, acerca do uso das informações para guiar o desenvolvimento 

de novos EHIS. Foi discutido sobre a complementaridade das informações geradas na avaliação pelas diferentes 

fontes de evidência: melhores e piores características, satisfação, modificações, comparação com a moradia 

anterior e motivos para permanecer, ou não, no empreendimento. Foram também feitas comparações entre os 

resultados do EHIS 3 e dos estudos anteriores, bem como discutidas possibilidades de contornar os problemas 

de coleta, para que não ocorressem em uma futura avaliação. Esta apresentação também foi uma das fontes de 

evidência utilizadas na avaliação do modelo proposto. 

5.2.4.2 Resultados da avaliação 

Perfil dos moradores 

Os aspectos gerais do perfil domiciliar e a possível retenção das famílias originais do EHIS 3 são apresentados 

na Figura 79. Como pode ser observado, 75% das famílias reassentadas permanecem no empreendimento, 

sendo identificadas como possivelmente pertencentes ao cadastro original. Cabe salientar que, no período de 

realização da avaliação, de forma geral, os beneficiários estavam morando no empreendimento há pouco menos 

de um ano. 

NÚMERO DE MORADORES AGRUPAMENTO 
DOMICILIAR POSSE DE VEÍCULOS RETENÇÃO 

    
27% - 3 moradores 58% - Casal com filhos 56% - 75% - 
21% - 2 moradores 13% - Casal sem filhos   

Veículo de 
propulsão humana   

17% - 4 moradores 10% - Mulher com filhos 20% - Não   

Possivelmente 
pertencente ao 
cadastro original 

14% - 5 moradores 6% - Pessoa sozinha 20% - 25% - 
8% - 6 moradores 6% -     
6% - 1 morador   

Mulher com filhos 
e com parentes   

Veículo automotivo 
de pequeno/médio 
porte   

6% - 7 moradores 4% - 3% -   

Possivelmente 
não pertencente 
ao cadastro 
original 

1% - 8 moradores   
Casal com filhos e 
com parentes   

Veículo de tração 
animal    

   1% - 1% -    
     

Casal sem filhos e 
com parentes   

Veículo de tração 
humana    

   1% - Homem com filhos       
   1% - Outro       

Figura 79 – Aspectos gerais do perfil domiciliar e retenção do EHIS 3 
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As unidades habitacionais do EHIS 3, todas originalmente com um dormitório, são ocupadas por 1 a 8 

moradores. A predominância é de unidades com 3 moradores (27%), seguida por unidades com 2 moradores 

(21%), 4 moradores (17%) e 5 moradores (14%). A situação crítica, considerada como unidades ocupadas por 4 

a 8 moradores, tem 46% de freqüência. Dentre estas famílias mais numerosas, apenas cerca de um terço já 

ampliou a residência, de forma a aumentar o número de dormitórios. 

Com relação ao agrupamento domiciliar, mais da metade das unidades habitacionais (58%) são ocupadas por 

casais com filho(s). No que se refere à posse de veículos, destaca-se que 56% dos moradores têm veículo de 

propulsão humana (bicicleta), 20% têm veículo automotivo de pequeno/médio porte (carros/motos) e 20% não 

possuem nenhum tipo de veículo. Há também uma pequena parcela de moradores que possuem veículo de 

tração humana (como carrinho de papeleiro) e tração animal (como carroças ou assemelhados). 

A Figura 80 apresenta o perfil do responsável pela residência, através do gênero, idade, ocupação e grau de 

escolaridade. Como pode ser verificado, em relação ao gênero do responsável, 61% são do sexo feminino e 

39% masculino. No que tange à idade, os responsáveis têm entre 20 e 68 anos. A predominância no 

empreendimento é de adultos jovens, com 51%, e adultos maduros, com 39% dos responsáveis. Quanto à 

ocupação dos responsáveis, 73% estavam trabalhando no período de realização da pesquisa, sendo 29% com 

carteira de trabalho, e 13% estavam desempregados. No que se refere à escolaridade, destaca-se o percentual 

de responsáveis com 5ª a 8ª série incompleta, correspondendo a 33%, com até a 4ª série incompleta, 29%, 

analfabetos, 13%, e com 4ª série completa, 10%.  

GÊNERO IDADE OCUPAÇÃO GRAU DE 
ESCOLARIDADE 

    
61% - Feminino  51% - 29% - 33% - 
39% - Masculino    

Adultos jovens 
(20-39 anos)   

Assalariado com 
carteira   

De 5ª a 8ª série 
incompleta 

   39% - 23% - 29% - 
     

Adultos maduros 
(40-59 anos)   

Autônomo sem 
previdência    

Até 4ª série 
incompleta 

   10% - 20% - 13% - Analfabeto 
     

Idosos               
(60 ou mais)   

Assalariado sem 
carteira 10% - 

      13% - Não trabalha   
Com 4ª série 
completa 

      13% - Outra  6% - 
      1% -   

Ensino médio 
completo 

        
Autônomo com 
previdência  4% - 

      1% -   
Ens. fundamental 
completo 

        
Aposentado/ 
pensionista 4% - 

           
Ensino médio 
incompleto 

         1% - 
           

Ensino superior 
incompleto 

Figura 80 – Perfil do responsável pela residência no EHIS 3 
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Diante da porcentagem de responsáveis analfabetos, procurou-se extrapolar a análise de perfil para todos os 

moradores do empreendimento e os resultados encontrados foram bastante semelhantes. Dentre os moradores 

do empreendimento com mais de 20 anos (77%), 35% tem escolaridade entre 5ª a 8ª série incompleta, 25% até 

a 4ª série incompleta, 14% são analfabetos e 10% completaram a 4ª série. Ainda, analisando apenas os 

analfabetos, constatou-se que 53% são adultos maduros, 26% são idosos e 21% são adultos jovens. 

A moradia anterior dos beneficiários do EHIS 3 é caracterizada na Figura 81 através da tipologia, material e 

condição de ocupação. Analisando a tipologia, a moradia anterior de 92% das famílias era uma casa e 8% 

moravam em um cômodo. Com relação ao material da moradia anterior, 50% era construída em madeira e 36%, 

em tijolo. Com relação à condição de ocupação, 77% dos beneficiários moravam em uma residência própria ou 

em área irregular. Apenas 10% do moradores pagavam aluguel pela moradia anterior.   

TIPOLOGIA DA MORADIA MATERIAL CONDIÇÃO DE 
OCUPAÇÃO 

   
92% - Casa 50% - Madeira 77% - 

8% - Cômodo  36% - Tijolo/alvenaria   
Própria/área 
irregular 

   11% - Mista 10% - Alugada 
   3% - 7% - Cedida 
     

Material 
aproveitado  6% - Com parentes 

Figura 81 – Caracterização da moradia anterior dos beneficiários do EHIS 3 

Avaliação do empreendimento 

Avaliando, de forma geral, as melhores e piores características mais lembradas do EHIS 3, houve mais citações 

positivas (63%) do que negativas (37%). A média foi de 3,2 citações positivas e de 1,9 citações negativas por 

unidade habitacional, totalizando 228 citações positivas e 132 negativas. A Figura 82 apresenta a distribuição 

das melhores características segundo as partes do produto enquanto que a Figura 83 apresenta a distribuição 

das piores características. Como pode ser observado, entre as citações de melhores e piores características, 

29% estavam relacionadas às partes do produto loteamento e 16%, à unidade habitacional.  

Os constructos correspondentes às partes do produto derivados de citações positivas são identificados na Figura 

84 e os derivados de citações negativas, na Figura 85. No que se refere ao loteamento, o acesso à infraestrutura 

e serviços urbanos, como água, luz, esgoto e ruas calçadas, foram as citações positivas recorrentes, bem como 

os benefícios em salubridade resultantes. Nas citações negativas, as principais citações foram sobre a 

insegurança e problemas de execução, como de drenagem. Em relação à unidade habitacional, as principais 

citações positivas foram referentes ao projeto da casa em alvenaria, ao tamanho do terreno e ao silêncio do 
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local, enquanto que as piores características mais citadas foram em relação ao barulho vindo de uma empresa 

próxima, do canil municipal ou do vizinho (casa geminada), ao tamanho e à qualidade da construção e dos 

acabamentos das casas. A divergência de opinião quanto ao conforto ambiental, ao menos no que se refere ao 

barulho vindo da empresa e do canil, pode ser explicada por apenas algumas casas ficarem nas suas 

proximidades, uma vez que ambos estão localizados em ruas do perímetro do loteamento. 

 

Figura 82 – Melhores características do EHIS 3 x partes do 
produto 

 

Figura 83 – Piores características do EHIS 3 x partes do 
produto 

 
 

 
Figura 84 – Identificação das melhores características do EHIS 3 
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Figura 85 – Identificação das piores características do EHIS 3 

Aspectos relativos ao entorno também foram citados tanto de forma positiva quanto negativa. As melhores 

características da localização estão relacionadas com a proximidade do centro da cidade e a facilidade de 

deslocamento, enquanto que as piores são referentes à imediação do canil municipal e aos poucos horários de 

ônibus.  

Dentre os constructos relacionados com o projeto social, as citações positivas sobre a convivência com vizinhos 

foram as mais recorrentes, enquanto que as negativas foram sobre a educação comunitária, como o não 

respeito de regras sobre o número de cachorros definido por unidade habitacional e as brigas e bagunça nas 

ruas. Com relação a boa convivência entre vizinhos, cabe salientar que os próprios moradores definiram, a partir 

de diversas reuniões do trabalho social, quais seriam seus vizinhos e a sua casa. Este fato possivelmente 

influencia na percepção da vizinhança, uma vez que no loteamento estão reassentadas famílias de diferentes 

vilas e áreas da cidade. 

Na avaliação de satisfação63, cujos resultados percentuais de freqüência são apresentados na Tabela 4, é 

possível perceber que poucos dos aspectos avaliados apresentaram um resultado negativo. No entanto, quando 

observado a parcela de moradores insatisfeitos e satisfeitos com diversos dos itens avaliados, há pouca 

diferença entre os percentuais. As percepções diferentes sobre o produto podem estar relacionadas a diferentes 

expectativas dos moradores, já que a satisfação é um julgamento no qual há a comparação entre o que é 

esperado e o que é observado (OLIVER, 1997). Esta situação ocorre, principalmente, na avaliação de 

adequação e conforto da unidade habitacional, entre outros itens da avaliação.  

                                                             
63 Em relação ao teste de confiabilidade do questionário, o coeficiente Alfa de Cronbach foi 0,87 para o bloco produto e 0,76 para o bloco 
serviço, indicando, em ambos, uma consistência aceitável. 
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Tabela 4 – Resultados em percentuais da avaliação da satisfação no EHIS 3 

 
Obs.: A células grifadas na tabela representam o nível de satisfação referente ao valor modal em cada item de avaliação. 

Entre os itens que apresentaram um maior número de moradores insatisfeitos estão a segurança no entorno 

(43,5%) e a ausência de praças nas proximidades (47,1%). O projeto do loteamento prevê uma praça, mas a 

mesma não foi entregue junto com as casas do loteamento, estando ainda em obras, como pode ser observado 

na Figura 86.  

 Casos
(n) 

 Muito 
Insatisfeito  Insatisfeito  Neutro  Satisfeito 

 Muito 
Satisfeito  Neutro 

UNIDADE HABITACIONAL
ADEQUAÇÃO DO ESPAÇO AO USO

Banheiro 71 9,9% 39,4% 12,7% 29,6% 8,5% 49,3% 12,7% 38,0%
Cozinha 71 11,3% 40,8% 5,6% 33,8% 8,5% 52,1% 5,6% 42,3%
Dormitórios (quartos) 71 4,2% 32,4% 15,5% 39,4% 8,5% 36,6% 15,5% 47,9%
Área de serviço 71 8,5% 35,2% 8,5% 40,8% 7,0% 43,7% 8,5% 47,9%
Sala 71 8,5% 26,8% 12,7% 39,4% 12,7% 35,2% 12,7% 52,1%
Pátio da casa 71 8,5% 23,9% 11,3% 47,9% 8,5% 32,4% 11,3% 56,3%
Escada (sobrados) 65 1,4% 5,6% 4,2% 69,0% 19,7% 7,0% 4,2% 88,7%

CONFORTO AMBIENTAL
Temperatura interna da casa 71 9,9% 39,4% 12,7% 29,6% 8,5% 49,3% 12,7% 38,0%
Nível de ruídos externos 71 12,7% 32,4% 15,5% 33,8% 5,6% 45,1% 15,5% 39,4%
Ventilação natural 71 8,5% 23,9% 11,3% 47,9% 8,5% 32,4% 11,3% 56,3%
Nível de ruídos entre espaços 71 4,2% 23,9% 11,3% 50,7% 9,9% 28,2% 11,3% 60,6%
Iluminação natural 71 1,4% 5,6% 4,2% 69,0% 19,7% 7,0% 4,2% 88,7%

QUALIDADE DA CONSTRUÇÃO E ACABAMENTOS

Janelas 71 9,9% 21,1% 11,3% 50,7% 7,0% 31,0% 11,3% 57,7%
Piso 71 8,5% 26,8% 7,0% 52,1% 5,6% 35,2% 7,0% 57,7%
Portas 71 9,9% 19,7% 9,9% 52,1% 8,5% 29,6% 9,9% 60,6%
Teto 71 5,6% 25,4% 4,2% 60,6% 4,2% 31,0% 4,2% 64,8%
Paredes 71 4,2% 16,9% 8,5% 60,6% 9,9% 21,1% 8,5% 70,4%
Instalações elétricas 71 2,8% 21,1% 2,8% 56,3% 16,9% 23,9% 2,8% 73,2%
Instalações hidráulicas 71 2,8% 18,3% 2,8% 60,6% 15,5% 21,1% 2,8% 76,1%

LOTEAMENTO
APARÊNCIA

Aparência do loteamento 71 - 9,9% 8,5% 57,7% 23,9% 9,9% 8,5% 81,7%
SEGURANÇA

Segurança no loteamento 71 15,5% 26,8% 4,2% 46,5% 7,0% 42,3% 4,2% 53,5%
ACESSO A INFRAESTRUTURA E SERVIÇOS URBANOS

Fornecimento de água 71 1,4% 11,3% 4,2% 64,8% 18,3% 12,7% 4,2% 83,1%
Tratamento do esgoto 71 1,4% 7,0% 2,8% 76,1% 12,7% 8,5% 2,8% 88,7%

Calçamento das ruas 71 1,4% 1,4% 2,8% 59,2% 35,2% 2,8% 2,8% 94,4%
Fornecimento de luz 71 - 4,2% 1,4% 71,8% 22,5% 4,2% 1,4% 94,4%
Recolhimento de lixo 71 - 2,8% 1,4% 70,4% 25,4% 2,8% 1,4% 95,8%

ENTORNO
SEGURANÇA

Segurança no entorno 69 13,0% 43,5% 11,6% 24,6% 7,2% 56,5% 11,6% 31,9%

ACESSIBILIDADE À TRANSPORTE E EQUIPAMENTOS URBANOS
Proximidade de áreas para lazer e esportes 70 21,4% 47,1% 14,3% 12,9% 4,3% 68,6% 14,3% 17,1%
Acessibilidade a posto de saúde e/ou hospital 71 7,0% 32,4% 11,3% 42,3% 7,0% 39,4% 11,3% 49,3%
Proximidade de creches e escolas 70 2,9% 15,7% 18,6% 51,4% 11,4% 18,6% 18,6% 62,9%
Proximidade de comércio 70 1,4% 11,4% 4,3% 70,0% 12,9% 12,9% 4,3% 82,9%
Acessibilidade por transporte coletivo 71 - 9,9% 5,6% 66,2% 18,3% 9,9% 5,6% 84,5%

PROJETO SOCIAL
ACOMPANHAMENTO DOS TÉCNICOS

Acompanhamento dos técnicos 58 1,7% 6,9% 6,9% 62,1% 22,4% 8,6% 6,9% 84,5%
MOBILIZAÇÃO E EDUCAÇÃO COMUNITÁRIA

Organização dos moradores 69 11,6% 36,2% 17,4% 29,0% 5,8% 47,8% 17,4% 34,8%
Comportamento dos moradores 71 5,6% 25,4% 18,3% 45,1% 5,6% 31,0% 18,3% 50,7%
Conservação do loteamento pelos moradores 71 4,2% 29,6% 14,1% 46,5% 5,6% 33,8% 14,1% 52,1%

CONVIVÊNCIA COMUNITÁRIA
Relação com vizinhos 65 3,1% 15,4% 7,7% 58,5% 15,4% 18,5% 7,7% 73,8%

GESTÃO DO USO
MANUTENÇÃO DO LOTEAMENTO

Conservação dos pátios e fachadas das casas 70 1,4% 30,0% 20,0% 42,9% 5,7% 31,4% 20,0% 48,6%
Limpeza das ruas 70 5,7% 35,7% 10,0% 44,3% 4,3% 41,4% 10,0% 48,6%
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Figura 86 – Local destinado à praça no EHIS 3 

Para relacionar o nível de satisfação com as partes do produto avaliado utilizou-se a técnica de análise de 

correspondência (Apêndice 6). Da mesma forma que explicado no EHIS 2, reduziu-se a escala de 5 níveis de 

satisfação em 3 categorias e somou-se verticalmente as categorias satisfação, neutralidade e insatisfação dos 

itens avaliados. A representação gráfica da análise de correspondência para as partes do produto é apresentada 

na Figura 87, na qual a proximidade entre as partes do produto e os níveis de satisfação indica uma possível 

relação quando afastada da origem. O teste Qui-quadrado mostrou que havia associação entre as variáveis 

analisadas (p=0,002), no entanto, na análise de resíduos ajustados, foi identificada como significativa apenas a 

associação entre satisfação e loteamento (L). 

 
Figura 87 – Análise de correspondência: produtos/serviços do EHIS 3 x níveis de satisfação dos usuários 

A verificação de associação também foi realizada entre os constructos avaliados e os 3 níveis de satisfação, o 

que gerou um resultado significativo (p<0,001). Identificou-se relação entre a satisfação dos moradores e a 

!"
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aparência do loteamento, o acesso à infraestrutura e serviços urbanos, o acompanhamento dos técnicos e a 

convivência comunitária, e relação entre a insatisfação dos moradores com a segurança. 

Na avaliação das intenções dos moradores em permanecer, ou não, foi verificado que 89% dos moradores 

pretendem permanecer no EHIS 3, como mostra a Figura 88, que apresenta, também, as partes do produto 

relacionadas aos motivos desta intenção. Destacam-se a unidade habitacional (29%) e o loteamento (22%). Na 

situação oposta, a Figura 89 apresenta as partes do produto relacionadas aos motivos para a não permanência, 

sendo as principais a unidade habitacional, o entorno e o projeto social, todos com 3%. 
 

 

Figura 88 – Motivos para permanecer no EHIS 3 x partes do 
produto 

 

Figura 89 – Motivos para não permanecer no EHIS 3 x partes 
do produto 

O principal motivo para permanecer no empreendimento foi o sentimento de posse, como mostrado na Figura 

90. No segundo motivo mais citado aparecem aspectos gerais em relação ao empreendimento, algumas vezes 

mencionado como melhor do que o lugar em que moravam antes. Entre os motivos para sair do 

empreendimento (Figura 91) está a necessidade de mais espaço na unidade habitacional e a não adaptação 

com a localização, sendo, esse último, de moradores que vieram de outra cidade e não pertencentes ao 

cadastro original. 
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Figura 90 – Identificação dos motivos para permanecer no EHIS 3 

 

 
Figura 91 – Identificação dos motivos para não permanecer no EHIS 3 

Comparação com a moradia anterior 

Na comparação com a moradia anterior, Figura 92, o impacto da moradia atual foi positivo para a maioria dos 

entrevistados em todos os aspectos avaliados. A maior parcela de moradores que considerou um impacto 

negativo foi de 10% em relação à habitabilidade e funcionalidade da moradia. Já a maior parcela de moradores 

neutros foi de 28% em relação à convivência. 
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APARÊNCIA INFRAESTRUTURA 

E SERVIÇOS URBANOS 
ACESSIBILIDADE 
(LOCALIZAÇÃO) 

   
HABITABILIDADE E 
FUNCIONALIDADE SEGURANÇA CONVIVÊNCIA 

LEGENDA:  
 

Figura 92 – Impacto do EHIS 3 em comparação à moradia anterior 

Foi verificado se as percepções de impacto da moradia atual, em comparação com a anterior, apresentavam 

associação com a intenção de permanecer, ou não, no imóvel. No entanto, como pode ser observado no 

Apêndice 6, nenhuma associação significativa foi encontrada no resultado do teste Qui-quadrado. 

Melhorias realizadas e pretendidas na unidade habitacional 

De forma geral, a Figura 93 apresenta a porcentagem de unidades habitacionais em que foram realizadas 

melhorias pelos seus moradores, enquanto que a Figura 94 apresenta o percentual de unidades em que há 

pretensão de realizar melhorias. Como pode ser observado, 87% das unidades já foram modificadas e 96% 

provavelmente serão futuramente melhoradas. 

 

Figura 93 – Porcentagem de unidades habitacionais em que 
foram realizadas melhorias no EHIS 3 

 

Figura 94 – Porcentagem de unidades habitacionais em que há 
pretensão de realizar melhorias no EHIS 3 

As citações sobre alterações realizadas e pretendidas, apresentadas na Figura 95, foram agrupadas nas 

mesmas categorias apresentadas nos Estudos 1 e 2. Foi necessário incluir uma nova categoria, referente a 

ampliações, entendidas como reformas da unidade habitacional em que há aumento de área construída.  
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Figura 95 – Identificação das melhorias realizadas e pretendidas no EHIS 3 

As principais alterações realizadas na unidade habitacionais são referentes aos revestimentos horizontais e às 

ampliações. Cabe salientar que as unidades deste empreendimento foram entregues com piso cerâmico apenas 

no banheiro e as demais áreas receberam revestimento em cimento alisado (exceto o segundo pavimento, 

executado em madeira). Assim, entre modificações referentes aos revestimentos horizontais, já realizadas em 

76% das unidades habitacionais, a maior freqüência foi a colocação de piso, havendo, também, incidência de 

colocação de forro (principalmente nas casas térreas e com o intuito de amenizar o calor). No que se refere às 

ampliações, estas já foram realizadas em 65% das unidades habitacionais (Figura 96), havendo previsão de 

futuras ampliações em unidades já ampliadas e ainda não ampliadas, totalizando 75% das unidades 

habitacionais do loteamento. 

Ainda sobre as ampliações, analisando as tipologias de forma separada, não havia projeto com previsão de 

aumento nas unidades habitacionais térreas, apenas para os sobrados. Entre as unidades térreas, cerca de 80% 

das pesquisadas haviam sido ampliadas. Entre os sobrados, as ampliações foram realizadas em 63% das 

unidades habitacionais. Das ampliações realizadas nos sobrados, 32% foram realizadas como o previsto, 44% 

foram realizadas fora do previsto e 24% apresentaram ambas as situações.  
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Figura 96 – Ampliações das unidades habitacionais no EHIS 3 

Por fim, outras modificações recorrentes foram referentes aos acessórios de proteção e aos revestimentos 

verticais. Entre os acessórios, destaca-se a instalação de cercas de madeira no perímetro do terreno, havendo, 

também, incidência de execução de muros e colocação de grades. Quanto aos revestimentos verticais, as 

principais modificações foram o reboco interno da unidade e a pintura, interna e externa. 

5.2.4.3 Análise geral dos resultados 

Os resultados da avaliação do EHIS 3 apresentados, referentes às análises de freqüência de melhores e piores 

características, satisfação e motivos para permanecer ou não no imóvel, são mostrados de forma integrada na 

estrutura de avaliação proposta, Figura 97. Comparando com os outros estudos realizados, houve uma maior 

similaridade entre a hierarquia definida inicialmente para a realização da avaliação (Figura 78) e os resultados. 

Essa similaridade pode ser fruto de uma maior participação dos agentes envolvidos no processo de 

desenvolvimento do EHIS 3 na avaliação, tanto técnicos sociais da CAIXA quanto profissionais da Prefeitura de 

Novo Hamburgo. As novas relações e constructos identificados, da mesma forma que nos estudos anteriores, 

emergiram, principalmente, a partir das observações e citações qualitativas do questionário.  

Um das relações identificadas, e já brevemente citada, é entre o problema de conforto acústico da unidade 

habitacional com seu projeto (casa geminada), com o entorno (barulho proveniente da empresa e do canil) e 

com a posição da casa no loteamento. Conforme a localização da casa no loteamento, havia diferentes 
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percepções com relação ao problema acústico. Já o problema relativo à casa geminada está relacionado à falta 

de privacidade e aos distúrbios causados por barulhos do vizinho. 

Outra relação que parece existir é entre a aparência e a adequação da unidade habitacional. Devido ao tamanho 

da unidade, com apenas um dormitório, os moradores tendem a realizar ampliações, já realizadas em 65% das 

unidades habitacionais que foram avaliadas. Essas ampliações são executadas de acordo com as possibilidades 

dos moradores, algumas vezes com materiais reaproveitados ou sem controle estético, podendo afetar, assim, a 

aparência do empreendimento. Já a ligação entre a manutenção do empreendimento, que também está 

relacionada à aparência, e o acompanhamento dos técnicos da Prefeitura, foi devido à entrega de um manual 

para os moradores, citado algumas vezes durante a aplicação das entrevistas. Cabe salientar que, na 

manutenção do condomínio, considerou-se aspectos relativos às áreas privadas e públicas. 

Por fim, no que se refere às conseqüências de uso identificadas como salubridade e acesso à infraestrutura e 

serviços urbanos, possíveis relações também foram encontradas. A localização do empreendimento em uma 

área sem perigo de enchentes, que trazem consigo bichos e doenças, a princípio relaciona a salubridade com o 

entorno. A salubridade não havia sido identificada na hierarquia definida para avaliação. No entanto, também 

está relacionada com os benefícios de ter acesso à infraestrutura e serviços urbanos, como esgoto encanado. A 

salubridade e o acesso à infraestrutura e serviços urbanos foram os aspectos mais citados nas melhores 

características desse empreendimento e estão relacionados aos custos da gestão de uso, que foi citado entre as 

piores características, uma vez que, no reassentamento se paga pelos serviços urbanos. 
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Figura 97 – Melhores e piores características, motivos para permanecer ou não no imóvel e satisfação: resultado geral da 

avaliação EHIS 3 
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5.2.5 Discussão dos estudos realizados e do modelo proposto 

Acerca dos resultados dos estudos, as relações identificadas entre conseqüências de uso e partes do produto 

EHIS possibilitam que sejam traçadas algumas considerações. Analisando os resultados, sobretudo nos dois 

primeiros estudos, aspectos relacionados à gestão do uso e ao projeto social parecem ser potenciais 

influenciadores sobre as percepções dos usuários. No Estudo 1, as citações enfatizaram a organização e 

participação dos moradores, bem como a autonomia do empreendimento, enquanto que no Estudo 2 foram 

citadas considerações sobre a falta de organização, de cuidado dos moradores no uso de áreas coletivas e de 

autonomia. Em ambos os casos, as influências parecem ter afetado as percepções de outros aspectos do 

empreendimento, sendo que no primeiro de forma positiva e no segundo de forma negativa.  

Os resultados positivos da avaliação do EHIS 1 podem ser explicados, segundo Sanoff (2008), pela participação 

dos moradores. Segundo este autor, parte-se do princípio de que o ambiente funciona melhor se os cidadãos 

são ativos e envolvidos na sua criação e gestão, em vez de serem apenas consumidores passivos. Neste 

empreendimento, a maioria dos moradores não participou da criação, mas participa da gestão (autogestão). 

Ainda, no EHIS 1, a participação dos moradores também atinge o projeto social, relacionando-o com a 

autogestão. Neste sentido, Morris (1996) explica que, quando as pessoas têm um forte senso de comunidade, 

elas são mais propensas a esforços para resolver os problemas e dispostas a contribuir com seu tempo e 

recursos para atender às necessidades da comunidade. Os esforços de participação tendem a gerar um 

processo de estabilização, envolvendo cada vez mais pessoas que, inicialmente, tinham um menor senso de 

comunidade do que aqueles que já estavam envolvidos (SANOFF, 2008). 

No que se refere às características, por diversas vezes, houve citações positivas e negativas referentes a uma 

mesma parte do produto. De forma geral, corroborando o que foi constatado por Lima (2007), algumas 

características negativas representam oportunidades de melhorias pontuais, em determinados aspectos que, 

quando avaliados amplamente, são vistos como positivos. Ainda, foi observado que as características positivas, 

muitas vezes, eram mencionadas em termos de atributos do produto (por exemplo, ter portaria), enquanto que 

as negativas refletiam problemas sobre o produto em uso (por exemplo, a portaria não funciona). Assim, as 

características negativas, que geralmente geram reclamações, podem ser consideradas oportunidades de 

melhorias.  

As principais citações sobre as melhores e piores características variaram conforme o empreendimento avaliado, 

diferente dos motivos para permanecer, ou não, no imóvel, conforme pode ser observado na Tabela 5. Nos três 

estudos, o sentimento de posse foi o principal motivo para permanecer, enquanto que a inadequação do espaço 

da unidade habitacional foi o principal dos motivos para não querer permanecer no empreendimento. Uma 

consideração que pode ser feita, é que, talvez, a aquisição da casa própria seja o principal objetivo na 

perspectiva dos usuários, diferente do ponto de vista do agente operador, que tem, como objetivo final do EHIS, 

a melhoria da qualidade de vida dos beneficiários.  
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Tabela 5 – Tabela resumo das avaliações realizadas nos três estudos 

Empreendimento EHIS 1 EHIS 2 EHIS 3 

PERFIL 

Agrupamento 
Domiciliar Pessoa sozinha (39%) Casal com filhos (37%) Casal com filhos (58%) 

Escolaridade do 
responsável 

Ensino médio completo (29%) 
Ensino superior incompleto (29%) 

Ensino médio completo (43%) De 5a a 8a série incompleta (33%) 

Condição de 
ocupação da 

moradia anterior 
Alugada (43%) Alugada (49%) Área irregular/ própria (77%) 

MELHORES E PIORES CARACTERÍSTICAS 

% citações  Positivas (61%) Negativas (63%) Positivas (63%) 

Melhores 
características  

Convivência em condomínio (14,7%) 
Localização (14,7%) 

Acessibilidade à transportes e 
equipamentos urbanos (20%) 

Acesso à infraestrutura e serviços 
urbanos (23,7%) 

Piores 
Características Conforto ambiental (40%) 

Acessibilidade à transportes e 
equipamentos urbanos (13,8%) 

Localização (12,1%) 

SATISFAÇÃO 

Maior satisfação  
(S+MS) 

Aparência do condomínio (96%) 
Comportamento moradores (96%) 

Iluminação natural (80%) Recolhimento do lixo (96%) 

Maior insatisfação 
(I+MI) Segurança no entorno (82%) 

Adequação da área de serviço 
(81%) 

Proximidade de áreas para lazer e 
esportes (69%) 

MOTIVOS PARA PERMANECER OU NÃO NO IMÓVEL 

% intenção  Intenção de permanecer (95%) Intenção de não permanecer (65%) Intenção de permanecer (89%) 

Motivo para 
permanecer Sentimento de posse (28,6%) Sentimento de posse (42,4%) Sentimento de posse (34%) 

Motivo para não 
permanecer 

Adequação ao uso dos espaços 
(100%) 

Adequação ao uso dos espaços 
(22,1%) 

Adequação ao uso dos espaços 
(28,6%) 
Localização (28,6%) 

COMPARAÇÃO COM A MORADIA ANTERIOR 

Habitabilidade e 
Funcionalidade Impacto positivo (57%) Impacto positivo (47%) Impacto positivo (83%) 

Localização Impacto positivo (98%) Impacto negativo (43%) Impacto positivo (86%) 

Aparência  Impacto positivo (68%) 
Impacto positivo (36%) 
Impacto negativo (36%) 

Impacto positivo (89%) 

Segurança Impacto positivo (46%) 
Neutro (46%) 

Impacto negativo (37%) Impacto positivo (75%) 

Convivência Impacto positivo (75%) Neutro (58%) Impacto positivo (65%) 

Infraestrutura e 
serviços urbanos - - Impacto positivo (87%) 

MELHORIAS REALIZADAS E PRETENDIDAS 

% unidades 
modificadas 68% 90% 87% 

Melhorias 
realizadas Revestimentos horizontais (57%) Revestimentos horizontais (99%) Revestimentos horizontais (76%) 

% unidades com 
pretensão  86% 68% 96% 

Melhorias 
Pretendidas Revestimentos verticais (36%) Revestimentos verticais (52%) Ampliações (76%) 
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No entanto, foi possível traçar relações entre o sentimento de posse e a melhoria da qualidade de vida esperada. 

Segundo Araujo (2008), a casa própria é um objeto de desejo, que inclui o indivíduo e altera seu status na 

sociedade. Além disso, a casa própria foi citada nos estudos como uma estabilidade, gerando segurança por ser 

legalizada, sendo relacionada também à redução de custos com aluguel, o que possibilitava outros 

investimentos, como em educação. No EHIS 3, um outro benefício citado como derivado da legalidade da 

propriedade era a possibilidade de realizar reformas e ampliações, customizando a casa conforme necessário. 

Cabe salientar que, no EHIS 2, a propriedade do imóvel só ocorre após o período de aluguel social, que pode 

perdurar até 15 anos.  

Já em relação aos motivos para não permanência, a inadequação da unidade habitacional foi citada como a 

necessidade de mais espaço. No EHIS 3, apesar da tipologia casa possibilitar ampliação, diferente do que 

ocorre em empreendimentos verticais, como no EHIS 1 e EHIS 2, e do terreno disponível para tanto, as 

condições financeiras nem sempre comportavam esse tipo de reforma. Para essa situação de dificuldade, alguns 

moradores do EHIS 3, apontaram como uma solução a troca desta unidade por outra mais simples, mas de 

maior tamanho. Essa troca, ou venda, foi identificada como já realizada em algumas unidades e os atuais 

moradores, por vezes, também explicavam a referida situação. 

Apesar da mencionada variabilidade de respostas quanto às melhores e piores características, uma das 

conseqüências de uso que pode ser destacada quanto às citações é referente à localização e conseqüente 

acessibilidade ao transporte e aos equipamentos urbanos. Tal fato evidencia a dependência entre a habitação e 

as características de localização e estrutura urbana nas quais está inserida, que qualificam, ou não, o produto 

final (MARTUCCI; BASSO, 2002). 

Relações também foram observadas quando analisados aspectos gerais acerca das diferentes evidências 

buscadas na avaliação dos empreendimentos. Entre os empreendimentos avaliados, o EHIS 1 e o EHIS 3 foram 

os que apresentaram mais características positivas do que negativas, maioria dos moradores com intenção de 

permanecer no empreendimento e maioria dos resultados da avaliação da satisfação com valor modal referente 

aos níveis de satisfação. A relação oposta foi identificada no EHIS 2, no qual houve mais citações negativas do 

que positivas, maioria dos moradores com intenção de não permanecer no empreendimento e maioria dos 

resultados da avaliação da satisfação com valor modal referente aos níveis de insatisfação. 

Algo que deve ser ressaltado acerca dos resultados dos empreendimentos é o tempo de moradia. O EHIS 1 e o 

EHIS 3 foram avaliados quando os moradores estavam há pouco menos de um ano no empreendimento, 

enquanto que no EHIS 2 o tempo de ocupação era de cerca de quatro anos. Woodruff (1997) afirma que a 

satisfação é o sentimento do cliente em resposta às avaliações de uma ou mais experiências de uso de um 

determinado produto. Assim, é destacável que a experiência de consumo no EHIS 2 é maior do que nos outros 

empreendimentos, o que pode suscitar em mais experiências positivas ou negativas acumuladas. 



 

 

Proposta de um modelo para avaliação de Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social a partir da percepção de clientes finais 

138 

Outro fato que deve ser considerado é a diferença de perfil e de necessidades e expectativas dos moradores 

quanto ao EHIS. Como apresentado, apesar destas diferenças, houve semelhança em alguns dos resultados, 

mas, em outros, ficaram evidentes, conforme já era esperado. No EHIS 3, por exemplo, as melhores 

características citadas estão relacionadas com o acesso à infraestrutura e serviços urbanos e seus benefícios 

quanto à salubridade. Tais aspectos não aparecem no EHIS 1 e pouco aparecem no EHIS 2, provavelmente por 

serem consideradas pelos moradores destes empreendimentos como requisitos básicos e já atendidos na 

moradia anterior. Nestes dois empreendimentos, justamente devido às diferenças quanto aos objetivos dos 

EHIS, o acesso à infraestrutura e serviços urbanos não era considerado um benefício esperado para a melhoria 

da habitabilidade. 

Este fato corrobora as diferenças entre conseqüências esperadas, e também percebidas, para empreendimentos 

de distintos programas, denotando na necessidade de que a avaliação realmente considere tais aspectos. No 

decorrer da pesquisa foi identificado que a hierarquia de valor pode variar entre programas habitacionais e, 

também, entre empreendimentos de um mesmo programa. Assim, foi evidenciado que a hierarquia de valor é 

específica de cada EHIS proposto, sendo que, mesmo empreendimentos que apresentem escopo, 

conseqüências e objetivo similares, podem resultar em diferentes relações nas avaliações. 

Nesse sentido, o modelo de avaliação proposto, auxilia na explicitação dessas diferenças. Na montagem da 

avaliação é identificado o que era esperado com o produto EHIS, ou seja, a partir de quais aspectos estava se 

buscando a melhoria da qualidade de vida dos beneficiários em cada empreendimento. Esta explicitação é 

referente ao valor esperado pelos agentes que desenvolveram o produto, o que acaba sendo uma contribuição 

na utilização do modelo, já que, muitas vezes, não é deixado claro no processo. Já a partir dos resultados é 

possível identificar quais são as percepções dos usuários sobre as conseqüências, bem como suas influências 

no alcance do objetivo esperado. Os resultados das avaliações podem ser explicados como a comparação entre 

o valor desejado e recebido pelo usuário (WOODRUFF; GARDIAL, 1996) que pode conduzir a satisfação, ou 

não, em cada nível da hierarquia (WOODRUFF, 1997). 

Por fim, ao analisar os resultados de diferentes fontes de evidência de forma conjunta e comparar a hierarquia 

de valor esperado pelos agentes com a de valor percebido pelos usuários, é possível identificar quais são os 

benefícios previstos que estão sendo realmente atingidos. Essa comparação também pode auxiliar na 

aproximação entre as esferas de desenvolvimento e consumo dos EHIS. 
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5.3 RESULTADOS DA ETAPA 3 

Os resultados da Etapa 3, ultima da pesquisa, são referentes à avaliação do modelo proposto na Etapa 2 e a 

considerações acerca do seu processo de implementação. 

5.3.1 Avaliação do modelo proposto 

Conforme apresentado, o modelo proposto para avaliação de EHIS a partir da percepção de clientes finais foi 

analisado com base em dois constructos principais: utilidade e aplicabilidade. Estes constructos foram 

desdobrados de forma a possibilitar a análise através de evidências, as quais foram buscadas, principalmente, 

durante os estudos de implementação. 

5.3.1.1 Utilidade 

A utilidade do modelo de avaliação foi analisada a partir de dois aspectos: (a) utilização dos resultados para a 

tomada de decisão e melhoria de EHIS; e (b) percepção de utilidade pelos agentes. As fontes de evidência 

utilizadas foram observação participante em reuniões para apresentação de resultados e entrevistas informais. 

No que se refere à utilização dos resultados para a tomada de decisão e melhoria de EHIS, é possível afirmar 

que, durante a pesquisa, foi percebido haver esta intenção. Uma das evidências foi referente ao Estudo 3, no 

qual a equipe representante do proponente demonstrou intenção de retomar o trabalho social a partir da 

avaliação realizada, fato que foi enfatizado durante todo o processo de avaliação. Após a conclusão do estudo, 

foram repassados os resultados para a equipe, que ainda demonstrava interesse pelas informações, inclusive 

para difusão aos demais participantes do processo de desenvolvimento. No entanto, por limitações de tempo da 

pesquisa, não houve um acompanhamento da utilização destes resultados na tomada de decisão.  

Outra evidência, relativa à possibilidade de utilização dos resultados para a tomada de decisão, foi o entusiasmo 

por parte das técnicas da CAIXA que estavam envolvidas no desenvolvimento da pesquisa em verificar como 

poderiam embasar tomadas de decisão sobre futuros empreendimentos. Cabe salientar que, na definição das 

informações que deveriam ser geradas nas avaliações, buscou-se levar em consideração aspectos abordados 

sobre a necessidade de informações nas diversas entrevistas realizadas na Etapa 1. Nas discussões sobre 

como poderiam ser utilizadas as avaliações, uma das conclusões foi sobre a complementaridade das 

informações resultantes, que implica a necessidade de analisar os resultados como um todo. Tal discussão foi 

enfatizada no Estudo 3, no qual o tamanho da unidade habitacional com um dormitório, teve percentuais muito 

semelhantes entre moradores insatisfeitos e satisfeitos. Esse resultado era inconsistente com a percepção da 

inadequação dimensional por parte dos técnicos, uma vez que essas casas eram ocupadas por famílias de até 8 

pessoas. No entanto, ao avaliar a satisfação juntamente com a porcentagem de ampliações realizadas nas 

unidades habitacionais do empreendimento, a inadequação ficava evidente, o que ainda era complementado 
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com as outras informações: melhores e piores características, comparação com a moradia anterior e motivos 

para permanecer, ou não, no imóvel. 

Desta forma, foi mais uma vez evidenciado que a avaliação de EHIS não poderia ser entendida como um 

indicador simples, dada a complexidade dos múltiplos fatores envolvidos. Nesse sentido, a avaliação estruturada 

com base na hierarquia de valor traz benefícios, uma vez que possibilita uma análise integrada das informações 

coletadas, buscando entender as relações entre as percepções dos moradores e em que aspectos está sendo 

atingido o que foi proposto. Esta estrutura ainda apresentou potencial como um instrumento para discussão, 

despertando o interesse pelas informações. A exposição das situações identificadas a partir das percepções dos 

usuários e complementadas por outras informações, mesmo que oriunda de análises qualitativas, instiga 

discussões e conclusões acerca do que foi esperado e alcançado no empreendimento, conforme foi evidenciado 

nas apresentações realizadas. 

Ainda, outro aspecto relativo à melhorias de EHIS foi a possibilidade de aprendizagem presente no processo de 

avaliação. Na preparação da avaliação instiga-se a pensar no que foi estabelecido como objetivo para o 

empreendimento, o que geralmente não é exposto de forma clara. Nos resultados é possível verificar se as 

conseqüências esperadas estão sendo atingidas e quais são os fatores de sucesso ou não do empreendimento, 

isto é, que devem ser repetidos ou melhorados em futuros EHIS. 

Já no que se refere a percepção de utilidade do modelo pelos agentes envolvidos, foi avaliada a intenção de 

utilizar o modelo de avaliação em outros empreendimentos e as iniciativas e motivos evidenciados para essa 

utilização. O surgimento de novas demandas de avaliação de EHIS durante o processo de pesquisa foi 

considerada uma evidência para a possível utilização do modelo. Entre as demandas mencionadas pelas 

técnicas da CAIXA estavam futuros empreendimentos em fase de desenvolvimento. Ainda, ao término do Estudo 

3, demonstrou-se a intenção de avaliar mais um dos empreendimentos inicialmente selecionados pelos técnicos 

para esta pesquisa. O motivo para essa intenção foi a possibilidade de visualização das conseqüências 

vinculadas à gestão do uso, proporcionada na hierarquia resultante. De forma a possibilitar a realização dessa 

avaliação através dos processos existentes, foram feitas sugestões pelas técnicas sociais para corrigir 

problemas encontrados na fase de implementação do Estudo 3, relativas, basicamente, à coleta de dados. Cabe 

salientar que, até o término da pesquisa, essa avaliação ainda não havia sido realizada.  

5.3.1.2 Aplicabilidade 

A aplicabilidade do modelo de avaliação foi analisada a partir de três aspectos: facilidade de uso, transferência 

da solução e inserção nos processos existentes. Para tanto, as fontes de evidência utilizadas foram a 

observação participante na utilização do modelo, análise de documentos e entrevistas informais. 

No que se refere à facilidade de uso, buscou-se avaliar a montagem, execução e processamento das avaliações 

realizadas. A montagem da avaliação, que era considerada uma fase bastante complicada durante os dois 
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primeiros estudos, mostrou-se bastante simples no Estudo 3. Nos dois estudos iniciais a avaliação foi 

desenvolvida pela pesquisadora, com base, principalmente, em informações obtidas com a CAIXA. Já no Estudo 

3 houve uma evolução em termos de participação: a montagem da avaliação foi realizada em uma reunião com 

uma equipe multidisciplinar envolvida no desenvolvimento do empreendimento. Tal fato possibilitou discussões 

acerca do que era esperado para o EHIS 3 e, devido ao grande conhecimento dos participantes sobre o 

empreendimento, a customização do instrumento de coleta foi mais facilmente realizada.  

Já quanto à execução da avaliação, nos dois primeiros estudos houve a participação de pesquisadores para a 

coleta de dados, enquanto que no terceiro estudo, houve a participação de assistentes sociais de empresas 

contratadas pela CAIXA. No Estudo 3, apesar do treinamento realizado com as entrevistadoras, houve diversas 

falhas na coleta de dados, em uma maior incidência do que nos outros estudos. Tais falhas não foram comuns a 

todas as entrevistadoras e também não ocorreram nos primeiros questionários aplicados, podendo estar 

relacionado a descuidos durante a coleta e a problemas no layout do questionário.  

Em relação ao processamento das avaliações, nos três estudos foi realizado apenas por pesquisadores do 

NORIE. Mesmo assim, é possível identificar diferentes situações conforme o tipo de dado, quantitativo ou 

qualitativo. Quanto ao processamento dos dados quantitativos, no que se refere às análises mais simples, como 

freqüência, não é esperado grandes dificuldades. No que se refere às análises estatísticas mais elaboradas, 

provavelmente seria necessário o auxilio de um especialista. Quanto aos dados qualitativos, a categorização em 

constructos e partes do produto demandaria, também, o auxilio de um profissional habilitado, com 

conhecimentos sobre os aspectos tangíveis e intangíveis dos EHIS. 

Ainda em relação à montagem, execução e processamento das avaliações, outra perspectiva de avaliação sobre 

a facilidade de uso pode ser o tempo despendido para essas atividades, como apresentado na Figura 98. 

Tomando por base o Estudo 3, no qual já havia uma aprendizagem, a montagem da avaliação ocorreu em uma 

reunião que durou uma hora e meia; o treinamento para coleta de dados foi realizado em outra reunião que 

durou uma hora; a coleta de dados foi realizada com quatro entrevistadores e concluída em dois dias, coletando 

uma amostra de 71 questionários; e o processamento e análise dos dados foi realizado por duas pesquisadoras 

e concluído em cerca de quatro dias (já havia sido definido como seriam analisados os dados, reduzindo tempo 

de retrabalho). Considerando que a montagem da avaliação e o treinamento ocorreram em dias diferentes, 

pode-se concluir que, se tivesse sido realizada em dias corridos, o processo de avaliação poderia ter sido 

concluído em cerca de oito dias. A falta de parâmetros de comparação com o tempo despendido para a 

realização de avaliações em EHIS prejudica essa análise. No entanto, o tempo necessário não parece ser 

excessivo. 
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Atividade Estudo 1 Estudo 2 Estudo 3 

Montagem da avaliação 2 dias 1 dia 1 hora e meia 

Treinamento para coleta de 
dados 

40 minutos 
(pesquisadores NORIE) 

40 minutos 
(pesquisadores NORIE) 

1 hora 
(terceirizados CAIXA) 

Coleta de dados 
2 dias 

(2 entrevistadores e 28 
questionários) 

1 dia 
(5 entrevistadores e 81 

questionários) 

2 dias 
(4 entrevistadores e 71 

questionários) 

Processamento e análise 
dos dados 1 mês 1 semana e meia 4 dias 

Apresentação para  
discussão e disseminação 

dos resultados 
2 horas 

(sendo 30 minutos de apresentação) 
2 horas 

(sendo 30 minutos de apresentação) 

Figura 98 – Tempo aproximado despendido para as atividades principais dos estudos 

Outro aspecto avaliado quanto à facilidade de uso foi o entendimento das informações resultantes. Para tanto, 

utilizou-se como evidências as apresentações dos resultados, tanto para pesquisadores quanto para a equipe da 

Prefeitura e técnicas da CAIXA. Apesar de esperada uma certa dificuldade, ao menos no entendimento da 

apresentação dos resultados de forma integrada na estrutura de avaliação, nenhum problema relevante foi 

observado. Ao contrário, a estrutura suscitou discussões, sendo que os questionamentos eram apenas acerca 

das relações encontradas, que, algumas vezes, eram ainda comparadas pelos participantes com aspectos de 

outros empreendimentos. 

Na avaliação sobre a facilidade de transferência da solução, buscou-se analisar a adaptação do modelo a EHIS 

de diferentes programas habitacionais e a possibilidade de aplicação do modelo de avaliação por outro agente. 

No que se refere à adaptação aos diferentes programas, ao longo da pesquisa foi buscado avaliar EHIS nesta 

situação, sendo confirmada esta possibilidade. Como descrito nos resultados, o processo de avaliação proposto 

é desenvolvido com base no escopo do produto final, o qual, ao menos nos estudos realizados, pareceu ser 

adaptável à diversidade e dinâmica dos programas operacionalizados pela CAIXA. 

Quanto à possibilidade de aplicação da avaliação por outro agente, que não o operador, considerando as 

necessidades descritas sobre o conhecimento do escopo do produto, não foram encontradas restrições. 

Provavelmente, nesta situação se enquadraria, principalmente, o proponente, uma vez que é, na maioria dos 

programas, o responsável pelo desenvolvimento do TTS, no qual é exigida uma avaliação do empreendimento 

pelos usuários. No Estudo 3 foi evidenciada a possibilidade de aplicação da avaliação por este agente e, mesmo 

que não tenha executado a avaliação, percebeu-se que seria uma situação plausível. O ponto questionável 

poderia ser a influência do entrevistador na coleta de dados, uma vez que os moradores conheciam a equipe da 

Prefeitura. 

Por fim, o último aspecto avaliado quanto à aplicabilidade é a inserção no processo existente. Neste sentido, 

buscou-se analisar a facilidade de inserção do modelo de avaliação no processo de desenvolvimento de EHIS e 

identificar algumas limitações. No que se refere à inserção no processo, como mencionado, o modelo proposto 
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poderia ser utilizado para a avaliação com usuários sobre a intervenção, que está prevista no COTS como uma 

atividade a ser realizada pelo TTS (CAIXA, 2009). Em entrevistas e eventos sobre EHIS, foi verificada a 

demanda por um modelo de avaliação, principalmente por parte de quem executa o TTS. Assim, quanto à 

inserção no processo, não foram identificadas grandes dificuldades. No entanto, devem ser consideradas as 

limitações identificadas para a realização das análises e processamento das avaliações. Essas limitações 

poderiam ser contornadas caso houvesse um efetivo planejamento para a inserção da avaliação no processo de 

desenvolvimento de EHIS. 

5.3.2 Processo para implementação do modelo de avaliação 

A partir dos estudos realizados na Etapa 2, foi proposto um roteiro para a aplicação do modelo de avaliação, 

dividido em três etapas: (a) preparação da avaliação; (b) implementação da avaliação; e (c) discussão e 

disseminação dos resultados. 

5.3.2.1 Preparação da avaliação 

A primeira etapa do processo de avaliação consiste na identificação do escopo do EHIS, conseqüências e 

objetivos esperados e customização do instrumento de coleta de dados, como é apresentado na Figura 99. A 

fase de preparação da avaliação é muito importante, uma vez que, nesta pesquisa, foi entendido que definir um 

padrão estático de avaliação não refletiria as singularidades dos EHIS, gerando resultados pouco conectados 

com seus objetivos.  

 
Figura 99 – Preparação da avaliação de EHIS 

Para identificação do escopo do produto, das conseqüências e objetivos esperados são necessárias informações 

sobre o EHIS, inclusive sobre o período de uso até a avaliação, e sobre o programa habitacional em que foi 

desenvolvido. Tais informações podem ser buscadas em documentos sobre o empreendimento, como nos 

volumes da arquitetura e engenharia e do projeto social arquivados na CAIXA, e diretamente com os envolvidos 
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no seu processo de desenvolvimento. Preferencialmente, para essas identificações, bem como para a 

customização do instrumento de coleta, sugere-se a realização de uma reunião com a equipe multidisciplinar 

que participou do processo de desenvolvimento, minimamente, com os profissionais envolvidos com o projeto do 

EHIS e o trabalho social, participando os agentes proponente e operador. Para tanto, a coluna relativa a 

conseqüências de uso do conjunto de constructos (Figura 30) serve como base para as discussões. Desse 

conjunto são extraídos os constructos e itens de avaliação, podendo ser complementado, caso necessário. 

Nessa etapa da avaliação, o modelo conceitual (Figura 29) é utilizado de forma exploratória, identificando os 

produtos e serviços que compõe o EHIS e as conseqüências esperadas, em diferentes níveis de abstração. 

Essa hierarquia deve ser utilizada na reunião para definição da avaliação, explicitando as informações. 

Por fim, após a definição da avaliação, são realizados o planejamento amostral e de coleta de dados. Um 

aspecto relevante na customização do instrumento de coleta de dados é o tamanho do mesmo, o que pode ser 

verificado através do tempo de aplicação em um pré-teste. Também é de fundamental importância o treinamento 

dos entrevistadores que irão realizar a coleta.  

5.3.2.2 Implementação da avaliação 

Na segunda etapa ocorre a coleta de dados no EHIS e o seu processamento. A realização destas atividades 

pode ficar a cargo do proponente ou operador, de acordo com as responsabilidades de execução do TTS, uma 

vez que esta avaliação pode ser entendida como a que consta no COTS (CAIXA, 2009). 

No processamento das avaliações é também utilizado o modelo conceitual (Figura 29). Nesta etapa, a hierarquia 

reflete os resultados das melhores e piores características, da avaliação de satisfação e dos motivos para 

permanecer ou não no EHIS. A partir das respostas qualitativas busca-se identificar relações entre as partes do 

produto e conseqüências de uso, bem como entre conseqüências em diferentes níveis e entre conseqüências e 

objetivos, de forma a verificar influências e melhor entender os resultados. Ainda, os resultados dessa etapa 

podem ser comparados à hierarquia desenvolvida na etapa anterior, possibilitando aprendizagem acerca de 

novos constructos evidenciados na avaliação e relações existentes. 

5.3.2.3 Discussão e disseminação dos resultados 

Nesta etapa da pesquisa é importante que haja discussões acerca dos resultados, que podem ser realizadas a 

partir de apresentações. As informações geradas no processo de avaliação devem ser analisadas pelos 

envolvidos no processo de desenvolvimento de EHIS e disseminadas, a fim de possibilitar sua utilização. Por 

influenciarem distintos aspectos dos EHIS, como apresentado na Etapa 1 da pesquisa, é importante que a 

disseminação atinja a todos os envolvidos, principalmente no que tange ao operador dos programas 

habitacionais, ao proponente e ao gestor. A disseminação dos resultados, bem como todo o processo de 

avaliação, poderia ser apoiada através de recursos de tecnologia da informação.  
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6 CONCLUSÕES E RECOMENDAÇÕES 

Este capítulo apresenta um resumo das conclusões obtidas no desenvolvimento desta pesquisa. Ainda, de forma 

a contribuir para um maior aprofundamento sobre a avaliação de empreendimentos e a geração de valor para o 

cliente, são apresentadas recomendações para futuros trabalhos. 

6.1 CONCLUSÕES 

A presente pesquisa teve como escopo a avaliação de empreendimentos em uso a partir da percepção de 

clientes finais. O processo de pesquisa foi orientado pelo objetivo principal de “propor um modelo para avaliação 

de EHIS a partir da percepção dos clientes finais que seja adaptável aos diferentes programas habitacionais” e 

com enfoque na geração de valor.  

O desenvolvimento da pesquisa foi dividido em três etapas. Na Etapa 1 foram estudados os programas 

habitacionais, o processo de desenvolvimento de EHIS e o produto resultante. Essa etapa foi desenvolvida 

diante da necessidade de identificar uma forma de inserir a avaliação no processo de desenvolvimento de EHIS, 

bem como de considerar a diversidade e dinâmica dos programas habitacionais para que a proposta de 

avaliação fosse adaptável. As principais contribuições dessa etapa foram mapeamentos do processo de 

desenvolvimento e do produto EHIS. Com relação ao processo, foram identificados dois fluxos principais com 

enfoque na participação da CAIXA. Através desses mapeamentos foi possível perceber que o produto EHIS e o 

seu processo de desenvolvimento não são tão variáveis quanto os programas habitacionais.  

Os resultados da Etapa 1, em conjunto com conceitos da área de marketing sobre valor apresentados no 

capítulo 2, conduziram ao desenvolvimento do modelo de avaliação na etapa seguinte da pesquisa. O modelo de 

avaliação proposto na Etapa 2 foi originado da operacionalização do conceito de hierarquia de valor percebido, 

apresentado no item 2.4.1, referenciando autores como Gutman (1982) e Woodruff e Gardial (1996), entre 

outros. O modelo desenvolvido, como indicado por esses autores, apresenta três níveis de abstração, referentes 

ao escopo do produto EHIS, suas conseqüências específicas e objetivos.  

Na base do modelo está o nível mais concreto, que é o escopo do produto EHIS mapeado na Etapa 1. O escopo 

do produto EHIS foi entendido, no mapeamento genérico, como uma composição de produtos físicos (tangíveis) 

e serviços relacionados (intangíveis). Os produtos identificados foram a unidade habitacional, as áreas de uso 

comum e o entorno, enquanto que os serviços foram a gestão do uso e o projeto social. Esse escopo pode sofrer 
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variações a cada EHIS desenvolvido, principalmente em relação à sua escala, de acordo com os agentes 

envolvidos e possibilidades do programa habitacional.  

No nível intermediário do modelo estão as conseqüências de uso. É neste nível que o empreendimento é 

avaliado, uma vez que são realizadas entrevistas com usuários. Foi evidenciado na pesquisa que uma 

conseqüência pode estar relacionada com uma parte do produto ou ser o resultado da combinação de várias 

partes, podendo também existir relações entre conseqüências em diferentes níveis.  

No nível mais abstrato estão os objetivos do EHIS, relacionados com as conseqüências de uso. Identificou-se 

que, no âmbito dos programas estudados, os EHIS são desenvolvidos segundo um objetivo geral, que é a 

melhoria da qualidade de vida dos beneficiários. No entanto, o significado da melhoria da qualidade de vida pode 

variar de acordo com o EHIS avaliado, estando relacionado com o enfoque do programa habitacional e com os 

benefícios que são percebidos pelo cliente final. Por exemplo, a melhoria da qualidade de vida pode estar mais 

vinculada a questões de habitabilidade quando o EHIS é destinado a reassentamentos, mas também pode estar 

mais relacionada a novas possibilidades de investimento familiar, a melhores condições de segurança ou de 

privacidade familiar, entre outros, de acordo com o EHIS desenvolvido e os requisitos dos seus usuários. 

A partir dessa perspectiva hierarquica foi possível contribuir para que a avaliação não focasse apenas em 

atributos do produto, possibilitando uma aprendizagem sobre a relevância de cada uma de suas partes através 

das suas vinculações com conseqüências e objetivos. A fim de operacionalizar o modelo proposto foi identificado 

um conjunto de constructos que podem ser usados para explicar o valor percebido na perspectiva dos usuários 

sobre os EHIS. Desse conjunto são extraídas as conseqüências de uso esperadas para o empreendimento a ser 

avaliado, complementando caso necessário. Foi desenvolvido, também, um instrumento de coleta de dados, que 

deve ser customizado conforme a avaliação. 

Ainda na Etapa 2, contribuindo para o desenvolvimento do modelo, foram realizados três estudos de caso, nos 

quais foram avaliados EHIS de diferentes programas e com características peculiares. O Estudo 1 foi 

desenvolvido em um empreendimento do Programa Crédito Solidário administrado na forma de autogestão; o  

Estudo 2 foi desenvolvido no maior condomínio do PAR no Rio Grande do Sul; e o Estudo 3 foi desenvolvido em 

um loteamento para reassentamento populacional realizado no âmbito do Programa Urbanização, Regularização 

e Integração de Assentamentos Precários. Esses estudos contribuíram no entendimento da singularidade da 

hierarquia de valor de cada EHIS desenvolvido. Ao estudar quais eram os benefícios esperados para os EHIS, 

constatou-se que existem variações entre hierarquias de valor esperado para programas e entre 

empreendimentos de um mesmo programa. Nesse sentido, foi possível perceber que o modelo se adaptou às 

diversidades, mostrando as particularidades de cada empreendimento. 

A partir da experiência dos três estudos, na Etapa 3 da pesquisa foi proposto um roteiro de aplicação do modelo 

de avaliação. Na proposta da pesquisa, a estrutura hierárquica do modelo é utilizada na preparação da avaliação 

e para a análise dos resultados. Na preparação da avaliação, a hierarquia é inicialmente montada de acordo com 
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o que é esperado pelos agentes envolvidos no processo de desenvolvimento do empreendimento, com base na 

sua perspectiva de valor esperado sobre o que gera valor para o usuário. Essa explicitação é uma das 

contribuições da pesquisa, uma vez que objetivos esperados geralmente não são claros nesse tipo de 

empreendimento. Durante a execução da avaliação os clientes finais são questionados acerca das 

conseqüências de uso esperadas e há a possibilidade de emergir novos constructos e relações a partir da 

perspectiva de valor recebido destes. A partir dos resultados da avaliação, uma nova hierarquia é montada, 

possibilitando comparações entre as perspectivas de agentes e usuários e aproximando essas duas esferas. 

Por fim, cabe salientar que nos estudos, bem como no desenvolvimento do modelo de avaliação, houve a 

participação de técnicos sociais da CAIXA. Essa participação trouxe várias contribuições. Uma delas é a 

aproximação entre os resultados da pesquisa acadêmica com os agentes responsáveis pela tomada de decisão 

na concepção e desenvolvimento de empreendimentos e programas. Outra contribuição foi a possibilidade de 

avaliação da inserção do modelo no processo de desenvolvimento de EHIS. Essa participação ocorreu de forma 

mais saliente no Estudo 3. Apesar de terem sido encontradas limitações quanto à necessidade de profissionais 

habilitados para a implementação do modelo, a avaliação apresentada no item 5.3.1 ofereceu indicações que, a 

partir de um planejamento, o modelo de avaliação proposto, pela sua simplicidade, poderia ser inserido no 

processo de desenvolvimento de EHIS. Além disso, parte-se do pressuposto de que, com desenvolvimento de 

pesquisas adicionais, essa inserção poderia ser feita de forma sistemática. Como foi identificado no referido 

item, se realizado em dias corridos, o processo de avaliação proposto pode ser concluído em cerca de oito dias. 

Um exemplo dos benefícios dessa inserção é a possibilidade de guiar as tomadas de decisão sobre alterações e 

definições de EHIS pelos níveis de conseqüências e objetivos esperados, ao invés de pelo nível de atributos, 

possibilitando melhorias e uma maior geração de valor para o cliente final. Um resumo das principais 

contribuições da pesquisa e a relação com os objetivos é apresentado na Figura 100. 

OBJETIVO PRINCIPAL OBJETIVOS SECUNDÁRIOS CONTRIBUIÇÕES 

Propor uma forma de vincular o 
grau de satisfação dos clientes 
finais em relação a atributos do 

produto com os principais 
impactos dos EHIS 

Mapeamento do escopo do produto EHIS; 

Identificação de tipologias genéricas de produto EHIS desenvolvido de 
acordo com a percepção do agente promotor; 

Identificação de constructos relacionados às conseqüências de uso dos 
EHIS percebidas pelos usuários; 

Identificação do objetivo esperado no desenvolvimento de EHIS. 

Propor um processo para a 
operacionalização de avaliação 

de EHIS 

Identificação da singularidade da hierarquia de valor para cada EHIS 
desenvolvido; 

Proposição de um processo para aplicação do modelo de avaliação; 

Refinamento de um instrumento base para a avaliação a partir de 
instrumentos de pesquisas anteriores; 

Proposição de formas de processamento e visualização de resultados.  

Propor um modelo para 
avaliação de EHIS a 

partir da percepção dos 
clientes finais que seja 

adaptável aos diferentes 
programas habitacionais 

Identificar oportunidades para a 
inserção da avaliação no 

processo de desenvolvimento 
de EHIS 

Mapeamento do processo de desenvolvimento de EHIS com enfoque na 
atuação da CAIXA; 

Identificação de similaridades no processo; 

Envolvimento dos técnicos sociais e estrutura organizacional da CAIXA 
nos estudos de implementação da avaliação. 

Figura 100 – Objetivos da pesquisa e contribuições relacionadas 
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6.2 RECOMENDAÇÕES PARA TRABALHOS FUTUROS 

A partir da realização da pesquisa, apresentam-se as seguintes recomendações para trabalhos futuros 

relacionadas com a avaliação de empreendimentos e com a geração de valor no processo de desenvolvimento 

do produto na construção civil: 

a) Avaliar e refinar o modelo de avaliação proposto a partir da sua aplicação em outros tipos de 

empreendimentos ou junto a outros agentes do processo de desenvolvimento de EHIS; 

b) Desenvolver procedimentos que facilitem a montagem da hierarquia de valores, tais como a 

técnica da escalada64, verificando sua adaptação para a avaliação de EHIS;  

c) Investigar mais profundamente como as informações coletadas no período de uso poderiam 

ser inseridas no processo de desenvolvimento de EHIS, identificando os pontos críticos para a 

inserção das informações e quais mudanças no processo são necessárias; 

d) Desenvolver instrumentos com o auxilio de tecnologia da informação que possibilitem a 

inserção e disseminação das informações coletadas no período de uso no processo de 

desenvolvimento de novos empreendimentos, tornando a retroalimentação mais eficaz. 

                                                             
64 Mencionada no item 2.4.1, sobre hierarquia de valor. 
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APÊNDICE 1 

Roteiros das entrevistas da Etapa 1 
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ROTEIRO DA ENTREVISTA COM GERENTE ENGENHARIA, ARQUITETURA E TTS/CAIXA 
1. Qual é o papel da GIDUR na provisão de EHIS? 
2. Quais são as principais atividades? São as mesmas para os diversos programas habitacionais?  
3. Quais atividades da GIDUR influenciam no desenvolvimento de EHIS e podem, assim, exercer influencia na 

satisfação do usuário? A influência é a mesma nos diversos programas habitacionais?  
4. Como serão essas atividades no programa Minha Casa, Minha Vida? Como acha que deveria ser? 
5. Atualmente, que informações são utilizadas para dar suporte às decisões sobre os empreendimentos? São 

utilizadas informações dos usuários? Que tipo de informações seriam necessárias e/ou poderiam ser utilizadas? 
6. Quais entraves você acredita que possam existir na retroalimentação de informações dos usuários em novos 

projetos? 
7. A retroalimentação de informações da etapa de uso dos empreendimentos seria importante em todos os 

programas habitacionais? 

ROTEIRO DA ENTREVISTA COM PROFISSIONAL/SUPERVISOR DA ANÁLISE DE PROJETOS/CAIXA 
1. Qual é o papel da análise de projetos da GIDUR na provisão de HIS? A análise de projetos da GIDUR influencia 

no desenvolvimento do EHIS e pode contribuir para a satisfação no usuário? 
2. Como é feita a análise de projetos? Existe um padrão? Que etapas/atividades têm? São as mesmas para os 

diversos programas habitacionais? 
3. Como serão essas etapas/atividades no programa Minha Casa, Minha Vida? Como acha que deveria ser? 
4. Atualmente, quais são as principais informações que alimentam as definições dos EHIS?  Que tipo de informações 

seriam necessárias e/ou poderiam ser utilizadas? São utilizadas informações dos usuários?  
5. A retroalimentação de informações de usuários poderia auxiliar nas decisões sobre novos EHIS? Como? 

ROTEIRO DA ENTREVISTA COM SUPERVISOR DE ASSISTÊNCIA TÉCNICA/CAIXA 
1. Qual é o papel (objetivos) da Assistência Técnica frente ao trabalho da GIDUR? E em relação aos EHIS? 
2. A Assistência Técnica ocorre em todos os programas habitacionais que a CAIXA atua?  
3. Quais são as principais atividades? São as mesmas para os diversos programas habitacionais?  
4. A Assistência Técnica ocorre em todas as etapas de desenvolvimento dos EHIS? 
5. Como será a Assistência Técnica no Minha Casa, Minha Vida? Como acha que deveria ser? 
6. A Assistência Técnica influencia no desenvolvimento dos EHIS? Pode exercer influência nos resultados e, assim, 

na satisfação do usuário?  
7. Nas atividades da Assistência Técnica existem possibilidades de coleta de informações dos usuários? Em quais? 
8. Nas atividades da Assistência Técnica existem possibilidades de uso ou repasse de informações já coletadas na 

etapa de uso dos EHIS? Em quais? 

ROTEIRO DA ENTREVISTA COM PROFISSIONAL/SUPERVISOR TTS/CAIXA 
1. Qual é o papel (objetivos) do Trabalho Técnico Social dentro da GIDUR?  
2. Quantas pessoas estão envolvidas com o TTS na GIDUR? 
3. O processo do TTS é semelhante nos diversos programas habitacionais que a CAIXA atua? Ocorre em todos?  
4. Como será a inserção do TTS no Minha Casa, Minha Vida? Como acham que deveria ser? 
5. Em relação ao contato do TTS na etapa de uso, dados são coletados em todos os programas em que a CAIXA 

atua? Se sim, que tipo de informações são coletadas? Existe um padrão ou treinamento? Poderia existir? 
6. Que informações que o TTS dispõe (ou poderia coletar) que vocês consideram importantes para retroalimentar e 

auxiliar a tomada de decisão de novos projetos com foco no valor para os usuários? Algumas informações já são 
utilizadas atualmente? Quais? 

7. Quais entraves vocês acreditam que possam existir na coleta, processamento e uso de informações dos usuários 
em novos projetos? 

ROTEIRO DA ENTREVISTA COM PROFISSIONAL DEMHAB/PMPA 
1. Qual é o papel do DEMHAB na provisão de EHIS? 
2. Quantos dos EHIS tem o envolvimento da CAIXA? Há EHIS em andamento ou negociação com a CAIXA? 

Quantos? 
3. Quando há parceria com a CAIXA, qual a influência/envolvimento desta no desenvolvimento dos EHIS? Existem 

diferenças na realização de projetos habitacionais com financiamento da CAIXA? 
4. Como o profissional do DEMHAB percebe o papel da GIDUR/CAIXA? 
5. Atualmente, quais são as principais informações que alimentam as definições dos empreendimentos?  Que tipo de 

informações seriam necessárias e/ou poderiam ser utilizadas? São utilizadas informações dos usuários?  
6. A retroalimentação de informações dos usuários dos empreendimentos poderia auxiliar nas decisões sobre novos 

empreendimentos? Como? 
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APÊNDICE 2 

Questionário base 
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SEÇÃO 1 – IDENTIFICAÇÃO 
Identificação do aplicador:                                                          data entrevista:        /     /                nº do questionário:           
Identificação do digitador:                                                           data digitação:        /     /  
Apresentação do pesquisador para o respondente (o respondente DEVE ser morador da casa/apartamento): 
Bom dia/tarde. Meu nome é _________ e faço parte da equipe de pesquisa sobre habitação realizada pela UFRGS em parceria com a CAIXA. 
Estamos avaliando as habitações deste condomínio/loteamento e a sua casa foi escolhida estatisticamente para participar. A pesquisa é anônima e 
sua participação é muito importante. Você poderia dedicar cerca de ___ minutos de sua atenção?  

1.1. Empreendimento: 
1.2. Nº da unidade: 1.3. UH para PPD?  (0) Não  (1) Sim   
1.4. Tipo de UH: (1) Apartamento  (2) Sobrado  (3) Térrea 1.5. Nº de dormitórios: (0) JK   (1) 1 dormitório  (2) 2 dormitórios  

 
SEÇÃO 2 – PERFIL DO CLIENTE FINAL 
2.1. AGRUPAMENTO DOMICILIAR  
Preencher todas as áreas não sombreadas. Verificar códigos para preenchimento dos campos (A), (B), (C) 
Iniciar com a pergunta: Quem é a pessoa responsável pela casa?  Após preencher a linha, perguntar: Quem mora aqui com ele (a)? 

 
Nº moradores  (A) Respondente? 

(marcar com X) 
Gênero Idade  (B) (C) 

01 Responsável  (1) M    (2) F    

02   (1) M    (2) F    

03   (1) M    (2) F    

04   (1) M    (2) F    

05   (1) M    (2) F    

06   (1) M    (2) F    

07   (1) M    (2) F    

08   (1) M    (2) F    

09   (1) M    (2) F    

10   (1) M    (2) F    

 
(A) Relação com o responsável (marcar o código abaixo na coluna A)  
(B) Até que série a pessoa já estudou? (marcar o código abaixo na coluna B) 
(C) Alguma dessas pessoas é portadora de deficiência? (marcar o(s) código(s) abaixo na coluna C) 
 
(A) (B) (C) 

1 Mãe  8 Cunhado 15 Adotivo (a) 1 Analfabeto 8 Superior incompleto 1 Cegueira 
2 Esposo (a) 9 Genro/Nora 16 Padrasto/Madrasta 2 Até 4ª série incompleta  9 Superior completo 2 Mudez 

3 Companheiro (a) 10 Sobrinho (a) 17 Enteado (a) 3 Com 4ª série completa  10 Especialização 3 Surdez 

4 Filho (a) 11 Primo (a) 18 Bisneto (a) 4 De 5ª a 8ª série incomp. 11 Mestrado 4 Mental 

5 Pai 12 Sogro (a) 19 Sem parentesco 5 Fundamental completo 12 Doutorado 5 Física 

6 Avô/Avó 13 Neto (a) 20 Outro 6 Médio incompleto   6 Outra 

7 Irmão/Irmã 14 Tio (a)   7 Ensino médio completo   0 Nenhuma 

 
2.2. Qual a ocupação do responsável pela casa? (assinalar com um (x) a opção) 

(1) Empregador (6) Aposentado/ Pensionista 

(2) Assalariado com carteira de trabalho (7) Trabalhador rural 

(3) Assalariado sem carteira de trabalho (8) Empregador rural 

(4) Autônomo com previdência social (9) Não trabalha 

(5) Autônomo sem previdência social (10) Outra __________________________________ 

2.3. A família possui algum veículo? (assinalar com um (x) as opções) 
(1) Veículo automotivo de pequeno/médio porte (moto, carro, etc) 

(2) Veículo automotivo de grande porte (caminhão, etc) 

(3) Veículo de tração animal (carroça ou charrete puxada por cavalo, etc) 

(4) Veículo de tração ou propulsão humana (carrinho de papeleiro, etc) 

(0) Não 

2.4. Há quanto tempo a família reside aqui? (preencher as lacunas com o tempo em anos e/ou meses) 

________anos e ________meses 

2.5. Ultima moradia foi: (assinalar com um (x) a opção) 
(1) Casa         (2) Apartamento          (3) Cômodo             (4) Outro, especificar ________________________ 
2.6. Localização da residência anterior: (assinalar com um (x) a opção) 
(1) Na mesma cidade                (2) Em outra cidade, especificar ________________________ 

2.7. Condição de ocupação da residência anterior: (assinalar com um (x) a opção) 
(1) Alugada       (2) Cedida        (3) Com parentes      (4) Outro, especificar ________________________ 
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CARTÃO COM A ESCALA DE SATISFAÇÃO – ENTREGUE AO ENTREVISTADO NAS SEÇÕES 4 E 5 

 
 

SEÇÃO 3 – PERCEPÇÃO DA MORADIA ATUAL – QUALITATIVA 
Nas duas questões desta seção devem ser anotados e numerados os itens citados pelo respondente.  
Permitir que sejam citados mais ou menos itens do que perguntado. 

3.1. Quais são as 5 melhores coisas do lugar onde você mora? 
 

 

 

3.2. Quais são as 5 piores coisas do lugar onde você mora? 
 

 

 

 
 SEÇÃO 4 – PERCEPÇÃO DA MORADIA ATUAL – QUANTITATIVA 
Mostre ao entrevistado o cartão correspondente à escala de satisfação, depois marque o numero relativo à opinião na coluna.  
Caso o item do questionário não se aplique à este morador ou residência, utilize o código 99 (NA = 99).  
Na tabulação dos dados os problemas de coleta (áreas em branco, etc) deverão ter código 77 (77 = erro de coleta ou digitação). 
4.1. UNIDADE HABITACIONAL: 
(customizado conforme EHIS) MI I N S MS NA 

a)  1 2 3 4 5 99 

4.2. ESPAÇOS DE USO COMUM (CONDOMÍNIO/LOTEAMENTO): 
(customizado conforme EHIS) MI I N S MS NA 

a)  1 2 3 4 5 99 

4.3. ENTORNO: 
(customizado conforme EHIS) MI I N S MS NA 

a)  1 2 3 4 5 99 

 
SEÇÃO 5 – PERCEPÇÃO DOS SERVIÇOS – QUANTITATIVA 
5.1. PROJETO SOCIAL: 
(customizado conforme EHIS) MI I N S MS NA 

a)  1 2 3 4 5 99 

5.2. GESTÃO DO USO: 
(customizado conforme EHIS) MI I N S MS NA 

a)  1 2 3 4 5 99 

 
SEÇÃO 6 – MODIFICAÇÕES 
6.1. Você já realizou alguma mudança/melhoria na sua casa?      
 (   ) Sim – Quais?      (44) Não – pular para próxima pergunta 
 
 
6.2. Você pretende realizar alguma mudança/melhoria na sua casa no futuro?   
(   ) Sim – Quais?     (44) Não – pular para próxima pergunta 
 

 
SEÇÃO 7 – COMPARAÇÃO COM MORADIA ANTERIOR 
7.1. Comparando com sua moradia anterior ou com a de outras pessoas que você 
conheça, você considera que ____________ é (são): 1 2 3 

1) (customizado conforme EHIS) Pior Nem pior, nem melhor Melhores 

 
SEÇÃO 8 – INTENÇÃO DE PERMANÊNCIA 
8.1. Se você pudesse, você ficaria ou iria embora desta residência? 
(   ) ficaria nesta residência  
(   ) iria embora para outro lugar 

Por que? 

Espaço para comentários adicionais e/ou anotações do observador   
 

 

1 2 3 4 5 

     

Muito Insatisfeito Insatisfeito Neutro Satisfeito Muito Satisfeito 

 



 

 

Proposta de um modelo para avaliação de Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social a partir da percepção de clientes finais 
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APÊNDICE 3 

Instrumentos de coleta dos Estudos 1, 2 e 3 
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Produto x Satisfação – não significativo 
Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. 
Sig. (2-
sided) 

Exact 
Sig. (2-
sided) 

Pearson Chi-Square 13,581a 8 ,093 ,092 
Likelihood Ratio 12,868 8 ,116 ,146 
Fisher's Exact Test 12,153   ,133 
Linear-by-Linear 
Association 

,068b 1 ,795 ,800 

N of Valid Cases 139    
a. 5 cells (33,3%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is 3,60. 
b. The standardized statistic is ,260.  

 

Permanência x Convivência – não significativo 
Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. 
Sig. (2-
sided) 

Exact 
Sig. (2-
sided) 

Pearson Chi-Square 6,462a 1 ,011 ,056 
Continuity Correctionb 2,872 1 ,090  
Likelihood Ratio 6,034 1 ,014 ,056 
Fisher's Exact Test    ,056 
Linear-by-Linear 
Association 

6,231c 1 ,013 ,056 

N of Valid Cases 28    
a. 2 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is ,50. 
b. Computed only for a 2x2 table 
c. The standardized statistic is -2,496.  

Permanência x Localização – não significativo 
Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. 
Sig. (2-
sided) 

Exact 
Sig. (2-
sided) 

Pearson Chi-Square 3,475a 1 ,062 ,206 
Continuity Correctionb ,459 1 ,498  
Likelihood Ratio 2,194 1 ,139 ,206 
Fisher's Exact Test    ,206 
Linear-by-Linear 
Association 

3,351c 1 ,067 ,206 

N of Valid Cases 28    
a. 3 cells (75,0%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is ,21. 
b. Computed only for a 2x2 table 
c. The standardized statistic is -1,831.  

Permanência x Aparência – não significativo 
Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. 
Sig. (2-
sided) 

Exact 
Sig. (2-
sided) 

Pearson Chi-Square 5,385a 2 ,068 ,146 
Likelihood Ratio 5,412 2 ,067 ,146 
Fisher's Exact Test 5,264   ,146 
Linear-by-Linear 
Association 

2,851b 1 ,091 ,146 

N of Valid Cases 28    
a. 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is ,07. 
b. The standardized statistic is -1,689.  

Permanência x Segurança – não significativo 
Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. 
Sig. (2-
sided) 

Exact 
Sig. (2-
sided) 

Pearson Chi-Square ,166a 2 ,920 1,000 
Likelihood Ratio ,308 2 ,857 1,000 
Fisher's Exact Test ,870   1,000 
Linear-by-Linear 
Association 

,063b 1 ,803 1,000 

N of Valid Cases 28    
a. 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is ,14. 
b. The standardized statistic is ,250.  

Permanência x Habitabilidade/Funcionalidade– significativo 
Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. 
Sig. (2-
sided) 

Exact 
Sig. (2-
sided) 

Pearson Chi-Square 14,294a 2 ,001 ,029 
Likelihood Ratio 7,708 2 ,021 ,029 
Fisher's Exact Test 6,986   ,029 
Linear-by-Linear 
Association 

6,959b 1 ,008 ,029 

N of Valid Cases 28    
a. 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is ,07. 
b. The standardized statistic is -2,638.  

 
Permanência na moradia  
Sim Não Total 

Count 0 1 1 
Expected Count ,9 ,1 1,0 

Pior 

Adjusted Residual -3,7 3,7  
Count 10 1 11 
Expected Count 10,2 ,8 11,0 

nem pior nem 
melhor 

Adjusted Residual -,3 ,3  
Count 16 0 16 
Expected Count 14,9 1,1 16,0 

Habitabilidade e 
funcionalidade 

melhor 

Adjusted Residual 1,7 -1,7  
Count 26 2 28 Total 
Expected Count 26,0 2,0 28,0 
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Produto x Satisfação: 
Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 27,556a 8 ,001 
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count 
is 14,02.  

Constructo x Satisfação: 
Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 201,564a 26 ,000 
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count 
is 5,97.  

 

Nível de satisfação  
Insatisfeito Neutro Satisfeito Total 

Count 33 10 37 80 
Expected Count 39,9 15,8 24,3 80,0 

UH 

Adjusted Residual -1,7 -1,8 3,5  
Count 46 18 18 82 
Expected Count 40,9 16,2 24,9 82,0 

C 

Adjusted Residual 1,3 ,6 -1,9  
Count 36 14 31 81 
Expected Count 40,4 16,0 24,6 81,0 

E 

Adjusted Residual -1,1 -,6 1,7  
Count 30 19 22 71 
Expected Count 35,4 14,0 21,6 71,0 

PS 

Adjusted Residual -1,4 1,6 ,1  
Count 52 17 12 81 
Expected Count 40,4 16,0 24,6 81,0 

Produtos/ 
Serviços 

GU 

Adjusted Residual 2,9 ,3 -3,4  
Count 197 78 120 395 Total 
Expected Count 197,0 78,0 120,0 395,0 

 

Nível de Satisfação  
Insatisfeito Neutro Satisfeito Total 

Count 35 11 35 81 
Expected Count 41,2 15,1 24,7 81,0 

UH1 
Adequação  

Adjusted Residual -1,4 -1,2 2,6  
Count 25 11 46 82 
Expected Count 41,7 15,3 25,0 82,0 

UH2 
Conforto  

Adjusted Residual -3,8 -1,3 5,2  
Count 38 9 33 80 
Expected Count 40,7 14,9 24,4 80,0 

UH3 
Qualidade  

Adjusted Residual -,6 -1,8 2,2  
Count 46 19 17 82 
Expected Count 41,7 15,3 25,0 82,0 

C1 
Adequação  

Adjusted Residual 1,0 1,1 -2,0  
Count 44 18 19 81 
Expected Count 41,2 15,1 24,7 81,0 

C2 
Qualidade  

Adjusted Residual ,6 ,9 -1,4  
Count 50 17 14 81 
Expected Count 41,2 15,1 24,7 81,0 

C3 
Aparência  

Adjusted Residual 2,0 ,6 -2,7  
Count 54 10 17 81 
Expected Count 41,2 15,1 24,7 81,0 

C4 
Segurança  

Adjusted Residual 3,0 -1,5 -1,9  
Count 33 13 36 82 
Expected Count 41,7 15,3 25,0 82,0 

E1 
Acessibilidade  

Adjusted Residual -2,0 -,7 2,7  
Count 54 18 9 81 
Expected Count 41,2 15,1 24,7 81,0 

E2 
Segurança 

Adjusted Residual 3,0 ,9 -3,9  
Count 20 5 7 32 
Expected Count 16,3 6,0 9,8 32,0 

PS1 
Atendimento 

Adjusted Residual 1,3 -,4 -1,1  
Count 3 18 60 81 
Expected Count 41,2 15,1 24,7 81,0 

PS2 
Convivência 

Adjusted Residual -8,8 ,9 8,9  
Count 43 23 15 81 
Expected Count 41,2 15,1 24,7 81,0 

PS3 
Mobilização 

Adjusted Residual ,4 2,3 -2,4  
Count 49 20 13 82 
Expected Count 41,7 15,3 25,0 82,0 

GU1 
Atuação 

Adjusted Residual 1,7 1,4 -3,0  
Count 60 11 11 82 
Expected Count 41,7 15,3 25,0 82,0 

Constructo 

GU2 
Manutenção 

Adjusted Residual 4,2 -1,3 -3,5  
Count 554 203 332 1089 Total 
Expected Count 554,0 203,0 332,0 1089,0 
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Permanência x Tipologia moradia anterior – não significativo 

Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. (2-

sided) 
Pearson Chi-Square ,473a 1 ,492 
Continuity Correctionb ,147 1 ,701 
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is 5,13. 
b. Computed only for a 2x2 table  

Permanência x Localização – não significativo 

Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. (2-

sided) 
Pearson Chi-Square 3,330a 2 ,189 
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum 

expected count is 6,57.  

Permanência x Convivência – não significativo 

Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. (2-

sided) 
Pearson Chi-Square 5,359a 2 ,069 

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is 4,15.  

Permanência x Segurança – não significativo 
Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. (2-

sided) 
Pearson Chi-Square ,830a 2 ,660 
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is 8,30.  

Permanência x Habitabilidade/Funcionalidade – significativo 

Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. (2-

sided) 
Pearson Chi-Square 12,128a 2 ,002 
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is 5,53.  

Permanência x Aparência – significativo 

Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. (2-

sided) 
Pearson Chi-Square 6,470a 2 ,039 
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is 7,95.  

 
 
 

Permanência na moradia  
Sim Não Total 

Count 3 24 27 
Expected Count 9,3 17,7 27,0 

Pior 

Adjusted Residual -3,1 3,1  
Count 5 11 16 
Expected Count 5,5 10,5 16,0 

Nem pior nem 
melhor 

Adjusted Residual -,3 ,3  
Count 20 18 38 
Expected Count 13,1 24,9 38,0 

Habitabilidade e 
Funcionalidade 

Melhor 

Adjusted Residual 3,2 -3,2  
Count 28 53 81 Total 
Expected Count 28,0 53,0 81,0 

 
 
 
 

Permanência na moradia  
Sim Não Total 

Count 5 24 29 
Expected Count 10,0 19,0 29,0 

Pior 

Adjusted Residual -2,4 2,4  
Count 9 14 23 
Expected Count 8,0 15,0 23,0 

Nem pior nem 
melhor 

Adjusted Residual ,5 -,5  
Count 14 15 29 
Expected Count 10,0 19,0 29,0 

Aparência 

Melhor 

Adjusted Residual 1,9 -1,9  
Count 28 53 81 Total 
Expected Count 28,0 53,0 81,0 
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Produto x Satisfação: 

Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 23,835a 8 ,002 

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is 7,15.  

Constructo x Satisfação: 
Chi-Square Tests 

 Value df 
Asymp. Sig. 

(2-sided) 
Pearson Chi-Square 106,144a 22 ,000 

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is 5,31.  

 
Nível de Satisfação  

Insatisfeito Neutro Satisfeito Total 

Count 22 6 43 71 
Expected Count 20,2 7,5 43,4 71,0 

UH 

Adjusted Residual ,5 -,6 -,1  
Count 8 3 60 71 
Expected Count 20,2 7,5 43,4 71,0 

C 

Adjusted Residual -3,6 -1,9 4,5  
Count 24 8 38 70 
Expected Count 19,9 7,4 42,8 70,0 

E 

Adjusted Residual 1,2 ,3 -1,3  
Count 20 9 39 68 
Expected Count 19,3 7,1 41,5 68,0 

PS 

Adjusted Residual ,2 ,8 -,7  
Count 26 11 35 72 
Expected Count 20,5 7,6 44,0 72,0 

Produtos/ 
Serviços 

GU 

Adjusted Residual 1,6 1,5 -2,4  
Count 100 37 215 352 Total 
Expected Count 100,0 37,0 215,0 352,0 

 
Nível de satisfação  

Insatisfeito Neutro Satisfeito Total 

Count 24 5 40 69 
Expected Count 19,6 6,3 43,1 69,0 

UH1 
Adequação 

Adjusted Residual 1,2 -,6 -,8  
Count 23 8 40 71 
Expected Count 20,2 6,5 44,3 71,0 

UH2 
Conforto 

Adjusted Residual ,8 ,6 -1,1  
Count 19 5 47 71 
Expected Count 20,2 6,5 44,3 71,0 

UH3 
Qualidade 

Adjusted Residual -,3 -,6 ,7  
Count 7 6 58 71 
Expected Count 20,2 6,5 44,3 71,0 

C1 
Aparência  

Adjusted Residual -3,6 -,2 3,5  
Count 30 3 38 71 
Expected Count 20,2 6,5 44,3 71,0 

C2 
Segurança 

Adjusted Residual 2,7 -1,5 -1,6  
Count 5 2 65 72 
Expected Count 20,5 6,6 45,0 72,0 

C3 
Acesso serviços 

Adjusted Residual -4,2 -2,0 5,1  
Count 39 8 22 69 
Expected Count 19,6 6,3 43,1 69,0 

E1 
Segurança 

Adjusted Residual 5,4 ,7 -5,5  
Count 21 8 42 71 
Expected Count 20,2 6,5 44,3 71,0 

E2 
Acessibilidade 

Adjusted Residual ,2 ,6 -,6  
Count 5 4 49 58 
Expected Count 16,5 5,3 36,2 58,0 

PS1 
Acompanhamento 

Adjusted Residual -3,5 -,6 3,6  
Count 31 13 48 92 
Expected Count 26,1 8,4 57,4 92,0 

PS2 
Mobilização 

Adjusted Residual 1,2 1,8 -2,2  
Count 12 5 48 65 
Expected Count 18,5 6,0 40,6 65,0 

PS3 
Convivência 

Adjusted Residual -1,8 -,4 2,0  
Count 26 11 35 72 
Expected Count 20,5 6,6 45,0 72,0 

Constructo 

GU1 
Manutenção 

Adjusted Residual 1,5 1,9 -2,5  
Count 242 78 532 852 Total 
Expected Count 242,0 78,0 532,0 852,0 
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Permanência x Convivência – não significativo 

Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. 
Sig. (2-
sided) 

Exact 
Sig. (2-
sided) 

Pearson Chi-Square 5,956a 2 ,051 ,077 
Likelihood Ratio 4,036 2 ,133 ,227 
Fisher's Exact Test 4,521   ,091 
Linear-by-Linear 
Association 

2,094b 1 ,148 ,186 

N of Valid Cases 58    
a. 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is ,48. 
b. The standardized statistic is -1,447.  

Permanência x Localização – não significativo 

Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. 
Sig. (2-
sided) 

Exact 
Sig. (2-
sided) 

Pearson Chi-Square ,037a 1 ,848 1,000 
Continuity Correctionb ,000 1 1,000  
Likelihood Ratio ,035 1 ,851 1,000 
Fisher's Exact Test    1,000 
Linear-by-Linear 
Association 

,036c 1 ,849 1,000 

N of Valid Cases 58    
a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is ,84. 
b. Computed only for a 2x2 table 
c. The standardized statistic is -,190.  

Permanência x Aparência – não significativo 

Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. 
Sig. (2-
sided) 

Exact 
Sig. (2-
sided) 

Pearson Chi-Square 5,825a 2 ,054 ,067 
Likelihood Ratio 3,860 2 ,145 ,067 
Fisher's Exact Test 5,832   ,067 
Linear-by-Linear 
Association 

5,114b 1 ,024 ,057 

N of Valid Cases 58    
a. 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is ,24. 
b. The standardized statistic is -2,261.  

Permanência x Segurança – não significativo 
Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. 
Sig. (2-
sided) 

Exact 
Sig. (2-
sided) 

Pearson Chi-Square 3,318a 2 ,190 ,166 
Likelihood Ratio 2,328 2 ,312 ,393 
Fisher's Exact Test 3,549   ,166 
Linear-by-Linear 
Association 

2,543b 1 ,111 ,119 

N of Valid Cases 58    
a. 3 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is ,24. 
b. The standardized statistic is -1,595.  

Permanência x Habitabilidade/Funcionalidade– não significativo 

Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. 
Sig. (2-
sided) 

Exact 
Sig. (2-
sided) 

Pearson Chi-Square ,708a 2 ,702 1,000 
Likelihood Ratio 1,026 2 ,599 1,000 
Fisher's Exact Test ,913   ,668 
Linear-by-Linear 
Association 

,086b 1 ,770 1,000 

N of Valid Cases 58    
a. 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is ,36. 
b. The standardized statistic is -,293.  

Permanência x Infraestrutura e serviços urb. – não significativo 
Chi-Square Tests 

 
Value df 

Asymp. 
Sig. (2-
sided) 

Exact 
Sig. (2-
sided) 

Pearson Chi-Square 1,462a 2 ,481 ,411 
Likelihood Ratio 1,229 2 ,541 ,411 
Fisher's Exact Test 2,495   ,411 
Linear-by-Linear 
Association 

,222b 1 ,638 1,000 

N of Valid Cases 58    
a. 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum 
expected count is ,12. 
b. The standardized statistic is -,471.  
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