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RESUMO

BONATTO, F. S. Proposta de um modelo para avaliagdo de empreendimentos habitacionais de interesse
social a partir da percepgao de clientes finais. 2010. Dissertagdo (Mestrado em Engenharia) — Escola de
Engenharia, Programa de P6s-Graduagdo em Engenharia Civil, UFRGS, Porto Alegre.

A avaliagdo de empreendimentos do ponto de vista do cliente final tem grande importancia no esfor¢o de
melhoria da habita¢do de interesse social, podendo auxiliar na avaliagdo de resultados, na identificagdo de erros
e acertos frente aos objetivos e agbes do projeto. Este tipo de avaliagdo pode criar oportunidades de
aprendizagem sobre os usudarios e produtos, contribuindo para aumentar a geragdo de valor em futuros
empreendimentos. No entanto, a diversidade e dindmica de programas habitacionais e a falta de clareza nos
objetivos dos empreendimentos podem dificultar o processo de avaliagdo. Com frequiéncia, as avaliagdes
realizadas nos empreendimentos de habitagéo de interesse social tém como foco os atributos do produto, sem
estabelecer uma conexdo com os objetivos esperados. Apenas com a clara identificagdo dos resultados
esperados é possivel avaliar o sucesso destas empreendimentos, de forma a desenvolver solugbes que
atendam melhor as necessidades e expectativas dos usuarios. O objetivo desta pesquisa foi propor um modelo
para estruturar as avaliagbes de empreendimentos habitacionais de interesse social a partir na percepcao dos
usuarios e adaptavel aos diferentes programas habitacionais, com foco na geragdo de valor. Os conceitos
utilizados nesta pesquisa provém principalmente das areas de marketing e desenvolvimento do produto. O
desenvolvimento do modelo partiu da clara identificacdo do produto habitagdo de interesse social de forma
ampla, sendo adotada uma hierarquia de valor que vincula os atributos as suas conseqiiéncias de uso e aos
objetivos esperados. A pesquisa foi dividida em trés 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, 0 modelo de
avaliacdo foi desenvolvido e aprimorado durante os trés estudos empiricos nos quais foram avaliados trés
empreendimentos de programas habitacionais distintos. Na ultima etapa, 0 modelo desenvolvido foi avaliado,
buscando expor as conexdes tedricas e contribuigdes da solugéo. As principais contribuicdes da pesquisa sdo
referentes ao modelo de avaliagdo desenvolvido, que estrutura a avaliagdo de empreendimentos habitacionais
de interesse social, e também ao processo de aplicagdo do mesmo.

Palavras-chave: modelo de avaliagao, avaliagdo pos-ocupagéo, empreendimentos habitacionais de interesse
social, geragéo de valor, hierarquia de valor.



ABSTRACT

BONATTO, S. F. Proposal of a model for social housing projects evaluation from the perception of final
customers. 2010. Dissertagdo (Mestrado em Engenharia) — Escola de Engenharia, Programa de Pds-
Graduagdo 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.



1

SUMARIO

INTRODUGAD ....oooorrvruueesssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssans 17
1.1 CONTEXTO .ottt bbb 17
1.2 PROBLEMA DE PESQUISA ..ottt 19
1.3 QUESTOES DE PESQUISA........ocooeeeeeoeeeeeeteeessiessesesesess s sssssss s sssss s 21
1.4 OBJETIVOS DA PESQUISA........ooiieieiitieie sttt 22
15 DELIMITAGOES ..o 22
1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO ..ottt 23
A GERAGAO DE VALOR NO PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO.........coouveermmrersssnnns 24
2.1 CONCEITO DE VALOR E O PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO. ........ccovvvreeiennen. 24

2.1.1 Descrigao do processo de desenvolvimento do produto ...........cccevevviviviciceeeeeee e 24

2.1.2 Ciclo de geragao de valor no processo de desenvolvimento do produto ...........cccevccceicieiiiiiennnn, 25
2.2 CONCEITO DE CLIENTE ..ottt 27
2.3 NECESSIDADES, EXPECTATIVAS E REQUISITOS DO CLIENTE........ccconiinininieireieieineiseieieineienas 27
2.4 VALOR PERCEBIDO PELO CLIENTE .......ouiiiiiiiriieineineise ettt 29

2.4.1 Hierarquia de valor PErCEDIt0........cccucueucieicictccccet et 32

2.4.2 VAIOTES ...t 35
2.5 CONCEITO DE PRODUTO .....oiuiiiiiiiiieieieieieeesse sttt 36

2.5.1 A habitagdo como um produto da CONSIIUGAD CiVIl .......ccceviiiiiiiiiiiiiicrc e 37
2.6 SATISFAGAO DO CLIENTE ......ovooocveeeeesieseeesieeecssssesses s ssssessssssesss s sssssse s 39
2.7 CONSIDERAGOES FINAIS ........ooooeeveeeeeesieeeeesesecssiese s ssssssesssssessssssse s ssessssssss s sssesenns 41
AVALIAGAO DE EMPREENDIMENTOS HABITACIONAIS ..........commmrermmmmresssmssssssssssssssssssssssssssssssessssasnns 42
3.1 AVALIAGAO DE EMPREENDIMENTOS NA CONSTRUGAQ CIVIL ...oocvvvorrveeeeereceeeceeeessenerinns 42
3.2 AVALIACAO POS-OCUPAGAD ... eeeeeeeeeeeeeese s see e sesse e s seseee s 45

3.2.1 Avaliagao pés-ocupagao como uma pratica na construgao Civil............ccceveveveeeeeccceicieieieieenn, 46

3.2.2 Técnicas de avaliaGao POS-OCUPAGAD.......ccueuevereririreereie st se e e s ettt ss st ese ettt bebebesebereresesesesens 47
3.3 AVALIAGAO POS-OCUPAGAQ NO CONTEXTO HABITACIONAL BRASILEIRO.........ccooorrrrvvrr 49

3.3.1 Modelos de avaliagdo de empreendimentos habitacionais de interesse social...........ccocoeveririrnnnne. 51



3.4 CONSIDERAGOES FINAIS .......ooooeeveeesesieeeesiseessoesessssessssssssesssssessssssss s sssssnsesssssssssnns 52

METODO DE PESQUISA ....ooovvvvveeeemssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseees 53
4.1 ESTRATEGIA DE PESQUISA........oomooceoooeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeseseeeesosssessesssasseseessssssessssssssssssesssssssessesssssnns 53
4.2 DELINEAMENTO DA PESQUISA ...ttt s 54
4.3 ETAPA 1: COMPREENSAD ........ccoooovoeeereeeeeeeeeiceee s ssssss s 56
4.4  ETAPA 2: DESENVOLVIMENTO ...oiuiiiiieieieiiecieeiseise ettt 59

441 Planejamento amOSHTal .......cccccoiiiiiiiiiiiiiiiic bbbt 61
4,42 C0leta de dAUO0S. ...t 62
4.4.3 ANANISE A0S JAADS.......cuviriiiiciiict e 63
4.5 ETAPA 3: CONSOLIDAGAQ ..o ssssssse s ansssss s 64

RESULTADOS DA PESQUISA ... sssssssssss s sss s s s 66

5.1 RESULTADOS DA ETAPA 1 ...ttt 66

5.1.1 Processos de desenvolvimento de empreendimentos habitacionais de interesse social................ 66
5.1.1.1 Processo de desenvolvimento através de repasse ........cccccueereerecrceeeeieie e, 68
5.1.1.2 Processo de desenvolvimento através de financiamento............ccccovercvncvncnninnccs 71
5.1.1.3 Analise das atividades do agente Operador.............ccceeeeererereeeeeieeeee e 73
5.1.2 Composicao do produto empreendimento habitacional de interesse social...........cccccocveveieviiinnnnn, 76
5.1.2.1 Analise do produto em fungao do agente proponente ............ccceeeccieieeieieneneie s, 78
5.1.3 Consideragdes sobre 0s resultados da Etapa 1 ... 79
52 RESULTADOS DA ETAPA 2 ...ttt bbb 80
5.2.1 Modelo de avaliagao PropOSIO ........cccueueieieieieeceee ettt 80
5.2.1.1 Conjunto de constructos para avaliagao...........ccccevrvevriirerereeee e 81
5.2.1.2 Instrumento de coleta de dados...........criiriiiiiini e 83
8.2.2 ESHUAO 1. 84
5.2.2.1 Processo de avaliagao..........ccceceiiiiiiiiiiiie st 85
5.2.2.2 Resultados da avaliaga0..........cccceviiiiiiiiiiiiiii i 87
5.2.2.3 Analise geral dos reSUAdOS. ........cccouiiiiiiiiiiiiir e 96
8.2.3 ESHUAO 2. 99

5.2.3.1 Processo de avaliagao.........cccceueiiiiiiiiiiiieiiiisi s 101



5.2.3.2 Resultados da avaliaga0..........cccciiiiiiiiiiiiiiiiiiicss e 102

5.2.3.3 Analise geral dos reSUAdOS. ..o 113

8.2.4 ESHUAO 3. 116
5.2.4.1 Processo de avaliagao.........cccceiiriiiiiiiiiiiiiii s 118

5.2.4.2 Resultados da avaliaga0..........cccciiiiiiiiiiiiiiiiiis s 121

5.2.4.3 Analise geral dos resultados. ..o 132

5.2.5 Discussao dos estudos realizados € do modelo Proposto..........cccevrirveiceeeeeeceeee e 135

5.3 RESULTADOS DA ETAPA 3 ...ttt bbb 139
5.3.1 Avaliagao do MOAEI0 PrOPOSIO......c.cucvivcrciiiiictciceceee ettt bbb 139
5301 UHIAAAE ... 139

5.3.1.2  ApliCabilIdade........c.ceuieeeiccccccc e 140

5.3.2 Processo para implementacdo do modelo de avaliagao ..........ccceveviricececce e 143
5.3.2.1 Preparagao da avali@gao .........cccceiiiiiiiiiiiiiiiisis e 143

5.3.2.2 Implementagdo da avaliaGao .........cccuviriiriiiiiiiiiiii e 144

5.3.2.3 Discussao e disseminacao dos resultados ..........cccceererirererccrcreceeeeeee e 144

6 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES .........oovveurmmmreesssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssnnes 145
8.1 CONCLUSOES ... 145
6.2 RECOMENDAGOES PARA TRABALHOS FUTUROS.........coomreveeeeeveeeneeseeeseesessessissessesss s 148
REFERENCIAS ....cccceveseeeeeeesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s8££ 149
APENDICE 1 ..ovvvvvuvevessssssssssessssssssssssssssssssssssssssesssssss s ssssssss1122085 88888 159
APENDICE 2...vvvvvuvuvuessssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssss11ss082 8888 161
APENDICE 3....o000uuuuuesessssssssssssssssssssssssssssssssssssessssss s8R 164
APENDICE 4....ovovvvuvuesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss s8R R R 171
APENDICE 5....vvovvvuvuessssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssss s8R 173

APENDICE B.....eovuveeeeseeseeseessessessssssssssessesssessssssessssssesssessssssesassssesseessssssessssssessesssessssssesanessessessesssessesssessnsssesanes 176



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 — Modelo do processo de desenvolvimento do produto proposto por Rozenfeld et al. (2006) ................ 25
Figura 2 — Ciclo de geragao de valor (KOSKELA, 2000) ........cccciiiimiiiiiiiiieieie i 26
Figura 3 — Modelo de Kano: Satisfagdo x Desempenho (baseado em: KANO et al., 1984) ...........ccoovvvevvvivinnnne. 28
Figura 4 — Conceitos de valor PEICEDIAD............cvviiiiiiccce e 29

Figura 5 — Linhas de pesquisa em valor percebido (baseado em: SANCHEZ-FERNANDEZ; INIESTA-BONILLO,

2007) 1ot R AR 30
Figura 6 — Tipologias de valor para o cliente (baseado em: HOLBROOK, 1999; 2006)...........cccecerereeereerereneenes 31
Figura 7 — Hierarquia de valor (baseado em: WOODRUFF; GARDIAL, 1996; WOODRUFF, 1997)......cccccceuvunne. 33
Figura 8 — Hierarquia de valor da categoria de vinho Cooler (baseado em: REYNOLDS E GUTMAN, 1988)...... 34
Figura 9 — Tipos de valores (Baseado em: SCHWARTZ; BARDI, 1992) ... 35
Figura 10 — Paradigma da desconfirmagéo (baseado em: EVRARD, 1995) .......ccccoeviiiiecceseecccceeeeeenas 39
Figura 11 — Relagao entre valor e satisfagao para o cliente (baseado em: WOODRUFF, 1997)........cccccoevevinnne. 40
Figura 12 — Modelo de avaliagdo BPE (baseado em: PREISER; SCHRAMM, 2005)...........ccccceerereeenererereneenes 43
Figura 13 — Técnicas utilizadas em avaliagdo pés-ocupagao (RHEINGANTZ et al., 2009; ORNSTEIN, 2005;

REIS; LAY, 1995) ...ttt 48
Figura 14 — Algumas técnicas de pesquisa e dados obtidos sobre EHIS encontrados na literatura ..................... 49
Figura 15 — Delineamento da PESQUISA.........cccvivriiiiiiieieiciee ettt et b bbb bbb r e s 55
Figura 16 — Mapeamento do produto e das informagdes coletadas na etapa de uso de EHIS ... 57
Figura 17 — Entrevistas realizadas Na EAPa 1............cccceeiiicccccccieiie s 58
Figura 18 — Planilha de Registro do Processo de Desenvolvimento da Pesquisa............cccccccveeecccccecieneenns 58
Figura 19 — Discussoes realizadas para desenvolvimento do modelo inicial............ccccoeveveeeceecccccecieeenns 59
Figura 20 — Empreendimentos e programas habitacionais dos estudos realizados .............ccccccceeeeiceeiiiieneenes 60
Figura 21 — Reunides realizadas na CAIXA durante a implementagdo dos estudos.............ccccceeeecccieicieieenn, 61
Figura 22 — Constructos e fontes de evidéncia utilizados na avaliagdo do modelo .............cccceeeeccccriiirinenne, 64
Figura 23 — Programas operacionalizados pela CAIXA para desenvolvimento de EHIS..............c.ccccoeiviiininnnne. 67

Figura 24 — Mapeamento simplificado do processo de desenvolvimento de EHIS (enfoque no operador):
REPASSE ...ttt e e bbbt bbbt b bbbt t bbb rer e e e s 70



Figura 25 — Mapeamento simplificado do processo de desenvolvimento de EHIS (enfoque no operador):

FINANCIAMENTO.........cve bbb 72
Figura 26 — Analise de arquitetura e engenharia realizada pela CAIXA .........coovieeeeec e 74
Figura 27 — Composigao do produto EHIS ..ot 77
Figura 28 — Tipologias genéricas de propostas para EHIS ... 78
Figura 29 — Modelo conceitual para avaliagdo de EHIS baseada na hierarquia de valor para o cliente final........ 80
Figura 30 — Conjunto de constructos para avaliagdo de EHIS...........cccooiiiiiiicc e 82
Figura 31 — Segdes do instrumento de coleta de dados PropoStO .....ccceviiiiiiiiiiiiicc s 83

Figura 32 — Participantes do Programa Crédito Solidario e suas competéncias (baseado em: BRASIL, 2010) ... 84

Figura 33 — EHIS 1: Planta baixa pavimento tip0..........ccccieecciiccicieie s 85
Figura 34 — Hierarquia utilizada na avaliagdo do EHIS 1...........ccoiiiiiiee s 86
Figura 35 — Aspectos gerais do perfil domiciliar do EHIS 1 ........cooiiiiiiiire e 87
Figura 36 — Perfil do responsavel pela residéncia No EHIS 1 ... 88
Figura 37 — Caracterizagdo da moradia anterior dos beneficiarios do EHIS 1.........ccccoovveeeiicccccccccieeenas 89
Figura 38 — Melhores caracteristicas do EHIS 1 x partes do produto ..........cccevvvvviiiccccececcccceeeeeeas 89
Figura 39 — Piores caracteristicas do EHIS 1 x partes do produto.........ccccooiieriiiiiriicccce e 89
Figura 40 — Identificagdo das melhores caracteristicas do EHIS 1 ... 90
Figura 41 — Identificagdo das piores caracteristicas do EHIS 1. 91

Figura 42 — Planilhas de revezamento dos moradores nas atividades de portaria do condominio e lavanderia... 93

Figura 43 — Lavanderia COMUNITAMIA ............ccovviririiiiiiee ettt bbbt bbb s 93
Figura 44 — Motivos para permanecer no EHIS 1 x partes do produto ..........cccevvvvviicccceceee e 93
Figura 45 — Motivos para ndo permanecer no EHIS 1 x partes do produto ...........cccevvvccccccccccccccieeenns 93
Figura 46 — Identificagdo dos motivos para permanecer N0 EHIS 1......ccoiiiiiiiiicccee e 94
Figura 47 — Impacto do EHIS 1 em comparagao a moradia anterior ............ccceevvvvviiiiceeesee e 94
Figura 48 — Porcentagem de unidades habitacionais em que foram realizadas melhorias no EHIST................... 95
Figura 49 — Porcentagem de unidades habitacionais em que ha pretenséo de realizar melhorias no EHIS 1......95
Figura 50 — Identificagdo das melhorias realizadas e pretendidas N0 EHIS 1 .........c.ccooovoeeeciccccccccceeeen, 96

Figura 51 — Melhores e piores caracteristicas, motivos para permanecer ou ndo no imével e satisfagao: resultado
geral da avaliagao EHIS 1. 98



Figura 52 — Participantes do PAR e suas competéncias (baseado em: CAIXA, 2010; BRASIL, 2010)................. 99

Figura 53 — EHIS 2: (a) Vista aérea do empreendimento; (b) Planta baixa da unidade habitacional; e (c) Planta

baixa pavimento tipo dOS DIOCOS .......ccccviiiiiiiiic e 100
Figura 54 — Hierarquia utilizada na avaliagdo do EHIS 2...............ccoeeeiiecccccccceeeee e, 101
Figura 55 — Aspectos gerais do perfil domiciliar do EHIS 2 ............ccccueueiiecccccccccceceee e, 103
Figura 56 — Perfil do responsavel pela residéncia No EHIS 2............cccccceeeccciiiiccciicceeee e, 104
Figura 57 — Caracterizagdo da moradia anterior dos beneficiarios do EHIS 2.........cccccovviiinnivniccce, 104
Figura 58 — Melhores caracteristicas do EHIS 2 x partes do produto..........ccccccceeeeviiiininie e, 105
Figura 59 — Piores caracteristicas do EHIS 2 x partes do produto...........cccceeeecmieciiniinneieieeeie s, 105
Figura 60 — Identificacdo das melhores caracteristicas do EHIS 2.........ccoeeiicciii e, 105
Figura 61 — Identificacdo das piores caracteristicas do EHIS 2.............cccccceeeeiiiciiiiiee e, 106
Figura 62 — Escada de acesso aos apartamentos N0 EHIS 2. 106
Figura 63 — Instalagdes de grades em portas e janelas da unidade habitacional no EHIS 2 ..............c.coco........ 106
Figura 64 — Analise de correspondéncia: produtos/servigos do EHIS 2 x niveis de satisfagdo dos usuarios...... 109
Figura 65 — Motivos para permanecer no EHIS 2 x partes do produto ..........cccccceeeiriiniiiniicice e, 110
Figura 66 — Motivos para ndo permanecer no EHIS 2 x partes do produto ..., 110
Figura 67 — Identificagcdo dos motivos para permanecer N0 EHIS 2 ...........ccccociiiiciiiiiicie e, 110
Figura 68 — Identificagcdo dos motivos para ndo permanecer NO EHIS 2.........c.cociiiiiiiic, 111
Figura 69 — Impacto do EHIS 2 em comparagao a moradia anterior .............ccceeeeeieiieneieieneieseseeese s, 111
Figura 70 — Porcentagem de unidades habitacionais em que foram realizadas melhorias no EHIS 2................. 112

Figura 71 — Porcentagem de unidades habitacionais em que ha pretenséo de realizar melhorias no EHIS 2.... 112
Figura 72 — Identificacdo das melhorias realizadas e pretendidas NO EHIS 2., 113

Figura 73 — Melhores e piores caracteristicas, motivos para permanecer ou ndo no imével e satisfagao: resultado

geral da avaliagao EHIS 2. 115
Figura 74 — Participantes do Programa Urbanizagéo, Regularizagéo e Integracdo de Assentamentos Precarios e
suas competéncias (baseado em: CAIXA, 2010; BRASIL, 2010).......cccceereeeeeeecccceeereneieienns 116
Figura 75 — EHIS 3: IMPIANtAGAO .....c.cviviviiiiiiice et 117
Figura 76 — EHIS 3: Plantas baixas e fotos da tipologia S0Brado ..........cccceeecciciiciiiiiiiee e, 118
Figura 77 — EHIS 3: Planta baixa e foto da tipologia casa térrea para portadores de deficiéncia ....................... 118

Figura 78 — Hierarquia utilizada na avaliagdo do EHIS 3..............ccoceeicececccccccceee e 119



Figura 79 — Aspectos gerais do perfil domiciliar e retengdo do EHIS 3 ..........ccoiiiiiiiie e, 121

Figura 80 — Perfil do responsavel pela residéncia no EHIS 3 ..o, 122
Figura 81 — Caracterizagdo da moradia anterior dos beneficiarios do EHIS 3..........ccccoviiiiniiiiiie, 123
Figura 82 — Melhores caracteristicas do EHIS 3 x partes do produto..........ccccccceeiiiiiiieiicces e, 124
Figura 83 — Piores caracteristicas do EHIS 3 x partes do produto...........cccceeuercmieiciiiieiieieieeeee s, 124
Figura 84 — Identificacdo das melhores caracteristicas do EHIS 3.........ccoeeiciciiii e, 124
Figura 85 — Identificagdo das piores caracteristicas do EHIS 3...........ccccooeeeiiiiicie e, 125
Figura 86 — Local destinado a pragano EHIS 3. 127
Figura 87 — Analise de correspondéncia: produtos/servigos do EHIS 3 x niveis de satisfagdo dos usuarios...... 127
Figura 88 — Motivos para permanecer no EHIS 3 x partes do produto ..........cccccceeeiiiiiiininice e, 128
Figura 89 — Motivos para ndo permanecer no EHIS 3 x partes do produto ..., 128
Figura 90 - Identificacdo dos motivos para permanecer N0 EHIS 3 ...........ccociciiciiiiiee e, 129
Figura 91 — Identificacdo dos motivos para ndo permanecer NO EHIS 3 ..., 129
Figura 92 — Impacto do EHIS 3 em comparagao a moradia anterior .............ccceeeeeieiiieneneiensiese s, 130
Figura 93 — Porcentagem de unidades habitacionais em que foram realizadas melhorias no EHIS 3................ 130

Figura 94 — Porcentagem de unidades habitacionais em que ha pretenséo de realizar melhorias no EHIS 3.... 130

Figura 95 — Identificacdo das melhorias realizadas e pretendidas NO EHIS 3 ..., 131
Figura 96 — Ampliagdes das unidades habitacionais NO EHIS 3.........ccccoieccccicc e, 132
Figura 97 — Melhores e piores caracteristicas, motivos para permanecer ou ndo no imével e satisfagao: resultado

geral da avaliagao EHIS 3. 134
Figura 98 — Tempo aproximado despendido para as atividades principais dos estudos ..........ccccocevvvivirrrinnaae, 142
Figura 99 — Preparagdo da avaliagio de EHIS ... 143

Figura 100 — Objetivos da pesquisa e contribui¢des relacionadas ............ccccceeeeeeieriieieieneneiese e, 147



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 — Amostras planejadas para a coleta de dados nos empreendimentos.........cccccovvvivvirccsece e 62
Tabela 2 — Resultados em percentuais da avaliagao da satisfagdo NO EHIS 1. 92
Tabela 3 — Resultados em percentuais da avaliagao da satisfagio NO EHIS 2........cccovvvvcccccccecece, 108
Tabela 4 — Resultados em percentuais da avaliagao da satisfagdo NO EHIS 3 ..., 126

Tabela 5 — Tabela resumo das avaliagdes realizadas nos trés estudos ... 136



LISTA DE ABREVIATURAS

ANTAC - Associagdo Nacional de Tecnologia do Ambiente Construido
APO - Avaliagao Pés-ocupagao

CAIXA - Caixa Econbmica Federal

CIB - International Council for Research and Innovation in Building and Construction
COTS - Caderno de Orientagéo Técnico Social

DEMHAB - Departamento Municipal de Habitagéo

EHIS — Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social

ENTAC - Encontro Nacional de Tecnologia no Ambiente Construido
FAR - Fundo de Arrendamento Residencial

FDS - Fundo de Desenvolvimento Social

FGTS - Fundo de Garantia por Tempo de Servigo

FINEP - Financiadora de Estudos e Projetos

FNHIS - Fundo Nacional de Habitagdo de Interesse Social

GIDUR - Geréncia de Desenvolvimento Urbano

IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

IPEA - Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada

MCMYV - Programa Minha Casa, Minha Vida

NORIE - Nucleo Orientado para a Inovagéo da Edificagao

OGU - Orgamento Geral da Unido

PAR - Programa de Arrendamento Residencial

PNH - Politica Nacional de Habitagéo

PDP - Processo de Desenvolvimento do Produto

PIEC - Programa Integrado Entrada da Cidade

PMI - Projetc Management Institute

PMPA - Prefeitura Municipal de Porto Alegre

PPI - Projetos Prioritarios de Investimentos

PSH - Programa de Subsidio a Habitagéo

QUALIHIS - Sistema de Indicadores de Qualidade e Procedimentos para Retroalimentagdo na Habitacdo de
Interesse Social

RAE - Relatorio de Acompanhamento do Empreendimento

REDUR - Representagdes de Desenvolvimento Urbano

TTS - Trabalho Técnico Social

UFRGS - Universidade Federal do Rio Grande do Sul



17

1 INTRODUGAO

O presente capitulo busca apresentar o escopo desta dissertacdo. S0 abordados o contexto no qual esta
pesquisa se insere, 0 problema, as questdes e os objetivos propostos, bem como as delimitagdes. Por fim, é

apresentada uma breve descrigdo de como este documento esta estruturado.

1.1 CONTEXTO

A dificuldade de atendimento a demanda habitacional para os segmentos de baixa renda é um dos principais
problemas sociais brasileiros, referente tanto a precariedade das condigbes de moradia quanto a falta e a
processos de ocupacao irregulares ou ilegais. Segundo Medeiros e Monetti (2008), essa demanda é fruto do
crescimento exponencial da populagdo, juntamente com sua rapida migragao para areas urbanas. Os mesmos
autores explicam que, no crescimento das cidades, a populagdo de baixa renda se aglomerou nas periferias e
em condi¢Oes inadequadas, ocupando areas de risco, geralmente em terrenos invadidos, e contribuindo, assim,
para a deterioragdo urbana e ambiental das areas metropolitanas. Na busca de sanar esta situagéo e diante da
incapacidade dessa populagdo pagar por uma moradia adequada, a intervengdo do Estado tornou-se
extremamente necessaria (MEDEIROS; MONETTI, 2008).

Desde meados do século passado, o Estado vem realizando intervengdes através de politicas de acesso a
moradia (BRASIL, 2004). A trajetéria de provisdo habitacional' é fragmentada, marcada por mudangas na
concepgado e no modelo de intervengdo do poder publico (BRASIL, 2004). Nas Ultimas décadas, uma das
principais mudangas no processo de provisdo foi a descentralizagdo do papel do Estado, aumentando a
participagdo de agentes nédo publicos, 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 Politica Nacional de Habitagdo (PNH): (a) integracdo urbana de
assentamentos precarios: mais complexos, em menor nimero e envolvendo agentes publicos; e (b) produgao

habitacional: através de recursos onerosos € ndo onerosos, em maior numero € envolvendo diferentes agentes

1 Segundo Werna et al. (2001), a provisdo corresponde ao conjunto de agdes necessarias para que a produgdo habitacional acontega,
envolvendo decisbes sobre politicas e critérios de servigos, arranjos organizacionais, coordenagdo, financiamento, autorizagéo e
regulamentacg&o.

Fernanda Sbaraini Bonatto. Dissertagéo de Mestrado. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2010.
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(BRASIL, 2004). Os programas habitacionais sdo operados através da Caixa Econdmica Federal? (CAIXA) e
apresentam grande diversidade. Medeiros e Monetti (2008) apontam que a variedade de programas
habitacionais acaba por gerar sobreposicdo de objetivos, publico-alvo, tipo de subsidio, entre outros. Essa
situagdo suscita na pulverizagdo de recursos (BRASIL, 2004) e na existéncia de diferentes posturas na
conducgdo dos programas (TZORTZOPOULOS; FORMOSO, 1998), havendo, ainda, o agravante da corriqueira

descontinuidade dos mesmos.

Cabe salientar que as referidas modificagdes no processo de provisdo néo refletem em melhorias quanto ao
atendimento das necessidades habitacionais. Segundo o Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA,
2007), a inadequagdo das politicas habitacionais ao longo dos anos esta representada no alto déficit
habitacional®, que apresenta tendéncia crescente. Ainda, a qualidade do estoque habitacional, apesar de ter
melhorado nos Ultimos anos, permanece muito baixa e, apesar de dados demograficos indicarem variagbes nas
caracteristicas dos potenciais demandantes de moradias ao longo dos anos, ndo houve mudangas substanciais

para adaptacao a realidade das familias brasileiras (IPEA, 2007).

Algumas pesquisas académicas tém criticado os empreendimentos habitacionais de interesse social (EHIS)*
entregues, mostrando que as habitagbes produzidas ainda ndo estdo de acordo com as necessidades dos seus
usuarios (DANTAS; BERTINI, 2006). Entre recomendagdes encontradas na literatura, estdo a necessidade de
atencdo a acessibilidade universal (ORNSTEIN; CRUZ, 2000; DANTAS; BERTINI, 2006; CHIARELLI et al.,
2006) e de revisdo do espago da unidade habitacional (ORNSTEIN; CRUZ, 2000), na qual séo feitas
consideragdes acerca da necessidade de ampliagdo dos comodos oferecidos, principalmente area de servigo e
cozinha (ROMERO; VIANNA, 2002; DANTAS; BERTINI, 2006; SALCEDO; SILVA, 2006). S&o incidentes,
também, problemas quanto a qualidade dos materiais (ROMERO; VIANNA, 2002; MORAES; ABIKO, 2006;
LIMA, 2007; CARDOSO; CARDOSO, 2008) e a administracdo 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 relagdo aos EHIS também
pode trazer melhorias para a sociedade. E desejavel que a populagdo menos favorecida financeiramente tenha

acesso a moradia, uma vez que isto contribui para o bem-estar geral ao induzir a estabilidade social, 0 maior

2 A CAIXA, como operadora das politicas publicas, acaba por desempenhar varios papéis, tais como no financiamento das habitagdes,
analise e aprovagéo dos projetos, acompanhamento das obras e servigos. Esses diferentes papéis colaboram para a complexidade do
processo de provisdo, uma vez que a CAIXA é uma agéncia financeira de vocagéo social e tem, naturalmente, paradigmas institucionais
de um banco comercial, como a busca de equilibrio financeiro e o retorno do capital aplicado (AZEVEDO, S. Desafios da Habitagéo
Popular no Brasil: politicas recentes e tendéncias. In: CARDOSO, A. L. (Ed.). Habitagdo social nas Metropoles brasileiras: Uma
avaliagdo das politicas habitacionais em Belém, Belo Horizonte, Porto Alegre, Recife, Rio de Janeiro e Sdo Paulo no final do
século XX, Porto Alegre: ANTAC, 2007. (Coleg&o Habitare), p. 12-41, cap. 1.)

3 0 déficit habitacional urbano estimado em 2006 foi de 6.543.469 moradias, sendo que 90,7% das faml'lias com esta necessidade tém
renda média mensal de até trés salarios minimos e 5,5% tém renda entre trés e cinco salarios (FUNDAGAO JOAO PINHEIRO. Ministério
das Cidades, Secretaria Nacional de Habitag&o. Déficit habitacional no Brasil 2006. Brasilia, 2008.)

4 Nesta pesquisa, entende-se por EHIS os empreendimentos desenvolvidos, de forma integral ou parcial, com subsidios do poder publico
a partir de programas habitacionais. Segundo Brasil (2010), nessa situagdo se enquadram empreendimentos destinados a beneficiarios
com renda entre 0 e 6 salarios minimos.

Proposta de um modelo para avaliagado de Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social a partir da percepgao de clientes finais
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envolvimento dos individuos nas comunidades € o0 acesso a cidadania (IPEA, 2007). Segundo o IPEA (2007),
esta possibilidade justifica que tais empreendimentos sejam financiados para um determinado segmento da

populagéo com tributos pagos por toda populagéo do pais.

A consideragado de que EHIS geram beneficios tanto para os usuarios quanto para a sociedade, mostra que
devem ser consideradas diferentes perspectivas acerca desse produto. E possivel também entender que é
através dos resultados da relagdo entre o usuario (consumidor) e o produto oferecido no ambito dos programas
habitacionais pelos diferentes agentes envolvidos (fornecedor) que séo gerados beneficios para a sociedade.
Uma vez atendidas as necessidades dos usuarios, pode-se obter um elevado grau de satisfagdo e a
permanéncia das familias nessas residéncias (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
Retroalimentagdo na Habitagdo de Interesse Social® (QualiHIS), dando continuidade a outros trabalhos®
desenvolvidos pelo grupo de Gerenciamento e Economia na Construgdo Civil do Nucleo Orientado para a
Inovagdo da Edificagdo (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 geragdo de valor ainda € um conceito insuficientemente disseminado e entendido na construgdo civil
(KOSKELA, 2000). A falta de um referencial tedrico mais adequado e consistente é apontada como uma das
causas e parece ser um problema comum tanto a area da construgdo quanto a esfera da gestdo na produgéao
(KOSKELA, 2000; KOSKELA; VRIJHOEF, 2001). A parir disso, autores tém buscado, em diversos campos do
conhecimento, referenciais que auxiliem no entendimento sobre a geragao de valor e sua aplicagdo no contexto
da construgdo (KOSKELA, 2000; LEINONEN; HUOVILA, 2000; BARLOW; OZAKI, 2003; MIRON, 2008). Nesse
sentido, a area de marketing foi identificada por sua evolugdo na mensuragdo’ de importantes constructos

relacionados a geracédo de valor, tais como: satisfagdo, valor percebido, beneficios e retengdo. Exemplo disso,

50 projeto QualiHIS, desenvolvido entre 2007 e 2009, foi financiado pelo programa HABITARE, com recursos do CNPq e da FINEP, com
contrapartida da Caixa Econémica Federal e 6rgdos promotores de construgéo 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 instituices IPT, USP, UEL, UFPEL, UNICAMP, UFSC e UFCG.

6 Diversos estudos vém sendo desenvolvidos nesse grupo de pesquisa do NORIE com foco na satisfacdo e geragdo de valor para o
cliente de EHIS. Entre as pesquisas € possivel destacar Miron (2002), Leite (2005), Lima (2007), Tillmann (2008), Miron (2008) e Brito
(2009).

7 Tais mensuragdes so baseadas na investigagéo e definicio mais precisa dos referidos constructos através de fundamentagdes tedricas
na economia e psicologia.

Fernanda Sbaraini Bonatto. Dissertagéo de Mestrado. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2010.
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as pesquisas sobre o comportamento do consumidor® constituem um importante referencial para o entendimento
da percepgdo da satisfagdo de consumidores e usuarios de produtos (PINHEIRO et al., 2005). A aplicagdo
desses conceitos na construgdo civil pode auxiliar na obtengdo de melhorias em processos e produtos
(BARLOW; OZAKI, 2003), principalmente no desenvolvimento de EHIS.

Para Koskela (2000), no desdobramento das relagdes 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 geragdo de valor, € necessario uma maior integragéo 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 experiéncia do cliente final (consumidor). Segundo Way e
Bordass (2005), a auséncia dessa proximidade pode ser um dos motivos para industria da construgéo civil ser

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

Gann, Salter e Whyte (2003) explicam que, visando a melhorar esta situagdo, sdo necessarios tanto mudangas
na cultura e praticas 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 propicia em aprendizagem sobre
como atingir uma maior satisfagdo do consumidor. Nessa etapa, a realizagdo de avaliagbes pode ser uma
possibilidade para visualizagao de resultados frente aos objetivos de agdes realizadas (BORDASS; LEAMAN,
2005b). Diversas pesquisas mostram que, com essas avaliagdes, muito pode ser aprendido em relagdo ao
produto e seus usuarios e retroalimentado para a melhoria de futuros projetos (REIS; LAY, 1995; PREISER;
VISCHER, 2005; WAY; BORDASS, 2005).

No entanto, no contexto de EHIS, analisando avaliagdes pos-ocupagéo (APO) realizadas no meio académico é
possivel perceber, através da repeticdo dos problemas ao longo dos anos, que as informagdes e oportunidades
para melhorias ndo sdo devidamente consideradas na realizagdo 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 geracdo de valor. Segundo Vischer (2009), a
retroalimentacgéo a partir desse tipo de avaliagdes na construgéo civil geralmente ndo ocorre na pratica e, assim,
os resultados acabam permanecendo apenas na area académica, sem ser consultado por profissionais. Nesse
sentido, Bordass (2003) afirma que, de forma a possibilitar os beneficios esperados com essas avaliagdes e

torna-las uma pratica, é necessario envolver as organizagdes no processo de avaliagao.

Diante dessa consideragéo, um fato que deve ser ressaltado é que, no contexto de provisdo habitacional, ha a

previsdo de avaliagdes dos empreendimentos entregues, no ambito 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 servigos, incluindo os processos decisérios que antecedem e sucedem essas agoes.

Proposta de um modelo para avaliagado de Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social a partir da percepgao de clientes finais
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2009). De forma geral, tais avaliagdes, quando realizadas, ndo seguem um padrao, ficando a cargo de diferentes
agentes, dependendo do programa habitacional em questdo®. No entanto, essa previsdo evidencia uma
oportunidade de tornar a avaliagdo dos EHIS em uso uma pratica, envolvendo agentes do processo e
proporcionando aprendizagem e melhoria em novos empreendimentos, contribuindo, assim, para a geragdo de
valor. A importancia da realizagao dessas avaliagdes é majorada a medida que se espera EHIS com longo ciclo

de vida e eficiéncia no uso de recursos.

Woodruff e Gardial (1996) salientam que, no desenvolvimento de avaliagbes sobre o produto em uso,
geralmente os clientes sdo questionados apenas acerca dos atributos desse produto. Segundo os referidos
autores, de forma a possibilitar um maior entendimento sobre a geragdo de valor para esses usuarios, é
necessario que as conseqiiéncias e 0s objetivos esperados para esse produto em uso também sejam

explorados, explicitando os diferentes niveis de abstragao na percepgéo dos resultados.

Como os objetivos e conseqliéncias esperados para os EHIS nem sempre s&o explicitados, & necessario que
estudos de avaliagdo de empreendimentos auxiliem na visualizagdo dos resultados esperados e obtidos,
estreitando a relagdo cliente-fornecedor. A insercdo da avaliagdo de EHIS em uso no processo de
desenvolvimento, e no &mbito dos diversos programas habitacionais, pode indicar caminhos a serem percorridos
em novos empreendimentos através da retroalimentagdo de informagdes (ABIKO; ORNSTEIN, 2002;
KOWALTOWSKI et al., 2004), além de nortear as decisdes de ajuste, descontinuidade ou continuidade dos

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

1.3 QUESTOES DE PESQUISA

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

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

geragao de valor para o cliente?”
Esta questao foi desdobrada nas seguintes questdes secundarias:

a) Como integrar as diferentes percepgdes de valor para o cliente final na avaliagdo de EHIS?

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

9 Informagdes obtidas em entrevistas com técnicos da CAIXA durante a pesquisa.
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22

1.4 OBJETIVOS DA PESQUISA

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

clientes finais que seja adaptavel aos diferentes programas habitacionais”.

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

a)

Propor uma forma de vincular o grau de satisfagdo dos clientes finais em relagéo a atributos

do produto com os principais impactos dos EHIS;
Propor um processo para a operacionaliza¢do da avaliagdo dos EHIS;

Identificar oportunidades para a insergcdo da avaliagdo no processo de desenvolvimento de
EHIS.

1.5 DELIMITACOES

Esta pesquisa tem algumas delimitagdes que devem ser consideradas:

a)

Esta pesquisa foi desenvolvida com o foco em gestao, isto €, no processo de desenvolvimento
de avaliagbes e sua possivel insergdo organizacional. Assim, apesar de envolver resultados
que estao relacionados com estudos ambiente-comportamento, o foco da pesquisa nao esta

voltado ao aprofundamento de conhecimentos nessa area.

O modelo de avaliagdo proposto nesta pesquisa foi desenvolvido com base, principalmente,
na percepgdo de usuarios. Assim, é importante salientar que os resultados devem ser
observados com certa parcimbnia. No segmento de habitagdo de interesse social, dado o
elevado nivel de caréncia da populagao, é possivel que haja situagdes nas quais, apesar do
elevado nivel de satisfagdo dos usuarios, ndo sejam atendidos os requisitos minimos

esperados por especialistas em desempenho das edificagdes.

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 politicas publicas e, nesse
sentido, tem envolvimento com todos os programas disponibilizados na PNH. Assim, buscou-
se abranger uma ampla parcela da produgdo habitacional nacional, mas foram excluidos
diversas iniciativas de cunho exclusivo estadual, municipal e privado, ou outras que nao
utilizam recursos disponibilizados pelo Governo Federal. O motivo dessa delimitagao foi a
necessidade de aprofundamento acerca dos programas habitacionais diante da dinamica e

diversidade dos mesmos.
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1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

Esta dissertacdo esta estruturada em seis capitulos. O presente capitulo analisou o contexto no qual foi
originado o problema de pesquisa, identificando as principais lacunas de conhecimento. A partir desta discusséao,

foram apresentadas as questdes de pesquisa decorrentes, bem como os objetivos a serem alcangados.

O capitulo dois apresenta uma reviséo bibliografica sobre a geragdo de valor para o cliente no processo de
desenvolvimento do produto na construgdo civil, utilizando, principalmente, referenciais da area de marketing.
Neste capitulo, primeiramente, séo abordados o conceito de valor e o processo de desenvolvimento do produto,
sendo descrito esse processo e apresentado o ciclo de geragdo de valor proposto por Koskela (2000). Em
seguida, conceitos relacionados com esse ciclo sdo apresentados, sendo estes o conceito de cliente, suas

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

O capitulo trés apresenta uma revisdo bibliografica sobre a avaliagdo de empreendimentos habitacionais no
periodo de uso, entendida como uma possibilidade para uma maior geragao de valor. Nesse capitulo é abordado
de forma geral a avaliagdo de empreendimentos na construgdo civii e enfatizado a avaliagdo de
empreendimentos em uso, apresentando possibilidades e dificuldades da sua inser¢do como uma pratica na
construcdo civil e métodos e técnicas utilizados. No final do capitulo sdo feitas consideragdes acerca de

avaliagdo pds-ocupagado no contexto da habitagao de interesse social a partir de pesquisas existentes.

O capitulo quatro apresenta o método de pesquisa. Este capitulo inicia com a descri¢do da estratégia de
pesquisa escolhida e, em seguida, o delineamento do processo de pesquisa é apresentado, sendo suas trés

etapas descritas e detalhadas com relagdo as evidéncias, técnicas e métodos utilizados.

O capitulo cinco apresenta os resultados da pesquisa. Os resultados da primeira etapa séo referentes a
identificagdo dos processos de desenvolvimento de EHIS, agentes envolvidos, bem como a composi¢do do
produto resultante. Os resultados da segunda etapa s&o relativos ao desenvolvimento do modelo de avaliagao e

aos trés estudos realizados. Ja na Ultima etapa é avaliado 0 modelo e proposto um processo de aplicagéo.

Por fim, o ultimo capitulo apresenta conclusdes e recomendagdes para futuras pesquisas. Neste capitulo sdo

sintetizadas as principais contribui¢bes desta pesquisa.
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2 A GERAGAO DE VALOR NO PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO

Este capitulo aborda a geracdo de valor para o cliente no processo de desenvolvimento do produto na
construgdo civil, utilizando principalmente referenciais da area de marketing. Para tanto, primeiramente, sdo
abordados o conceito de valor e o processo de desenvolvimento do produto, sendo descrito esse processo e
apresentado o ciclo de geragéo de valor proposto por Koskela (2000). Em seguida, conceitos relacionados com
esse ciclo sdo apresentados, sendo estes o conceito de cliente, suas necessidades, expectativas e requisitos,

valor percebido, conceito de produto e satisfagao.

2.1 CONCEITO DE VALOR E O PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO

A geracgéo de valor tem sido discutida em diversas areas do conhecimento, tais como gestdo da qualidade,
economia, marketing, gerenciamento de operagbes e desenvolvimento do produto (KOSKELA, 2000), e seu
conceito pode variar de acordo com o contexto no qual esta inserido (WOODRUFF; GARDIAL, 1996).
Conceituagdes de valor tipicamente contam com termos como utilidade, importancia, beneficios e qualidade que,
frequiientemente, também néo sdo bem definidos (WOODRUFF, 1997). Isto evidencia o risco de seu uso sem o
real entendimento do significado (RAVALD; GROROONS, 1996).

Sharma e Sheth (1997) sugerem que a geragao de valor ocorre através das relagdes, podendo acontecer em
trés dominios: (a) no relacionamento empresa e fornecedores; (b) no relacionamento entre empresas parceiras;
e (c) no relacionamento empresa e clientes finais, dominio que sera estudado nesta pesquisa. Nessa Ultima
relagdo, segundo Koskela (2000), iniciativas relacionadas a geragdo de valor tém sido denominadas de
diferentes formas, tais como gerenciamento baseado em valor, empresa voltada ao cliente, orientagéo ao cliente
e customizagdo 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  Descricao do processo de desenvolvimento do produto

O processo de desenvolvimento do produto (PDP) consiste na transformagdo de idéias, necessidades ou
oportunidades em um produto que é langado ao mercado (BRUCE; COOPER, 2000; ULRICH; EPPINGER,
2000). Ulrich e Eppinger (2000) explicam que, neste processo, muitas atividades podem ser mais intelectuais do

que fisicas, sendo especificas de cada organizacdo. Ainda, segundo os autores, as atividades sdo
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interdisciplinares, envolvendo diversas fungdes da organizagao, entre as quais marketing, projeto e produgao

S0 as essenciais.

Para Rozenfeld et al. (2006), o PDP engloba desde as atividades de planejamento estratégico do produto até o
seu acompanhamento apds langamento e retirada de mercado. Os autores apresentam estas atividades em um
modelo genérico com trés macrofases: Pré-desenvolvimento, Desenvolvimento e Pés-desenvolvimento (Figura
1). Cada macrofase esta divida em fases que, por sua vez, estdo divididas em atividades (ROZENFELD et al.,
2006). Ainda, Rosenfeld et al. (2006) explica que, apesar de as fases serem representadas de forma sequencial

no modelo genérico, podem ser realizadas sobrepostas.

PRE - DESENVOLVIMENTO DESENVOLVIMENTO POS - DESENVOLVIMENTO
* * +
Planeja’m_ento Planejamento Projeto Projeto Projeto Preparagéo Lanc;amemo HECITRIIEY Descontinuar
Estratégico . ) . H Produto/
do Projeto Informacional Conceitual Detalhado Produgéo do F‘roduto Produto
dos Produtos Processo
L ? ) J

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 sdo produzidas
todas as informagdes técnicas, de producdo e comerciais que levam ao langamento do produto; e no pos-
desenvolvimento ¢ feito 0 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 especificagcdes de projeto e de
produgdo séo realizadas com énfase no atendimento dos requisitos dos clientes, a partir das necessidades do
mercado, das possibilidades tecnolégicas e das estratégias da empresa. O acompanhamento do produto
retroalimenta o processo, indicando e possibilitando mudangas nestas especificagbes, que devem ser

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

Diversos estudos tém utilizado referenciais da area de desenvolvimento do produto na construgdo civil
(HUOVILA; SEREN, 1998; KAMARA: ANUMBA; EVBUOMWAN, 2002; TZORTZOPOULOS, 2004). Nesta
pesquisa, a realizagdo de um empreendimento pode ser entendida como um PDP, proporcionando uma visdo
ampla do processo, considerando sua concepgao, projeto e comercializagdo, e incluindo retroalimentagdo de

informagdes da producao e do uso do produto.

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

A geracao de valor, segundo Koskela (2000), esta vinculada a captagéo e a consideragao dos requisitos dos
clientes no PDP. Neste sentido, esse autor propde um modelo ciclico de geragdo de valor na relagao cliente-
fornecedor (Figura 2), no qual os requisitos dos clientes sdo traduzidos em valor. No modelo, Koskela (2000)

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

principios:

a)

Principio 1: Captura dos requisitos — assegurar que todos os requisitos do cliente, explicitos e

latentes, tenham sido capturados;

Principio 2: Fluxo de requisitos — assegurar que os requisitos relevantes do cliente estejam
disponiveis em todas as fases de produgdo e que ndo sejam perdidos quando

progressivamente transformados em solugdes de projeto, planos de produgéo e produtos;

Principio 3: Compreenséao dos requisitos — assegurar que os requisitos do cliente influenciem
todos os resultados (produto, servigo) e que seja levado em consideragdo todos os papéis do

cliente (comprador, usuario);

Principio 4: Capacidade do sistema de produgédo — assegurar a capacidade do sistema de
produgado para produzir produtos como especificado. Mesmo o0 melhor controle ndo assegura
a geragao de valor, se o sistema de produgao nao é capaz de projetar, produzir e entregar o

produto como requerido pelos clientes;

Principio 5: Medicdo do valor — assegurar, através de medigbes, que o valor € gerado para o
cliente. S&o necessarios esforgos especificos para diagnosticar a satisfagdo do cliente, dada a

importancia da informagdo e uma vez que clientes insatisfeitos nem sempre reclamam.

Cliente

Fornecedor

Projeto do
Produto 2

Pedido-
entrega

Produg&o do
Produto

4

Requisitos

1

Valor

Formulagao
dos requisitos

Pedido e
Compra

Uso do
Produto

3

Principios:
1. Captura dos requisitos 2. Fluxo de requisitos ~ 3.Compreensé&o dos requisitos 4. Capacidade dos subsistemas de produgdo 5. Medigéo do valor

Figura 2 - Ciclo de geragao de valor (KOSKELA, 2000)

Nesse modelo apresentado por Koskela (2000), os principios estéo relacionados ao controle de que o cliente
esta sendo considerado no PDP. No entanto, uma das dificuldades € o fato de que o cliente pode ser constituido
por uma grande diversidade de pessoas e organizagdes (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 sdo todas as pessoas e ou organizagbes, 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 construgéo civil, Kamara, Anumba e Evbuomwan (2002)
afirmam que o cliente pode incorporar varios grupos de interesses, tais como proprietarios, usuarios, grupos e
organizagdes que influenciam, e sdo afetados pela aquisi¢do, uso, operacdo e demolicdo de uma edificagdo

proposta.

Rozenfeld et al. (2006) classificam os clientes em externos (consumidores), intermediarios (distribuigao,
compras, vendas e marketing) ou internos (fabricantes e demais envolvidos no projeto ou produgéo). Basta et al.
(2005), explicam que os consumidores sdo os clientes finais, sendo que esses podem ser consumidores
individuais, também denominados consumidores finais ou usuarios, e consumidores organizacionais, tais como

organizagdes 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 esta sendo desenvolvido.
Segundo os mesmos autores, a complexidade dos clientes também esta relacionada com a natureza, tamanho e
composicdo dos envolvidos, além da experiéncia desses com a indUstria da constru¢do. 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 s&o interpretagdes das necessidades e expectativas dos clientes (HUOVILA; SEREN, 1998) e
constituem a principal fonte de informagdo para o desenvolvimento de um empreendimento (KAMARA;

ANUMBA; EVBUOMWAN, 2002). Dessa forma, € salientada a relevancia da compreensao desses conceitos.

Necessidade, segundo Engel, Blackwell e Miniard (1995), é a diferenga percebida entre o estado ideal ou
desejado e o estado presente, podendo ter diferentes origens, tais como as fisiologicas ou as psicolégicas. As
necessidades vao sendo alteradas longo do tempo (WEBSTER, 1994) e sao consideradas motivagdes (como as

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

Ja as expectativas estdo relacionadas com a percepgdo de valor anterior a compra, ou seja, sdo previsdes
futuras quanto a capacidade do produto em atender necessidades (EVRARD, 1995). Assim, as expectativas
estdo relacionadas as experiéncias prévias do cliente, sendo que, quanto mais satisfatorias forem estas
experiéncias acumuladas, mais dificil sera satisfazer esse cliente (VAVRA, 1997). Yi (1990), baseado em

comparagdes de conceitos da literatura, concluiu que as expectativas podem ser formadas a partir de
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informagdes sobre o produto, como desempenho ou reclamagdes de usuarios, ou de crengas individuais do

cliente sobre como deve ser esse produto.

Segundo o CIB'0 (1982), os requisitos dos usuarios de edificagdes podem incluir aspectos técnicos, fisiologicos,
psicoldgicos e socioldgicos. Esses requisitos sdo melhor descritos em metas ou objetivos que a edificagdo deve
atingir, definindo, assim, condicdes e facilidades a serem fornecidas por essas, para propésitos especificos (CIB,
1982). Koskela (2000) salienta que, devido o grande numero de clientes envolvidos e os papéis que
desempenham em situagdes distintas, existem muitos requisitos diferentes. Um exemplo dessa situagdo é a
comum preocupagdo com os custos de aquisicdo em contraste com os de manutengdo, sendo que ambos
podem estar relacionados a um mesmo cliente, que primeiro atua como comprador e, posteriormente, como
usuario (KOSKELA, 2000).

No primeiro principio relacionado a geragdo de valor no PDP apresentado por Koskela (2000) ¢ ressaltado a
existéncia de requisitos explicitos e latentes. Nesse sentido, Kano et al. (1984) representam graficamente tal
consideragao a partir do cruzamento entre desempenho (aspectos objetivos — exigéncias) e satisfagao (aspectos
subjetivos — condigbes desejaveis), sendo os requisitos responsaveis por trés diferentes tipos de percepgoes:

atrativa, linear e basica (Figura 3).

Cliente Satisfeito

ATRATIVO
LINEAR
-
Desempenho Desempenho
Insuficiente ) Suficiente
/y BASICO

Cliente Insatisfeito

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

Rozenfeld et al. (2006) esclarece que os requisitos basicos geralmente ndo sao verbalizados, pois os clientes
esperam que eles ja estejam contemplados no produto, caso contrario havera insatisfagdo. Segundo os mesmos
autores, os requisitos esperados séo verbalizados pelos clientes e apresentam comportamento linear, ou seja,
quanto melhor seu desempenho, maior a satisfagdo. Ja os requisitos atrativos representam os que o cliente nao

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

10 CIB - International Council for Research and Innovation in Building and Construction.
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Na construcédo civil, muitos problemas tém sido relacionados com a captura dos requisitos dos clientes finais
(TZORTZOPOULOS et al., 2005), comprometendo a geragdo de valor. Ainda, Leinonen e Huovila (2000)
enfatizam que os requisitos originais com freqiiéncia ndo séo devidamente documentados, nem considerados
nas decisOes, geralmente tomadas com base no custo, resultando em um processo direcionado principalmente

para a produgao, ao invés de ser orientado ao usuario.

A consideragao dos requisitos do cliente final no PDP é fundamental, uma vez que, segundo Lewitt (1990), o
valor de um produto sé pode ser definido do ponto de vista do seu usuario ou comprador. Assim, um importante

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

2.4 VALOR PERCEBIDO PELO CLIENTE

Sé&o diversas as definicbes de valor percebido pelo cliente presentes na literatura, em fungdo da sua natureza
um tanto nebulosa (SANCHEZ-FERNANDEZ; INIESTA-BONILLO, 2007), além do seu carater multifacetado,
complexo (RAVALD; GROROONS, 1996), dinamico (WOODRUFF; GARDIAL, 1996) e subjetivo (ZEITHAML,
1988). No entanto, segundo Woodruff (1997), é possivel 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 (ndo determinado por vendedores) e envolver um julgamento entre 0 que o consumidor recebe
(qualidade, beneficios, valor financeiro) e entrega ao adquirir € usar o produto (prego, sacrificios). A Figura 4

apresenta alguns dos conceitos de valor percebido na literatura.

Autor(es) Conceitos de valor percebido

Uma avaliagédo global do cliente sobre a utilidade de um produto baseada na percepgédo do

Zeithaml (1988) que é recebido e do que é entregue.

Monroe (1990) Razao entre beneficios percebidos e sacrificios percebidos.

Percepcdo em unidades monetarias do conjunto de beneficios econdmicos, técnicos, de
servigos e sociais recebidos por um cliente em troca do prego pago por um produto,
levando em consideracao as ofertas e pregos de fornecedores alternativos disponiveis.

Anderson, Jain, e
Chintagunta (1993)

Percepcao do cliente sobre o0 que deseja em uma situagéo especifica de uso de um produto

Woodruff e Gardial (1996) ou servigo oferecido, a fim de atingir uma meta ou objetivo.

Julgamento comparando o que é recebido (desempenho) e os custos de aquisi¢éo

Oliver (1997) (financeiros, psicoldgicos, entre outros).

Figura 4 - Conceitos de valor percebido

Sanchez-Fernandez e Iniesta-Bonillo (2007), apds uma ampla revisao de literatura acerca dos conceitos de valor
percebido, apontam que ha 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, séo apresentadas na Figura 5.
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-~ Beneflclos! _ Monroe
Custo monetario
Unidimensional RV > Zeithaml
(meios-fins)
. [ — > Outros

~| Hierarquia de
valor

Multidimensional > Axiologia
Valor utAlllfarlo e S| Holbrook
hedénico

Valor de consumo

Figura 5 - Linhas de pesquisa em valor percebido (baseado em: SANCHEZ-FERNANDEZ; INIESTA-BONILLO, 2007)

Segundo Sanchez-Fernandez e Iniesta-Bonillo (2007), na abordagem unidimensional o valor percebido é
essencialmente concebido a partir de uma perspectiva utilitarista, através de uma variavel simples (ou conjunto
de variaveis), basicamente referentes a beneficios e custos. Nessa abordagem, as referidas autoras enquadram
os conceitos de Monroe (1990) e Zeithaml (1988), bem como de outros varios autores, uma vez que esta é a
natureza mais explorada. Ja na abordagem multidimensional, as mesmas autoras explicam que o valor
percebido é gerado a partir de diversos atributos ou dimensdes inter-relacionadas, ou seja, a partir de um
fendmeno complexo. Nessa abordagem enquadram-se os conceitos de hierarquia de valor de Woodruff e
Gardial (1996) e os que refletem o valor utilitario e hed6nico, destacando-se a pesquisa de Holbrook (2006)
sobre tipologias de valor (SANCHEZ-FERNANDEZ; INIESTA-BONILLO, 2007).

Na definicdo de Zeithaml (1988), valor percebido é entendido como uma avaliagao global do consumidor sobre a
utilidade de um produto baseada na percepgdo do que € recebido e do que é entregue, representando um
julgamento entre beneficios e sacrificios. Esse julgamento é explicado por Monroe (1990) através de uma
equacgao, na qual o valor percebido pelo cliente é a razéo entre beneficios e sacrificios percebidos, basicamente

entendidos como qualidade e prego.

Segundo Miller e Swaddling (2002), o julgamento final de valor envolve, também, comparages com produtos
alternativos. Assim, o conhecimento e a possibilidade de acessar outros produtos também podem afetar a
percepgdo de valor (WEBSTER, 1994). Anderson, Jain, e Chintagunta (1993) corroboram com esta visdo ao
afirmarem que o valor percebido é inerente ao contexto competitivo, levando em consideragdo outros produtos e

pregos disponiveis.

Baseado nas situagdes de consumo, Holbrook (2006) define valor percebido como uma experiéncia interativa,

relativa e preferencial. Segundo o autor, esta experiéncia envolve uma interagdo entre o produto e seu
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consumidor. Esta interagao € relativa por envolver uma comparagéo entre produtos, variar de um consumidor
para outro e depender da situagdo em que ocorre a avaliagdo, sendo que, referente aos mesmos aspectos, ha

preferéncias subjetivas destes consumidores (HOLBROOK, 2006).

Holbrook (2006) apresenta também tipologias de valor para o cliente, as quais, segundo Sanchez-Fernandez e
Iniesta-Bonillo (2007), sdo parcialmente influenciadas pelo modelo axioldgico de Hartman (1967). Hartman
(1967'" apud SANCHEZ-FERNANDEZ; INIESTA-BONILLO, 2007) descreveu este modelo em termos de valor
extrinseco, que reflete 0 aspecto utilitarista ou instrumental de algo como um meio para um fim especifico, valor
intrinseco, que representa a perspectiva emocional do consumo, e valor sistémico, referente aos aspectos
racionais ou légicos das relagbes entre os conceitos inerentes, por exemplo, a relagdo entre sacrificios e

beneficios.

Segundo Holbrook (2006), além do valor ser extrinseco ou intrinseco, pode ser orientado ao ambito préprio (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, sdo apresentados os seguintes tipos de valor: (a) econémico, quando o produto ou
experiéncia 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) heddnico, que surge a partir do prazer
de consumir; e (d) altruistico, que implica na preocupagdo 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 € o

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

Extrinseco Intrinseco
Ambito préprio ECONOMICO HEDONICO
Exemplos: Ativo  Eficiéncia, conveniéncia Divertimento
Reativo  Exceléncia, qualidade Prazer estético
Ambito alheio SOCIAL ALTRUISTICO
Exemplos: Ativo  Status favoravel Etica, virtude, justica

Reativo  Auto-estima (posse de bens)  Admiragao espiritual

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

Outra discussao importante relacionada ao conceito de valor percebido é sobre a distingao entre os significados
de valor e valores. Apesar de algumas vezes serem abordados como se fossem um mesmo conceito
(SANCHEZ-FERNANDEZ; INIESTA-BONILLO, 2007), valor e valores sdo conceitos claramente diferentes
(WOODRUFF, 1997; HOLBROOK, 2006). Segundo Holbrook (2006), valor € o resultado de um julgamento,
enquanto que o termo valores é referente aos padrdes, regras, critérios, normas, objetivos ou ideais que servem
como base para este julgamento, refletindo as diferencas individuais do consumidor. Assim, reforcando a

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

" Hartman, R.S. The Structure of Value: Foundations of a Scientific Axiology. Carbondale, IL: Southern lllinois Press, 1967.
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(ZEITHAML, 1988; EGGERT; ULAGA, 2002), estando relacionado tanto com as necessidades e preferéncias
pessoais quanto com os recursos financeiros de cada cliente (RAVALD; GRONROOS,1996).

Woodruff e Gardial (1996) interligam os conceitos de valor e valores. Segundo esses autores, o julgamento de
valor envolve relagdes entre o0 que é oferecido (produto, servigo), a situagdo de uso e o usuario (valores, metas).
Nesse sentido, 0s mesmos autores desenvolveram uma estrutura hierarquica de valor, na qual explicam que o
valor ndo é inerente aos produtos ou servigos fornecidos, sendo uma conseqliéncia do uso, do atendimento, ou

nao, dos objetivos do cliente.

2.4.1 Hierarquia de valor percebido

A estrutura hierarquica de valor desenvolvida por Woodruff e Gardial (1996) é apresentada na Figura 7. A
proposta dos referidos autores segue niveis de abstragao e relevancia para o cliente, do mais baixo para o mais
alto, e os niveis sao interligados de forma que os mais baixos séo 0s meios pelos quais os fins, de nivel mais
alto, sdo realizados. Esse modelo é apresentado em trés niveis (WOODRUFF; GARDIAL 1996):

a) Atributos:; referente ao nivel mais concreto, sdo as caracteristicas fisicas, recursos ou
componentes de um produto, geralmente mencionados na sua descri¢do e podendo, também,
ser entendidos como as opgdes oferecidas. Atributos podem ser tangiveis ou intangiveis e
tendem a ser definidos objetivamente, podendo haver varios atributos ou conjuntos de

atributos que compdem um determinado produto;

b) Conseqiiéncias de uso: sdo consideragdes subjetivas dos resultados e experiéncias, positivas
ou negativas, do produto em uso, ou seja, € o que acontece quando o produto é usado'2.
Geralmente, conseqiiéncias sdo mencionadas na descrigdo das experiéncias com o produto.
Uma conseqiéncia pode estar relacionada com um atributo ou ser o resultado da combinagao
de varios atributos, sendo que também podem existir relagdes entre conseqliéncias em

diferentes niveis;

c) Obijetivos: correspondem ao nivel mais abstrato da hierarquia de valor, estando relacionados

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

12 Wooduff e Gardial (1996) também sugerem que, de forma semelhante ao que foi apresentado sobre Holbrook (2006), as
conseqiiéncias de uso podem ser classificadas em valor de posse, relativo a aspectos simbolicos como o status ou o prestigio vinculados
ao produto, e valor de uso, referente a questdes utilitarias do consumo.
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Objetivos

Valores, metas e objetivos dos
clientes individuais ou da organizacéo

V1

Conseqiiéncias

Descri¢do do produto em uso

! 1

Atributos

Descrigéo do produto/servico

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)". O modelo meios-fins foi desenvolvido para descrever como
consumidores categorizam as informagdes sobre os produtos na meméria, visando a entender o comportamento
que leva a 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 hierarquica de valor visa a identificar os valores dos consumidores, bem
como o potencial que determinados produtos (meios) tém de atender tais valores (fins) por meio de seus
atributos (GUTMAN, 1982). Dessa forma, € possivel entender como significados concretos do produto ganham
relevancia para os consumidores através das relagdes com significados mais abstratos do produto (REYNOLDS;
GENGLER; HOWARD, 1995). Comprando ou usando um produto, os clientes formam desejos e preferéncias por
certos atributos com base na capacidade em atingir conseqiiéncias que, por sua vez, possibilitem alcangar os
objetivos finais esperados em uma determinada situagdo de uso'™ (WOODRUFF; GARDIAL 1996).

Segundo Engel, Blackwell e Miniard (1995), o comportamento de um grupo de consumidores pode ter as
mesmas percepgdes em termos de atributos, porém, distinguir-se em termos das consequéncias e dos valores
providos por tais atributos. Segundo Claeys, Swinnen e Vanden Abeele (1995), para identificar essas relagdes
deve-se, inicialmente, identificar os atributos do produto que séo relevantes e questionar o cliente sobre o porqué
dessa relevancia, de forma a chegar nas conseqiéncias de uso e objetivos®™. Um exemplo de aplicacdo da

hierarquia de valor é apresentada na Figura 8.

13 0 modelo meios-fins tem sido bastante utilizado na area de comportamento do consumidor (GENGLER; KLENOSKY; MULVEY, 1995)
para auxiliar na identificagdo de valores de segmentos de mercado variados sobre um mesmo produto, de forma a guiar a estratégia
publicitaria de vendas (ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 1995).

4 Woodruff e Gardial (1996) salientam que se a situagdo de uso é alterada, sdo alteradas também as relagdes entre atributos,
conseqiiéncias e objetivos, alterando o julgamento de valor.

5 Uma forma utilizada para identificar essas relagdes 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).
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AUTO-ESTIMA VIDA FAMILIAR
Sente-se melhor sobre si mesmo Mantém respeito de outros

Auto-imagem PERTENCER Melhores lagos familiares
Valor proprio

Seguranca
Camaradagem
REALIZACAO Amizade
objetivos Tira mais da vida
conseqjiiéncias
Impressiona outros Socializar (capaz de)
Imagem de sucesso Mais facil de falar
Aberto a
Mais sociavel
Recompensa Imagem sofisticada
Satisfaz Status pessoal
Compensa Como os outros me véem
Evita os negativos do &lcool
Nao muito bébado
Sacia a sede ) o Néo muito cansado Evita desperdicio
Alivia a sede Mais feminino Néo fica quente
Nao muito azedo Socialmente aceitavel
Refrescante Qualidade Consome menos
Sente-se alerta, vivo Produto superior Nao consegue beber mais
Qualidade do produto Pode beber aos goles
atributos
Gaseificagao (+) Fresco Caro (+) Rétulo (elegante) Garrafa (forma) Menos alcool Encorpado Tamanho
menor (280ml)

Figura 8 - Hierarquia de valor da categoria de vinho Cooler (baseado em: REYNOLDS E GUTMAN, 1988)

Woodruff e Gardial (1996) salientam que existem diversos beneficios na utilizagéo da hierarquia de valor, no que
se refere tanto a identificagdo do valor desejado quando ao recebido. Entre os beneficios apontados por esses
autores, estdo a possibilidade de entender o que os clientes querem e de guiar as tomadas de decisdo sobre
alteracdes e definicdes de produto pelas conseqliéncias e objetivos esperados por esses clientes. Uma
avaliagdo também pode ser feita na comparagao entre 0 que era esperado e as percepgdes 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 beneficios, diversos estudos tem discutido a abordagem hierarquica e buscado formas de orientar
sua aplicagdo (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 abstragdo em relagdo aos objetivos e valores do consumidor.
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2.4.2 Valores

Segundo Schwartz e Bardi (1992), valores sdo metas trans-situacionais'® que servem ao interesse de individuos
ou de coletivos de pessoas e expressam uma motivagdo. Valores pessoais definem o comportamento para o
individuo e séo 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 sao utilizadas escalas de valores estudadas
na area da psicologia e filosofia, sendo as principais as escalas de Rokeach' e Schwartz (ENGEL,;
BLACKWELL; MINIARD, 1995). De forma a exemplificar, a Figura 9 apresenta a classificagdo de valores de

Schwartz, na qual os valores séo estéo relacionados com tipos de motivagdes (SCHWARTZ; BARDI, 1992).

Tipos de motivagoes | Valores

Poder

Realizagao
Hedonismo

Estimulo
Auto-direcionamento
Universalismo
Benevoléncia
Tradigao
Conformidade

Seguranga

poder social, autoridade, riqueza, reconhecimento social, imagem publica

sucesso, capacidade, ambig&o, inteligéncia

prazer, diversao, valores individuais € momentaneos

vida sem rotina, excitante e desafiante

criatividade, curiosidade, liberdade, auto-respeito

cabega aberta, justi¢a social, igualdade, prote¢ao para 0 ambiente, paz mundial
solicitude, honestidade, responsabilidade, cleméncia

compromisso e aceitagdo de questdes culturais, humildade, devogao

cortesia, obediéncia, honradez, moderagao de agbes que possam prejudicar terceiros

pertencimento, ordem social, limpo, saudavel

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

Para Benedikt (2008), os valores buscados s&o inicialmente expressos como uma necessidade. O referido autor
aborda essa perspectiva na area construgao civil, com base na teoria da motivagdo humana de Maslow'8. Nesse
sentido, Benedikt (2008) apresenta seis necessidades basicas a serem satisfeitas através das edificagdes: (a)
sobrevivéncia: protegao contra intempéries, animais, insetos e projéteis; (b) seguranca: protegao contra intrusao
e apreensdo de bens, privacidade e controle de espagos; (c) legitimidade: identidade, ter um endereco, direito de
propriedade; (d) aprovagdo: impacto estético, social e econdmico, ambiente digno, fonte de orgulho; (e)
confianga: influéncia do ambiente no estado de espirito, afirma o direito de estar onde esta; e (f) liberdade: de

deslocamento, opinido, espago, flexibilidade, de excluséo e privacidade.

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

necessidades podem ser entendidas como as motivagdes expressas pelos valores almejados, as quais devem

16 Valores ndo estdo relacionados a uma situagdo especifica de consumo e é essa caracteristica que distingue valores de atitudes
(GARCIA, P. A. O. Escala Brasileira de Valores Materiais - EBVM: Elaboragéo e validagido de uma escala para materialismo como
valor de consumo. 2009. Disserta¢do (Mestrado em Psicologia) - Instituto de Psicologia, Universidade de Brasilia, Brasilia, 2009.)

7 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 edificagdo. Sob essa ética, é possivel verificar um alinhamento com o conceito de
Woodruff e Gardial de que os valores sdo os fins buscados pelos clientes e os produtos sdo os meios para
alcancar esses fins (WOODRUFF; GARDIAL 1996).

2.5 CONCEITO DE PRODUTO

Levitt (1990) explica que o produto € um meio para solugdo de um problema dos clientes e que, caso o produto
nao os auxilie, este pode ser entendido como nédo adequado ou incompleto. Segundo o autor, os clientes

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

Produto, segundo Kotler (1994), é algo que pode ser oferecido a um mercado para a sua apreciagao, aquisi¢ao,
uso ou consumo para satisfazer uma necessidade ou desejo. Lovelock e Wright (2002) afirmam que produto é o
principal resultado de uma organizagéo, podendo ser um bem manufaturado ou um servigo. Rozenfeld et al.
(2006) complementam estas definicdes ao explicar que produto pode ser entendido como a composi¢do de
produtos e servigos desenvolvidos para satisfazer os requisitos dos clientes e, a0 mesmo tempo, os interesses

estratégicos da organizagao.

Um conceito tradicional sobre a composi¢do do produto é denominado produto total, introduzido por Levitt
(1990). Neste conceito o autor identifica quatro dimensdes: produto genérico; produto esperado; produto
ampliado e produto potencial. Kotler (1994) apresenta uma adaptagdo deste conceito em cinco niveis, isto &,
com uma dimens&o a mais que o modelo de Levitt (1990). Segundo Kotler (1994), ha um nivel mais fundamental
que o produto genérico, ao qual o autor denomina beneficio nicleo. O beneficio nicleo é o que realmente o
consumidor esta adquirindo (por exemplo, no caso de um hotel, o hdspede esta comprando repouso), sendo que

as organizagdes sao as responsaveis em transformar este beneficio em um produto genérico (KOTLER, 1994).

Segundo Kotler (1994), a dimens&o produto genérico reflete a esséncia basica do produto, sendo o conjunto de
atributos que oferecem o beneficio nucleo (no mesmo exemplo de um hotel, o produto genérico € uma edificagéo
com quartos). O mesmo autor explica que o produto esperado reflete o conjunto de atributos e condi¢des que os
clientes esperam (os hospedes esperam cama limpa, toalhas, um local silencioso), enquanto que o produto
ampliado inclui servigos e beneficios adicionais que atendem desejos e superam as expectativas (decoragao
com flores naturais, café da manha servido no quarto). J& o produto potencial engloba as ampliagdes e
transformagdes deste produto no futuro (KOTLER, 1994). Levitt (1990) complementa que o produto ampliado
significa tudo o que foi ou esta sendo feito, enquanto que o produto potencial refere-se ao que resta ser feito,

isso €, ao que for possivel fazer.

Segundo Kotler (1994), os produtos podem ser bens fisicos, servigos, pessoas, locais, organizagdes e idéias'®.

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

19 Exemplificados, respectivamente, como automével, corte de cabelo, Michael Jackson, Veneza, Instituto do Coragéo e planejamento.
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automoével ndo é simplesmente uma maquina tangivel, & também um simbolo complexo de status, gosto ou
categoria, sendo que estes aspectos intangiveis 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 servigo, introduzem ambos
0s conceitos. Segundo os referidos autores, bens séo os objetos ou dispositivos fisicos que fornecem beneficios
aos clientes através de propriedade ou uso, e servico € uma agdo ou desempenho que gera beneficios aos
clientes através da sua efetivagdo e néo resulta em propriedade. Embora, as vezes, a produgdo do servigo
possa estar ligada a um produto fisico (tangivel), sua caracteristica é essencialmente intangivel (LOVELOCK;
WRIGHT, 2002). Morelli (2002) complementa estas defini¢des ao explicar que, enquanto fabricantes de produtos
geralmente ndo tém contato direto com os seus clientes, os prestadores de servigos geralmente desenvolvem o

servico em conjunto com os usuarios, que, de fato, participam do processo de produgéo.

Uma nova interpretagdo ao conceito de produto é dada através do Sistema Produto-Servigo?® (VEZZOLI; PENIN,
2006). Baines et al. (2007) explicam que nessa abordagem a énfase esta na venda do uso e ndo na venda do
produto. Assim, os usuarios fazem pagamentos por utilizar o produto, sem possui-lo. Esses autores salientam
que esta estratégia apresenta muitos beneficios, tanto para organizagdes, que podem gerar valor aos seus
produtos mais facilmente (oferecendo produtos mais personalizados, controlando o produto em uso e inovando),
quanto para usuarios, que, ao ndo serem mais proprietarios do produto, ficam liberados de compromissos com
manutengao, disposi¢ao final, entre outros. No entanto, entre as principais barreiras a adogéo desta abordagem
estdo, justamente, a necessidade de mudangas na estrutura da rede organizacional e a falta de entusiasmo de

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

2.5.1 A habitagdo como um produto da construgéo civil

As singularidades do produto habitagdo podem ser expressas através das caracteristicas intrinsecas a
construgdo civil e da complexidade de possibilidades e relagdes que apresenta com os usuarios e o solo urbano.
O esclarecimento destas diferengas é importante, uma vez que estas influenciam na aplicagdo dos conceitos

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

A habitagdo, como um produto da industria da construgao civil, diferencia-se de outros produtos manufaturados
devido a sua imobilidade, ao fato de ser montado em um canteiro de obras (FARAH, 1996), sendo dificil e
oneroso realizar alteragdes apos a sua conclusdo (PMI2', 2004). O produto da construgdo civil tem
caracteristicas Unicas? e é destinado a um uso prolongado (PMI, 2004). Outro fator relevante é o alto custo de
aquisicdo da habitagao, bastante influenciado, também, pelo prego do terreno (FARAH, 1996), para o qual sdo

levados em conta os beneficios e as caracteristicas da sua localizagdo (MARTUCCI; BASSO, 2002).

2 Esta abordagem é encontrada na literatura como Product-Service Systems (PSS).
2 PMI - Projetc Management Institute

2 Edificios, mesmo que similares, podem ter diferentes proprietarios, projetos e construtoras, além da singular localizagao (PMI, 2004).
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Para Barlow e Ozaki (2003), a complexidade do produto habitagdo é dada no seu carater multifuncional e na
infinita gama de possiveis variagdes de tamanho, forma, espaco, layout, instalacdes e acabamentos. Ja Martucci
e Basso (2002) entendem a habitagdo como sendo a casa e a moradia integradas ao espago urbano, com todos
os elementos que este espago possa oferecer. Segundo os autores a casa é o ente fisico, o invélucro que divide
tanto espacos internos como espagos externos, € a moradia esta muito mais ligada aos elementos que fazem a
casa funcionar, a0 modo de vida dos usuarios. Em relagdo ao espago urbano, a habitacdo depende das
caracteristicas de localizagdo e estrutura urbana nas quais esta inserida, sendo que, quanto mais bem equipado
o0 setor urbano, melhores serdo as condigbes de uso da moradia e, assim, mais qualificado sera o produto
habitagdo (MARTUCCI; BASSO, 2002).

Segundo Rapoport (2000), as caracteristicas do produto habitagdo estdo relacionadas a um conjunto de
variaveis pertencentes ao contexto cultural, tais como valores do individuo, percepgao de significados ou estilo
de vida. A cultura influencia na forma, nos ambientes e no uso das habitagdes, refletindo, do mesmo modo, nas
escolhas de compra do produto (RAPOPORT, 2000).

Barlow e Ozaki (2003) abordam a importancia das organizagdes identificarem os requisitos dos futuros usuarios
das habitagdes, mas salientam que nem sempre os clientes conseguem expressar suas necessidades e
expectativas e, ainda, nem sempre o cliente final & o contato imediato da organizagdo. A inexperiéncia dos
consumidores habitacionais, vinculada ao uso prolongado das construgbes, também é um fator importante
(KOSKELA, 2000). Barlow e Ozaki (2003) explicam que estes consumidores possuem uma ampla quantidade de
requisitos e ndo compram habitagbes com freqliéncia, gerando problemas na avaliagdo de alternativas de
aquisicdo. 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 formulagao do briefing?. Ja no que
tange ao produto oferecido no mercado, Roy e Cochrane (1999) afirmam que a excessiva padronizagdo das
habitagdes ndo se adapta a diversidade da procura que existe. Segundo Barlow e Ozaki (2003), enquanto o
resto da indUstria de construgdo avangou no uso de componentes que podem ser configurados de diversas
maneiras, oferecendo mais escolhas de produtos finais, as habitagbes geralmente sdo construidas

uniformemente e antes que os clientes sejam conhecidos.

Segundo Barlow e Ozaki (2003), a incapacidade dos consumidores de troca ou devolugdo do produto habitagéo
faz com que muitos clientes insatisfeitos permanegam nos seus imoveis. Jones e Sasser (1995) caracterizam
este tipo de situagdo como falsa fidelidade do consumidor. No entanto, no caso de habitagdes de interesse
social, Miron (2008) constatou que a insatisfagdo e o nao atendimento dos requisitos dos usuarios podem levar

ao abandono do produto.

2 Briefing € o termo utilizado ao processo que resulta no programa de necessidades (brief). Segundo Shen et al. (2004), o briefing
constitui a primeiro € a mais importante etapa do desenvolvimento do produto, na qual so definidos os requisitos do cliente.
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Outro aspecto relevante a ser considerado é a mudancga de requisitos dos usuarios de habitagdes ao longo do
tempo, principalmente vinculado a alteragdes na composi¢do familiar (TILLMANN, 2008). Segundo Engel,
Blackwell e Miniard (1995), estas alteragdes afetam o comportamento do consumidor (unidade familiar) e, dessa
forma, afetam também as necessidades domiciliares. Esses autores salientam também as mudangas atuais na
estrutura familiar, que refletem em diversos perfis de consumidores, ou seja, em definigdes de segmentos de

mercado diferentes.

Barlow e Ozaki (2003) salientam, também, a necessidade de atengdo quanto a qualidade de servigos atrelados
ao produto habitacdo, tais como a melhoria das técnicas de monitoramento do produto e resposta a
reclamagfes. Segundo esses autores, objetivando gerar produtos com maior valor percebido, é necessario
reorientar as estratégias competitivas da industria da construgéo civil, mudando do foco tradicional, voltado a

custos de produgao, para o foco na satisfagdo do cliente final.

2.6 SATISFAGAO DO CLIENTE

A percepc¢do de satisfagdo do cliente é ressaltada no Ultimo principio apresentado por Koskela (2000) para a
geracao de valor no PDP, estando relacionada com a medigao de valor. Essa percepgao é amplamente utilizada
nas pesquisas de opiniéo sobre o uso do produto e as relagdes cliente-fornecedor, tanto na area da manufatura
(WOODURFF; GARDIAL, 1996) quanto na construgéo civil (MIRON, 2008; VISCHER, 2009). Segundo Engel,
Blackwell e Miniard (1995), a prioridade colocada acerca da satisfagdo é devido ao mercado competitivo e a

relagdo existente com a retengao do cliente.

Segundo Cardozo (1965), a satisfagdo envolve uma avaliagdo a respeito de um produto ou de uma experiéncia
de compra influenciada pelo esforco do consumidor e suas expectativas. Oliver (1997) conceitua a satisfagao
como uma resposta do consumidor, o julgamento de que um produto ofereceu (ou esta oferecendo) um nivel
prazeroso de contrapartida relacionada ao consumo. Essas consideragdes relacionam a satisfagdo com o

paradigma da desconfirmacg&o, que é apresentado esquematicamente na Figura 10.

Desempenho \ .............

Desconfirmagéo Satisfagio

Expectativas / ................

Figura 10 - Paradigma da desconfirmagao (baseado em: EVRARD, 1995)

Oliver (1997) explica que a desconfirmagdo € o resultado da comparagdo entre 0 que é esperado € 0 que é
observado e que as expectativas sdo uma referéncia (padrdo 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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desconfirmagao resultante é positiva e a satisfagdo ocorre, e quando o desempenho é menor do que as
expectativas, a desconfirmagdo resultante é negativa e a insatisfagdo ocorre. No esquema apresentado do
paradigma da desconfirmagdo, a influéncia do desempenho e das expectativas sobre a satisfacdo esta
representado por setas continuas e as possiveis relagbes diretas do desempenho e da expectativa com a

satisfacao estdo representadas por setas pontilhadas (EVRARD, 1995).

Cabe salientar que, na literatura, ndo ha um consenso acerca do conceito de satisfagdo (GIESE; COTE, 2000).
No entanto, Giese e Cote (2000), ao analisar diversas defini¢des, identificam alguns pontos comuns: (a) a
satisfacdo do cliente € uma resposta emocional e cognitiva; (b) a resposta pertence a um foco particular, como
expectativas, produto ou experiéncia de consumo; (c) a resposta ocorre em um momento especifico, como, por

exemplo, ap6s 0 consumo, apos a escolha ou baseada na experiéncia acumulada.

Woodruff (1997) afirma que a satisfagdo € o sentimento do cliente em resposta as avaliagbes de uma ou mais
experiéncias de uso de um determinado produto e, dessa forma, afirma que o valor percebido tem uma forte
relagdo com a satisfagdo dos clientes. Esse autor interliga a hierarquia de valor (Figura 7) e 0 modelo de
desconfirmagao (Figura 10), explicando como valor desejado e recebido se enquadram neste paradigma (Figura
1).

Valor de§ejado Percepgoes de
pelo cliente valor recebido \ 4
Objetivos
| . . Satisfagao do
L Desconfirmagio ——>» cliente
Conseqiiéncias
Padroes de
Atributos comparagao

Figura 11 - Relagéo entre valor e satisfagéo para o cliente (baseado em: WOODRUFF, 1997)

Segundo Woodruff (1997), as experiéncias prévias a serem consideradas na avaliagdo da satisfagdo estdo
relacionadas ao valor desejado pelos consumidores que, como sugerido na hierarquia, € composto de
preferéncias em diferentes dimensdes — atributos de produto, desempenho de atributos e objetivos de uso. A
comparagao entre valor desejado e recebido pode levar diretamente a satisfagdo ou ser confrontado com outros
padrdes, como valor previsto, resultando na desconfirmagdo (WOODRUFF; GARDIAL, 1996). Assim, o valor
desejado pelo consumidor conduz a possibilidade de satisfagdo em cada nivel da hierarquia (WOODRUFF,
1997), sendo que essa é uma reagéo 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 intensidades?!. Ainda, os mesmos autores

2 Woodruff, Shumann e Gardial (1993) explicam que o grau de satisfagéo do cliente muda de acordo com o grau de contetido emocional
e que se acredita que essa emogao seja a motivadora dos comportamentos futuros, como a repeticdo da compra ou a indicag&o.
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explicam que, como o julgamento de satisfagdo envolve a comparagdo com algum padréo, as percepgdes de
valor e satisfagdo podem ser diferentes: um consumidor pode achar que o produto cumpre o seu propdsito (valor
percebido), mas estad decepcionado porque o desempenho do produto esta abaixo de outros do mercado

(satisfagdo).

Dessa forma, Woodruff e Gardial (1996) salientam que os tipos de informagéo produzidos na mensuragao de
valor percebido e satisfagdo dos clientes sao diferentes, mas complementares. Segundo os autores, as duas
informagbes sdo importantes no processo de geragdo de valor para o cliente, possibilitando melhorias e
retroalimentagéo. Cabe salientar que existem varias possibilidades de medir a satisfagdo do cliente (KOTLER,
1994; VAVRA, 1997), ao contrario do valor percebido, que é de dificil mensuragdo (ULAGA; CHACOUR, 2001;
WOODRUFF; GARDIAL, 1996).

2.7 CONSIDERAGOES FINAIS

Nesse capitulo foi abordada a geragdo de valor no PDP, através de conceitos correlatos com quatro dos cinco
principios do ciclo de geracao de valor proposto por Koskela (2000). Como a finalidade foi obter subsidios para o
atendimento dos objetivos propostos, conceitos relacionados com a capacidade do sistema de produgdo nao

foram abordados por ndo fazerem parte do escopo da pesquisa.

Os principios de captura, fluxo e compreensdo dos requisitos propostos por Koskela (2000) salientam a
importancia de identificar quais sdo os clientes envolvidos no processo para, entdo, entender o que séo 0s
requisitos, necessidades e expectativas desses clientes e como € formada a percepgao de valor. Acerca desse
ultimo, entre os conceitos de valor percebidos apresentados no capitulo, o conceito de Woodruff e Gardial (1996)
é o considerado nesta pesquisa. Nesse conceito o valor é entendido como a percepgao dos clientes sobre o que
ele deseja em uma situagao especifica de uso de um produto ou servigo oferecido, a fim de atingir alguma meta
ou objetivo. Essa defini¢do permite um alinhamento com o objetivo principal da pesquisa, uma vez que se busca
desenvolver um modelo para a avaliagdo de empreendimentos habitacionais a partir da percepgéo de usuarios,

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

A avaliagdo de empreendimentos esta relacionada com o principio de medi¢do de valor proposto por Koskela
(2000). Identificou-se que a importancia de avaliar o produto na percepcao de usuarios € ampliada na medida
que nem sempre é possivel capturar os requisitos diretamente com esse cliente no inicio do processo e que
mensuragdes de satisfagdo podem auxiliar na identificacdo do valor recebido. Tendo em vista que a avaliagéo é
sobre um produto e que esse € 0 meio para 0s niveis mais abstratos de geracdo de valor para os clientes, foi
entendida a importancia de identificar o que é considerado como tal, principalmente visando a possibilidade de
uma maior compreensao do produto habitacional, foco dessa pesquisa. A partir desses subsidios, a avaliagéo de

empreendimentos habitacionais é abordada no préximo capitulo.
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3 AVALIAGAO DE EMPREENDIMENTOS HABITACIONAIS

Este capitulo aborda a avaliagdo de empreendimentos habitacionais no periodo de uso como uma forma de
aprender sobre o cliente e o produto e, dessa forma, possibilitar uma maior geragdo de valor. Para tanto,
primeiramente, é abordado de forma geral a avaliagdo de empreendimentos na construgao civil. Em seguida, é
enfatizado sobre a avaliagdo de empreendimentos em uso, apresentando possibilidades e dificuldades da sua
insergdo como uma pratica na construgao civil e métodos e técnicas utilizados. Por fim, sdo feitas consideragdes

acerca de avaliagdo pds-ocupagao no contexto da habitagao de interesse social a partir de pesquisas existentes.

3.1 AVALIAGAO DE EMPREENDIMENTOS NA CONSTRUGAOQ CIVIL

Diante da natureza complexa do produto, Preiser e Vischer (2005) afirmam que, a longo prazo, a realizagéo de
avaliagdes nos empreendimentos podem conduzir a melhores definigdes nas solugdes de projeto e, em Ultima
analise, a melhores resultados. Neste sentido, a realizagéo dessas avaliagdes é proposta por diversos autores,
visando a melhoria da qualidade do ambiente construido através da retroalimentagdo do processo de
desenvolvimento (WAY; BORDASS, 2005).

As avaliagdes podem ser técnicas, como as realizadas através de softwares e de ensaios em laboratorios ou in
loco, e a partir da perspectiva dos diferentes envolvidos com a edificagdo, como projetistas e usuarios
(PREISER; VISCHER, 2005), possibilidade explorada nessa pesquisa. Ambos os casos séo freqientemente
abordados através das avaliagbes de desempenho de empreendimentos frente a requisitos (CIB, 1982). Quanto
a essas avaliagdes, Preiser e Vischer (2005) explicam que envolvem uma comparagéo entre o desempenho real
das edificagdes, lugares e sistemas com critérios explicitamente documentados como desempenho esperado.
Segundo os referidos autores, as variaveis de avaliagbes de desempenho s&o relativas aos usuarios (individuais,
em grupo ou organizagdes), suas necessidades ambientais (técnicas, funcionais e comportamentais) e os

edificios (configuragdes, espagos, etc.).

Avaliagbes a partir da perspectiva dos diferentes envolvidos tém sido abordadas também através de tools for
thinking (ferramentas para pensar). Segundo Gann, Salter e Whyte (2003), estas ferramentas auxiliam nas
discussdes acerca das perspectivas de clientes e usuarios, possibilidades de projeto e suas consequiéncias,
podendo ser Uteis durante o processo de desenvolvimento ou na identificacdo de percepgdes mais abstratas

acerca do empreendimento (como valor, por exemplo). Assim, é uma caracteristica dessas avaliagbes a busca
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por capturar, além de informagdes objetivas, percepgdes 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 realizagdo de avaliagdes (GANN;
SALTER; WHYTE, 2003; WAY; BORDASS, 2005; PREISER; VISCHER, 2005) e sdo diversos os modelos,
técnicas e instrumentos propostos em pesquisas na literatura para tanto (BORDASS; LEAMAN, 2005a). Essas
propostas sdo oriundas de varias areas do conhecimento, tais como engenharia civil, engenharia ambiental,
arquitetura, urbanismo, psicologia ambiental e ciéncias sociais, refletindo o carater multi-disciplinar que pode
envolver a realizagao de avaliagdes de empreendimentos. Para Ornstein (2005b), uma agéo integrada entre as
areas de conhecimento® pode trazer beneficios tanto metodolégicos quanto aos resultados e solugbes

propostas a partir das avaliagoes.

Visando a mostrar como as avaliagdes podem se inserir no ciclo de vida dos empreendimentos, Preiser e
Vischer (2005) apresentam um modelo com seis fases de avaliagdo, denominado Building Performance
Evaluation (BPE), como mostra a Figura 12. Segundo os referidos autores, o processo de desenvolvimento dos
empreendimentos deve ser orientado para avaliagdes, de forma que as perspectivas dos diferentes envolvidos

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

Revisao do
planejamento

ESE o
de'mercadol, Briefing NevlisElo e
g briefing
/ .
I gy (M:@’
| # desempenhol

Retroalimentagao
préximo ciclo

INEEELD)
pos-oclipacao

daedificacao

s s

NEVIEELR) (efo)
projeto

Inspecaoerdo
produto

Figura 12 - Modelo de avaliagdo BPE (baseado em: PREISER; SCHRAMM, 2005)

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

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

% Essa autora aborda a integracéo entre as areas de Arquitetura, Urbanismo e Psicologia Ambiental.
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vida, uma vez que estes critérios s&o retroalimentados pelas avaliagbes realizadas. A proposta desses autores

apresenta as seguintes avaliagdes:

a)

Revisdo do planejamento: € a avaliagdo aplicada a fase de planejamento estratégico. Os
resultados do planejamento séo revistos quanto a sua eficiéncia em relagdo a misséo e metas
da organizagéo, sendo avaliados itens como imagem e simbolismo corporativo, visibilidade,
tecnologia inovadora, flexibilidade e adaptabilidade de reutilizagdo, custo inicial, custo de

operagao e manutengao e custos de substituicdo e reciclagem;

Revisdo do briefing: € 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 avaliagdo permite modificagdes em resposta a novas exigéncias ou

prioridades que podem emergir;

Revisdo do projeto: esta avaliagdo envolve o arquiteto, os desenvolvedores do briefing, o
cliente e representantes de usuarios. O desenvolvimento do projeto baseado no conhecimento
e auxiliado por computador permite avaliar solugdes durante as fases iniciais, considerando
efeitos de decisdes de varias perspectivas, enquanto ainda ndo é tarde para modificagdes. O
briefing pode servir de base para uma avaliagdo mais objetiva do projeto, sendo que, caso

haja alteragbes, estas devem ser documentadas;

Inspecao do produto?: no fim da fase de construcdo, as avaliagdes resultam em listas de itens
a fazer, que tém de ser concluidos antes de aceitagdo e ocupagao do edificio pelo cliente.
Como um processo de avaliagdo formal e sistematico, é destinado a garantir que as
expectativas de proprietarios, bem como padrdes obrigatdrios e normas, sdo satisfeitas no

edificio construido.

Avaliagdo pos-ocupagéo (APO): na fase de uso do edificio, as APO fornecem informagdes de
usuarios sobre o funcionamento das instalagbes e as necessidades de melhorias. As APO
também testam algumas hipoteses de decisbes tomadas na fase de briefing e projeto e

devem ser realizadas regularmente.

Avaliagdo de mercado/necessidades: esta implica na avaliagdo do mercado para o tipo de
edificio em questdo e em relagdo as necessidades dos clientes da organizagéo. Ela pode
indicar a reabilitagdo de uma edificagdo abandonada ou o potencial de um local quanto a
necessidades futuras. Assim, esta avaliagao € o final de um ciclo e, também, o ponto inicial do

préximo.

% Esta avaliagdo é denominada de commissioning por Preiser e Vischer (2005).
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3.2 AVALIACAO POS-OCUPACAO

Como mencionado, as avaliagbes realizadas no periodo de uso dos empreendimentos sdo tradicionalmente
denominadas avaliagbes pos-ocupagdo (APO). Discussdes acerca dessas avaliagdes nao sdo recentes.
Segundo Bordass e Leaman (2005), a realizagdo de APO iniciou entre 1950 e 1960 no Reino Unido e antes de
1970 nos Estados Unidos. Ja no Brasil, segundo Ornstein (2005a), esse tipo de avaliagdo tem sido disseminada
de forma mais ampla desde 1980. Reis e Lay (1995) explicam que a APO surgiu em decorréncia do
desenvolvimento de estudos investigativos dos efeitos do ambiente construido no comportamento e
desenvolvimento dos individuos (usuarios), o que acabou por configurar uma area de estudos Ambiente-

Comportamento.

Segundo Preiser (2001), as APO podem ser realizadas com varios propositos, dependendo dos objetivos da
organizacdo e do cliente. O referido autor aponta alguns propésitos gerais, tais como verificar a adequagéo do
projeto e a conformidade do produto com requisitos, auxiliar na adaptacdo das instalagées de uma edificagéo a
novas necessidades, refinar programas de necessidades de edificagbes repetitivas e entender melhor as
interagdes entre espago construido e seus ocupantes, entre outros. Ornstein (2005a) propde que nas APO sejam
considerados aspectos funcionais, do sistema de construgdo, do conforto ambiental, das relagdes
custo/beneficio sobre a manutencdo e das relagdes entre o ambiente construido e comportamento humano.
Ainda, essa autora explora que a perspectiva de especialistas e de usuarios do ambiente sejam consideradas,

verificando os aspectos positivos e negativos relacionados.

Reis e Lay (1995) apontam que, na realizacdo de APO, os aspectos técnicos, funcionais e comportamentais?
parecem ser os mais abordados. Os referidos autores salientam que avaliagbes técnicas, por meio de
levantamentos ou medicdes realizados pelos pesquisadores, e avaliagdes a partir da percepgéo de usuarios,
como através de entrevistas e questionarios, sdo complementares: embora edificagdes possam ter um
desempenho técnico adequado, ainda podem resultar em ambientes disfuncionais para os usuarios. Assim, a
consideragdo da perspectiva dos usuarios é fundamental e pode ser entendida como um critério para a
avaliacdo, verificando a intensidade com que o empreendimento atende os objetivos aos quais foi destinado
(REIS; LAY, 1995).

Preiser e Vischer (2005) salientam que s&o diversas as contribuigdes que podem ser obtidas com os resultados
das APO. Segundo Zimmerman e Martin (2001), a APO pode auxiliar na geragdo de valor em um proximo
empreendimento através do melhor atendimento aos usuérios e da redugédo de custos e desperdicios com o que

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

27 Os autores exemplificam que como avaliagdes técnicas podem ser entendidas as avaliagdes de conforto ambiental, desempenho de
materiais, infra-estrutura ou outros elementos que afetem a salde, seguranga e bem-estar dos usuarios; como avaliagdes funcionais, as
que avaliam acessibilidade, seguranca, capacidade espacial, flexibilidade, ergonometria ou outros elementos que interfiram na maneira
como as atividades s&o desenvolvidas; e como avaliagbes comportamentais, as que avaliam imagem, privacidade, territorialidade,
interacdo social ou outros elementos que relacionem as atividades e satisfagdo dos usuarios com o ambiente construido.

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



46

qualidade, também pode auxiliar nos diagndsticos de reclamagbes e nos testes e embasamentos para

inovagdes. Preiser (2001) divide os possiveis beneficios em curto, médio e longo prazo:

a) Beneficios em curto prazo: relacionados com a compreens&o das consequiéncias do projeto, a

identificagdo de problemas e solugdes para o espago construido em questao;

b) Beneficios em médio prazo: relacionados com a geracdo de informagbes para auxiliar em

futuros projetos; e

c) Beneficios em longo prazo: relacionados com o desenvolvimento de critérios e orientagbes de

projeto.

Dessa forma, segundo Vischer (2009), a APO pode ser entendida como uma das principais fontes de
retroalimentagdo no processo de desenvolvimento de empreendimentos, fornecendo informagbes sobre os
resultados reais desse processo, possibilitando aprendizagem sobre os clientes e o produto em uso. As APO
permitem que sejam verificadas as conseqliéncias das decisdes tomadas durante o projeto dos

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

No entanto, embora haja diversas razdes para realizar essas avaliagbes, Vischer (2001) aponta que ha
dificuldades em torna-las uma pratica. Way e Bordass (2005) explicam que o periodo pds-entrega € 0 mais
negligenciado no processo de desenvolvimento de empreendimentos, muitas vezes encarado como um
incomodo. Nesse periodo, geralmente o foco da atengdo estad nos outros empreendimentos que estdo sendo
produzidos e ndo ha mais margem de lucro que possibilite alteragdes no empreendimento entregue (WAY;
BORDASS, 2005).

Para Vischer (2001), as principais barreiras da APO estdo relacionadas com custo, tempo, competéncias
necessarias para desenvolver a avaliagdo, dificuldades em compreender os resultados e em separar a avaliagdo
da edificagdo com a avaliagdo do profissional que a projetou. Bordass (2003) explica que as avaliagbes, por

vezes, expde fracassos e que isso as torna negativas.

3.2.1  Avaliagao pds-ocupagdo como uma pratica na construgéo civil

Apesar de APO serem tratadas na literatura como uma possibilidade de auxiliar na melhoria continua de
empreendimentos desenvolvidos na construgao civil, sua pratica ndo tem sido sistematica (PREISER; VISCHER,
2005). A conexdo por retroalimentagdo de informagdes da APO, para o desenvolvimento de um futuro
empreendimento, €, muitas vezes, ausente na pratica e, assim, os resultados dessas avaliagdes acabam

permanecendo apenas na area académica, sem ter grande impacto na atividade profissional (VISCHER, 2009).

Para que as avaliagbes realizadas em periodo de uso gerem os beneficios esperados a longo prazo, é

necessario torna-las uma rotina, nao apenas nas pesquisas académicas, mas nas organizagdes relacionadas a
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construgdo civil. Neste sentido, para uma implementagdo de sucesso nas organizagdes, Bordass (2003) salienta

que essas necessitam:

QO

)

)

ter disposi¢ao para coletar, analisar e compartilhar a informagéo;
ter comprometimento com a continuidade das avaliagdes;
criar oportunidades e incentivos para a ampla participagao e reflexao;

identificar as fases criticas em que as informagdes resultantes podem ser incorporadas e

alterar os procedimentos para possibilitar esta retroalimentagao;
exigir envolvimento na APO nos contratos e como pré-qualificagdo de fornecedores;

fornecer informagdes especificas para os diferentes agentes, como relatérios de planejamento
para a geréncia sénior ou bases de dados, estudos de caso e diretrizes de projeto para os

técnicos;

criar bases de dados simples, mostrando resultados globais para ajudar na interpretagéo e,
idealmente, incluindo diversos tipos de informagdes, como hipoteses de projeto, fotografias,
resumos, custo, tamanho e dados técnicos, ligdes aprendidas, conexdes com outros estudos

e recomendacdes;

refinar projetos nos pontos de reclamagdes ou controvérsias, de forma a evitar repeticdo de

erros;

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

continuar; e

comegar por pequenas oportunidades de inovagao e de avaliagao.

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

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

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

informagdes das avaliagbes, guiando todo o processo (REIS; LAY, 1995).

3.2.2 Técnicas de avaliagado pds-ocupagéo

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

2002). A utilizagdo de diferentes técnicas de coleta de dados em uma mesma avaliagdo, principalmente

combinando a obtencdo de informagdo qualitativa e quantitativa, possibilita uma maior compreensao dos
fendmenos e confianga 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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TECNICAS

DESCRIGAO

Questionario

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

Entrevista

Conversagao voltada para atender a um determinado objetivo. Pode ser estruturada, na
qual o entrevistador segue um questionario previamente programado, semi-estruturada,
segue um roteiro ou esquema basico, e ndo estruturadas, nas quais a fungdo do
entrevistador é apenas de incentivar o entrevistado a falar sobre um determinado topico.

Grupo focado

Técnica qualitativa de entrevista para grupos conduzida por um moderador. E realizada em
reuniées com numero limitado de participantes.

Mapeamento Visual

Registro em plantas baixas da percepgdo dos usuarios em relagdo a um determinado
ambiente, com foco na localizagdo, na apropriagdo, na demarcagdo de territorios, nas
inadequagdes a situagdes existentes, no mobiliario excedente, entre outros.

Walkthrough

Percurso dialogado complementado por fotografias, croquis e gravagédo de audio e video,
abrangendo os ambientes. Os aspectos fisicos servem para articular as reagdes dos
participantes em relagdo ao ambiente. Possibilita que os pesquisadores se familiarizem
com a edificagdo em uso, entendendo os aspectos negativos e positivos.

Poema dos Desejos

Incentivo a declaragao de necessidades, sentimentos e desejos dos usuarios relativos ao
ambiente analisado por meio de um conjunto de sentengas escritas ou de desenhos. E uma
técnica qualitativa que se baseia na espontaneidade de respostas.

Observagao incorporada

Avaliagéo do pesquisador em relagdo ao ambiente, atuando como sujeitos ou observadores
da experiéncia. As observagbes podem ser registradas através de anotagbes, mapas
comportamentais, fotografias, em listas de freqliéncia, check-list, entre outros.

Mapa Comportamental

Registro grafico das observagdes relacionadas com as atividades dos usuarios em um
determinado ambiente. Pode auxiliar a identificar os usos, os arranjos e relagdes espaciais,
os fluxos, as interagdes, os movimentos e a distribuicdo das pessoas nesse ambiente.

Mapa Mental

Elaboragéo de desenhos ou relatos de memoria representativas das idéias ou da imagem
que uma pessoa ou um grupo de pessoas tém de um determinado ambiente.

Selegao Visual

Com base em um conjunto de imagens referenciais previamente escolhidas, essa técnica
visa a identificar os valores e os significados agregados pelos usuarios aos ambientes
analisados. Lida com o imaginario, os simbolos e aspectos culturais de um determinado
grupo de usuarios e pode auxiliar na avaliagdo de determinadas tipologias arquitetonicas,
organizagdes espaciais, cores e texturas.

Levantamento Fisico/
Medigao

Diversas sdo as técnicas utilizadas para levantamento e medigGes acerca de aspectos
técnicos e funcionais, podendo incluir, ou ndo, a utilizagdo de aparelhos.

Figura 13 - Técnicas utilizadas em avaliagao pés-ocupagdo (RHEINGANTZ et al., 2009; ORNSTEIN, 2005; REIS; LAY, 1995)

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

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

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

por vezes sao 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 a iluminagédo e

ventilagdo. A critica a esses instrumentos esta no fato de, geralmente, ndo buscarem identificar os objetivos

especificos do ambiente construido avaliado, enquanto que os beneficios estdo nas conclusdes que podem ser
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embasadas na comparagao dos resultados?® (ZIMRING, 2002). Ainda, na realizagdo das APO, Ornstein (1992) e
Reis e Lay (1995) salientam a importancia da utilizacdo de técnicas estatisticas no planejamento da coleta e na

analise dos dados.

3.3 AVALIACAO POS-OCUPAGAO NO CONTEXTO HABITACIONAL BRASILEIRO

Diversas pesquisas do meio académico nacional tém buscado avaliar as habitagdes no periodo de uso,
principalmente no contexto de EHIS. Estudos, ainda que de modo isolado, aplicam a Avaliagdo Pds-Ocupagao
(APO) em conjuntos habitacionais especificos, buscando formalizar diagnésticos e recomendagdes sob as mais
variadas épticas, como funcionalidade, conforto ambiental, seguranga, privacidade, dentre outros (ORNSTEIN;
CRUZ, 2000).

Analisando artigos publicados entre 2000 e 2008 em edi¢des do Encontro Nacional de Tecnologia do Ambiente
Construido (ENTAC)® e que realizaram avaliagées no periodo de uso de habitagdes de interesse social®?, 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 habitagdo em si; (b) as areas externas a habitagéo e de uso comum;
(c) a insercdo urbana do empreendimento, como em relagao a acessibilidade, localizagao e infraestrutura; e (d)

os servigos relacionados ao empreendimento, como os de administragéo.

Entrevista Comportamento
Observagao —> Satisfagao

Levantamento Modificagdes 3
Andlise de Arquivos - Habitacéo Funcionalidade §
Medicéo 2 Condominio/Loteamento Patologias/ Defeitos =
Grupo focado g Entorno Acessibilidade s
Mapa comportamental =3 Servigos associados Pontos positivos e negativos 2
Check-list S %’ Importéncia %
Questionario § =) Reclamagdes 3
Mapa mental s -§ Acidentes domésticos S
2 o a

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

Nessas pesquisas, a maioria foi desenvolvida através de entrevistas com usuarios dos EHIS, complementadas
por outras das técnicas apresentadas. O foco da maioria das pesquisas estava no comportamento e satisfagao
dos usuarios, geralmente abordados de forma conjunta com outras informagdes, tais como modificagdes, pontos

positivos e negativos e importancia.

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 as janelas, bem como maiores niveis de controle pessoal sobre os niveis
de iluminagdo, de aquecimento (ou de refrigeracéo), e de ruido estdo mais relacionados com a satisfagéo.

2 0 ENTAC é realizado na forma de congresso e possui um grupo de discussdo sobre APO, estando vinculado & Associag8o Nacional de
Tecnologia do Ambiente Construido (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 avaliagdo pds-ocupacdo em EHIS e considerar, de alguma forma, a perspectiva de usuérios. Nao foram
considerados artigos tedricos.
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A partir dos resultados dessas pesquisas e de outros estudos divulgados em publicagdes do Programa de
Tecnologia da Habitagcdo (HABITARE)®, é possivel observar alguns problemas que se repetem. Entre os
problemas estad a inadequagdo 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 area de servico
(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 s&o incidentes reclamacgdes relativas as especificagdes dos materiais (ROMERO; VIANNA, 2002;
MORAES; ABIKO, 2006; LIMA, 2007; CARDOSO; CARDOSO, 2008) e problemas referentes a gestdo do uso
(MEDVEDOVSKI; ALMEIDA; SCHULER, 2002; LOPES et al., 2006; LIMA, 2007), havendo, inclusive, pesquisas
especificas sobre a gestdo e operagdo de empreendimentos (MEDVEDOVSKI et al., 2004; MEDVEDOVSKI et
al., 2006; BRITO, 2009).

Cabe salientar que ndo ha uma unanimidade em resultados, isto &, ha também pesquisas em que os problemas
mencionados nao ocorrem. Ainda, no que se refere a avaliagao da satisfagao, diversas pesquisas apresentam,
no geral, uma maioria de usuarios 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 satisfagdo deve
ser vista com prudéncia em EHIS, principalmente devido a baixa qualidade ou a situagdo precaria das
habitagdes anteriores. Tal fato é evidenciado no fato de que a maioria dos beneficiarios de diversos
empreendimentos pesquisados houve uma melhoria em relagdo a moradia anterior (MORAES et al., 2002;
BARROS, 2004; MACIEL SILVA et al., 2004; ANTUNES, SIOLARI; BUZZAR, 2004; SALCEDO; SILVA, 2006).
Outra consideragao € que, segundo Miron (2008), como no caso da habitagdo o contato do cliente com o produto
é continuo e a experiéncia & complexa, a satisfagdo é avaliada a partir do resumo de uma perspectiva mais
ampla, 0 que pode explicar a situagdo de resultados com insatisfagdes pontuais e satisfagdo geral para um

mesmo empreendimento.

Por fim, ha também pesquisas recentes no contexto habitacional de interesse social que tém buscado um
entendimento do valor para o cliente a partir de avaliagdes no periodo de uso. Uma destas pesquisas foi
desenvolvida por Miron (2008), na qual aborda oportunidades para a geragdo de valor e discute sobre o valor
percebido na perspectiva dos diversos clientes envolvidos no processo. Outra pesquisa € apresentada Granja et
al. (2009), na qual se busca identificar a natureza do valor desejado pelos clientes finais utilizando uma técnica

de preferéncia declarada através do uso de cartdes ilustrados com itens de valor.

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

Proposta de um modelo para avaliagado de Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social a partir da percepgao de clientes finais



51

3.3.1  Modelos de avaliagdo de empreendimentos habitacionais de interesse social

Com o intuito de buscar uma maior regularidade e agdes menos isoladas referentes a busca de informagdes
quanto aos resultados dos empreendimentos, algumas propostas tém 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 dissertagdo. A proposta desses autores é um modelo de
avaliagdo para projetos integrados32, com base na experiéncia do Programa Integrado Entrada da Cidade (PIEC)
em Porto Alegre. No modelo proposto, a avaliagdo é desenvolvida a partir do Marco Logico do empreendimento,
no qual estdo explicitados os objetivos gerais e dos projetos que o compde (FORMOSO et al., 2008). Esse
modelo de avaliagao, originado na pesquisa de Miron (2008), tem uma base conceitual clara. No entanto, um
problema que pode ser encontrado na sua implementagéo é que nem todos os empreendimentos tem um Marco

Ldgico na sua concepgao.

Outra proposta, para 0 mesmo tipo de projeto, € a matriz avaliativa da pés-ocupagao desenvolvida por Paz et al.
(2006) no ambito do Ministério das Cidades e que busca avaliar impacto e resultados. A proposta desses autores
apresenta trés eixos de avaliagdo — moradia e insergao urbana, inclusao social e satisfagdo do morador, sendo
que, para cada eixo, ha um conjunto de dimensGes a ser obtida a partir de indicadores, que, por sua vez, estao
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 avaliagdo pautadas pelo Programa Habitar Brasil — BID

(HBB) na modalidade urbanizagdo de assentamentos subnormais (UAS)3.

Ja no que se refere ao Programa de Arrendamento Residencial (PAR), uma proposta de avaliagdo foi
desenvolvida por Buzzar et al. (2010), visando a obter um indicador para o produto habitacional. A proposta
desses autores apresenta cinco niveis de processamento de informagéo para a obtengdo do indicador final,
realizados a partir da coleta de variaveis simples. O nivel anterior ao indicador final é referente aos indicadores
habitabilidade urbana, habitabilidade da unidade habitacional, construtibilidade, espacialidade e avaliagdo da
moradia pelo usuario (BUZZAR et al., 2010).

Analisando essas duas propostas que visam obter indicadores, parece haver uma tentativa de fornecer
avaliagdes bastante completas e uma grande quantidade de informagdes 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 implementagdo como
rotina no processo de desenvolvimento de EHIS. Outro aspecto relevante € que essas duas propostas ndo

utilizam conceitos de valor e acabam por ndo evidenciar que existem diferentes niveis de abstragdo nos

32 Projetos integrados sd@o considerados os que envolvem o desenvolvimento conjunto de empreendimentos habitacionais, assisténcia
social e obras de infra-estrutura sob uma delimitada area 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 condi¢des de subnormalidade em areas periféricas, por meio da implantacéo de projetos
integrados, associados a capacitagdo técnica e administrativa dos municipios.
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aspectos avaliados. Essa situagdo poderia ser solucionada por uma perspectiva hierarquica, como a hierarquia

de valor percebido.

34 CONSIDERAGOES FINAIS

Apresentados no capitulo anterior aspectos relacionados com a geragdo de valor para o cliente, buscou-se,
nesse, identificar como as avaliagdes no periodo de uso podem ser uma forma de aprender sobre o cliente € 0
produto, possibilitando uma maior geragdo de valor em EHIS. As avaliagdes possibilitam a visibilidade de
resultados, a verificagao de erros e acertos frente aos objetivos das agdes realizadas, o0 que é uma necessidade

no contexto da habitagao de interesse social.

Como foi mostrado, as avaliagdes no periodo de uso em EHIS tém sido realizadas de modo isolado e, quando
ha propostas mais amplas, sdo focadas em programas em especifico. Tal situagdo demonstra que a diversidade
e dindmica dos programas habitacionais ndo tem sido considerada nestas propostas. Ainda, pela repeti¢do dos
problemas encontrados nas APO, é possivel verificar que os resultados das avaliagdes realizadas no meio

académico também n&o tem sido considerados no desenvolvimento de novos empreendimentos.

A partir das discussdes existentes na literatura sobre a realizagéo de avaliagdes no periodo de uso como uma
forma de gerar valor em futuros empreendimentos através da utilizagdo de seus resultados foi identificado que,
para obter os beneficios a longo prazo esperados, € necessario torna-las uma rotina, ndo apenas nas pesquisas
académicas, mas nas organizagdes relacionadas a construgdo civil. Dessa forma, é notavel a necessidade de
envolvimento das organizagbes envolvidas no processo de desenvolvimento de EHIS com as avaliagOes,

buscando um comprometimento com os resultados.

Por fim, a consideragdo dos objetivos dos EHIS para a realizagao das avaliages nesse contexto € um aspecto
pouco evidenciado e ao mesmo tempo essencial. Apenas com a identificagdo do que eram os resultados
esperados é possivel verificar o que nao esta sendo atingido, reduzindo desperdicios e gerando valor ao produto
com solugbes que atendam melhor aos usuarios. A néo consideragéo dos objetivos dos empreendimentos nas

avaliagdes pode torna-las apenas uma fonte de dados que ndo séo considerados relevantes.
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4 METODO DE PESQUISA

Este capitulo aborda o método adotado para o desenvolvimento desta pesquisa. O capitulo inicia com a
descricdo da estratégia de pesquisa escolhida. Em seguida, o delineamento do processo de pesquisa é
apresentado, sendo suas etapas descritas e detalhadas com relagdo aos métodos, técnicas e evidéncias

utilizados.

4.1 ESTRATEGIA DE PESQUISA

Em sua esséncia, a pesquisa desenvolvida nesta dissertagdo visa propor uma solugdo para um problema pratico
com embasamento teorico, enquadrando-se no campo das ciéncias 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 investigagdo
para produzir construgdes inovadoras, de forma a resolver problemas reais e contribuir para a disciplina em que
é aplicada. Estas construgdes inovadoras sao definidas por Lukka (2003) como todos os artefatos humanos, tais
como modelos, diagramas, planos, estruturas organizacionais, produtos comerciais e projetos de sistemas de
informagdo. O exercicio de criar um artefato inovador permite que o pesquisador compreenda melhor o problema
e, assim, a posterior viabilidade da solu¢do encontrada (HEVNER et al., 2004). Desta forma, cabe salientar que

os artefatos sdo desenvolvidos, e ndo descobertos, com a pesquisa (KEKALE, 2001; LUKKA, 2003).

As caracteristicas fundamentais da pesquisa construtiva séo (LUKKA, 2000 apud LUKKA, 2003): (a) foco em
problemas do mundo real com relevancia de serem resolvidos na pratica; (b) producdo de um artefato inovador
de forma a resolver estes problemas; (c) tentativa de implementacédo do artefato desenvolvido para testar a sua
aplicabilidade; (d) estreito envolvimento e cooperagdo entre pesquisador e profissionais, possibilitando a
aprendizagem baseada na experiéncia; (e) associagao explicita ao conhecimento tedrico prévio; e (f) especial

atencdo a reflexdo dos resultados, retornando para a teoria.

A presente pesquisa tem como objetivo a proposi¢cdo de um artefato, que é o modelo para a avaliagdo a partir da
percepgdo de usuarios, e sua insergdo no processo de desenvolvimento de EHIS. A aplicagdo do modelo de
avaliacdo de EHIS incide sobre um problema real e de relevancia pratica no contexto de provisao habitacional,
uma vez que visa contribuir para a obtengao de informagdes que possibilitem entender o valor que esta sendo

entregue para o cliente final, permitindo a melhoria de futuros empreendimentos. No desenvolvimento do modelo
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buscou-se a operacionalizagdo de conceitos da area de marketing, vinculando, assim, ao conhecimento teorico.
Ainda, houve o envolvimento entre a pesquisadora e profissionais envolvidos no processo de desenvolvimento

de EHIS (principalmente a CAIXA) e foram realizados trés estudos de implementagao pratica.

Devido ao envolvimento com problemas praticos, é importante enfatizar a distingao entre a pesquisa construtiva
e a consultoria. Labro e Tuomela (2003) salientam que os objetivos da pesquisa construtiva sdo os principais
fatores de diferenciagdo: desenvolvimento de inovagdes e conexdes com a teoria. Os mesmos autores afirmam
que na consultoria € comum a utilizagdo de um conhecimento em diferentes contextos através da simples
transferéncia e que a reflexdo sobre a validade das propostas ou o0 conhecimento produzido n&o é o foco. Ainda,
Kasanen, Lukka e Siitonen (1993) explicam que a consultoria ndo utiliza métodos cientificos e que seus

resultados estdo sujeitos a direitos comerciais.

A abordagem de pesquisa construtiva busca o entendimento particular de uma situagéo dentro de um grande
contexto (ROMME, 2003; HEVNER et al., 2004), sendo o problema e a solugdo associados com questdes
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 principios apresentados por Yin (2003) para aumentar a confiabilidade deste tipo de estudo, que
sdo: (a) a utilizagdo de mudltiplas fontes de evidéncia, possibilitando, através da triangulagdo dos dados,
corroborar ou ndo um fato ou fendmeno; (b) a criagdo de uma base de dados, possibilitando a reviséo e
utilizagdo destes dados por outros pesquisadores; e (c) o0 estabelecimento de uma cadeia de evidéncias,

permitindo uma clara referéncia entre questdes iniciais, procedimentos e conclusdes finais do estudo.

Por fim, a pesquisa construtiva permite a utilizagdo de métodos qualitativos e quantitativos (HEVNER et al.,
2004; KASANEN; LUKKA; SIITONEN, 1993), tendo como uma limitagdo a dificuldade de generalizagao dos
resultados (KEKALE, 2001). No entanto, Yin (2003) afirma que ao estudar um caso é possivel alcangar a
generalizacdo analitica de proposicdes teoricas, ao invés de generalizagbes estatisticas, como ocorre na

estratégia de experimento.

4.2 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A Figura 15 apresenta o delineamento da presente pesquisa, que foi dividida em trés grandes etapas -
compreensao, desenvolvimento e consolidagdo, sendo que a revisdo bibliografica 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 relevancia pratica e potencial para a pesquisa

b) Obter uma compreensao profunda do tema

c) Desenvolver a construgdo para resolver o problema
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d) Implementar e testar a solugéo

e) Examinar o escopo da aplicabilidade da solugéo

f)  Expor as conexdes tedricas e contribuigdes da solugao

Proposicéo do modelo para avaliagdo de EHIS com foco no usuario

: Preparagao da Preparagao da Preparagao da
avaliagéo avaliacdo ] avaliacéo
Implementagdo da Implementagdo da Implementagdo da
avaliagao avaliagdo : avaliagdo

Estudo dos
programas
habitacionais

Avaliagéo do
modelo proposto

VMR, .................

Estudo do processo
de desenvolvimento
de EHIS

Definicbes para o
processo de
implementacéo e
uso do modelo

> CONSOLIDAGAO G’ :

Pesquisas
anteriores

Andlise dos Analise dos : Anélise dos
resultados resultados : resultados

ESTUDO 1 ESTUDO2  E ESTUDO 3

Estudo do produto
EHIS

U U

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 a identificagdo 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 propdsito a realizagdo de um modelo para a retroalimentagdo de informagbes 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 avaliagdo de EHIS, ao invés
da proposta inicial. Essa etapa correspondeu aos passos (a) e (b) da pesquisa construtiva — encontrar um
problema com relevancia pratica e potencial para a pesquisa, e obter uma compreenséo profunda do tema,

respectivamente.

A segunda etapa da pesquisa teve por objetivo a construgdo do modelo de avaliagéo, equivalendo ao passo (c)
da pesquisa construtiva — desenvolver a construgdo para resolver o problema. O modelo de avaliagdo de EHIS
foi desenvolvido buscando-se a operacionalizagdo de conceitos da area de marketing e com base nos resultados

da etapa 1, a partir dos quais foram geradas as seguintes proposicdes:
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a) O efeito da diversidade e da dindmica dos programas habitacionais sobre a avaliagdo dos

EHIS é minimizado pela consideragéo da composi¢édo do produto habitacional;

b) Através do envolvimento dos técnicos da CAIXA na a avaliagdo de EHIS é possivel inserir a
avaliagdo no processo de desenvolvimento, abrangendo programas habitacionais de

diferentes tipos de proponentes.

O modelo foi aprimorado durante trés estudos realizados de forma seqliencial. 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 periodo inicial da etapa de desenvolvimento e contaram com um envolvimento menor dos
técnicos da CAIXA, que participaram fornecendo informagdes. Ja no estudo 3, buscou-se um envolvimento maior
dos técnicos, que participaram da preparacdo e implementagdo da avaliagdo, de forma a possibilitar a
verificagdo da aplicabilidade da solugao através da sua insergéo no processo, correspondendo ao passo (d) da

pesquisa construtiva.

Por fim, a ultima etapa da pesquisa objetivou a avaliagdo do modelo proposto e reflexdes acerca do processo de
avaliacdo. Esta etapa é equivalente ao passo (f) da pesquisa construtiva — expor as conexdes tedricas e

contribuigbes da solugéo.

4.3 ETAPA 1: COMPREENSAO

A Etapa 1 foi desenvolvida entre os meses de janeiro e julho de 2009. Primeiramente, buscou-se assimilar o
conhecimento ja 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 avaliagdo dos usuarios sobre EHIS. Este estudo, de carater exploratério, foi
realizado em artigos publicados nos anais do Encontro Nacional de Tecnologia no Ambiente Construtivo
(ENTAC) no periodo 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 a facilidade de acesso a informagdes, possibilitando,
também, a continuidade desses trabalhos. Em fungdo do acesso aos dados, foi possivel realizar um
mapeamento das informagdes coletadas na etapa de uso dos EHIS e do produto dos programas de provisao
pesquisados pelo grupo (PAR, Imével na Planta, Operagdes Coletivas e PIEC3), conforme exemplo na Figura
16.

3 O PIEC - Projeto Integrado Entrada da Cidade. O PIEC, realizado em Porto Alegre, ndo ¢ um programa de provisdo. 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 informagdes 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 provisdo habitacional. Foram estudados os processos estudados por Leite
(2005), Tillmann (2008), Miron (2008) e por alunos® de uma disciplina do NORIE, complementando com
informagdes de técnicos da CAIXA. A analise do PDP dos programas de provisdo habitacional visou a identificar
as similaridades e diferengas no processo e os principais agentes envolvidos, sendo que o principal enfoque foi
nas intervengdes da CAIXA. Para auxiliar a analise, buscou-se criar uma linguagem comum entre 0os modelos de

PDP investigados.

O entendimento sobre o contexto de atuagdo da CAIXA na provisdo 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 Geréncia de Desenvolvimento Urbano (GIDUR) e Representagdes de Desenvolvimento Urbano

3 Trabalho com titulo “Modelagem do PDP dos Programas da Caixa: Crédito Solidario e Operagdes coletivas” desenvolvido por Danielle
Francisco, Danilo Gomes, Guilherme Von der Heyde e Juliana Brito na disciplina Gest&o 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 Habitagdo (DEMHAB) da Prefeitura
Municipal de Porto Alegre (PMPA). As entrevistas semi-estruturadas foram gravadas e transcritas, sendo que
todas visavam a esclarecer os seguintes topicos principais: (a) entender as principais atividades da CAIXA
identificadas como relevantes (trabalho técnico social, analise de projetos, assisténcia técnica); (b) verificar a
utilidade e a necessidade de informagdes da etapa de uso de EHIS; e (c) identificar possibilidades para o

desenvolvimento da pesquisa. Os roteiros utilizados podem ser observados no Apéndice 1.

Data Atividade do(s) Entrevistado(s) Institui¢ao Tipo
25.05.2009 | Arquiteto — Profissional da andlise de projetos REDUR - CAIXA/Caxias | Individual
02.06.2009 | Técnicos Sociais — Supervisora e profissional da anélise de projetos | GIDUR — CAIXA/POA Grupo
03.06.2009 | Arquiteto — Gerente de Engenharia, Arquitetura e Trabalho Técnico GIDUR - CAIXA/POA Individual
Social

09.06.2009 | Arquiteto — Supervisor Crédito Solidario e Operagdes Coletivas GIDUR - CAIXA/POA Individual

15.06.2009 | Arquiteta — Responsavel pela unidade de desenvolvimento de DEMHAB - PMPA Individual
projetos

23.06.2009 | Arquiteto — Supervisor Assisténcia Técnica e Desenvolvimento GIDUR - CAIXA/POA Individual
Sustentavel

Figura 17 - Entrevistas realizadas na Etapa 1
Durante esse mesmo periodo viabilizou-se a participagdo da pesquisadora em dois eventos sobre EHIS:

a) 26.05.09: Seminario intitulado “Desafios de projetos em habitagdo de interesse social e o
papel da CAIXA”, coordenado pelo Instituto Urbano Ambiental em Porto Alegre. Neste evento
houve a participagdo 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 Assisténcia Técnica — Or¢camento Geral da Unido (OGU)” realizada
em Lajeado por profissionais da GIDUR/CAIXA. Neste evento houve a participacdo de
profissionais das areas de arquitetura, engenharia, social e juridica de nove prefeituras de

municipios do Vale dos Sinos.

Ainda, durante os estudos, tanto nesta etapa quanto nas proximas, 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 analises e interpretagdes dos
dados coletados. Nessa planilha foram feitas descri¢des sucintas de todas as atividades, reunides, seminarios,

oficinas e contatos, relativos a pesquisa.

Data, evento, Relato de eventos, contatos e demais informagdes relevantes que OBS, questionamentos,
participantes possam ser utilizadas na pesquisa pré-andlises e analises:

Figura 18 - Planilha de Registro do Processo de Desenvolvimento da Pesquisa
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44 ETAPA 2: DESENVOLVIMENTO

A Etapa 2 foi realizada entre agosto de 2009 e abril de 2010. Essa etapa caracterizou-se pela constru¢do do
modelo de avaliagdo de EHIS a partir da percepgao de usuarios, o qual teve como ponto de partida a pesquisa
desenvolvida por Miron (2008) e o Modelo de Avaliagao para Projetos Integrados desenvolvido por Formoso et
al. (2008). Primeiramente, norteado por conceitos e abordagens investigados na area 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 proposices resultantes da Etapa 1, foi identificado um conjunto de
constructos que buscavam representar a percepgao dos usuarios 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 categorizagdo por afinidade das respostas qualitativas dos
usuarios sobre as melhores e piores caracteristicas de EHIS em pesquisas anteriores do NORIE®, isto é, a partir
de dados secundarios. Para o desenvolvimento do instrumento de coleta de dados também foram utilizadas
como base essas pesquisas anteriores, sendo que, na definigdo das informagdes que deveriam ser coletadas,
foram levados em consideragao 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 avaliagéo, foi um questionario com
perguntas abertas e fechadas, composto das se¢Ges de identificagao, perfil domiciliar, avaliagdo de melhores e
piores caracteristicas, avaliagdo da satisfagdo, modificagdes, comparagdo com a moradia anterior e intengao de

permanéncia.

Durante o processo de construgdo do modelo foram realizadas quatro apresentagdes, originando discussdes e
contribuicdes para essa fase da pesquisa. Como pode ser observado na Figura 19, as discussdes foram
realizadas com técnicas sociais®” da CAIXA e pesquisadoras® do NORIE com experiéncia em avaliagdes de
EHIS. Nas discuss6es eram apresentados o modelo conceitual, o conjunto de constructos e o instrumento para a

coleta de dados.

Data Participante(s)/ Instituicao
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, trés doutorandas e uma professora/ NORIE — UFRGS

Figura 19 - Discussoes realizadas para desenvolvimento do modelo inicial

% Foram utilizados dados dos projetos REQUALI — Gerenciamento de Requisitos e Melhoria da Qualidade na Habitagdo de Interesse
Social, desenvolvido entre 2003 e 2006, e QualiHIS. Os dados s&o relativos a avaliagdes realizadas com usuarios de EHIS dos
programas Operagdes 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 participagdo dos técnicos sociais da CAIXA. Isso ocorreu devido a verificagéo,
nos estudos da Etapa 1, que ao término do trabalho social havia a previsao de avaliagdo em todos os programas habitacionais estudados.
Assim, a avaliagdo é considerada uma atividade do trabalho social.

38 A pesquisadoras que participaram das discussdes fazem parte do Grupo de Pesquisa sobre Processo de Desenvolvimento do Produto
do NORIE, do qual a autora desta dissertagdo também ¢ integrante. Na primeira apresentag&o participaram as pesquisadoras Juliana
Nunes de S& Brito, Lisiane Pedroso Lima, Patricia André Tillmann e Luciana Inés Gomes Miron. Na segunda, houve também a
participagao da pesquisadora Cecilia Gravina da Rocha.
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Apo6s a definigao inicial do modelo de avaliagao, foram escolhidos EHIS de diferentes programas habitacionais
para a sua implementagdo. Essa diversidade dos EHIS avaliados foi uma necessidade da pesquisa, uma vez
que o modelo de avaliagdo nédo deveria estar focado em um programa habitacional especifico. Para tanto, foi
solicitado aos técnicos da CAIXA/POA, de cada supervisdo® da GIDUR, sugestdes sobre empreendimentos em
que houvesse interesse de avaliagdo. Foram sugeridos seis EHIS, quatro em ordem de prioridade, pelas
supervisdes de Repasse, Crédito Imobiliario e Habitagdo de Interesse Social. Desses EHIS, os trés primeiros
foram avaliados nesta pesquisa, sendo estes apresentados na Figura 20, bem como as caracteristicas que

nortearam a sua escolha.

Empreendimento Tipologia Localizagdo Programa Publico alvo Caracteristicas
Familias organizadas de - N
L Administragéo do
s forma associativa com .
Edificio reformado . ) empreendimento
: Credito renda mensal de até :
EHIS 1 com 8 pavimentos | Porto Alegre o organizada de
e 42 apartamentos Solidario R§ 1.125,00 forma
P (até R$ 1.900,00 em orma
L participativa
casos especiais)
Condominio Familias com renda
vertical com mensal de até Grande
EHIS 2 6 blocos de Porto Alegre PAR R$ 1.800,00 (ou até dimens&o do
5 pavimentos e R$ 2.400,00 em casos | empreendimento
469 apartamentos especiais)
Programa
Urbanizagéo, Familias com renda Reassentamento
Loteamento com L . o
Novo Regularizagéo mensal de até habitacional
EHIS 3 156 sobrados e ~ e .
9 casas trreas Hamburgo | e Integragdo de R$ 1.050,00 (r_nmwpo reallzad_o pela
Assentamentos | 60% dos beneficiarios) Prefeitura
Precarios

Figura 20 - Empreendimentos e programas habitacionais dos estudos realizados

A implementagdo do modelo de avaliagdo nesses trés empreendimentos contou com a participagao de técnicos
sociais da CAIXA. Na avaliagdo dos EHIS 1 e 2, essa participagao ocorreu através de trés reunides com técnicos
sociais, sendo duas reunides para obtencdo de informagdes e entendimento do produto oferecido e uma para
apresentagao e discussdo dos resultados. A montagem da avaliagdo, coleta e processamento dos dados nesses
dois estudos foram realizadas por pesquisadores do NORIE. J& na avaliagdo do EHIS 3, houve um maior
envolvimento dos técnicos no processo de avaliagdo. Foram realizadas reunides para a montagem da avaliagdo
e para apresentagéo e discussdo 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 a CAIXA e o processamento, por pesquisadores do NORIE. As reunides

realizadas na CAIXA durante a implementagdo dos trés estudos sdo apresentadas na Figura 21.

39 Cada uma destas supervisdes opera um grupo de programas habitacionais. Por exemplo, o PAR pertence ao Crédito Imobiliario.
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Estudos Data.ga apro.l)-(?nT::o de Descrido Atividade’do participanlte.(s)l instituigao/
reuniao duracio numero de participantes
Obtengéo de
07.01.2010 30 minutos informagdes sobre o Técnica social/ GIDUR — CAIXA/POA/ 1
escopo do EHIS 1
Estudo Obtengéo de
1e2 15.01.2010 30 minutos informagdes sobre o Técnica social/ GIDUR — CAIXA/POA/ 1
escopo do EHIS 2
2 horas Apresentacéo e
19.03.2010 | (sendo 30 minutos | discuss&o resultados | Técnicas sociais/ GIDUR — CAIXA/POA/ 3
de apresentagdo) | dos Estudos 1 e 2
Montagem da Técnicas sociais/ GIDUR — CAIXA/POA/ 2
29.03.2010 | 1 hora e meia avaliagdo do EHIS 3 - | Assistentes sociais/ Prefeitura Novo Hamburgo/ 2
e escopo do produto e Engenheiro/ Prefeitura Novo Hamburgo/ 1
Estudo 3 instrumento de coleta | Psicopedagoga/ Prefeitura Novo Hamburgo/ 1
2 horas Apresentacéo e Técnicas sociais/ GIDUR — CAIXA/POA/ 3
11.05.2010 | (sendo 30 minutos | discusséo resultados | Assistentes sociais/ Prefeitura Novo Hamburgo/ 3
de apresentagdo) | do Estudo 3 Psicopedagoga/ Prefeitura Novo Hamburgo/ 1

Figura 21 - Reunides realizadas na CAIXA durante a implementagéo dos estudos

441 Planejamento amostral

Para a implementagéo do modelo de avaliagdo nos trés EHIS selecionados, definiu-se uma amostra para coleta
de dados em cada um dos empreendimentos. A técnica de amostragem utilizada foi a aleatéria simples com
calculo baseado em proporgao, segundo a seguinte equagdo (BOLFARINE; BUSSAB, 2005):

__ Z’p(l-p)N
(N—l)e2 +zzp(l—p)

Onde,

a) néotamanho da amostra;

b) z é uma constante que corresponde ao valor critico da distribuigdo Normal (nimero de

desvios, a contar da média);
c) N é otamanho da populagéo;
d) e éerro maximo de estimagao;
e) p aproporgao.
Considerando que nao existia estimativa prévia da proporgdo de nenhuma das variaveis de interesse, utilizou-se
a proporcao de 50%, que fornece o maior tamanho de amostra possivel, garantindo o méximo erro amostral pré-

determinado. Ainda, no calculo do tamanho da amostra, considerou-se um nivel de significancia de 0,05 e erro
de 10%.
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A Tabela 1 apresenta os tamanhos de amostras necessarios, de acordo com o erro amostral escolhido. Foi
considerada como populagdo de cada empreendimento apenas as unidades habitacionais ocupadas. Dessa
forma foram excluidas unidades térreas que haviam sido abandonadas no EHIS 3 e unidades ainda nao
habitadas no EHIS 1. No EHIS 3, devido a presenga de duas tipologias de casas, foram consideradas ambas

como distintas populagdes para o calculo da amostra.

Tabela 1 - Amostras planejadas para a coleta de dados nos empreendimentos

Empreendimento Numero e tipo de UH Populagao (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

Apos a definicdo do tamanho da amostra, cada um dos empreendimentos foi dividido em estratos, assegurando
a insercdo desses na amostra e facilitando o sorteio das unidades habitacionais que participariam da pesquisa.
No EHIS 1, os estratos foram relativos aos pavimentos do edificio, no EHIS 2, aos blocos de apartamentos do
empreendimento, e no EHIS 3, as quadras do loteamento. Cabe salientar que a quantidade de habitagdes
amostradas de cada um dos estratos dependeu do tamanho dos mesmos e, assim, as areas maiores tiveram um

maior nimero de habitagbes na amostra.

Por fim, visando garantir o tamanho amostral na coleta de dados, foi proposto um procedimento sistematico no
caso de auséncia do morador ou de recusa em participar da pesquisa. A regra definida, optar pela préxima

unidade habitacional da populagdo em nimero crescente, foi adaptada para cada um dos empreendimentos.

442 Coleta de dados

Para a realizagdo da coleta de dados foi desenvolvido um questionario personalizado para cada estudo. Na

preparagao e realizagdo da coleta de dados foram observados os seguintes aspectos:
a) Antes da aplicagdo foram realizados testes-pilotos nos questionarios, a fim de ajustar
possiveis incompreensdes e verificar o tempo necessario para coleta de dados;

b) Foram solicitadas autorizagdes junto a CAIXA, lideres comunitarios ou responsaveis pelo
empreendimentos para a realizagdo da avaliagdo, sendo definido, junto com esses agentes,

os dias para a coleta de dados;

c) Foi solicitado aos mesmos agentes o0 aviso prévio dos moradores do EHIS sobre a realizagéo

da coleta de dados;

d) Foram realizados treinamentos com as equipes de coleta dos trés estudos, com apresentagéo

dos objetivos da pesquisa, caracterizagdo do EHIS em questao, questionario a ser aplicado e
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instrugdes sobre o procedimento de aplicagdo. No estudo 3, o treinamento foi mais longo,

sendo utilizados, além de exemplares do questionario, recursos de projegao visual;

e) A aplicagdo dos questionarios foi realizada de forma presencial. As equipes de coleta

visitaram os EHIS e entrevistaram os moradores das unidades habitacionais selecionadas.
4.4.3 Analise dos dados

Para a analise dos dados das avaliagdes foram utilizados os softwares Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS) e MS Excel. Primeiramente, as respostas dos questionarios foram tabuladas pela
pesquisadora e auxiliares de pesquisa. Apds, foram realizados testes para avaliar a consisténcia do instrumento

de coleta e, por fim, analises de freqliéncia e correspondéncia foram executadas no banco de dados.

O teste do instrumento construido para as avaliagdes foi através do calculo do coeficiente alfa de Cronbach,
realizado para os trés 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 freqliéncia relativa das variaveis, apresentada em tabelas e graficos e
possibilitando uma analise descritiva. Posteriormente, de forma a identificar associagdes entre as variaveis,
foram utilizadas técnicas para analise de correspondéncia. A analise de correspondéncia é um método
estatistico capaz de identificar a relagdo entre varidveis categoricas. Para a realizagdo desta analise foi
empregado o teste Qui-quadrado para o célculo de uma medida de associagao e, de forma complementar, para

indicar como ocorria a associagao, utilizou-se a analise de residuos ajustados (EVERITT, 1992).

No teste Qui-quadrado, se p < 0,05, entdo ha associagao significativa entre as variaveis. Nesse teste, a hipotese
nula é que as frequiéncias observadas sao iguais as freqiéncias esperadas e, se a hipétese for rejeitada, ha a
indicagao de associagéo entre os grupos (EVERITT, 1992). Ja os residuos ajustados medem a variagdo entre
estas freqiiéncias. Assim, quando um residuo & superior a 1,96 ou inferior a -1,96 indica que determinada
categoria tem uma contribuicdo significativa no valor Qui-quadrado, tendo um peso importante na rejeigao da
hipdtese de independéncia (EVERITT, 1992).

Os resultados da analise de correspondéncia também foram utilizados como base para o desenvolvimento de
mapas perceptuais (HAIR. et al., 2005), que sdo uma representagdo grafica da analise. Esses mapas sdo
graficos de duas dimensfes, nos quais se pode visualizar espacialmente as associagbes entre as variaveis,
através da relagao de proximidade. Essa proximidade indica as variaveis linha que mais se relacionam com as
variaveis coluna — quanto mais préximas estdo as variaveis umas das outras, mais associadas entre si estas
estdo (EVERITT, 1992). A associagdo ocorre desde que as variaveis estejam deslocadas em, ao menos, um

dos eixos e afastadas da origem.
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45 ETAPA 3: CONSOLIDAGAO

A Etapa 3 da pesquisa foi realizada em paralelo com a segunda etapa e prolongou-se até julho de 2010. Nessa
etapa houve a avaliagdo do modelo, para a qual, a partir das consideragfes de Kasanen, Lukka e Siitonen
(1993) e Hevner et al. (2004) de que a construgdo desenvolvida deve ser avaliada na sua implementagao, foram
definidos dois constructos: utilidade e aplicabilidade. A estrutura utilizada na avaliagdo do modelo esta

apresentada na Figura 22.

Constructo e derivagao Evidéncias Fonte de evidéncia
Intengéo de utilizagéo dos resultados
Utilizagao dos resultados para a tomada de ~ como base para decisGes; Observagdo participante
w decisdo e melhoria de EHIS Interesse nas informagoes; Entrevista
= Possibilidade de aprendizagem.
= Inteng&o de utilizar o modelo de
=) liaga tros EHIS; Observagéo participante
Percepgéo de utilidade pelos agentes avlallalgao em ou. ros Lo . S LI
Iniciativas e motivos para utilizagdo do  Entrevista
modelo.
Facilidade de montagem, execugao e
iagoes; Ob ao participant
Facilidade de uso proggssamento das gvallagoes, ser\./agao participante
Facilidade no entendimento das Entrevista
s informagdes resultantes.
<
% Adaptagéo do modelo a EHIS de
o Transferéncia da solucdo diferentes programas habitacionais; Observagdo participante
f_g ¢ Possibilidade de aplicagéo do modelo  Analise de documentos
5 de avaliagdo por outro agente.
Facilidade de inser¢do do modelo de  Observagao participante
Insergdo no processo existente avaliagao no processo; Analise de documentos
Limitagbes percebidas no Estudo 3. Entrevista

Figura 22 - Constructos e fontes de evidéncia utilizados na avaliagao do modelo

Com relagdo a utilidade do modelo, entende-se que esse pode ser considerado util se os resultados das
avaliagdes podem auxiliar nas decisdes e se a utilidade & percebida. Assim, para a avaliagdo de utilidade do
modelo, considerou-se os constructos: (a) utilizagdo dos resultados para a tomada de decisdo e melhoria de
EHIS; e (b) percepcdo da utilidade pelos agentes. O primeiro constructo foi evidenciado a partir da intengéo dos
agentes em utilizar os resultados como base para decisdes, do interesse nas informagdes resultantes e da
possibilidade de aprendizagem proporcionada no uso do modelo. As evidéncias para 0 segundo constructo
foram a inten¢do dos agentes em utilizar o modelo para avaliar outros EHIS e a identificagdo de motivos para

essa utilizagao.

Quanto a 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 avaliagdo
de aplicabilidade do modelo, considerou-se: (a) facilidade de uso; (b) transferéncia da solugéo; e (c) insergao ao

processo existente. O constructo facilidade de uso foi evidenciado a partir da facilidade de montagem, execugéao
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e processamento das avaliagbes e facilidade no entendimento das informagdes resultantes. O constructo
transferéncia da solugéo foi avaliado na possibilidade de adaptagcdo do modelo a EHIS de diferentes programas
habitacionais e de aplicagdo por outro agente. Ja as evidéncias para o constructo inser¢do ao processo existente

foram as possibilidades e limitagdes para a inser¢do do modelo nesse processo.

As fontes de evidéncia utilizadas nas avaliagdes do modelo foram: observagao participante, entrevistas e analise
de documentos. Segundo Yin (2003), na observagao participante o pesquisador ndo atua apenas como um
observador passivo, participando dos eventos que estdo sendo estudados. O mesmo autor explica que através
de entrevistas € possivel a obtengéo de informagdes especificas, enquanto que a analise de documentos é uma
forma importante de corroborar evidéncias oriundas de outras fontes. A observagao participante foi uma das
principais fontes de evidéncias da avaliagdo do modelo, uma vez que em todas as reunides e atividades para
implementagéo dos estudos foram anotadas observagdes na planilha apresentada na Figura 18. As entrevistas
utilizadas na avaliagéo foram principalmente as informais, realizadas durante a Etapa 2 e também registradas na
referida planilha. Ja a analise de documentos foi realizada com base nas informagdes disponibilizadas sobre os
programas habitacionais pelo Ministério das Cidades (BRASIL, 2010) e CAIXA (2010).
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5 RESULTADOS DA PESQUISA

O presente capitulo apresenta os resultados da pesquisa obtidos ao longo das trés etapas realizadas.
Inicialmente sdo apresentados os resultados referentes a etapa de compreenséo, sendo esses a identificagdo
dos processos de desenvolvimento de EHIS e dos agentes envolvidos, bem como a composi¢do do produto
resultante. Na seqiiéncia, sdo apresentados os resultados da segunda etapa, referentes ao desenvolvimento do
modelo de avaliagdo e aos trés estudos realizados. Por fim, os resultados da Ultima etapa sdo apresentados,

avaliando o modelo proposto e delineando o seu processo de implementagéo.

5.1 RESULTADOS DA ETAPA 1

Os resultados da Etapa 1 sdo conseqiiéncia do aprofundamento de conhecimentos sobre os programas
habitacionais e o envolvimento da CAIXA no processo de desenvolvimento dos empreendimentos. Assim, 0s

principais resultados sdo 0 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, esta apresentada na Figura
23, desenvolvida com base nas informagdes do Ministério das Cidades (BRASIL, 2010) e CAIXA (2008).

Os programas nos quais os EHIS s&o desenvolvidos através de repasse a fundo perdido tem como proponentes
0 poder publico, como os governos estadual e municipal, e entidades sem fins lucrativos, como associagoes,
cooperativas, entre outras. Cabe salientar que a maior parcela desses empreendimentos € proposta pelo poder
publico e que, recentemente, houve a inser¢do das entidades sem fins lucrativos nessa categoria, em um
programa valido pelo periodo de 2008 a 2011. Os repasses geralmente estdo vinculados a contrapartida
obrigatéria do proponente. J& os programas nos quais os EHIS sao desenvolvidos através de financiamento, os
proponentes sdo o setor privado, tais como empresas da construgéo civil, o poder publico e entidades sem fins

lucrativos.
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REPASSE
Programa Urbanizagdo, | pe 1 450 00 (minimo 60% dos .
Regularizagao e Integragéo de e Poder publico FNHIS
e beneficiarios)
Assentamentos Precérios
Agdo Provisdo Habitacional de RS 1.050,00 Poder plblico FNHIS
Interesse Social
Agdo de Apoio a Produgdo RS 1.125,00/més Entidades sem fins lucrativos FNHIS
Social da Moradia
Proleto§ Prioritarios de R$ 1.050,00 (r.n|lr)|rlno 60% dos Poder publico 0GU
Investimentos (PPI) beneficiarios)
FINANCIAMENTO
Crédito Solidario R$ 1.125,00 (ou RS ?'900’00 Entidades sem fins lucrativos FDS
em casos especiais)
Operagdes Coletivas RS 1.875,00 Entidades sem fins lucrativos FGTS
Poder publico
Imével na Planta RS 4.900,00 Entidades sem fins lucrativos FGTS
Setor privado
Programg de Arrendamento R$ 1.500,00 (ou R$ ?.§O0,00 Setor privado FAR
Residencial (PAR) em casos especiais)
Pré6-Moradia R$ 1.050,00 Poder publico FGTS
Programa de Subsidio a Entidades sem fins lucrativos
Habitagéo (PSH) R$ 1.050,00 Poder plblico OGU
Setor privado em parceria ou
0-3 salarios minimos/més | N@0 com Poder Pdblico
Minha Casa, Minha Vida Entidades sem fins lucrativos
(MCMV)#0 . . . OGU e FGTS
3-10 salarios minimos/més | Setor privado
R$ 7.000,00/ano Entidades sem fins lucrativos

Figura 23 - Programas operacionalizados pela CAIXA para desenvolvimento de EHIS

A partir dessa consideragdo acerca dos programas, e com enfoque na participagdo 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 definicdo de Miron (2008) para cliente final, proponente*' e

executor e, com base em Brasil (2010), foram definidas as responsabilidades do operador e do gestor:

a) Cliente final: é a populagéo-alvo, constituida pelos consumidores e usuarios de um produto,

como, por exemplo, os moradores de unidades habitacionais de interesse social;

40 O programa Minha Casa, Minha Vida atinge populagdo além da considerada de baixa renda. Segundo informagdes dos técnicos da
CAIXA, a habitagdo de interesse social contempla beneficiarios com renda familiar entre 0 e 6 salarios minimos.

4 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: sdo os individuos, grupos, organizagdes e instituicbes envolvidas na concepgéo
de empreendimentos habitacionais, podendo também estar envolvidas com todo o processo

de desenvolvimento;

c) Executor: sdo os individuos, grupos, organizagbes e instituicdes envolvidas em atividades
mais pontuais do desenvolvimento de empreendimentos habitacionais, tais como projeto

(arquitetdnico, complementares, infra-estrutura) e execugao;

d) Operador: é a instituicdo responsavel por operacionalizar os programas habitacionais,
acompanhando, fiscalizando e controlando o financiamento e o desenvolvimento de

empreendimentos habitacionais;

e) Gestor: é a instituico que estabelece as diretrizes gerais e os procedimentos operacionais
para a implantagdo das agdes (programas habitacionais), realizando a gestéo, a coordenagao

geral, a geréncia e 0 acompanhamento e avaliagdo da execugao e resultados;

Os processos de desenvolvimento do produto foram divididos em trés grandes etapas: (a) concepgao e projeto;
(b) produgéo; e (c) uso. Em cada etapa foram identificados os principais agentes envolvidos e as atividades
fundamentais, sendo que os limites entre etapas séo determinados por um marco. Entre as etapas (a) e (b) o
marco é a contratagdo da produgao, enquanto que entre (b) e (c), € a entrega para o cliente final (beneficiarios).
A opcgao por unir concepgao e projeto em uma etapa foi realizada pelo fato de nao haver um marco claro que as
separasse. Foi percebido, a partir das entrevistas, que isso pode estar relacionado com pressdes, tais como de
tempo, necessidade de documentos e projetos para a aprovagao e recebimento de recursos, resultando em
desenvolvimentos paralelos. Cabe salientar que os modelos sdo apresentados de forma simplificada, omitindo

atividades peculiares de cada programa especifico.

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 concepgao e projeto as propostas sdo 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 beneficiarios. No entanto, caso ocorra a
selecdo, o projeto é necessario para a contratagdo e inicio da analise. Essa situagdo acaba por gerar uma
interrupgéo no processo, sendo que, caso haja a perda do prazo, ocorre a perda do recurso e fim do processo.

Em relagdo ao cadastramento*? dos beneficiarios, geralmente este acaba acontecendo até o término da analise.

2 Aualmente o cadastramento dos beneficiarios & realizado no Cadastro Unico (CadUnico), que funciona basicamente como um controle
do gestor. Neste cadastro ficam registradas todas as familias que j& receberam ou recebem algum beneficio do governo (habitagéo, bolsa
familia, etc.). E importante salientar que no Plano de Trabalho é apresentada a demanda (nimero de familias), mas a comprovagéo é
dada pelo cadastro.
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Apds a selegdo, a contratagdo®® é feita pela CAIXA, também responsavel pela analise da proposta. A proposta é
composta de documentagdes juridico-financeiras, projeto social e projeto de arquitetura e engenharia. A analise
é realizada pelas supervisdes da Geréncia de Desenvolvimento Urbano (GIDUR) ou das Representagdes de
Desenvolvimento Urbano (REDUR), dependendo da localizagdo do empreendimento. Caso a proposta nao seja
aprovada, o projetista (proponente) é convidado para uma reunido, na qual a proposta é discutida e sdo
solicitadas alteragbes. O ciclo entre a entrega da proposta para analise e a reunido para solicitagdo de

alteracdes pode acontecer diversas vezes.

Apo6s a aprovagdo da proposta, a atividade seguinte é a licitagdo da produgdo, que, caso ndo apresente
problemas, desencadeia na emissdo da ordem de servigo, contratagéo e inicio da préxima etapa. Na etapa de
produgdo sao realizadas medigbes e monitoramento da obra. Estas atividades ocorrem mensalmente, estando
atreladas a liberagdo dos recursos financeiros. O proponente é responsavel pelo acompanhamento da produgao
e, entre suas atribuicdes, realiza a medigao do avango fisico e solicita 0 monitoramento desta pela CAIXA. Entao
técnicos da CAIXA vao a obra e realizam a vistoria, ou seja, a afericdo da medigao, elaborando um Relatério de
Acompanhamento do Empreendimento (RAE). Tal relatério € utilizado para a liberagdo do executado e, assim,

dos recursos.

Na etapa de produgdo também deve iniciar o Trabalho Técnico Social (TTS), que permanece por um periodo
minimo de seis meses apds a entrega das obras aos beneficiarios, isto &, durante a etapa de uso. A execugao
do TTS ¢ realizada por profissionais vinculados ao proponente e monitorada a partir do envio para a CAIXA de
Relatérios de Acompanhamento mensais e final. A medi¢do da realizagdo do TTS, bem como a do avango da
obra, esta atrelada a liberagdo de recursos. No entanto, nem sempre o vinculo entre realizagdo do TTS e
liberagdo de recursos efetivamente ocorre. De qualquer forma, ha uma obrigatoriedade e pressao para a sua
execugao, uma vez que este projeto é apresentado como parte dos custos de repasse ou de contrapartida

obrigatéria do proponente.

Ao término das atividades é realizada a prestagédo de contas pelo proponente, por meio de envio de diversos
documentos, tais como demonstrativos e relatérios finais. A analise destes documentos é realizada pela CAIXA,

que, caso n&do encontre problemas, arquiva o processo.

43 A contratagdo ¢é realizada a partir de documentos enviados pelo proponente, entre os quais devem constar os projetos para a anélise.
Esta contratagdo pode ser realizada com a apresentagdo de documentagdo minima, isto é, com clausula suspensiva, a espera do
recebimento destes projetos. Este tipo de contratagdo 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 concepgao e projeto ha duas possiveis situagdes em relagdo a entrega de propostas.
Dependendo do programa, pode haver ou ndo, uma analise prévia da GIDUR ou REDUR e a participagéo do
Ministério das Cidades na selecao inicial das propostas, como acontece, por exemplo, no Crédito Solidario ou na
modalidade Operagdes Coletivas do MCMV. Nos programas em que néo ha essa participagéo, os proponentes
entregam as propostas para as superintendéncias da CAIXA que, por sua vez, enviam-nas para a analise. De

forma geral, nessa etapa, ha uma maior participagdo do proponente e do operador, no caso, a CAIXA.

O momento de cadastramento dos beneficiarios também ¢ variavel conforme programa. No Operagdes Coletivas
ou Pro-moradia, por exemplo, o cliente final é conhecido desde o inicio. J& no Imdvel na Planta ou na
modalidade para familias com renda acima de trés salarios minimos no MCMV, a produgao é realizada para o
mercado e o cadastramento dos beneficiarios pode acontecer em diversos momentos, inclusive na etapa de
execucdo. No caso do PAR e na modalidade para familias com renda até trés salarios minimos no MCMV,
apesar do cadastro dos interessados ser realizado no inicio do processo, a sele¢do dos beneficiarios ocorre na

etapa de produgéo.

Assim como no processo através de repasse, as propostas para financiamento também sao analisadas pela
CAIXA, nas supervisdes da GIDUR ou REDUR. Durante a andlise, caso sejam encontrados problemas, o
projetista (proponente) é convidado para uma reunido, na qual a proposta é discutida e séo solicitadas
alteracdes. Ao final da andlise, cada supervisdo emite um laudo, derivando no espelho da proposta. Cabe
salientar que, paralelamente a analise de projetos, analises séo realizadas pela Superintendéncia Juridica
(SIJUR) e pela Geréncia de Risco de Crédito (GIRIS), avaliando, respectivamente, processos que o0 proponente

possa ter com a CAIXA e os riscos que possui. Tais informagdes também fazem parte do espelho da proposta.

Caso a proposta seja aprovada, ocorre a contratagdo e inicia a etapa seguinte. Na etapa de produgdo sdo
realizadas as mesmas medi¢cdes de avango fisico e de monitoramento da obra ja explicadas no processo de
repasse. Nos programas em que os beneficiarios sdo identificados na etapa inicial, como Operagdes Coletivas, o
TTS deveria iniciar durante a produgédo, mas isso geralmente néo acontece. Esta situagdo pode estar vinculada a
falta de controle do acompanhamento da realizagdo do TTS, a exemplo do que ocorre em relagdo ao
acompanhamento da produgéo, que esta vinculado a liberagdo de parcelas do recurso. A realizagdo do TTS ndo

esta atrelada a outra atividade ou ao comprometimento de liberagéo no processo de financiamento.

Na etapa de uso, o TTS ocorre por um periodo minimo de seis meses. O agente que desempenha o TTS varia
conforme o programa, podendo inclusive ser uma atribuicdo da CAIXA, que o faz através de empresas
contratadas. Nesta situagao, a CAIXA desempenha e monitora o TTS, ocorrendo no PAR e na modalidade para
familias com renda acima de trés salarios minimos no MCMV. O monitoramento do TTS ¢é realizado da mesma

forma que no repasse, a partir do envio de relatérios 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  Andlise das atividades do agente operador

Observando os processos de repasse e financiamento, € possivel identificar similaridades na atuagéo da CAIXA
em diferentes programas. Tais similaridades sdo referentes, principalmente, as atividades da GIDUR e da

REDUR na analise de projetos e no acompanhamento de obras* e de uso.

A andlise de projetos é realizada em trés frentes; arquitetura e engenharia, TTS e operacional, sendo esta Ultima
meramente burocratica. Ja as analises de arquitetura e engenharia e de TTS, estdo bastante vinculadas a
verificagdo de adequagdo do produto @ demanda ou as caracteristicas do programa. De acordo com os
entrevistados, pretendia-se que as analises fossem executadas por equipes multidisciplinares, de forma a
resultar em avaliagdes que considerassem a sustentabilidade econdémica, social e ambiental dos EHIS. No
entanto, esta situagdo raramente ocorre. Ha maiores possibilidades de a analise ser realizada por equipe
multidisciplinar no caso de repasses ao setor publico, principalmente porque tais projetos podem envolver

questdes urbanas, gerando uma maior dificuldade de avaliagao.

A andlise de arquitetura e engenharia* segue basicamente as atividades do fluxograma apresentado na Figura
26 e o periodo de analise, segundo os entrevistados, dura cerca de um més. Dentre as questdes observadas,
destaca-se a verificagdo da adequacgdo da localizagdo e infra-estrutura, o dimensionamento dos ambientes e a
viabilidade do orgamento. Apesar da identificagdo deste fluxograma geral, a partir das entrevistas foi constatado
que apenas parte da analise é padronizada, uma vez que cada profissional utiliza os conceitos e critérios que
considera adequados, bem como solicita, ou ndo, 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 sdo reclamagbes constantes. Um exemplo citado nas entrevistas foi o caso de dois
empreendimentos, semelhantes em tipologia € demanda, que foram avaliados por técnicos diferentes e

receberam laudos opostos.

44 A analise do Acompanhamento de Obras ndo 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 Identificagdo de Melhorias no Processo de Controle da
Qualidade de Empreendimentos Habitacionais de Baixa Renda. 2007. Dissertagdo (Mestrado em Engenharia Civil) — Programa de
Pé6s-Graduagdo em Engenharia Civil, UFRGS, Porto Alegre.)

4 E importante salientar que essa descrigdo é relativa aos diversos programas com excegao do MCMV. No periodo de realizagdo das
entrevistas da etapa 1 da pesquisa, a andlise de propostas para este programa ainda n&o havia comegado, mas normativas e diretrizes
do programa especificavam uma série de mudangas, tais como uma menor exigéncia em documentagdes a serem apresentadas (por
exemplo, ndo seriam exigidos projetos complementares) e um menor periodo de andlise, especificado em 15 dias.
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para analise

(1) A analise de mercado s6 acontece em repasses quando ha aquisi¢ao ou contrapartida de terreno;
Em financiamentos ocorre sempre, exceto em algumas situacoes de financiamento para entidades publicas.
(2) A analise de risco s6 ocorre em financiamentos, ndo ocorrendo em repasses.
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Figura 26 - Analise de arquitetura e engenharia realizada pela CAIXA

Outro fato constatado a partir das entrevistas é a influéncia e o controle exercidos pelos técnicos da CAIXA na

analise de propostas em diferentes programas. Estudando os programas operados pela CAIXA, os proponentes

e 0 comportamento relatado nas entrevistas, foi possivel identificar algumas situagdes:

a)

Quando o proponente &€ o poder publico, a influéncia exercida pela equipe de anélise de
projetos da CAIXA possivelmente sera maior. Tal fato pode ser explicado devido aos projetos
desse proponente geralmente serem mais complexos, envolvendo questdes urbanas e
beneficiarios com renda até trés salarios minimos. Ainda, foi relatado problemas na qualidade
dos projetos apresentados, principalmente no caso de pequenas cidades do interior. Muitas
vezes ha dificuldades no desenvolvimento de projeto pelas prefeituras, vinculado usualmente

aos baixos investimentos em gestao municipal e a falta de profissionais aptos e disponiveis.

Quando o proponente é o setor privado ou entidades sem fins lucrativos, a influéncia exercida
pela equipe de analise de projetos da CAIXA possivelmente sera menor. No caso do setor
privado, esta situagdo pode estar vinculada a existéncia de especificagdes minimas a serem
seguidas e a néo identificagdo dos clientes finais antes do projeto. Em relagéo as entidades, a
situagdo € oposta, uma vez que essas representam os beneficiarios e, assim, devem ter
conhecimento de suas necessidades. Cabe salientar que a menor influéncia nao significa ter
pouco controle sobre o produto. Sabe-se, por exemplo, que no caso do PAR, no qual a CAIXA
permanece como proprietaria do imével por até 15 anos, o controle dos projetos é bastante

rigoroso, apesar destes representarem um produto genérico®. Quanto a projetos de

4 Na pesquisa de Leite (2005) foi constatado que as construtoras utilizam um projeto genérico, ou seja, uma unidade basica 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 analise de projetos da CAIXA, constataram que o
rigor da avaliagdo esta vinculado a garantia de retorno do investimento. Segundo os autores, no caso de
financiamento ao setor publico, 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, ha um
maior rigor na analise. Estas consideragdes podem ser complementadas com a situagdo de repasse, cujo

retorno também é o produto final.

Em relagdo a analise do TTS, os técnicos freqlientemente verificam disparidades entre os projetos de arquitetura
e social enviados pelo proponente, principalmente quando este é o setor piblico. E notavel 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 importancia da realizagdo e implementagao do
projeto social foi destacada, principalmente, na busca de uma maior sustentabilidade dos EHIS e de
mecanismos para viabilizar a participagdo dos beneficiarios no processo de decisdo, implementagdo ou
manutengdo do produto final. No entanto, cabe salientar que o TTS nem sempre é realizado, o0 que denota a
possibilidade dessa importancia ndo ser percebida por todos os agentes e gerando variabilidade também no
acompanhamento do uso, ja que a nao realizagdo do TTS resulta na auséncia do monitoramento pela CAIXA
dessa etapa. Quando realizado, o TTS incide apenas nos seis primeiros meses ap6s a entrega do EHIS aos
usuarios e, de acordo com os entrevistados, em alguns empreendimentos esse periodo de execugédo do TTS

nao ¢ suficiente e deveria ser maior para possibilitar melhores resultados.

Em relagdo ao monitoramento do TTS, como mencionado na descrigdo dos processos, este ocorre através do
envio de relatdrios mensais e finais dos executores deste projeto. Entre as informagbes que devem ser
repassadas, como consta no COTS — Caderno de Orientagdo Técnico Social da CAIXA, estdo os resultados de
avaliagdes da intervencgao realizadas tanto com a equipe que desenvolve o TTS quanto com os usuarios (CAIXA,
2009). De acordo com os entrevistados, estas avaliagdes geralmente ocorrem e, apesar do grande potencial
para obtencdo de informagOes que poderiam retroalimentar o processo e melhorar futuros EHIS, os resultados
apresentados sdo bastante variaveis, havendo geralmente pouca qualidade nos instrumentos utilizados e a ndo
utilizagdo de técnicas de amostragem. Foi mencionado nas entrevistas que, por vezes, a avaliagdo apresentada

se restringe a apenas uma pergunta. Esta situagéo afeta principalmente a validade das avaliagdes com usuarios.

O COTS define que as avaliagdes com usuarios devem abranger a satisfagdo com a intervencéo fisica (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 avaliagdo de resultados mais
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abrangente*” (CAIXA, 2009). Os instrumentos utilizados para as avaliagdes sdo geralmente desenvolvidos pelos
executantes do TTS, pois, apesar de algumas tentativas, ndo ha um padrdo. Entre as tentativas realizadas esta
um instrumento de avaliagdo desenvolvido pela Geréncia de Padrdes (GEPAD) da CAIXA de Brasilia para

empreendimentos do PAR, cujo escopo era bastante limitado, sendo muito focado no TTS*,

Por fim, cabe salientar que, no caso especifico do PAR, o acompanhamento do uso ndo se restringe ao
monitoramento do TTS, uma vez que, devido as peculiaridades do arrendamento, a CAIXA, além de deter a
propriedade das unidades habitacionais por até 15 anos, é responsavel também pela gestdo do empreendimento
neste periodo. Por ser um aspecto especifico, ndo esta presente no mapeamento este envolvimento da CAIXA,
que se da principalmente através da Gerencia de Alienagdo de Iméveis (GILIE) e no qual, através de licitagéo,

contrata administradoras para tal fim.

5.1.2 Composicao 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 dindmica dos programas operacionalizados pela CAIXA. Para tanto, buscou-se
informagdes através das entrevistas, da revisao de literatura e da analise de documentos sobre os programas

habitacionais e empreendimentos gerados.

As informagdes obtidas foram comparadas e classificadas com base na literatura. Considerou-se que produto
fisico sdo objetos ou dispositivos tangiveis que fornecem beneficios aos clientes através de propriedade ou uso,
enquanto que servigo é uma agdo ou desempenho que gera beneficios através da sua efetivagao, o que, as
vezes, pode ter ligacdo a um produto fisico, embora seja essencialmente intangivel (LOVELOCK; WRIGHT,
2002).

A Figura 27 apresentada o mapeamento do produto EHIS desenvolvido nesta pesquisa, com produtos fisicos e
servigos relacionados, sendo passivel que as caracteristicas ou o numero de componentes variem de acordo
com o programa ou empreendimento especifico. Cabe salientar que, no decorrer do trabalho, houve um
amadurecimento desse mapeamento, sendo que, nas discussdes sobre a pesquisa, principalmente as que
envolveram técnicos da CAIXA, foram feitas diversas contribuigdes. Na composi¢do do produto EHIS adotou-se,

por fim, as seguintes definigbes:

47 Nestes casos, o COTS indica, como base para a construgéo da avaliagdo, a Matriz de Indicadores (PAZ et al., 2006) mencionada no
capitulo 3. No periodo de execugdo da etapa 1 da presente pesquisa este referencial, bastante complexo, ndo estava sendo utilizado,
sendo que alguns técnicos estavam participando de reunies em Brasilia que objetivavam a transpé-lo para a pratica.

48 Essa proposta de avaliagdo foi analisada no QualiHIS, sendo identificados alguns problemas: (a) objetivo ndo é coerente com o
processo de avaliagdo; (b) a ferramenta de coleta de dados é mal estruturada e sua aplicagdo ndo é padronizada; (c) a ferramenta de
coleta de dados tem um escopo limitado, sendo muito focada no TTS, (d) ndo ha disseminagéo sistematica de informagdes para os
envolvidos na avaliagdo de EHIS e de novos programas habitacionais (QUALIHIS. Relatério Final do Projeto Sistema de Indicadores
de Qualidade e Procedimentos para Retroalimentagdo na Habitagao de Interesse Social. Porto Alegre: UFRGS, 2010)
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a) Unidade habitacional: edificagdo ou parcela desta destinada a habitagdo unifamiliar, podendo

ser de diferentes tipologias — casa, sobrado ou apartamento;

b) Areas de uso comum: séo as areas do condominio ou loteamento destinadas ao uso comum,
podem ser espagos abertos ou fechados, ou, ainda, edificagdes inteiras, tais como, por

exemplo, saldo de festas, estacionamentos, pragas, etc;

c) Entorno: intrinseco a unidade habitacional ou empreendimento; caracteriza-se pela
localizagdo e insergdo urbana, refletindo aspectos referentes a infra-estrutura ou acesso a

equipamentos urbanos, entre outros;

d) Projeto social: referente ao projeto do TTS, envolve diversas agdes que variam conforme o
programa ou empreendimento habitacional, tais como as informativas, de mobilizagdo e
organizagao dos beneficiarios, de educagao ambiental ou patrimonial e, ainda, de capacitagdo

profissional e geragdo de trabalho e renda; e

e) Gestdo do uso: sdo os aspectos referentes a operagdo e manutengao dos empreendimentos,
considerando as diferentes possibilidades de gestdo do uso (vinculadas ou n&o aos

programas), como a prestada por administradora ou desenvolvida por autogestao.

EHIS
| Unidade habitacional |
" 1 PRODUTOS ‘ | Projeto Social |
| Areas de uso comum | Uy
SERV'COS H ! | Gestdo do uso |

| Entorno |

Figura 27 - Composigéo do produto EHIS

Tragando um paralelo com os niveis de produto apresentados por Kotler (1994), no caso de habitagdo de
interesse social, 0 produto basico, que reflete a esséncia do beneficio nlcleo, pode ser considerado o acesso a
moradia digna, derivando em intervengdes fisicas e sociais. Assim, o produto basico é composto de unidade
habitacional, que pode, ou n&o, ter areas de uso comum, juntamente com projeto social, no qual se busca
auxiliar na correta apropriagdo e uso desse produto. E importante salientar que, mesmo no produto basico, o
entorno € intrinseco a unidade habitacional, sendo que o0 acesso a rede de servigos, equipamentos e infra-
estrutura urbana sao requisitos minimos de uma moradia digna. Por defini¢do, a auséncia destes requisitos
minimos configura a inadequagdo da moradia, enquadrando-se no que é considerado como déficit habitacional
(BRASIL, 2008).

Cabe salientar que nem sempre o produto dos programas habitacionais € um empreendimento concentrado,
podendo ser desenvolvido na forma de unidades pulverizadas. Neste tipo de produto, ou mesmo em

empreendimentos concentrados, como loteamentos, podem néo existir areas de uso comum. E possivel, ainda,
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que as intervengdes resultantes de um programa habitacional sejam mais amplas que um EHIS, envolvendo
aspectos urbanos. As intervengbes urbanas sao realizadas basicamente para viabilizar a proposicdo 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  Analise do produto em fungéo do agente proponente

O estudo do produto EHIS e da relagdo entre as caracteristicas dos programas e seus proponentes resultou em
algumas tipologias genéricas que abrangem os varios programas, conforme é apresentado na Figura 28.
Analisando as situagdes mais freqilentes, buscou-se relacionar proponente, natureza dos recursos financeiros,

beneficiarios, TTS e produto final.

Proponente | Poder publico Setor privado Entidades sem fins lucrativos
.R eeursos Repasse e/ou Financiamento Financiamento Repasse e/ou Financiamento
financeiros

Renda familiar | 0-3 salarios minimos 3-6 salarios minimos 0-6 salarios minimos

Ha conhecimento dos
beneficiarios antes da obra
(cadastro unico)

Proponentes s&o os proprios
beneficiarios (aquisi¢do em
grupo)

Nao ha conhecimento dos

Beneficiarios o
beneficiarios antes da obra

Durante e ap6s a execugéo do Apos execugdo do Durante e ap6s a execugéo do

e empreendimento empreendimento empreendimento
Produto EHIS | Propostas ampliadas Propostas vqlt.adas a produgao — Propgsj_as vmcgladas as
produto genérico possibilidades financeiras
Operagoes coletivas Operagoes coletivas Creédito Solidario
Pr6-moradia Imével na Planta Imével na Planta
PSH PAR PSH
Programa Programa U[banizagéo, ) MCMV MCMV

habitacional | Reguralizacéo e Integracéo de Acao de Apoio a Produgao Social

assentamentos Precérios da Moradia

Agao Proviséo Habitacional de
Interesse Social

PPI

Figura 28 - Tipologias genéricas de propostas para EHIS

Conforme pode ser observado, quando o proponente € o poder publico, o recurso é proveniente de repasse ou
financiamento, ou ambos. A proposta, principalmente devido as possibilidades deste agente, geralmente é mais
ampla, podendo envolver processos participativos, intervengdes urbanas e iniciativas para a geragao de trabalho
e renda. Os beneficiarios sdo principalmente familias com renda de até trés salarios minimos, geralmente
identificados na etapa inicial do processo de desenvolvimento, o que possibilita a realizagdo do TTS durante e
apos a execugao do empreendimento. Cabe salientar que, no caso desse tipo de proponente, geralmente as

intervengdes caracterizam-se por reassentamentos populacionais.
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As propostas realizadas pelo setor privado caracterizam-se por serem, geralmente, voltadas ao rapido
desenvolvimento, seguindo especificagdes minimas e modelos de produtos genéricos. O recurso € proveniente
de financiamento e os beneficiarios séo, principalmente, familias cuja renda* esta enquadrada entre trés e seis
salarios minimos. Como, geralmente, ndo ha conhecimento, antes da execugdo do empreendimento, de todas as

familias interessadas ou selecionadas, o TTS s ocorre apds seu término.

A Ultima situagdo delineada é referente a quando o proponente é uma entidade sem fins lucrativos. As
intervengbes podem ser realizadas com recursos provenientes principalmente de financiamento e, atualmente,
devido a uma agao recente do governo, através de repasse. As entidades representam o grupo de beneficiarios
e, dessa forma, as propostas acabam sendo bastante vinculadas as possibilidades financeiras do recurso,
havendo necessidades de priorizagdo de alternativas pelos beneficiarios, tais como entre uma maior area
construida ou ter acabamentos. Um problema recorrente esta relacionado ao terreno, que muitas vezes ja esta
adquirido e pode ndo ser 0 mais adequado, e ao TTS, que deveria ocorrer durante e ap6s o término da obra,

mas geralmente é negligenciado.

5.1.3 Consideragdes sobre 0s resultados da Etapa 1

Durante essa etapa, através dos mapeamentos e analises, foi possivel 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 relagdo aos EHIS, identificou-se que as especificidades existentes
sdo relativas a escalas do produto, agentes envolvidos e conseqliéncias esperadas. Com relagdo ao processo,
diversas similaridades foram identificadas, sendo uma dessas a previsao de avaliagbes a partir da percepgéo de
usuarios ao final do TTS. Estas avaliagdes representam oportunidades para a obtengdo de informagdes que

auxiliem na melhoria de futuros EHIS.

49 O programa MCMV propde que o setor privado realize empreendimentos para familias com renda de 0-10 salarios minimos. No
entanto, até 0 momento, o atendimento do setor privado a renda inferior a 3 salarios minimos nao foi possivel de ser realizada e, como o
programa € bastante recente, optou-se por ainda n&o considerar esta possibilidade. Como mencionado anteriormente, o limite de familias
com renda até seis salarios minimos foi indicado, nas entrevistas na CAIXA, como a faixa de renda considerada para habitagdo de
interesse social.
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5.2 RESULTADOS DA ETAPA 2

Os resultados da Etapa 2 da pesquisa séo referentes ao modelo de avaliagdo proposto e aos estudos nos quais

este foi implementado.

5.2.1  Modelo de avaliagéo proposto

O modelo conceitual proposto para a avaliagdo 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 niveis de abstragdo, do mais concreto ao mais abstrato,
desde o produto EHIS, passando por suas conseqliéncias especificas, até o nivel mais alto, representado pelos

objetivos.

§ OBJETIVO GERAL DOS EHIS:

|_ r

ﬁ MELHORIA DA QUALIDADE DE VIDA DOS BENEFICIARIOS

o

2

g CONSEQUENCIAS ESPECIFICAS DO EHIS:

D

% PERCEPQOES SOBRE O PRODUTO EHIS EM USO

§ =

3 ESCOPO DO PRODUTO EHIS: =

(&3

=

:
:

(=] ~

:

Figura 29 - Modelo conceitual para avaliagdo de EHIS baseada na hierarquia de valor para o cliente final

Na base do modelo esta o escopo do produto EHIS, conforme mapeado na Etapa 1, sendo definido pelo que
compde o empreendimento, produtos fisicos e servigos. Conforme explicado, o escopo do produto pode sofrer
variagdes segundo o programa habitacional e o EHIS desenvolvido. Por ser o nivel mais concreto, o escopo do

produto é o mais facil de ser identificado entre os niveis da hierarquia.

A partir da identificagdo do escopo do produto sdo derivadas as consequéncias especificas do EHIS. Com base
no fato de os objetos das avaliagdes serem EHIS em uso, a avaliagdo dos empreendimentos visa a obter dados
relativos ao nivel das conseqléncias, conforme sugerido por Woodruff e Gardial (1996). As conseqliéncias
esperadas para os usuarios dos empreendimentos podem ser identificadas nos documentos sobre os programas

habitacionais e a partir da proposta e de agdes realizadas no EHIS pelos agentes, entre outras formas. Ja as
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conseqUiéncias percebidas podem ser entendidas como fruto das experiéncias dos usuarios com o EHIS. Dessa
forma, & possivel que existam conseqléncias percebidas ndo esperadas pelos agentes, bem como

conseqUiéncias planejadas que nao sejam percebidas pelo usuario.

Diante dessa situagéo, foram analisadas percepgdes de usuarios sobre diferentes EHIS, sendo identificadas
similaridades, a partir das quais foi proposto um conjunto de constructos para avaliagdes, que é explicado no
item 5.2.1.1. Buscou-se identificar, a partir do escopo do produto, as conseqiiéncias esperadas que podem guiar
a avaliagdo. Durante as avaliagdes devem ser identificadas as vinculagbes entre niveis ou entre conseqliéncias.
A partir das percepgdes sobre 0 EHIS em uso é possivel identificar, também, em que aspectos os objetivos

propostos estdo sendo atingidos.

No ambito dos programas habitacionais estudados (Figura 23), constatou-se que, em geral, os EHIS tém como
objetivo superior a melhoria da qualidade de vida dos usuarios (beneficiarios). 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 questdes de habitabilidade, enquanto que em
empreendimentos cujos beneficiarios antes alugavam uma moradia, pode estar relacionado a novas
possibilidades de investimento familiar, como em lazer ou educagao. Caso fosse realizada uma avaliagdo com
enfoque nos moradores do entorno ou da cidade, por exemplo, outros objetivos podem ser identificados, tais
como reestruturagdo urbana, entre outros. Assim, é necessario uma revisdo desse objetivo a cada EHIS

avaliado, uma vez que podem ocorrer mudancas e emergirem outros objetivos.

5.2.1.1  Conjunto de constructos para avaliagao

A Figura 30 apresenta o conjunto de constructos genéricos para avaliagdo de EHIS identificado nessa pesquisa.
Os constructos identificados foram categorizados segundo as partes do produto EHIS e, quando ja utilizados em
avaliagbes da satisfagdo (tanto nessa pesquisa quanto nas pesquisas anteriores citadas no capitulo 4), séo
apresentados em itens de avaliagao. Parte-se do principio que, a partir da identificagdo do escopo do produto,
podem ser extraidos do conjunto os constructos e itens de avaliagdo de acordo com as conseqliéncias
esperadas para o EHIS em questéo, complementando com outros constructos, ou itens de avaliagdo, quando
necessario. Assim, a proposta néo foi esgotar as possibilidades em relagdo ao que deveria ser avaliado. Ao

contrario, o conjunto de constructos pode ser complementado a cada avaliagéo realizada.
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CONSEQUENCIAS DE USO ITENS PARA AVALIAGAO DA SATISFAGAO

a) Sala

b) Cozinha

c) Area para o tanque de lavar roupa e varal

d) Dormitorios (quartos)

Banheiro

Pétio da casa

g) Escada

Nivel de ruidos vindo de fora da casa/apartamento
Nivel de ruidos entre os espagos da casa/apartamento
Temperatura interna da casa/apartamento no inverno e verdo
Ventilagdo natural dos espagos

e) lluminagdo natural dos espagos

a) Paredes

b) Piso

c) Teto

d) Portas

e) Janelas

f) Instalagdes elétricas

g) Instalagées hidraulicas

o

=

8

=

K3

e

a) Estacionamentos

b) Escadas e corredores
c) Saldo de festas

d) Praca infantil
Quadra esportiva
Portaria

Lavanderia

Teatro
Serigrafia
Padaria
Cozinha coletiva

PRODUTO

elele|le|e|e|e|e|s|e|e|e|ele|e|2|3| ===l e

Refeitorio

Escritorio

Terrago

Sede da associagdo de moradores (espago fisico)
Paredes

Piso
Teto
Portas
Janelas

Instalagdes elétricas

Instalagdes hidraulicas

Aparéncia (beleza) do condominio/loteamento
Seguranga dentro do seu condominio/loteamento
Recolhimento de lixo

Fornecimento de dgua (4gua limpa e encanada)
Fornecimento de luz (energia)

Instalagdes para o esgoto

O calgamento das ruas

&

Seguranga nos arredores do seu condominio/loteamento

a) Localizagéo do seu condominiolic

Facilidade de acesso ao condominio/loteamento por transporte coletivo
Proximidade de areas de comércio

Proximidade de éreas para lazer e praticar esportes

Proximidade de creches e escolas

Facilidade de acesso a posto de saude e/ou hospital

&

=

e

R=3

&

&

Atendimento, acompanhamento dos técnicos sociais

&

Comportamento dos moradores

=

Forma com que os moradores usam/conservam as areas coletivas/o loteamento
Participagéo dos moradores nas ativi do condominio/lc
Organizag&o da associagdo de moradores/ dos moradores do loteamento

e

=

8

Relagao com os vizinhos

a,

Cursos profissionalizantes oferecidos/ resultado

a) Comunicagao

b) Rapidez do atendimento na prestagéo de servigos de assisténcia técnica
c) Transparéncia na prestacéo de contas

d) Atuagdo do(s) sindico(s)

a) Limpeza do condominio

b) Agdes para conservagéo do condominio (consertos, pinturas, etc)

a) Limpeza das ruas e calgadas do loteamento (4rea publica)

b) Conservagéo dos patios e fachadas das casas

a) Forma de administragéo do condominio

b) Organizagao da administragé&o (cooperativa habitacional)

a) Agdes e iniciativas para geragéo de renda para o condominio (ex.: padaria)

Figura 30 - Conjunto de constructos para avaliagao de EHIS
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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 questionario composto de
oito segdes®: (1) Identificacdo; (2) Perfil do cliente final; (3) Melhores e piores caracteristicas; (4) Satisfagdo com
0 produto; (5) Satisfagdo com o servigo; (6) Modificagdes; (7) Comparagdo com a moradia anterior; e (8)
Intencdo de permanéncia. Todas as segbes, com exce¢do da (3), na qual sdo coletadas as percepgdes
qualitativas do cliente sobre melhores e piores caracteristicas do EHIS, devem ser customizadas de acordo com
o empreendimento avaliado. Nesse sentido, baseado em questionarios utilizados em pesquisas anteriores
(TZORTZOPOULOS et al., 2000; MIRON, 2002; LEITE, 2005; MIRON, 2008), foi desenvolvido um questionario

base (Apéndice 2), cujas se¢les sdo descritas na Figura 31.

SECAO DESCRIGAO

Esta secdo visa caracterizar o empreendimento e a unidade habitacional avaliada (nimero
de dormitérios, tipologia, unidade para PPD53'), além de conter dados de identificagdo
1. Identificagéo (entrevistador e numero do questionario, data da entrevista) e a apresentagdo do
entrevistador para o respondente, na qual ha um comprometimento em manter o anonimato
das respostas.

Desenvolvida com base no questionario do CadUnico, atualmente utilizado no cadastro dos
beneficiarios, a se¢éo 2 visa identificar os agrupamentos domiciliares e caracterizar o perfil
dos moradores do empreendimento (idade, escolaridade, ocupagdo, posse de veiculo,
etc.), bem como a sua moradia anterior (tipologia, localizagdo, condi¢do de ocupagao).

2. Perfil do cliente final

Através da técnica do incidente critico®, esta se¢do apresenta duas questdes abertas,
visando a identificar as melhores e piores caracteristicas do empreendimento, sem
influéncias. Para tanto, é solicitado que o morador entrevistado relate cinco caracteristicas
positivas e cinco caracteristicas negativas mais presentes na sua memoria, ndo sendo
obrigatorio atingir esse numero.

3. Melhores e piores
caracteristicas

As segdes 4 e 5 s&o referentes a avaliagdo da satisfagdo e foram separadas apenas para
o facilitar a numeragéo na insergdo de novos constructos, uma vez que estas se¢des séo
4. Satisfagao com o produto | cystomizadas de acordo com o escopo do produto EHIS a ser avaliado. Assim, considera-
se 0 escopo do produto identificado, bem como os itens de avaliagdo da lista de

constructos que forem pertinentes, complementando-a caso necessario. Para medir o grau
de satisfagdo com os itens séo utilizadas perguntas fechadas e uma escala de cinco niveis,
5. Satisfagdo com o servico | Passando de muito insatisfeito a muito satisfeito, com um ponto neutro. Durante a aplicagéo
dessas segdes, um cartdo com a escala de satisfagdo é entregue ao entrevistado com o
intuito de facilitar as respostas.

Esta secdo é composta de duas questdes abertas com o objetivo de verificar as melhorias

6. Modificagdes realizadas na UH e as pretendidas futuramente.

A secdo 7 visa verificar o impacto da nova moradia em relagdo a anterior nos aspectos a
7. Comparagao com a que se propde, sendo, assim, adaptavel ao EHIS a ser avaliado. Na comparagdo séo

moradia anterior utilizadas perguntas fechadas e uma escada de trés niveis, do piorou ao melhorou, com um
ponto neutro.

A ultima segdo objetiva identificar tanto a intengdo de permanecer ou ndo no imével,
utilizando uma questéo fechada com escala binaria, quanto os motivos para tanto, através
de uma questdo aberta. Esta secdo foi criada devido a permanéncia das familias ser
considerado um fator de sucesso do EHIS na visdo dos agentes.

8. Intengdo de permanéncia

Figura 31 - Segdes do instrumento de coleta de dados proposto

50 A secdo 3 foi proposta com base no questionario desenvolvido por Miron (2008). As se¢des 4 e 5, que visam a avaliagdo da satisfagao,
tiveram por base o questionario proposto por Tzortzopoulos et al. (2000) e refinado por Miron (2002), Leite (2005) e Miron (2008).

51 Pessoa portadora de deficiéncia (PPD).

52 A técnica do incidente critico foi introduzida por Flanagen em 1954. Esta técnica de entrevista qualitativa extrai as percepgdes salientes
do cliente, ou seja, os incidentes que ele facilmente se lembra, indicando aspectos que devem ser considerados de forma a atingir uma
maior satisfagdo (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 aplicagdo do modelo de avaliagdo proposto foi no EHIS 1, oriundo do Programa Crédito
Solidario, localizado em Porto Alegre. Este programa objetiva o financiamento habitacional a familias de baixa
renda organizadas em associagdes, cooperativas, sindicatos ou entidades da sociedade civil organizada
(BRASIL, 2010). A renda bruta mensal das familias deve ser até R$ 1.125,00, sendo aceitavel renda até R$
1.900,00 para 10% da composigao do grupo associativo ou 30%, em alguns municipios. Os principais envolvidos

no Programa Crédito Solidario e suas respectivas competéncias sdo apresentados na Figura 32.

Participantes Competéncias principais
Ministério das Cidades Gestor, com a atribui¢do de implementar, monitorar e avaliar o programa
Caixa Econémica Federal Operador, acompanha, fiscaliza e controla os financiamentos
Cooperativas habitacionais ou mistas, Proponentes, responsaveis pela formulagéo e apresentagéo dos projetos
Associagoes e demais entidades privadas | a serem financiados e pela assisténcia necessaria a realizagao das obras
sem fins lucrativos e servigos decorrentes
Populagio Benefic_iérios Finais, contratarl\t.es do f!nanciamepto e resp?nséveis’ pelo
cumprimento das responsabilidades inerentes a concessao do crédito

Figura 32 - Participantes do Programa Crédito Solidario e suas competéncias (baseado em: BRASIL, 2010)

Os recursos alocados para este programa sdo provenientes do Fundo de Desenvolvimento Social (FDS). O
financiamento se destina a: (a) aquisicdo de terreno e construgdo; (b) construgdo em terreno proprio; (c)
construcdo em terreno de terceiros; (d) conclusdo, ampliagdo ou reforma de unidade habitacional; (e) aquisigao
de unidade construida; ou (f) aquisicdo de imdveis para reabilitagdo urbana com fins habitacionais, sendo que

outras modalidades podem também ser autorizadas pelo gestor.

Em relagdo ao empreendimento avaliado, este se enquadra na categoria de aquisicdo de imoveis para
reabilitagdo urbana com fins habitacionais. O empreendimento é derivado da reforma de um edificio com oito
pavimentos, localizado na area central de Porto Alegre, RS. Era, originalmente, de um drgéo publico e estava
desocupado. Apos a reivindicagao do edificio por um movimento social de carater habitacional, em 2005, este foi
comprado pelo Programa Crédito Solidario e reformado, sendo as salas do edificio transformadas em 42
unidades habitacionais, com areas entre 25 e 30m2. Na reforma, houve a demoli¢do e construcédo de paredes e
banheiros, instalagdo de esquadrias e constru¢do de vigas de sustentagcdo. Também foram executadas
instalagbes elétricas e hidraulicas, nova pintura, reforma no piso original e obras de acabamento e

impermeabilizag&o.

A entrega do empreendimento aos usuarios foi realizada em maio de 2009. Os apartamentos resultantes
apresentam diferentes configuragdes de planta, conforme pode ser observado na Figura 33, com pecas
integradas referentes a sala e dormitério, sala, cozinha e dormitério ou sala e cozinha. Apenas nos 14
apartamentos maiores, nas duas pontas do edificio, ha tanque para lavar roupas. As areas de uso comum
contemplam portaria, escritdrio, cozinha coletiva, refeitério, padaria, serigrafia, teatro, lavanderia e terrago.

Ainda, para acessar os pavimentos ha um elevador e uma escada.

Proposta de um modelo para avaliagado de Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social a partir da percepgao de clientes finais
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cozinha

po entilagdo/
ffiminacio elevador

‘\\banho 1

cozinha

banho

sala/dormitério

cozinha/sala cozinha/sala cozinha/sala cozinha/sala sala/dormitério

dormitério frn [
dormitério it6ri dormitério
banho dormitdrio

Figura 33 - EHIS 1: Planta baixa pavimento tipo

O fator que levou a escolha por avaliar esse empreendimento foi a sua administragao, que tem sido conduzida
na forma de autogestdo, com a participagdo de todos os moradores ao menos nas atividades de portaria,
retirada do lixo e lavanderia comunitaria. Outras atividades tém sido desenvolvidas por uma parcela de
moradores, como na padaria, que tem como objetivo a geragdo de renda para o condominio, € no

desenvolvimento da horta comunitaria. O mesmo ocorre com atividades de carater administrativo e social.

5.2.2.1  Processo de avaliagdo
Preparagéo da avaliagdo

A preparagdo da avaliagdo iniciou com uma reunido na CAIXA, visando a obtencdo de informagdes que
auxiliassem na identificagdo do produto e na customizagao do instrumento de coleta. Na reunido, realizada com
uma técnica social, foram obtidas informagbes e documentos sobre o empreendimento, entre os quais se
destacam os volumes de engenharia e de acompanhamento do projeto social. Nesses volumes s&o arquivados
os projetos e os relatorios mensais de execucao fisica e do trabalho social, respectivamente, o que possibilitou
um entendimento sobre o processo de desenvolvimento desse empreendimento. Posteriormente, visando a
entender melhor o carater participativo e o escopo do produto do EHIS 1, foi realizada uma entrevista com um
dos lideres comunitarios, uma vez que diversas mudangas nas areas de uso comum haviam sido realizadas
pelos moradores apds a entrega, tais como a inser¢ao da lavanderia e padaria. A partir das informagdes obtidas
em ambas ocasides, 0 escopo do produto EHIS 1 e suas consequiéncias esperadas foram identificadas, como

pode ser observado na Figura 34.

A avaliagéo contemplou unidade habitacional, condominio, entorno, gestao do uso e projeto social. Em relagdo a
gestdo do uso, como este EHIS é autogerido, foi definido um constructo para a avaliagdo da autogestao. Outra
singularidade da gestdo do uso, que também foi inserida no conjunto de constructos, é relativa as agdes
desenvolvidas para geragdo de renda para o condominio. Ja com relagdo ao entorno, por estar localizado na

area central de Porto Alegre, foi considerado desnecessario avaliar a satisfagdo em relagéo a acessibilidade a
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transportes e equipamentos urbanos, considerando apenas uma avaliagao geral de localizagao e deixando que

outros aspectos emergissem nas questdes qualitativas.

o
> .
= MELHORIA NA QUALIDADE DE VIDA DOS BENEFICIARIOS
a
o
Convivéncia
Habitabilidade e Sequranca em condominio
funcionalidade gurang . . Aparéncia
Acessibilidade a
transporte e Custos
2 equipamentos urbanos
% Geragao de renda
3 para o condominio
w Adequaciio dos Mobilizagéo e
Z esp:gos?ao uso Manutengéo educagio condominial
© | conforto Qualidade da
ambiental construgdo e
acabamentos
Autogestéo Acompanhamento
dos técnicos sociais
o
o Uni 5 ;
2s nidade Condominio Entorno Gestéo do Projeto
o ﬁ Habitacional Uso Social
o

Figura 34 - Hierarquia utilizada na avaliagdo do EHIS 1

Em relagdo a comparagdo com a moradia anterior, foi avaliado a habitabilidade e funcionalidade, a localizag&o,
no que tange a acessibilidade, a aparéncia, a seguranga e a convivéncia. No pré-teste do questionario houve a
tentativa de avaliar o custo, principalmente devido a agdes de geragéo de renda para o condominio. No entanto,
essas acdes estavam em estagio inicial, gerando confusdo nas respostas e ndo sendo aplicavel para os
moradores que antes residiam em casas. Ainda, optou-se por avaliar a habitabilidade e funcionalidade de forma
conjunta devido as relagdes entre os aspectos que estavam sendo avaliados: conforto ambiental, adequagéo do
espaco ao uso e qualidade da construgdo e acabamentos. Cabe salientar que, nesta pesquisa, a habitabilidade é
entendida como o atendimento aos requisitos minimos que garantam o morar com desfrute de saude e bem-
estar e propiciem a dignidade humana (COHEN et al., 2004), enquanto a funcionalidade da moradia é entendida
como o oferecimento das condi¢des adequadas para a sua finalidade. O instrumento de coleta utilizado na

avaliagdo desse empreendimento encontra-se no Apéndice 3.

Implementagéo da avaliagdo

A coleta de dados neste EHIS foi realizada em janeiro de 2010. Neste periodo, 36 apartamentos estavam
ocupados. Entre as unidades ainda desocupadas, cinco familias estavam em processo de mudanga e uma havia

desistido. A coleta de dados foi realizada em dois dias, contou com o auxilio de uma auxiliar de pesquisa®,

53 Aline Lazari Cabral (bolsista de iniciagdo cientifica do NORIE-UFRGS)
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existindo uma certa dificuldade em encontrar os moradores nas suas residéncias. Para o processamento e

analise estatistica dos dados, contou-se com o auxilio de outra pesquisadora®.

Discusséo e disseminagéo dos resultados

A apresentagao para discussdo dos resultados deste estudo foi realizada apés a conclusdo do Estudo 2. Na
ocasido, ambos estudos foram apresentados para um grupo de técnicas sociais da CAIXA que estavam

envolvidas com a pesquisa.

5.2.2.2  Resultados da avaliagao
Perfil dos moradores

Os aspectos gerais do perfil domiciliar do EHIS 1 s&o apresentados na Figura 35. Como pode ser observado, as
unidades habitacionais sdo ocupadas por 1 a 4 moradores. A predominancia é de unidades ocupadas por 1
morador (39%). Apesar do tamanho das unidades habitacionais ter sido um referencial na sele¢do dos
beneficiarios deste empreendimento, 3% s&o ocupadas por 4 moradores. No periodo de realizagéo da avaliagéo,

de forma geral, os beneficiarios estavam morando do empreendimento ha pouco menos de um ano.

g AGRUPAMENTO :
NUMERO DE MORADORES DOMICILIAR POSSE DE VEICULO
3% 4% 4% 1%

29%

29% 21% 89%
39% - 1 morador 39% - Pessoa sozinha 89% - Nao
29% - 2 moradores 21% - Casal sem filhos 11% - Veiculo de
29% - 3 moradores 18% - Casal com filho(s) pequeno/médio
3% - 4 moradores 14% - Outro 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 relagéo ao agrupamento domiciliar, destaca-se que 39% séo ocupadas por uma pessoa sozinha, 21% por
casais sem filhos e 18% por casais com um ou mais filhos. A classificagdo dos agrupamentos seguiu a utilizada
pelo IBGE (2003), na qual a categoria outro, neste empreendimento com 14%, é referente a arranjos
diversificados para familias com parentesco, tais como avé residindo com neto ou dois irmaos. Ainda, na Figura

35 ¢ possivel verificar que apenas 11% dos moradores possuiam veiculo automotivo. S&o considerados veiculos

54 Cristiane Biindchen (bolsistas de iniciagéo cientifica 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 néo possui espago de estacionamento.

A Figura 36 apresenta o perfil do responsavel pela residéncia, através do género, idade, ocupagédo e grau de
escolaridade. No que tange a idade, os responsaveis tém entre 19 e 56 anos. A predominancia no
empreendimento, 68%, é de adultos jovens, sendo que adultos maduros correspondem a 29% e adolescentes, a
3% dos responsaveis. Para a categorizagdo de faixas etarias também foram utilizadas, como referéncia,
pesquisas do IBGE. Quanto & ocupacdo dos responsaveis, 89% estavam trabalhando no periodo de realizagéo
da pesquisa, sendo 60% assalariado e 29% auténomo, e apenas 4% estavam desempregados. Ainda em
relagdo a ocupacéo, 4% dos responsaveis sdo estudantes, alguns cursando pds-graduacdo. No que se refere a
escolaridade, destaca-se o percentual de responsaveis com ensino médio completo, correspondendo a 29%,

com ensino superior incompleto, 29%, e com ensino superior completo, 21%.

- M GRAU DE
GENERO IDADE OCUPAGAO ESCOLARIDADE
3% 4% 3% 3%
4% 4%
7%
43% 1%
18%
29%
57% - Masculino 68% - Adultos jovens 53% - Assalariado com 29% - Ensino médio
43% - Feminino (20-39 anos) carteira completo
29% - Adultos maduros 18% - Autbnomo sem 29% - Ensino superior
(40-59 anos) previdéncia social incompleto
3% - Adolescentes 1% - Autbnomo com 21% - Ensino superior
(10-19 anos) previdéncia social completo
7% - Assalariado sem 14% - De 5% a 82 série
carteira incompleto
4% - Estudante 4% - Ensino médio
4% - N&o trabalha incompleto
3% - Aposentado/ 3% - Ens. fundamental
pensionista completo

Figura 36 - Perfil do responsavel pela residéncia no EHIS 1

A moradia anterior dos beneficiarios do EHIS 1 € caracterizada na Figura 37 através da tipologia, condigdo de
ocupacao e localizagdo. A moradia anterior de 50% das familias entrevistadas ja era um apartamento, 43%
moravam antes em uma casa e 7%, em um comodo®. Com relagdo a condicdo de ocupagdo da moradia
anterior, 43% pagavam aluguel. Ainda, 29% dividiam a residéncia anterior com parentes, condizendo com a faixa
etaria jovem dos beneficiarios, e 25% moravam em um local cedido. Com relagdo & localizagdo, 89% ja

moravam em Porto Alegre.

55 Considerou-se como um cémodo quando a moradia anterior, composta por um ou mais aposentos, era localizada em uma casa de
cémodos, cortico, etc. (IBGE, 2003).
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CONDIGAO DE &
TIPOLOGIA DA MORADIA OCUPACAO LOCALIZACAO
7% 3% 1%

25%

29% 89%
50% - Apartamento 43% - Alugada 89% - Na mesma cidade
43% - Casa 29% - Com parentes 11% - Em outra cidade
7% - Cdmodo 25% - Cedida

3% - Outro

Figura 37 - Caracterizagao da moradia anterior dos beneficiarios do EHIS 1

Avaliagédo do empreendimento

Avaliando, de forma geral, as melhores e piores caracteristicas mais lembradas do EHIS 1, houve mais citagdes
positivas (61%) do que negativas (39%). A média foi de 3,4 citagbes positivas e de 2,1 citagdes negativas por
unidade habitacional, totalizando 95 citagbes positivas e 60 negativas. De forma a possibilitar a
complementaridade da analise dos dados qualitativos e quantitativos, as caracteristicas citadas foram agrupadas
por afinidade, considerando as partes do produto e os constructos de avaliagdo utilizados no questionario,
complementando com os necessarios. A Figura 38 apresenta a distribuicdo das melhores caracteristicas

segundo as partes do produto, enquanto que a Figura 39 apresenta a distribuico das piores caracteristicas.

100% 1 100% 1
80% - 80%
60% 61% 60%
40% - 40% - 39%

18%

20% 1 % 8% e L 20% -
3% 1% 1%
0% : : : : : . 0% -
s @ S5 T o @ = @ 5 ® 5 @&
¢ 5 = 5 < = 5 £ 3 & ¢ 2
Z = o = 2 u = e s =2 o o
=< [ 17} < =z O = & 2 < = 3
o o > = = << = o > o = <
o = o S o o = o [
%] = 8 &) a2 L o = o D o i
o w < = o 2 ] a o a ®
= o = o) = Q = %
[} <L o S o < [T} )
3 TR ES 3
Ll
& I w o &
5 5
5 3
Figura 38 — Melhores caracteristicas do EHIS 1 x partes do Figura 39 - Piores caracteristicas do EHIS 1 x partes do
produto produto

Como pode ser observado, entre as citagdes de melhores caracteristicas, 18% estavam relacionadas as partes
do produto projeto social e 17%, ao entorno. J& em relacdo as piores caracteristicas, as partes do produto com

mais citagdes relacionadas foram a unidade habitacional, com 17%, o entorno, 12%, e a gestéo do uso, 7% das
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citagbes. Nao houve citagdes negativas referentes ao condominio. Na categorizagao, foi verificado que algumas
citagbes estavam relacionadas ao EHIS como um todo, ndo 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 as partes do produto derivados de citagdes positivas sdo identificados na Figura
40 e os derivados de citagdes negativas, na Figura 41. No que se refere ao projeto social, a sua existéncia no
empreendimento e a possibilidade de poder participar foram as citagdes positivas recorrentes, bem como a boa
convivéncia entre os moradores. Nas citagdes negativas, houve apenas uma consideragao sobre a convivéncia
em condominio, relativa as diferengas de pensamento entre moradores. Em relagdo ao entorno, as citagdes
positivas foram referentes ao fato de o EHIS 1 estar localizado na area central e os beneficios resultantes, como
a facil acessibilidade a transporte e equipamentos urbanos, enquanto que as piores caracteristicas mais citadas
foram em relagéo a aparéncia do local, resultante da presenga de mendigos, sujeira das calgadas e auséncia de

natureza.

Aspectos relativos a autogestao e custos foram citados tanto de forma positiva quanto negativa. As melhores
caracteristicas da autogestdo estdo relacionadas com as possibilidades de participagédo e a autonomia do
empreendimento, enquanto que as piores se referem a obrigatoriedade de realizar as tarefas do condominio,
como recolher lixo e trabalhar na portaria. Para estas tarefas ha um revezamento entre moradores (Figura 42).
Quanto aos custos, a prestacdo baixa foi considerada um aspecto positivo, possibilitando que o dinheiro gasto
antes com aluguel seja utilizado de melhor forma, como em estudos. Ja o fato de ter que pagar condominio,
antes néo necessario para 0s que moravam em casas, € 0 “‘custo de vida alto”, devido pregos de servigos e

mercadorias nos arredores do empreendimento, foram as citages negativas.
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Figura 40 - Identificagdo das melhores caracteristicas do EHIS 1
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Figura 41 - Identificagdo das piores caracteristicas do EHIS 1

Dentre os constructos relacionados com a unidade habitacional, o sentimento de posse, “ter a casa propria”, foi o
mais positivo, enquanto que o conforto ambiental foi 0 mais negativo. Os problemas de conforto sao referentes
ao barulho e poluigdo provenientes dos veiculos, principalmente onibus, que circulam em frente ao
empreendimento. Na avaliagdo de satisfagdo®, cujos resultados percentuais de freqiiéncia sdo apresentados na
Tabela 2, corroborando o problema de conforto mostrado qualitativamente, o nivel de ruidos de origem externa

foi 0 Unico item com a maioria dos moradores muito insatisfeitos ou insatisfeitos.

De forma geral, observando a Tabela 2, é possivel perceber que poucos aspectos apresentaram um resultado
negativo. Foi verificado se as partes do produto e os constructos avaliados apresentavam associagdo com 0s

niveis de satisfagdo, no entanto ndo houve resultados significativos (Apéndice 4).

Um resultado destacavel € o referente a area de servigo, existente em poucas unidades, e sua relagdo com a
lavanderia comunitaria (Figura 43). A inexisténcia de area de servigo individual ndo foi citada entre as piores
caracteristicas e, na avaliagdo deste espaco, 50% dos moradores contemplados com a area de servigo estavam
neutros. Essa situagdo demonstra um panorama diferente do apresentado nas avaliagbes de EHIS analisadas
por Lima (2007), no qual a adequag&o ao uso da area de servigo aparece como um item critico de insatisfagao
na maioria dos casos. No EHIS 1, a partir dos dados de avaliagdo da lavanderia coletiva, 46,4% de moradores
satisfeitos e 39,3% muito satisfeitos, e das citagbes positivas relacionadas a presenga deste espago no
condominio (maioria na categoria projeto do condominio), foi possivel entender que a lavanderia coletiva

possivelmente influenciava a percepgao sobre a auséncia ou adequagao da area de servigo individual.

% Em relagdo ao teste de confiabilidade do questionario de satisfagédo, o coeficiente Alfa de Cronbach foi 0,87 para o bloco produto,
indicando uma consisténcia aceitavel, e 0,67 para o bloco servigo, 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 aceitavel.
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Tabela 2 — Resultados em percentuais da avaliagdo da satisfagao no EHIS 1

ESCALA DO QUESTIONARIO ESCALAACUMULADA
Casos Muito Muito
(n) Insatisfeito  Insatisfeito ~ Neutro Satisfeito  Satisfeito M+ Neutro S+MS
I T | s I

ADEQUACAO DO ESPACO AO USO

Area de servigo 10 - 20,0% 50,0% 20,0% 10,0% 20,0% 50,0% 30,0%

Cozinha 28 - 17,9% 7,1% 14,3% 17,9% 7,1%

Dormitério (quarto) 28 - 71% 71% 71% 71% 71%

Banheiro 28 - 10,7% 3,6% 35,7% 10,7% 3,6%

Sala 28 - 3,6% 3,6% 17,9% 3,6% 3,6%
CONFORTO AMBIENTAL

Nivel de ruidos externos 2 DS 6% 143% _107%  7.1% DA 43%  17.9%

Ventilagao natural 28 - 25,0% 71% 17,9% 25 0% 7,1%

Temperatura interna do apartamento 28 - 17,9% 17,9% 10,7% 17,9% 17,9%

lluminag&o natural 28 - 14,3% 17,9% 7,1% 14,3% 17,9%

Nivel de ruidos entre espagos 28 - 7.1% 21,4% 10,7% 7.1% 21,4%
QUALIDADE DA CONSTRUCAO E ACABAMENTOS

Teto 28 3,6% 21,4% 25,0%

Janelas 28 - 25,0% 21,4%

Paredes 28 3,6% 28,6% 7.1%

Instalagdes hidraulicas 28 3,6% 17,9% 10,7%

Piso 28 10,7% 17,9% 3,6%

Portas 14,3% 17,9%

Instalagdes elétricas

ADEQUAGAO DO ESPACO AO USO

3,6% 17,9%

3,6%

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%

Refeitério 28 - 3,6% 42,9% 7,1% 3,6% 42,9%

Escritdrio 28 - - 32,1% 3,6% - 32,1%

Terrago 28 - 7.1% 25,0% 28,6% 71% 25,0%

Padaria 28 - 3,6% 25,0% 17,9% 3,6% 25,0%

Lavanderia 28 - 3,6% 10,7% 39,3% 3,6% 10,7%

Portaria 28 - 3,6% 71% 35,7% 3,6% 7.1%

Teatro 28 - - 10,7% 35,7% - 10,7%

Escadas e corredores 28 - 3,6% 7,1% 17,9% 3,6% 7,1%
QUALIDADE DA CONSTRUGCAO E ACABAMENTOS

Piso 28 7.1% 35,7% 21,4% 32,1% 3,6% 21 4% 35,7%

Teto 28 3,6% 10,7% 32,1% 3,6% 14 3% 32,1%

Instalagdes elétricas 28 7,1% 14,3% 14,3% 3,6% 21,4% 14,3%

Paredes 28 3,6% 71% 21,4% 10,7% 10,7% 21,4%

InstalagGes hidraulicas 28 7.1% 10,7% 14,3% 3,6% 17,9% 14,3%

Portas 28 3,6% 7,1% 17,9% 3,6% 10,7% 17,9%

Janelas 28 3,6% 10,7% 10,7% 10,7% 14,3% 10,7%
APARENCIA

Aparéncia do condominio 28 - 3,6% - 42,9% 3,6% -
SEGURANCA

Seguranga no condomini 28 3,6% 7,1% 10,7% 3,6% 7.1%
LOCALIZAGAO

Localizagdo do condominio 28 - 7,1% 36%  429% NAGA%N 7,1% 36% |9
SEGURANCA

Seguranga no entorno 28 10,7% 71,4% 71% 10,7% - - 7,1% 10,7%
ACOMPANHAMENTO DOS TECNICOS SOCIAIS

Acompanhamento dos técnicos sociais 19 - 21,1% 42,1% 31,6% 5,3% 21,1% 42,1% 36,8%
MOBILIZACAO E EDUCACAO CONDOMINIAL

Mobilizagao condominial 28 7,1% 25,0% 32,1% - 32,1% 32,1%

Conservagéo do condominio pelos moradores 28 - 17,9% 71% 3,6% 17,9% 71%

Comportamento dos moradores 28 - - 3,6% 25,0% - 3,6%
CONVIVENCIA EM CONDOMINIO

Relagdo com vizinhos 28 - 3,6% 14,3% 25,0% 3,6% 14,3%
AUTOGESTAO

Forma de gestdo do condominio 28 3,6% 10,7% 21,4% 10,7% 14,3% 21,4%

Organizagéo da gestao 28 3,6% 14,3% 17,9% 7.1% 17,9% 17,9%
MANUTENCAO DO CONDOMINIO

Limpeza do condominio 28 3,6% 21,4% 7,1% 3,6% 25,0% 7.1%

Acdes para conservagdo do condominio (consertos, pinturas, etc) 28 - 7,1% 7,1% 7,1% 7.1% 7.1%
GERAGAO DE RENDA

Acdes e iniciativas para geragao de renda para o condominio 28 3.6% 7% 143% | 501% | 17.9% 107%  143%

Obs.: A células grifadas na tabela representam o nivel de satisfagéo referente ao valor modal em cada item de avaliag&o.
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Figura 42 - Planilhas de revezamento dos moradores nas Figura 43 - Lavanderia comunitaria
atividades de portaria do condominio e lavanderia

Resultados positivos também foram identificados quanto aos motivos e intengdes de permanecer, ou ndo, no
EHIS 1. A Figura 44 apresenta que 95% dos moradores pretendem permanecer no imével e identifica as partes
do produto relacionadas aos motivos desta intengdo. O principal motivo para permanecer no empreendimento foi
0 sentimento de posse, como mostrado na Figura 46, bastante vinculado a realizagdo do “sonho da casa
prépria”. No segundo motivo mais citado aparecem aspectos gerais, como a identificagdo dos moradores com a
proposta ou o fato de gostar do projeto como um todo. Na situagéo oposta, a Figura 45 apresenta que apenas a
unidade habitacional esta relacionada aos motivos para nao permanecer no EHIS 1. O tnico motivo para sair do
empreendimento era a necessidade de mais espago, situagdo compreensivel, uma vez que os apartamentos, em

geral, séo pequenos e tem a tipologia de ambientes integrados.
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Figura 44 - Motivos para permanecer no EHIS 1 x partes do Figura 45 - Motivos para ndo permanecer no EHIS 1 x partes
produto do produto
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Figura 46 - Identificagdo dos motivos para permanecer no EHIS 1

Comparagdo com a moradia anterior

Na comparagdo com a moradia anterior, Figura 47, o impacto da moradia atual foi positivo para a maioria dos
entrevistados quanto a localizagéo, a convivéncia comunitaria, a aparéncia e, mesmo com o tamanho reduzido e
os problemas de conforto aclstico, quanto a habitabilidade e a funcionalidade. J& em relag&o a seguranga, 46%
dos entrevistados consideraram que a nova moradia ndo havia gerado impacto, 46% consideraram a moradia

atual mais segura e 7%, que a seguranga piorou.

Analisando de forma integrada os dados da Tabela 2 e da Figura 47, é possivel perceber que, para a maioria
dos entrevistados, a localizagdo da sua moradia era melhor que a anterior e gerava satisfagdo. O mesmo
ocorreu em relagdo a convivéncia com vizinhos e aparéncia da moradia. Quanto a seguranga, mesmo ela tendo
melhorado ou permanecido igual para a maioria dos entrevistados, havia satisfagdo quanto a seguranga no

condominio (78,6%) e insatisfagdo quanto a seguranga no entorno (71,4%).

o 4% 4% 7%
1% 250
39%
57% 46% 46%
" . . HABITABILIDADE E
LOCALIZAGAO CONVIVENCIA APARENCIA EUNCIONALIDADE SEGURANGA

LEGENDA: [Jrosimivo [JsemimpacTo [BINEGATIVO

Figura 47 - Impacto do EHIS 1 em comparagao a moradia anterior

Foi verificado se as percepgdes de impacto da moradia atual, em comparagdo com a anterior, apresentava

associagdo com a intengdo de permanecer, ou néo, no imével. Como resultado, como pode ser observado no
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Apéndice 4, foi encontrada associagéo significativa apenas com a habitabilidade e funcionalidade (p=0,029).

Através da analise de residuos foram encontradas relagbes entre o impacto negativo da moradia atual referente

a habitabilidade e funcionalidade com a intengéo de ndo permanecer no imével.

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 ha pretenséo de realiza-las.

Como pode ser observado, 68% das unidades j& foram modificadas e 86% provavelmente serdo alteradas. As

citagOes sobre essas alteragdes, apresentadas na Figura 50, foram agrupadas nas seguintes categorias:

a)

Revestimentos verticais: referente a revestimentos nas paredes da unidade habitacional,

como pinturas, azulejos, reboco, efc.;

Revestimentos horizontais: referente a revestimentos no piso e teto da unidade habitacional,

como lajotas, pintura, gesso, efc.;

Esquadrias: referente as portas e janelas, podendo ser a sua troca ou melhorias realizadas,

como pintura, etc.;

Lougas e metais sanitarios: referente a troca de lougas, como pias e vasos sanitarios, e/ou de

metais sanitarios, como torneiras, efc.;

Layout: referente a alteragdes realizadas no layout da unidade habitacional, como a unido

entre dois ambientes, ou a reforma para troca de posic¢do de algum ambiente;

Outros: inclui todas as melhorias realizadas ou pretendidas que ndo se encaixaram nas
demais ou que nado foram coletadas de forma a possibilitar um entendimento de qual melhoria

foi ou sera efetivamente realizada, como, por exemplo, “reforma no banheiro”.

UNIDADES SEM SEM PRETENSAO DE

MELHORIAS

32%

FUTURAS MELHORIAS
14%

UNIDADES COM COM PRETENSAO DE
MELHORIAS FUTURAS MELHORIAS
68% 86%

Figura 48 - Porcentagem de unidades habitacionais em que Figura 49 - Porcentagem de unidades habitacionais em que ha
foram realizadas melhorias no EHIS1 pretensao de realizar melhorias no EHIS 1
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Figura 50 - Identificagdo das melhorias realizadas e pretendidas no EHIS 1

As principais alteragdes realizadas na unidade habitacionais sao referentes aos revestimentos horizontais e
verticais. Entre os revestimentos horizontais, houve freqiiéncia na reforma e aplicagdo de produtos para
tratamento do piso em tacos de madeira original ou na troca deste por piso ceramico, enquanto que, nos
verticais, houve a colocagdo de azulejo no banheiro e a customizagao da pintura da unidade habitacional. Ainda,
na categoria de lougas e metais sanitarios, a modificagdo mais incidente foi a troca da pia do banheiro por um

tanque de lavar roupas.

5.2.2.3  Analise geral dos resultados

Os resultados da avaliagdo do EHIS 1 apresentados, referentes as melhores e piores caracteristicas, satisfagao
e motivos para permanecer ou ndo no imével, sdo mostrados de forma integrada na estrutura de avaliagdo
proposta, Figura 51. Comparando com a hierarquia definida para a realizagdo da avaliagdo (Figura 34), fica
evidente as novas relagdes e constructos identificados a partir dos resultados. Essas relagdes, identificadas
como linhas, e constructos emergiram, principalmente, a partir das observagdes e citagdes qualitativas do

questionario.

Um das relagdes identificadas, e ja brevemente citada, é entre o problema de conforto da unidade habitacional e
o0 entorno. O barulho de veiculos na rua foi a pior caracteristica mais citada pelos entrevistados, que prejudicava
0 bem-estar na unidade habitacional, impedindo, por vezes, a abertura da janela para iluminagao ou ventilagéo.
O segundo pior aspecto do empreendimento também esta relacionado ao entorno, relativo a aparéncia do local.
No entanto, a localizagdo e seus beneficios resultantes estdo entre as principais citagdes positivas, sendo a

localizagdo, ainda, um item com a maioria dos moradores muito satisfeitos ou satisfeitos.

Outra relagéo identificada e destacavel, provavelmente uma das mais importantes, é relativa a gestao do uso. A
autogestao parece influenciar a percepgdo sobre uma série de conseqléncias de uso, uma vez que as
avaliagdes acabam incidindo no que é realizado pelos préprios moradores. Este é o caso da seguranga da area

interna, manutenc&o, geragao de renda e, conseqlientemente, nos custos referentes ao condominio. A aparéncia
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do condominio, derivada da manutencao realizada pelos moradores e de decisdes dos mesmos, como a opgao

por pinturas artisticas nos corredores e fachadas, também acaba sendo influenciada.

Quanto ao projeto social, como apresentado anteriormente, a sua existéncia no empreendimento e a
possibilidade de poder participar foram citagbes recorrentes, bem como a boa convivéncia entre os moradores.
No entanto, como pode ser observado na Figura 51, a maior parcela dos entrevistados (42,1%) estava neutro em
relagdo ao acompanhamento dos técnicos sociais. Isso pode ser explicado pelo fato de o projeto social citado
nas melhores caracteristicas ser referente ao realizado atualmente pelos moradores, que parece ter se
sobressaido ao realizado pelos técnicos, do qual 32% dos entrevistados sequer lembravam de ter sido realizado,
ou diziam n&o ter participado. Ainda, a prépria existéncia da autogestdo influencia na mobilizagao dos moradores
e, assim, na convivéncia em condominio, resultados esperados pelo projeto social. No entanto, um fato relevante
é que, analisando o relatério do projeto social realizado pelos técnicos no empreendimento foi possivel perceber

que este auxiliou no estabelecimento da autogestao.

Por fim, a partir das informagdes obtidas para a preparagdo da avaliagao, principalmente na entrevista com um
dos lideres comunitarios do empreendimento, ndo era esperado que o sentimento de posse fosse uma
conseqliéncia importante, devido ao carater comunitario e participativo do EHIS 1. No entanto, “ter a casa
propria”, teve citagdes positivas e foi o principal motivo citado pelos moradores para permanecer no

empreendimento.
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Figura 51 — Melhores e piores caracteristicas, motivos para permanecer ou n
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5.2.3 Estudo 2

O segundo estudo de implementagado do modelo de avaliagdo foi realizado no EHIS 2, desenvolvido no ambito
do Programa de Arrendamento Residencial (PAR). Este programa se destina a populagdo 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 opgéo de compra no final deste periodo (BRASIL, 2010), sendo que, enquanto
nao ocorre a quitagao, a CAIXA permanece como proprietaria do imével. Os principais envolvidos no Programa

Crédito Solidario e suas respectivas competéncias sdo apresentados na Figura 52.

Participantes Competéncias principais

Gestor, estabelece as diretrizes, regras e demais condigdes que regem a

Ministério das Cidades N
aplicagéo dos recursos alocados ao programa

Operador, responsavel pela alocagdo dos recursos, definigdo dos critérios

Caixa Economica Federal o L Lo
e expedicdo dos atos necessarios a operacionalizagdo do programa

Tem sua participagdo estabelecida por meio de colaboragdo nas agdes
em prol do desenvolvimento de fatores facilitadores a implementagéo dos
Estado, Distrito Federal ou Municipio projetos, destacando-se a indicagao das areas priorizadas para
implantag&o dos projetos, isengao de tributos e indicagdo de demanda

para os empreendimentos

Proponentes, responsaveis por apresentar e executar os projetos de

Empresas da Construgao Civil producéo, reforma ou recuperagéo de empreendimentos nas areas
contempladas pelo programa
Empresas do ramo da Administragdo Administradoras, administram os contratos de arrendamento, os imdveis e
Imobiliaria os condominios, se for o caso

Arrendatarios, Pessoa Fisica que, atendidos os requisitos estabelecidos

Populagdo pelo programa, seja habilitada ao arrendamento

Figura 52 - Participantes do PAR e suas competéncias (baseado em: CAIXA, 2010; BRASIL, 2010)

Os recursos do programa sdo provenientes do Fundo de Arrendamento Residencial (FAR). Tais recursos
podem ser utilizados para a aquisi¢do de empreendimentos novos, a serem construidos, em construgdo ou a

recuperar e reformar (BRASIL, 2010). S&o trés os tipos de empreendimentos resultantes:

a) Normal: corresponde a empreendimentos verticais ou horizontais, cujas unidades
habitacionais s&o iguais, constituidas por dois dormitorios, sala, cozinha e banheiro, e

entregues com acabamentos, totalizando area Util minima de 37 m?;

b) Simplificado: esta configuracdo varia em fungéo da regido onde o imdvel estad. No caso da
regido sul, corresponde a empreendimentos verticais ou horizontais, cujas unidades
habitacionais s&o iguais, constituidas por dois dormitorios, sala, cozinha e banheiro, e

entregues sem acabamentos, totalizando area Util minima de 33 m?

c) Renovagao: sao revitalizagdes de prédios existentes, sendo admitidas unidades habitacionais

diferentes pela necessidade de adequa-las ao espago existente.
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Em relagado 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, constituido de 469 unidades habitacionais com 33,65 m? de area Util,
caracteristica que levou a definigdo deste empreendimento para avaliagdo. As unidades comercializadas por
cerca de R$ 24.500,00 s&o distribuidas em 6 blocos de cinco pavimentos e caracterizadas por apartamentos de
dois dormitérios com sala, banheiro e cozinha com area de servigo integrada, como pode ser observado na
Figura 53.

PASIDSS

.-
banho s
i
sala N K
4 cozinha/
lavanderia
dormitdrio dormitério

© 2010 Google

(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 edificios sdo em alvenaria estrutural com lajes pré-moldadas e fachadas com reboco e pintura acrilica. As
esquadrias sdo de aluminio, havendo veneziana nos dormitdrios. Os apartamentos sdo acessados por escadas,
sendo que ha quatro escadas de acesso individual em cada bloco, € no empreendimento ha estacionamento

para 306 carros, apartamento do zelador, trés portarias com depdsito de lixo, trés salées comunitarios, uma
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cancha de esportes e quatro conjuntos de playground. O empreendimento foi finalizado e entregue aos

beneficiarios em agosto de 2005.

5.2.3.1  Processo de avaliagéo
Preparagéo da avaliagdo

O desenvolvimento do Estudo 2 foi bastante semelhante ao Estudo 1. Na preparacdo da avaliagdo do EHIS 2
também foi realizada uma reunido na CAIXA para obtenc¢éo de informagdes que auxiliassem na identificagdo do
produto e na customizagéo do instrumento de coleta, sendo utilizados os arquivos da engenharia e do projeto
social. A partir das informagdes obtidas, o escopo do produto EHIS 2 e suas conseqtiéncias esperadas foram

identificadas, como pode ser observado na Figura 54.

o

E MELHORIA NA QUALIDADE DE VIDA DOS BENEFICIARIOS

2

o

Habitabilidade s Sentimen_tbq Ifi: zosse Convivéncia
e funcionalidade eguranca Acessibilidade Aparénci (possibilidade em condominio
a transporte e parencia casa propria)
equipamentos urbanos

(7]

<

2 Adequacao dos

<

3 . €spagos ao uso Custos

o Qualldadg da Conforto Manutengéo

z construgao e ambiental Mobilizagao e

© | acabamentos educagio condominial

dAtf“f?“:a Acompanhamento
administradora dos técnicos sociais

g8
2= Unidade Condominio Entorno Gestéo do Projeto
e ﬁ Habitacional Uso Social
o

Figura 54 - Hierarquia utilizada na avaliagao do EHIS 2

O produto do EHIS 2 foi desdobrado em unidade habitacional, condominio, entorno, gestdo do uso e projeto
social. Na customizagdo do instrumento de coleta de dados ndo houve necessidade de lidar com grandes
singularidades. Por tratar-se de um empreendimento PAR, na gestdo do uso avaliou-se a atuagdo da
administradora e, por estar localizado na periferia de Porto Alegre, na avaliagdo do entorno utilizou-se o
constructo acessibilidade a transporte e equipamentos urbanos. Em relagdo a comparagdo com a moradia
anterior, a partir dos documentos e informagdes obtidas, optou-se por avaliar a habitabilidade e funcionalidade, a
localizagdo, no que tange a acessibilidade, a aparéncia, a seguranga e a convivéncia. O instrumento de coleta

utilizado na avaliagdo desse empreendimento encontra-se no Apéndice 3.
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Implementagéo da avaliagdo

A coleta de dados neste EHIS foi realizada em fevereiro de 2010, concluida em um dia com a participagao de
quatro pesquisadores®. Antes da realizagdo da coleta de dados, foi realizado o treinamento. Ja no

processamento e andlises estatisticas dos dados, contou-se com o auxilio de uma pesquisadora®®.

Discusséo e disseminagéo dos resultados

A apresentagao para discussao dos resultados deste estudo foi realizada juntamente com os obtidos no Estudo
1. Foram apresentados os resultados relativos as analises de freqliéncia e a analise qualitativa integrada das

melhores e piores caracteristicas, satisfagdo e motivos para permanecer, ou nao, no empreendimento.

Essa apresentagéo suscitou uma série de discussdes, a maior parte delas relacionadas a visualizagdo 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 relagOes identificadas entre os constructos, bem como entre as partes do produto e os constructos,
comparagdes foram feitas pelas técnicas sociais com outros empreendimentos, alguns ja concluidos e outros
ainda em processo de analise e aprovagdo pela CAIXA, demonstrando como as informagdes poderiam ser
utilizadas na melhoria dos EHIS. Esta apresentagao foi uma das fontes de evidéncia utilizadas na avaliagdo do

modelo proposto.

5.2.3.2  Resultados da avaliagao
Perfil dos moradores

Os aspectos gerais do perfil domiciliar do EHIS 2 s&o apresentados na Figura 55. Como pode ser observado, as
unidades habitacionais deste empreendimento, todas com dois dormitérios, sdo ocupadas por 1 a 7 moradores.
A predominéncia é de unidades com 3 moradores (31%) e a situagdo critica, unidades ocupadas por 7

moradores, tem 2% de freqliéncia. Ainda, sdo encontradas 6% de unidades com apenas 1 morador.

Com relagdo ao agrupamento domiciliar, 37% das unidades habitacionais séo ocupadas por casais com filho(s),
seguida por unidades de casais sem filho(s) (17%) e mulher responsavel com filho(s) (17%). Ainda na Figura 55,
é possivel verificar que 47% dos moradores possuem veiculo automotivo. Este empreendimento possui espago

de estacionamento descoberto para 306 veiculos dos moradores das 469 unidades habitacionais.

Cabe salientar que em 75% das unidades habitacionais pesquisadas, os moradores residiam no

empreendimento ha mais de 4 anos, condizendo com o periodo de entrega aos beneficiarios, em agosto de

57 Raquel Reck, Fabiana Maria Bonesi e Bruno Mallmann (bolsistas de iniciagdo cientifica do NORIE-UFRGS) e Juliana Moehlecke
(mestranda NORIE-UFRGS)

% Cristiane Biindchen (bolsista de iniciagdo cientifica do NORIE-UFRGS e estudante de graduagéo em estatistica)
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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.

' AGRUPAMENTO ;
NUMERO DE MORADORES DOMICILIAR POSSE DE VEICULOS
6% 2% 6%4%1%1%1%

1%

8% 47%

8%

17%

30% 17%

31% - 3 moradores 37% - Casal com filhos 53% - Nao
30% - 2 moradores 17% - Casal sem filhos 47% - Veiculo de
20% - 4 moradores 17% - Mulher com filhos pequeno/médio
11% - 5 moradores 8% - Mulher com filhos porte
6% - 1 morador 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

€ com parentes

Figura 55 - Aspectos gerais do perfil domiciliar do EHIS 2

A Figura 56 apresenta o perfil do responsavel pela residéncia, através do género, idade, ocupagédo e grau de
escolaridade. Como pode ser verificado, em relacdo ao género do responsavel, 59% s&o do sexo feminino e
41% masculino. No que tange & idade, os responsaveis tém entre 25 e 77 anos. A predominancia no
empreendimento é de adultos jovens, com 48%, e adultos maduros, com 42% dos responsaveis. Quanto a
ocupacao dos responsaveis, 75% estavam trabalhando no periodo de realizacdo da pesquisa, sendo 57% com
carteira de trabalho, e 9% estavam desempregados. Ainda em relagdo a ocupacgdo, apenas 1% dos
responsaveis é estudante e 15% sé&o aposentados ou pensionistas. No que se refere a escolaridade, destaca-se
o percentual de responséveis 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 beneficiarios do EHIS 2 ¢ caracterizada na Figura 57 através da tipologia, condigdo de
ocupacao e localizagéo. Analisando a tipologia, a moradia anterior de 75% das familias que foram entrevistadas
neste empreendimento era uma casa, 19% j& moravam antes em um apartamento e 2%, em um cémodo. Na
condicdo de ocupagdo da moradia anterior, 49% pagavam aluguel, 31% dividiam a residéncia anterior com
parentes e 5% moravam em um local cedido. Entre os 15% caracterizados como outro, encontram-se moradias
anteriores em areas irregulares. Com relacdo a localizagdo, 89% das residéncias anteriores j& eram localizadas

em Porto Alegre e apenas 11% dos beneficiarios moravam em outra cidade.
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Figura 56 — Perfil do responsavel pela residéncia no EHIS 2
CONDIGAO DE &
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15%
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75% 31%
89%
75% - Casa 49% - Alugada 89% - Na mesma cidade
19% - Apartamento 31% - Com parentes 11% - Em outra cidade
4% - Outro 15% - Outro
2% - Comodo 5% - Cedida

Figura 57 - Caracterizagao da moradia anterior dos beneficiarios do EHIS 2

Avaliagdo do empreendimento

Avaliando, de forma geral, as melhores e piores caracteristicas mais lembradas do EHIS 2, houve mais citagdes

negativas (63%) do que positivas (37%). A média foi de 3,0 citagbes negativas e de 1,8 citagbes positivas por

unidade habitacional, totalizando 245 citagbes negativas e 145 positivas. A Figura 58 apresenta a distribuigao

das melhores caracteristicas segundo as partes do produto enquanto que a Figura 59 apresenta a distribuigao

das piores caracteristicas. Como pode ser observado, entre as citacdes de melhores caracteristicas, 12%,

estava relacionada ao entorno, e 10% ao condominio. J& em relagdo as piores caracteristicas, as partes do

produto com mais citagdes foram a gestéo do uso, 22%, o entorno, 17%, e o condominio, 13%.
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Figura 58 — Melhores caracteristicas do EHIS 2 x partes do Figura 59 - Piores caracteristicas do EHIS 2 x partes do
produto produto

Os constructos correspondentes as partes do produto com citagdes positivas sao identificados na Figura 60.
Destaca-se a acessibilidade a transporte e equipamentos urbanos, o projeto do condominio € a convivéncia
entre moradores. Devido a dimensdo do condominio, nas citagdes sobre a convivéncia, os moradores
especificavam que o bom relacionamento acontecia com seus vizinhos mais préximos, como os de porta ou que

tem acesso pela mesma escada.

E c UH PS GU EHIS
25%
20.0%
0,
20% 17.2%
14.5%
15%
11.0%
9.0%
10% ° 7.6%
4.8% oo%
\ .
55 3.4% . . 28%
1.4% 1.4% 0.7% 0.7%
0%
w o PR < w = = 3
we € 8¢, 2 &, E 2 g@.2.¢ 8 2 .38
xrx < == = = o & Q 3 = = Q 2 =
cd N g, O o a o o e Q 3 2 =
ax o @Hx! A =2 w L = > S © o =
&5 = w35 2 o a = = n = (©] = =)
2o o 2 S m o = Q s 8 = 8 g
<o O o n e o < < = o S 3
=3 8 2 S 2 o < 2 »n e}
= = i} o L 5 & & 8 S
< 2 Qe = e o @ < °© S
w = 5 o = = P % = 2 9
A< @ [ = = o 2 < S &
<o = o & 8 = 8 & g =
[al=) 17} o » © = s = @ 2
e w o < o = I-II—J o
=k E: & = < s 5 =
o & =
o & = 2 z = |
2 L = ) o < &
[5) 3 P =
4 e 2 &
F < -

Figura 60 - Identificagdo das melhores caracteristicas do EHIS 2

A acessibilidade a transportes e equipamentos urbanos e o projeto do condominio também se destacam em

relagdo as citagdes negativas, como mostra a Figura 61. Referente ao primeiro, ter comércio préximo e
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transporte coletivo foram citagdes positivas, enquanto que os horarios e as linhas restritas dos énibus, bem como
as necessidades de escola e de comércio de grande porte, como supermercados, foram citagbes negativas. Ja
no que se refere ao projeto do condominio, a infraestrutura com pracinhas e salao de festas foram as principais
citagOes positivas, enquanto que as escadas de acesso aos apartamentos sem fechamento lateral (Figura 62) e

0 estacionamento descoberto foram as principais negativas.
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Figura 61 - Identificagdo das piores caracteristicas do EHIS 2

-:rl/

Figura 62 - Escada de acesso aos apartamentos no EHIS 2 Figura 63 - Instalagdes de grades em portas e janelas da
unidade habitacional no EHIS 2
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Em relagdo ao entorno, ainda foram recorrentes as citacdes referentes a seguranga e, em relagdo ao
condominio, as relativas a qualidade da construgdo e acabamentos, com problemas de rachaduras, cheiro de
esgoto, fixacdo das tampas das caixas d'agua, entre outros. Ainda, € importante destacar as citagbes negativas
relacionadas a gestdo do uso, como a manutengdo e a atuagdo da empresa administradora. Problemas de
manutengdo do condominio resultaram no segundo constructo com mais citagdes nas caracteristicas negativas,
sendo essas referentes a falta de limpeza e conservagédo. No que se refere a empresa administradora, entre as
citagOes estdo a desorganizacdo, a falta de assisténcia e as decisées tomadas, como o fechamento de uma das

portarias. Quanto aos custos, o valor do condominio foi a principal citagdo negativa.

Na avaliagdo de satisfacdo®, cujos resultados percentuais de freqiiéncia sdo apresentados na Tabela 3,
evidenciando aspectos de gestdo do uso mostrado qualitativamente, € também possivel identificar itens relativos
a manutencdo do condominio e a atuagdo da empresa administradora, com valor modal apresentando
insatisfagdo ou muita insatisfagdo dos moradores. Cabe salientar que, de forma geral, observando o valor modal
em cada item de avaliagdo, & possivel perceber mais itens negativos. Além disso, ndo houve itens com

resultados destacaveis na categoria muito satisfeito.

Entre os resultados positivos, a maioria é referente a unidade habitacional, em alguns aspectos de adequagao,
conforto e qualidade. Corroborando o apresentado nas citagdes de melhores caracteristicas, 55,6% dos
moradores estdo satisfeitos com a acessibilidade ao empreendimento e 56,8%, com a convivéncia com seus
vizinhos. Ja entre os negativos, destaca-se a adequagao da area de servigo e cozinha, adequagéo, qualidade da
construcdo e acabamentos, aparéncia e seguranga do condominio, aspectos relativos ao entorno e ao projeto
social. Referente ao acompanhamento dos técnicos sociais, 60% dos entrevistados nédo lembravam ou
afirmavam n&o ter participado do projeto social realizado, o que é questionavel, uma vez que 75% dos

entrevistados residem no empreendimento ha mais de 4 anos, quando foi realizado o trabalho social.

59 Em relagdo ao teste de confiabilidade do questionario, o coeficiente Alfa de Cronbach foi 0,93 para o bloco produto e 0,85 para o bloco
servico, indicando em ambos uma consisténcia aceitavel.
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ESCALA DO QUESTIONARIO ESCALAACUMULADA
Casos Muito Muito
(n) Insatisfei Insatisfeito ~ Neutro Satisfeito  Satisfeito Mi+1 Neutro S+MS
I N | . ]

ADEQUAGAO DO ESPACO AO USO

Area de servico 81 37,0% 9,9% 7,4% 1,2% 9,9% 8,6%

Cozinha 81 16,0% 457% 11,1% 24,1% 2,5% 1,1% 27,2%

Sala 81 6,2% 24,7% 19,8% 40,7% 8,6% 30,9% 19,8%

Dormitério (quarto) 81 6,2% 17,3% 16,0% 55,6% 4,9% 23,5% 16,0%

Banheiro 81 2,5% 18,5% 13,6% 60,5% 4,9% 21,0% 13,6%
CONFORTO AMBIENTAL

Nivel de ruidos externos 81 28,4% 17,3% 18,5% 3,7% - 17,3% 22,2%

Temperatura interna do apartamento 81 14,8% 23,5% 14,8% 43.2% 37% 38,3% 14,8%

Nivel de ruidos entre espagos 81 8,6% 16,0% 22,2% 46,9% 6,2% 24,7% 22,2%

Ventilag&o natural 81 37% 12,3% 6,2% 69,1% 8,6% 16,0% 6,2%

lluminag&o natural 81 2,5% 11,1% 6,2% 67,9% 12,3% 13,6% 6,2%
QUALIDADE DA CONSTRUGAO E ACABAMENTOS

Paredes 81 29,6% 37,0% 9,9% 19,8% 3,7% 23,5%

Teto 81 27,2% 32,1% 13,6% 21,0% 6,2% 27,2%

Piso 81 28,4% 29,6% 12,3% 24,1% 4,9% 29,6%

Portas 81 23,5% 32,1% 16,0% 27,2% 1,2% ! 28,4%

Janelas 81 12,3% 28,4% 13,6% 43,2% 2,5% 40,7% 13,6%

Instalagdes elétricas 81 6,2% 18,5% 9,9% 59,3% 6,2% 24,7% 9,9%

Instalagbes hidraulicas 8,6% 12,3% 6,2% 67,9% 4,9% 21,0%

ADEQUAGCAO DO ESPAGO AO USO

Escadas e corredores 81 34,6% 40,7% 12,3% 1,1% 1,2% 12,3%
Quadra esportiva 81 23,5% 27,2% 12,3% 1,2% 13,6%
Estacionamentos 81 25,9% 22,2% 34,6% 16,0% 1,2% 17,3%
Pragas infantis 81 27,.2% 35,8% 16,0% 18,5% 2,5% 21,0%
Portarias 81 21,0% 34,6% 13,6% 27,2% 3,7% ! 30,9%
Saldes de festas 81 14,8% 18,5% 35,8% 27,2% 3,7% 33,3% 35,8% 30,9%
QUALIDADE DA CONSTRUGAO E ACABAMENTOS
Paredes 81 30,9% 37,0% 17,3% 13,6% 1,2% 17,3% 14,8%
Piso 81 30,9% 13,6% 16,0% 1,2% 13,6% 17,3%
Teto 81 33,3% 34,6% 13,6% 17,3% 1,2% 13,6% 18,5%
Portas 81 27,2% 28,4% 25,9% 17,3% 1,2% 25,9% 18,5%
Janelas 81 23,5% 25,9% 25,9% 23,5% 1,2% 25,9% 24,7%
Instalagdes elétricas 81 14,8% 23,5% 27,2% 30,9% 3,7% 27,2% 34,6%
Instalagdes hidraulicas 81 16.0%  160%  321% | 821%  37% 21%  321% ISR
APARENCIA
Aparéncia do condominio 81 U 27.2%  210% _ 160%  1.2% AN 210%  17.3%
SEGURANGCA
Seguranga no condominio 81 27,2% 39,5% 12,3% 17,3% 3,7% 12,3% 21,0%
ACESSIBILIDADE AO EMPREENDIMENTO E A EQUIPAMENTOS URBANOS
Proximidade de creches e escolas 81 14,8% 38,3% 17,3% 24,1% 4,9% 17,3% 29,6%
Proximidade de areas para lazer e/ou esportes 81 13,6% 30,9% 22,2% 29,6% 3,7% 22,2% 33,3%
Proximidade de comércio 81 9,9% 29,6% 1,1% 44,4% 4,9% 39,5% 1,1%
Acessibilidade por transporte coletivo 81 8,6% 12,3% 11,1% 55,6% 12,3% 21,0% 1,1%
SEGURANGA
Seguranga no entorno 81 24,7% 42,0% 22,2% 11,1% - 22,2% 11,1%

ACOMPANHAMENTO DOS TECNICOS SOCIAIS

Acompanhamento dos t&cnicos sociais 32 RSB 88%  156%  21.9% DA 156%  21.9%
MOBILIZAGAO E EDUCACAO CONDOMINIAL
Mobilizagdo condominial 81 19,8% 33,3% 38,3% 8,6% 38,3% 8,6%
Conservagao do condominio pelos moradores 81 25,9% 45,7% 16,0% 8,6% 3,7% 16,0% 12,3%
Comportamento dos moradores 81 13,6% 19,8% 32,1% 28,4% 6,2% 33,3% 32,1%
CONVIVENCIA EM CONDOMINIO
Relagao com vizinhos 81 - 3,7% 22,2% 56,8% 17,3% 3,7% 22,2%
ATUACAO DA EMPRESA ADMINISTRADORA
Transparéncia na prestagéo de contas 80 30,0% 23,8% 35,0% 8,8% 2,5% 35,0% 11,3%
Rapidez do atendimento na prestagéo de servicos 81 32,1% 34,6% 21,0% 1,1% 1,2% 21,0% 12,3%
Atuagéo do(s) sindico(s) 81 22,2% 25,9% 13,6% 3,7% 25,9% 17,3%
Comunicagéo 81 27,2% 17,3% 19,8% 1,2% 17,3% 21,0%
MANUTENGAO DO CONDOMINIO
Acdes para conservagdo do condominio (consertos, pinturas, etc) 81 37,0% 17,3% 4,9% - 17,3% 4,9%
Limpeza do condominio 81 28,4% 9,9% 19,8% 2,5% 9,9% 22,2%

Obs.: A células grifadas na tabela representam o nivel de satisfagéo referente ao valor modal em cada item de avaliag&o.

Para relacionar o nivel de satisfagdo com as partes do produto avaliado utilizou-se a técnica de analise de

correspondéncia (Apéndice 5). Para melhor visualizar as tabelas de analise e validar a utilizagdo do teste Qui-

quadrado, a escala de 5 niveis de satisfagao foi transformada em 3 categorias. Foram somados os niveis de
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“satisfeito” e “muito satisfeito” gerando a categoria satisfeito, bem os niveis “insatisfeito” e “muito insatisfeito”,
gerando a categoria insatisfeito. O nivel “neutro” permaneceu igual. Ainda, para possibilitar a avaliagao geral de
cada parte do produto, foi somado verticalmente as categorias satisfagdo, neutro e insatisfeito dos itens

avaliados.

A representacado grafica da analise de correspondéncia é apresentada na Figura 64, na qual a proximidade entre
as partes do produto e os niveis de satisfacdo indica uma possivel relagdo quando afastada da origem. O teste
Qui-quadrado mostrou que havia associagéo entre as variaveis analisadas (p=0,001). As relagdes circuladas na
figura sdo resultantes da analise de residuos ajustados, na qual se identificou como significativa apenas as
associagdes entre a neutralidade dos moradores e o projeto social, a satisfacdo dos moradores e a unidade

habitacional (UH) e a insatisfagdo dos moradores e a gestdo do uso (GU).

O Nivel de satisfagéo
) Produtos/Servigos

RS Neutro

0,57

Satisfeit (o]
00 -

Insatisfeito
o]

mj

UH

-0,57

-1.07T T T T
-1,0 -05 00 05 1.0

Figura 64 — Analise de correspondéncia: produtos/servigos do EHIS 2 x niveis de satisfagao dos usuarios

A verificagdo de associagdo também foi realizada entre os constructos avaliados e os 3 niveis de satisfagéo, o
que gerou um resultado significativo (p<0,001). Identificou-se a relagéo entre a satisfagdo dos moradores com os
constructos de avaliagdo da unidade habitacional, a acessibilidade e a convivéncia em condominio, e a relagao
entre a insatisfagdo dos moradores com a aparéncia do condominio, a seguranga no condominio e no entorno e

a manutengéo do condominio

Na avaliagdo das intengbes dos moradores em permanecer, ou ndo, no EHIS 2 foi verificado que 65% dos
moradores nao gostariam de permanecer. A Figura 66 apresenta as partes do produto relacionadas aos motivos
desta intengéo, 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 ndo permanéncia
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destacam-se o entorno (17%), a unidade habitacional (15%) e gestdo do uso (13%). J& as principais partes do

produto relacionadas aos motivos para permanéncia sao a unidade habitacional (17%) e o projeto social (6%).
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Figura 65 — Motivos para permanecer no EHIS 2 x partes do
produto
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Figura 66 — Motivos para ndo permanecer no EHIS 2 x partes
do produto

O principal motivo para permanecer no empreendimento foi 0 sentimento de posse, como mostrado na Figura

67. O sentimento de posse, no caso do PAR, esta vinculado a possibilidade de aquisi¢do da casa prdpria ao final

do contrato de arrendamento. J& a Figura 68 apresenta os motivos para ndo permanecer no EHIS 2, dos quais

se destacam a adequagao ao uso da unidade habitacional e a adaptagao ao empreendimento. No que se refere

a adequagdo ao uso, os motivos relatados estdo vinculados a necessidade de mais espago na unidade

habitacional. No que se refere ao constructo adaptagéo, os principais motivos sdo derivados da ndo adaptagao

dos moradores com a tipologia apartamento.
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Figura 67 - Identificagdo dos motivos para permanecer no EHIS 2
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Como 75% dos beneficiarios antes moravam em uma casa, e diante da identificacdo da n&o adaptagéo com a

tipologia apartamento como um motivo para nao permanecer no EHIS 2, examinou-se a possibilidade de haver

associacdo entre as variaveis tipologia da moradia anterior e intengdo de permanéncia, ou n&do, no

empreendimento. Essa verificacao foi feita através do teste Qui-quadrado. Como resultado, néo foi encontrada

associacdo significativa entre as variaveis (Apéndice 5).

Comparagdo com a moradia anterior

Na comparagdo com a moradia anterior, Figura 69, a percepgao de impacto da moradia atual foi bem variada,

mostrando uma diversidade. Para 47% dos moradores entrevistados a habitabilidade e funcionalidade s&o

melhores na moradia atual. No que tange a aparéncia, 36% dos moradores consideram que a atual é melhor e,

também, 36% consideram que é pior. Ja nos aspectos localizago e seguranga, a maior parcela de moradores,

43% e 37%, respectivamente, considera que a moradia atual é pior. Em relagdo & convivéncia, 58% dos

entrevistados consideraram que néo havia impacto.

15%

279%
33%| 36% 36%| 33% 43%| 0% | ’
47%
589
20% 28% 23% 33% g
HABITABILIDADE E APARENCIA ACESSIBILIDADE SEGURANGA CONVIVENCIA
FUNCIONALIDADE (LOCALIZAGAO)

LEGENDA: [Jrosimivo [JsemimpacTo [INEGATIVO

Figura 69 — Impacto do EHIS 2 em comparagao a moradia anterior
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Foi verificado se as percepgdes de impacto da moradia atual, em comparagdo com a anterior, apresentavam
associa¢do com a intengdo de permanecer, ou ndo, no imével. Como resultado, como pode ser observado no
Apéndice 5, foi encontrada associagao significativa apenas com a habitabilidade e funcionalidade (p=0,002) e
com a aparéncia (p=0,039). Através da analise de residuos foram encontradas relagdes entre o impacto negativo
da moradia atual referente a habitabilidade e funcionalidade com a intengéo de ndo permanecer no imével, bem
como seu impacto positivo com a intengdo de permanecer. No que se refere a aparéncia, a relagdo encontrada

foi entre seu impacto negativo em comparagao a moradia anterior com a intengdo de ndo permanecer no imovel.

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 ha
pretensdo de realizar melhorias. Como pode ser observado 90% das unidades ja foram modificadas e 68%
provavelmente serdo futuramente melhoradas. Dentre os trés estudos realizados, esse foi o Unico que
apresentou um percentual de moradores sem pretensdo de melhorar futuramente sua unidade habitacional
(32%) maior do que o percentual de unidades ndo modificadas (10%). Tal fato pode estar relacionado a maioria

dos moradores (65%) ndo querer permanecer no empreendimento.

UNIDADES SEM SEM PRETENSAO DE
MELHORIAS FUTURAS MELHORIA
10% 32%

UNIDADES COM

COM PRETENSAO DE
MELS;)?/RlAS FUTURAS MELHORIAS
’ 68%
Figura 70 - Porcentagem de unidades habitacionais em que Figura 71 - Porcentagem de unidades habitacionais em que
foram realizadas melhorias no EHIS 2 ha pretensao de realizar melhorias no EHIS 2

As citagbes sobre alteragdes realizadas e pretendidas, apresentadas na Figura 72, foram agrupadas nas

mesmas categorias apresentadas no Estudo 1, sendo incluidos outros dois tipos de modificagdes:

a) Acessorios de protegao: referente a colocagédo de grades, ou construgdo de muros, ou outro

elemento para prote¢do da unidade habitacional;

b) Equipamentos: referente a instalagdo de equipamentos para a melhoria de algum aspecto
relativo a unidade habitacional, como aparelhos de ar-condicionado para melhoria de conforto

ambiental, entre outros.

As principais alteragbes realizadas na unidade habitacionais sao referentes aos revestimentos verticais e
horizontais. Cabe salientar que esse empreendimento é do tipo PAR simplificado, entregue com revestimento
ceramico apenas em parte das areas molhadas, sendo o restante da area de piso em cimento alisado e da area

de parede com pintura sobre os blocos estruturais. Assim, entre modificagdes referentes aos revestimentos
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horizontais, j& realizadas em 99% das unidades, a maior freqiiéncia foi a colocagéo de piso, havendo também
incidéncia de colocagdo de massa corrida para alisamento e fechamento de frestas no teto (laje pré-moldada).
Entre os revestimentos verticais, houve a colocagdo de azulejo, o alisamento de paredes e a customizagao da
pintura da unidade habitacional. Ainda, na categoria acessérios de prote¢do, a modificacdo foi relativa a

colocagao de grades em portas e janelas.
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. . - Lougas e
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horizontais verticais protecéo s
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¥ Realizadas 99% 96% 26% 10% 04% 01% 00% 12%
Pretendidas 26% 52% 17% 09% 04% 04% 01% 17%

Figura 72 - Identificagdo das melhorias realizadas e pretendidas no EHIS 2

5.2.3.3  Analise geral dos resultados

Os resultados da avaliagdo do EHIS 2 apresentados, referentes as analises de freqliéncia de melhores e piores
caracteristicas, satisfagdo e motivos para permanecer ou nao no imével, sdo mostrados de forma integrada na
estrutura proposta, Figura 73. Comparando com a hierarquia definida para a realizagao da avaliagdo (Figura 54),
ficam evidentes as novas relagdes e constructos identificados a partir dos resultados. Da mesma forma que no
Estudo 1, essas relagdes, identificadas como linhas, e constructos emergiram, principalmente, a partir das

observagdes e citagdes qualitativas do questionario.

Algumas das relagdes identificadas sdo as que parecem existir entre a adequagdo dos espagos do condominio
ao uso, a manutencdo do condominio e a conservagdo do condominio pelos moradores. Ao responder as
questdes de satisfagdo em relagdo ao espago do condominio, diversos moradores explicavam que esses
estavam danificados e ndo mais adequados ao uso. Em relagdo as questbes qualitativas, problemas de
manutengdo do condominio resultaram no segundo constructo com mais citagdes nas caracteristicas negativas,
sendo essas referentes a falta de limpeza e conservagdo. Os problemas de manutengéo estdo vinculados a
gestdo do uso, na qual deve ser executada a limpeza e agdes para conservagao do condominio. No entanto, a
partir das citagdes sobre a falta de higiene, respeito e cuidado dos moradores na utilizagdo de areas coletivas,
identifica-se que, possivelmente, essas questdes, avaliadas no constructo mobilizagao e educagao condominial,

colaboram no aumento da necessidade de manutengao.
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A mobilizagdo e educagéo condominial é um dos resultados esperados no projeto social e, como pode ser
observado na Figura 73, também se identificou qualitativamente uma relagdo desse constructo com o conforto
ambiental da unidade habitacional. O nivel de ruidos externos, que prejudicam o bem-estar na unidade
habitacional, foi o Unico item de conforto do questionario que apresentou valor modal referente a insatisfagéo. Os
resultados deste item apresentaram 32,1% de moradores muito insatisfeitos e 28,4% de insatisfeitos. A partir das
questdes qualitativas, entre as citagdes negativas relacionadas ao conforto, as mais recorrentes foram o barulho
de vizinhos e o proveniente do saldo de festas, identificando o comportamento dos moradores como tendo uma
provavel relagdo com o problema. Ainda, provavelmente devido ao tamanho e posigdo dos blocos de
apartamentos no condominio, ha incidéncia de moradores satisfeitos (18,5%) e muito satisfeitos (3,7%) com este
aspecto de conforto. Desta forma, relacionou-se o projeto do condominio com as diferengas de percepgdes dos

moradores.

Outra relacdo destacavel ocorre entre a qualidade da construgdo e acabamentos e a seguranga da unidade
habitacional e, também, entre a atuagdo da administradora e a seguranga do condominio. Na avaliagdo da
satisfacao, 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 avaliagdo néo é
especificada a porta de acesso a unidade, sendo, assim, referente, também, as portas internas. Tal fato pode ter
influenciado essa diferenga de percepgao entre moradores, uma vez que algumas vezes era explicado por esses
que a porta de entrada era fragil, prejudicando a seguranga dos apartamentos, enquanto que as portas internas
eram de melhor qualidade. Ainda, durante a execugéo da pesquisa, foi observado que em diversas portas de
acesso a unidade haviam sido instalados reforgos metalicos, os quais ndo foram computados na pesquisa por
muitas vezes ndo serem percebidos, e também havia freqiiéncia de instalagdo de grades de protecdo em 26%
das unidades pesquisadas (Figura 72). Quanto & seguranca no condominio, 34,5% dos moradores estava
insatisfeito. Entre as piores caracteristicas do empreendimento foi citado a falta de controle de acesso nas

portarias e, ainda, o fechamento de uma delas.

Por fim, um constructo ndo previsto inicialmente na avaliagdo foi referente a infraestrutura e servigos urbanos.
Esse constructo recebeu citagbes positivas, relacionada aos servigos fornecimento de agua e de luz, e

negativas, quanto a problemas de sinalizagéo e calgamento das vias.
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avaliagao EHIS 2
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O ultimo estudo de implementagéo do modelo de avaliagdo da pesquisa foi realizado no EHIS 3, desenvolvido no

ambito do Programa Urbanizagao, Regularizagao e Integragdo de Assentamentos Precarios. Este programa tem

como objetivo promover a urbanizagdo, a prevengdo de situagbes de risco e a regularizagdo fundiaria de

assentamentos humanos precarios, articulando agdes para atender as necessidades basicas da populagao e

melhorar sua condi¢do de habitabilidade e incluséo social (CAIXA, 2010). A renda bruta mensal de, no minimo,
60% das familias beneficidrias deve ser de até R$ 1.050,00 (BRASIL, 2010). Os principais envolvidos no

Programa Urbanizagdo, Regularizacdo e Integragdo de Assentamentos Precarios e suas respectivas

competéncias sado apresentados na Figura 74.

Participantes

Competéncias principais

Ministério das Cidades

Gestor, com a atribui¢do de implementar, monitorar e avaliar o programa;
realizar o processo de analise e sele¢do das propostas apresentadas
pelos Proponentes/Executores

Caixa Economica Federal

Agente Operador, celebra os contratos de repasse, acompanha, fiscaliza e
controla a execug&o e o resultado das agdes

Estado, Distrito Federal ou Municipio

Agentes Proponentes/Executores, responsavel por encaminhar as
propostas, bem como por executa-las, devendo também selecionar e
cadastrar os beneficiarios, prestar contas dos recursos e manter/utilizar
adequadamente o patrimdnio publico gerado pelos investimentos

Populagao

Beneficiarios Finais, devem estar cadastrados no CadUnico, participando
do projeto, do controle da gestao dos recursos, bem como da manutengao
do patrimdnio gerado por estes investimentos, apropriando-se
corretamente dos bens e servigos colocados a sua disposigao

Figura 74 - Participantes do Programa Urbanizagéo, Regularizagéo e Integragdo de Assentamentos Precarios e suas
competéncias (baseado em: CAIXA, 2010; BRASIL, 2010)

Os recursos do programa sao do Fundo Nacional de Habitagdo de Interesse Social (FNHIS), acrescidos das

contrapartidas obrigatorias dos proponentes. O repasse, neste programa, se destina a trés agdes, cada uma com

suas respectivas modalidades (CAIXA, 2010):

a) Acao Melhoria das CondigGes de Habitabilidade, implementada por meio das modalidades:

Urbanizagdo de Assentamentos Precarios e Aquisi¢do de Material de Construgao;

b) Acdo Apoio a Prevencdo e Erradicagdo de Riscos em Assentamentos Precarios,

implementada por meio das modalidades: Capacitagdo de Equipes Municipais e Elaboragao

do Plano Municipal de Redugéo de Riscos;

c) Acgao Apoio a Projetos de Regularizagdo Fundiaria Sustentavel de Assentamentos Informais

em Areas Urbanas, implementada por meio das modalidades: Plano Municipal de

Regularizagdo Fundiaria Sustentavel; Projetos de Regularizagdo Fundiaria Sustentavel de

Assentamentos Informais; e Atividades Juridicas e Administrativas de Regularizagéo

Fundiaria.
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Em relagdo ao empreendimento avaliado, ele foi desenvolvido para o reassentamento de familias com baixa
renda que viviam em situacao 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 Municipio
e é constituido por 165 unidades habitacionais, sendo 156 sobrados geminados, com 36,87m?, e 9 casas térreas

para portadores de deficiéncia, com 37,5m2.

Figura 75 - EHIS 3: Implantagéo

Conforme pode ser observado na Figura 76, os sobrados tém um dormitério no pavimento superior e sala,
cozinha, banheiro, area de servigo e varanda no térreo. Ja as casas térreas, Figura 77, possuem banheiro, area
de servico, varanda e um espago integrado para sala, dormitério 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 ceramico apenas no banheiro. Nos sobrados, o piso do segundo pavimento, bem como a

escada de acesso a 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 inicio de julho de 2009. Os beneficiarios tém um ano de caréncia para inicio do

pagamento das unidades habitacionais, sendo previstas, para tanto, 18 prestagdes de 10% do salario minimo.
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Em relagdo a equipamentos urbanos, o loteamento tem a previsdo de uma praga, mas a mesma ainda estava

em obras no periodo de coleta de dados.

Dormitorio Dormitorio
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Figura 76 — EHIS 3: Plantas baixas e fotos da tipologia sobrado

Sala/Dormitorio/Cozinha

Figura 77 - EHIS 3: Planta baixa e foto da tipologia casa térrea para portadores de deficiéncia

5241  Processo de avaliagéo

No desenvolvimento do Estudo 3 buscou-se um maior envolvimento dos técnicos da CAIXA e da rede de
empresas contratadas para execugdo do trabalho social®®, que poderia ser utilizada em futuras avaliagdes.
Assim, as etapas de desenvolvimento da avaliagdo no Estudo 3 diferem, em varios aspectos, dos outros dois

estudos apresentados.

80 Empresas de Trabalho Social contratadas por meio de edital de credenciamento para prestar servigos a CAIXA.
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Preparagéo da avaliagdo

Na preparacdo da avaliagéo, além da utilizacdo de relatorios e arquivos sobre o empreendimento, foi realizada
uma reunido com os envolvidos no desenvolvimento do EHIS 3. Desta reunido 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 reunido foi realizada na CAIXA, sendo discutido o escopo do produto e as
conseqliéncias esperadas (estrutura conceitual) e configurada a avaliagdo a partir da customizagdo do
instrumento de coleta. Essas atividades foram mais facilmente realizadas nessa reunido do que nos estudos
anteriores, uma vez que os participantes tinham um grande conhecimento sobre 0 empreendimento. O escopo

do produto EHIS 3 e as conseqliéncias esperadas que foram identificadas, sdo apresentados na Figura 78.
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Figura 78 - Hierarquia utilizada na avaliagao do EHIS 3

O produto do EHIS 3 foi desdobrado em unidade habitacional, loteamento, entorno, gestdo do uso e projeto
social. Na customizagdo do instrumento de coleta de dados foi necessario um esforgo maior devido a
necessidade de adaptacdo de questdes para o contexto do loteamento, originando, inclusive, o constructo

manutengao do loteamento.

Em relagdo a comparagdo com a moradia anterior, a partir dos documentos e informagdes obtidas, optou-se por
avaliar a habitabilidade e funcionalidade, a localizagdo, no que tange a acessibilidade, a aparéncia, a seguranga,

a convivéncia e a infraestrutura e servigos urbanos. No bloco sobre as modificagdes na unidade habitacional,
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como havia um projeto para ampliagGes, foi inserido uma classificagéo para a realizacdo de ampliagdes previstas

e nao previstas.

No bloco de perfil dos moradores, algumas complementagdes foram solicitadas pela equipe da Prefeitura. Uma
das solicitagdes foi referente a insergao da categoria veiculo de propulsdo humana na questdo sobre a posse de
veiculos. Essa solicitagdo foi realizada devido a utilizagdo da bicicleta como um meio de locomogdo ser
considerada uma caracteristica dos moradores do empreendimento. Ainda, por haver a necessidade de um
monitoramento da permanéncia (retencdo) das familias reassentadas no empreendimento, foi solicitada a
verificagdo quanto ao pertencimento, ou nao, dos entrevistados ao cadastro original. Essa verificagdo, com base
no estudo realizado por Miron (2008) e na sugestdo dos profissionais da Prefeitura de que fosse questionado
sobre o local da moradia anterior, foi realizada através do cruzamento entre as variaveis tempo de moradia e
local da moradia anterior (rua ou bairro e cidade). Como referéncia para o tempo de moradia, foi considerado o
prazo limite dado pela Prefeitura para a mudanga, que era de 90 dias apds a entrega. Como referéncia para a
localizagdo da moradia anterior foi utilizada a caracterizagdo dos beneficiarios, complementando com
informagbes dos profissionais da Prefeitura. Por fim, a Ultima solicitagdo da equipe da Prefeitura foi a
caracterizagao do material de construgdo da moradia anterior dos beneficiarios. O instrumento de coleta utilizado

na avaliagdo desse empreendimento encontra-se no Apéndice 3.

Implementagéo da avaliagdo

Na implementacdo da avaliagdo, a coleta de dados durou dois dias e foi realizada em abril de 2010 pela
pesquisadora e trés assistentes sociais de empresas da rede de contratadas pela CAIXA. Houve, ainda, a breve
participagdo de uma técnica social da CAIXA. De forma a preparar a coleta de dados, foi realizado um

treinamento com as entrevistadoras®' e duas técnicas sociais.

Por limitagdes de tempo da pesquisa, 0 processamento e as analises estatisticas dos dados foram realizados
sem envolvimento da CAIXA ou de empresas contratadas, mas com o auxilio de uma pesquisadora® ja
envolvida com os outros estudos. Durante o processamento, foi observado uma maior incidéncia de erros de
coleta nesse estudo do que nos anteriores. As falhas foram relativas, principalmente, ao nao preenchimento de
todas as questdes do questionario, havendo auséncias de respostas qualitativas e quantitativas. Cabe salientar
que tais falhas nao foram comuns a todas as entrevistadoras e a maior freqiiéncia ndo foi nos primeiros

questionarios aplicados.

Discusséo e disseminagéo dos resultados

A apresentagdo para discussdo dos resultados deste estudo foi realizada em uma reunido com quatro

profissionais da Prefeitura, que buscavam, nessas informagdes, fundamentagdo para dar continuidade ao

61 No treinamento realizado na CAIXA houve a participagdo de duas das trés entrevistadoras e uma representante da entrevistadora que
néo pode participar. No dia da coleta de dados, buscou-se salientar, novamente, para as pesquisadoras alguns pontos do questionario.

62 Cristiane Biindchen (bolsista de iniciagdo cientifica do NORIE-UFRGS e estudante de graduagéo em estatistica)
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trabalho social no empreendimento, e trés técnicas sociais da CAIXA, envolvidas com a pesquisa. Foram
apresentados os resultados relativos as analises de frequiéncia e a analise qualitativa integrada das melhores e

piores caracteristicas, satisfagdo e motivos para permanecer, ou ndo, no empreendimento.

Durante a apresentagéo, diversas contribuicdes foram feitas pelos profissionais da Prefeitura, principalmente
auxiliando nas explicagdes sobre os resultados. Essa apresentagao, por ser a Ultima da pesquisa, também gerou
discussdes, principalmente por técnicas da CAIXA, acerca do uso das informagdes para guiar o desenvolvimento
de novos EHIS. Foi discutido sobre a complementaridade das informagdes geradas na avaliagdo pelas diferentes
fontes de evidéncia: melhores e piores caracteristicas, satisfagdo, modificagdes, comparagdo com a moradia
anterior e motivos para permanecer, ou ndo, no empreendimento. Foram também feitas comparagdes entre os
resultados do EHIS 3 e dos estudos anteriores, bem como discutidas possibilidades de contornar os problemas
de coleta, para que nao ocorressem em uma futura avaliagao. Esta apresentagdo também foi uma das fontes de

evidéncia utilizadas na avaliagdo do modelo proposto.

5.24.2  Resultados da avaliagao

Perfil dos moradores

Os aspectos gerais do perfil domiciliar e a possivel retengdo das familias originais do EHIS 3 sdo apresentados
na Figura 79. Como pode ser observado, 75% das familias reassentadas permanecem no empreendimento,
sendo identificadas como possivelmente pertencentes ao cadastro original. Cabe salientar que, no periodo de

realizagéo da avaliagdo, de forma geral, os beneficiarios estavam morando no empreendimento ha pouco menos

de um ano.
NUMERO DE MORADORES A%%‘mgm&g 0 POSSE DE VEICULOS RETENGAO
6% 1% 49%1%1% 1% 3% 1%
6% . 6% 25%
27% 0 o
8% . 6% 20/‘
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14% ' '
. 58% | 20%
219 | 13% 75%
17%
27% - 3 moradores 58% - Casal com filhos 56% - Veiculo de 75% - Possivelmente
21% - 2 moradores 13% - Casal sem filhos propulsdo humana pertencente ao
17% - 4 moradores 10% - Mulher com filhos 20% - Nao cadastro original
14% - 5 moradores 6% - Pessoa sozinha 20% - Veiculo automotivo| 25% - Possivelmente
8% - 6 moradores 6% - Mulher com filhos de pequeno/médio nao pertencente
6% - 1 morador e com parentes porte ao cadastro
6% - 7 moradores 4% - Casal com filhos e 3% - Veiculo de tragéo original
1% - 8 moradores com parentes animal
1% - Casal sem filhos e 1% - Veiculo de tragéo
com parentes humana
1% - Homem com filhos
1% - Outro

Figura 79 - Aspectos gerais do perfil domiciliar e reten¢éo do EHIS 3

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




122

As unidades habitacionais do EHIS 3, todas originalmente com um dormitério, sédo ocupadas por 1 a 8
moradores. A predominancia é de unidades com 3 moradores (27%), seguida por unidades com 2 moradores
(21%), 4 moradores (17%) e 5 moradores (14%). A situag&o critica, considerada como unidades ocupadas por 4
a 8 moradores, tem 46% de frequéncia. Dentre estas familias mais numerosas, apenas cerca de um tergo ja

ampliou a residéncia, de forma a aumentar o nimero de dormitérios.

Com relacdo ao agrupamento domiciliar, mais da metade das unidades habitacionais (58%) s&o ocupadas por
casais com filho(s). No que se refere a posse de veiculos, destaca-se que 56% dos moradores tém veiculo de
propulsdo humana (bicicleta), 20% tém veiculo automotivo de pequeno/médio porte (carros/motos) e 20% nao
possuem nenhum tipo de veiculo. Ha também uma pequena parcela de moradores que possuem veiculo de

tragcdo humana (como carrinho de papeleiro) e tragdo animal (como carrogas ou assemelhados).

A Figura 80 apresenta o perfil do responsavel pela residéncia, através do género, idade, ocupagédo e grau de
escolaridade. Como pode ser verificado, em relacdo ao género do responsavel, 61% s&o do sexo feminino e
39% masculino. No que tange a idade, os responsaveis tém entre 20 e 68 anos. A predominancia no
empreendimento é de adultos jovens, com 51%, e adultos maduros, com 39% dos responsaveis. Quanto a
ocupacao dos responsaveis, 73% estavam trabalhando no periodo de realizacdo da pesquisa, sendo 29% com
carteira de trabalho, e 13% estavam desempregados. No que se refere & escolaridade, destaca-se o percentual
de responsaveis com 5% a 82 série incompleta, correspondendo a 33%, com até a 42 série incompleta, 29%,

analfabetos, 13%, e com 42 série completa, 10%.
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Figura 80 - Perfil do responsavel pela residéncia no EHIS 3
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Diante da porcentagem de responsaveis analfabetos, procurou-se extrapolar a analise 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 5 a 82 série incompleta, 25% até
a 42 série incompleta, 14% s&o analfabetos e 10% completaram a 4% série. Ainda, analisando apenas 0s

analfabetos, constatou-se que 53% sdo adultos maduros, 26% sao idosos e 21% sdo adultos jovens.

A moradia anterior dos beneficiarios do EHIS 3 é caracterizada na Figura 81 através da tipologia, material e
condicdo de ocupagdo. Analisando a tipologia, a moradia anterior de 92% das familias era uma casa e 8%
moravam em um cémodo. Com relagdo ao material da moradia anterior, 50% era construida em madeira e 36%,
em tijolo. Com relagdo a condi¢do de ocupacgéo, 77% dos beneficiarios moravam em uma residéncia propria ou

em area irregular. Apenas 10% do moradores pagavam aluguel pela moradia anterior.

CONDIGAO DE
TIPOLOGIA DA MORADIA MATERIAL OCUPAGAO
8% 3% 6%

1%

%

10%~

7%

92%

92% - Casa 50% - Madeira 77% - Propria/area
8% - Cbmodo 36% - Tijolo/alvenaria irregular
1% - Mista 10% - Alugada
3% - Material 7% - Cedida

aproveitado 6% - Com parentes

Figura 81 - Caracterizagao da moradia anterior dos beneficiarios do EHIS 3

Avaliagédo do empreendimento

Avaliando, de forma geral, as melhores e piores caracteristicas mais lembradas do EHIS 3, houve mais citagdes
positivas (63%) do que negativas (37%). A média foi de 3,2 citagbes positivas e de 1,9 citagdes negativas por
unidade habitacional, totalizando 228 citagbes positivas e 132 negativas. A Figura 82 apresenta a distribuigao
das melhores caracteristicas segundo as partes do produto enquanto que a Figura 83 apresenta a distribuigao
das piores caracteristicas. Como pode ser observado, entre as citagdes de melhores e piores caracteristicas,

29% estavam relacionadas as partes do produto loteamento e 16%, a unidade habitacional.

Os constructos correspondentes as partes do produto derivados de citagdes positivas sdo identificados na Figura
84 e os derivados de citagdes negativas, na Figura 85. No que se refere ao loteamento, 0 acesso a infraestrutura
e servigos urbanos, como agua, luz, esgoto e ruas calgadas, foram as citagdes positivas recorrentes, bem como
os beneficios em salubridade resultantes. Nas citagdes negativas, as principais citagdes foram sobre a
inseguranga e problemas de execugao, como de drenagem. Em relagdo a unidade habitacional, as principais

citagbes positivas foram referentes ao projeto da casa em alvenaria, ao tamanho do terreno e ao siléncio do
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local, enquanto que as piores caracteristicas mais citadas foram em relagdo ao barulho vindo de uma empresa
préxima, do canil municipal ou do vizinho (casa geminada), ao tamanho e a qualidade da construgao e dos
acabamentos das casas. A divergéncia de opinido quanto ao conforto ambiental, a0 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 estdo localizados em ruas do perimetro do loteamento.
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Figura 84 - Identificagdo das melhores caracteristicas do EHIS 3
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Figura 85 - Identificagdo das piores caracteristicas do EHIS 3

Aspectos relativos ao entorno também foram citados tanto de forma positiva quanto negativa. As melhores
caracteristicas da localizagdo estdo relacionadas com a proximidade do centro da cidade e a facilidade de
deslocamento, enquanto que as piores sdo referentes a imediag¢do do canil municipal e aos poucos horarios de

Onibus.

Dentre os constructos relacionados com o projeto social, as citages positivas sobre a convivéncia com vizinhos
foram as mais recorrentes, enquanto que as negativas foram sobre a educagdo comunitaria, como 0 nao
respeito de regras sobre o numero de cachorros definido por unidade habitacional e as brigas e bagunga nas
ruas. Com relagéo a boa convivéncia entre vizinhos, cabe salientar que os préprios moradores definiram, a partir
de diversas reunides do trabalho social, quais seriam seus vizinhos e a sua casa. Este fato possivelmente
influencia na percepgdo da vizinhanga, uma vez que no loteamento estdo reassentadas familias de diferentes

vilas e areas da cidade.

Na avaliagdo de satisfagdo%, cujos resultados percentuais de freqiiéncia sdo apresentados na Tabela 4, é
possivel 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, ha pouca
diferenca entre os percentuais. As percepgdes diferentes sobre o produto podem estar relacionadas a diferentes
expectativas dos moradores, ja que a satisfagdo é um julgamento no qual ha a comparagéo entre o que é
esperado e o que é observado (OLIVER, 1997). Esta situagdo ocorre, principalmente, na avaliagdo de

adequacao e conforto da unidade habitacional, entre outros itens da avaliagéo.

63 Em relagdo ao teste de confiabilidade do questionario, o coeficiente Alfa de Cronbach foi 0,87 para o bloco produto e 0,76 para o bloco
servigo, indicando, em ambos, uma consisténcia aceitavel.
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ESCALA DO QUESTIONARIO ESCALAACUMULADA
Casos Muito Muito
(n) isfeito Neutro Satisfei atisfeito Neutro
I I | I

ADEQUAGAO DO ESPAGO AO USO

Banheiro 71 9,9% 39,4% 12,7% 29,6% 8,5% _ 12,7% 38,0%

Cozinha 71 11,3% 40,8% 5,6% 33,8% 8,5% 52,1% 5,6%

Dormitérios (quartos) 7 4,2% 32,4% 15,5% 39,4% 8,5% 36,6% 15,5%

Area de servico 7 8,5% 35,2% 8,5% 40,8% 7,0% 43,7% 8,5%

Sala 7 8,5% 26,8% 12,7% 39,4% 12,7% 35,2% 12,7%

Patio da casa 7 8,5% 23,9% 11,3% 47,9% 8,5% 32,4% 11,3%

Escada (sobrados) 65 1,4% 5,6% 4,2% 69,0% 19,7% 7,0% 4,2%
CONFORTO AMBIENTAL

Temperatura interna da casa 71 9,9% 39,4% 12,7% 29,6% 8,5% 12, 7% 38,0%

Nivel de ruidos externos 7 12,7% 32,4% 15,5% 33,8% 5,6% 15 5% 39,4%

Ventilag&o natural 7 8,5% 23,9% 11,3% 47,9% 8,5% 32,4% 11,3%

Nivel de ruidos entre espagos 7 4.2% 23,9% 11,3% 50,7% 9,9% 28,2% 11,3%

lluminag&o natural 71 1,4% 5,6% 4,2% 69,0% 19,7% 7,0% 4,2%
QUALIDADE DA CONSTRUCAO E ACABAMENTOS

Janelas 7 9,9% 21,1% 11,3% 50,7% 7,0% 31,0% 11,3%

Piso 7 8,5% 26,8% 7,0% 52,1% 5,6% 35,2% 7,0%

Portas 7 9,9% 19,7% 9,9% 52,1% 8,5% 29,6% 9,9%

Teto 7 5,6% 254% 42% 60,6% 4.2% 31,0% 4,2%

Paredes 7 4.2% 16,9% 8,5% 60,6% 9,9% 21,1% 8,5%

Instalagdes elétricas 7 2,8% 21,1% 2,8% 56,3% 16,9% 23,9% 2,8%

Instalagdes hidraulicas 71 2,8% 18,3% 2,8% 60,6% 15,5% 21,1% 2,8%

APARENCIA

Aparéncia do loteamento 71 - 9.9% 85% | 5L1%  239% 99% _ 85% |G
SEGURANGCA

Seguranca no loteamento 71 155%  26,8% 4,2% 46,5% 7,0% 42,3% 42% 5355
ACESSO A INFRAESTRUTURA E SERVIGOS URBANOS

Fornecimento de agua il 1,4% 11,3% 4.2% 64,8% 18,3% 12,7% 4.2%

Tratamento do esgoto 7 1,4% 7,0% 2,8% 76,1% 12,7% 8,5% 2,8%

Calgamento das ruas 7 1,4% 1,4% 2,8% 59,2% 35,2% 2,8% 2,8%

Fornecimento de luz 7 - 4,2% 1,4% 71,8% 22,5% 4.2% 1,4%

Recolhimento de lixo 71 - 2,8% 1,4% 70,4% 25,4% 2,8% 1,4%

SEGURANCA

Seguranga no entorno 69 13,0% 43,5% 11,6% 24,6% 7.2% S 116% 31,9%
ACESSIBILIDADE A TRANSPORTE E EQUIPAMENTOS URBANOS

Proximidade de areas para lazer e esportes 70 21,4% 47,1% 14,3% 12,9% 4,3% - 14,3% 17,1%

Acessibilidade a posto de satde e/ou hospital Ul 7,0% 32,4% 11,3% 42,3% 7,0% 39,4% 11,3%

Proximidade de creches e escolas 70 2,9% 15,7% 18,6% 51,4% 11,4% 18,6% 18,6%

Proximidade de comércio 70 1,4% 11,4% 4,3% 70,0% 12,9% 12,9% 4,3%

Acessibilidade por transporte coletivo 71 - 9,9% 5,6% 66,2% 18,3% 9,9% 5,6%
ACOMPANHAMENTO DOS TECNICOS

Acompanhamento dos técnicos 58 1,7% 6,9% 6,9% 62,1% 22,4% 8,6% 69% [Banln
MOBILIZACAO E EDUCAGAO COMUNITARIA

Organizagéo dos moradores 69 11,6% 36,2% 17,4% 29,0% 58% _ 17,4% 34,8%

Comportamento dos moradores 7 5,6% 254% 18,3% 45,1% 5,6% 31,0% 18,3%

Conservagao do loteamento pelos moradores 71 4.2% 29,6% 14,1% 46,5% 5,6% 33,8% 14,1%
CONVIVENCIA COMUNITARIA

Relagdo com vizinhos 65 3,1% 15,4% 7,7% 58,5% 15,4% 18,5% 7,7%
MANUTENCAO DO LOTEAMENTO

Conservagéo dos patios e fachadas das casas 70 1,4% 30,0% 20,0% 42,9% 5,7% 31,4% 20,0%

Limpeza das ruas 70 57% 35,7% 10,0% 44,3% 4,3% 41,4% 10,0%

Obs.: A células grifadas na tabela representam o nivel de satisfagéo referente ao valor modal em cada item de avaliag&o.

na Figura 86.

Entre os itens que apresentaram um maior nimero de moradores insatisfeitos estdo a seguranga no entorno
(43,5%) e a auséncia de pragas nas proximidades (47,1%). O projeto do loteamento prevé uma praga, mas a

mesma néo foi entregue junto com as casas do loteamento, estando ainda em obras, como pode ser observado
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Figura 86 — Local destinado a praga no EHIS 3

Para relacionar o nivel de satisfagdo com as partes do produto avaliado utilizou-se a técnica de analise de

correspondéncia (Apéndice 6). Da mesma forma que explicado no EHIS 2, reduziu-se a escala de 5 niveis de

satisfacdo em 3 categorias e somou-se verticalmente as categorias satisfacdo, neutralidade e insatisfagdo dos

itens avaliados. A representacéo grafica da analise de correspondéncia para as partes do produto é apresentada

na Figura 87, na qual a proximidade entre as partes do produto e os niveis de satisfagao indica uma possivel

relagdo quando afastada da origem. O teste Qui-quadrado mostrou que havia associa¢do entre as variaveis

analisadas (p=0,002), no entanto, na analise de residuos ajustados, foi identificada como significativa apenas a

associagao entre satisfagéo e loteamento (L).
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Figura 87 - Analise de correspondéncia: produtos/servigos do EHIS 3 x niveis de satisfagao dos usuarios

A verificagdo de associagdo também foi realizada entre os constructos avaliados e os 3 niveis de satisfacéo, o

que gerou um resultado significativo (p<0,001). Identificou-se relagdo entre a satisfagdo dos moradores e a
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aparéncia do loteamento, 0 acesso a infraestrutura e servigos urbanos, o acompanhamento dos técnicos e a

convivéncia comunitaria, e relagdo entre a insatisfagdo dos moradores com a seguranga.

Na avaliagdo das intengdes dos moradores em permanecer, ou ndo, 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 inten¢do. Destacam-se a unidade habitacional (29%) e o loteamento (22%). Na
situacdo oposta, a Figura 89 apresenta as partes do produto relacionadas aos motivos para a ndo permanéncia,

sendo as principais a unidade habitacional, o entorno e o projeto social, todos com 3%.
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80% 80%

60% 60%

40% 29% 40%

22% 20%
20% 12% 20%
4% 1% W 29 1%
T = 1) 3 o @ @ 1) z = 3 2
= o 9o £ 5 & S 2 T & 45 ©
s & X a = = = o =S & 19) -
5 £ ¢ 3 38 % s 2 & = 3 Z
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Figura 88 — Motivos para permanecer no EHIS 3 x partes do Figura 89 — Motivos para ndo permanecer no EHIS 3 x partes
produto 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 relagdo ao empreendimento, algumas vezes
mencionado como melhor do que o lugar em que moravam antes. Entre os motivos para sair do
empreendimento (Figura 91) esta a necessidade de mais espago na unidade habitacional e a ndo adaptacao
com a localizagdo, sendo, esse ultimo, de moradores que vieram de outra cidade e ndo pertencentes ao

cadastro original.
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Na comparagdo 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 relag&o a habitabilidade e funcionalidade da moradia. Ja a maior parcela de moradores

neutros foi de 28% em relag&o a convivéncia.

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



130

0, 0, 0,
’MB% 3% 409 LT
89% 87% 83%
- INFRAESTRUTURA ACESSIBILIDADE
APARENCIA E SERVICOS URBANOS (LOCALIZAGAO)
10% 4% 7%
7% ’ 21%
28%
65%
83% 75%
HABITABILIDADE E -
FUNCIONALIDADE SEGURANCA CONVIVENCIA
LEGENDA: [Jrosimivo [Jsemimpacto [INEGATIVO

Figura 92 - Impacto do EHIS 3 em comparagao a moradia anterior

Foi verificado se as percepgdes de impacto da moradia atual, em comparagdo com a anterior, apresentavam
associacdo com a intencdo de permanecer, ou nao, no imével. No entanto, como pode ser observado no

Apéndice 6, nenhuma associacao 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 ha
pretensdo de realizar melhorias. Como pode ser observado, 87% das unidades ja foram modificadas e 96%

provavelmente seréo futuramente melhoradas.

UNIDADES SEM PRETENSAO DE
SEM MELHORIAS FUTURAS MELHORIAS
13% 4%
UNIDADES COM PRETENSAO DE
COM MELHORIAS FUTURAS MELHORIAS
87% 96%

Figura 93 - Porcentagem de unidades habitacionais em que  Figura 94 - Porcentagem de unidades habitacionais em que ha
foram realizadas melhorias no EHIS 3 pretenséo de realizar melhorias no EHIS 3

As citagbes sobre alteragdes realizadas e pretendidas, apresentadas na Figura 95, foram agrupadas nas
mesmas categorias apresentadas nos Estudos 1 e 2. Foi necessario incluir uma nova categoria, referente a

ampliagdes, entendidas como reformas da unidade habitacional em que ha aumento de area construida.
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Figura 95 - Identificagdo das melhorias realizadas e pretendidas no EHIS 3

As principais alteragbes realizadas na unidade habitacionais sdo referentes aos revestimentos horizontais e as
ampliagdes. Cabe salientar que as unidades deste empreendimento foram entregues com piso ceramico apenas
no banheiro e as demais areas receberam revestimento em cimento alisado (exceto o segundo pavimento,
executado em madeira). Assim, entre modificagdes referentes aos revestimentos horizontais, ja realizadas em
76% das unidades habitacionais, a maior freqiiéncia foi a colocagéo de piso, havendo, também, incidéncia de
colocagao de forro (principalmente nas casas térreas e com o intuito de amenizar o calor). No que se refere as
ampliacOes, estas ja foram realizadas em 65% das unidades habitacionais (Figura 96), havendo previsdo de
futuras ampliagdes em unidades ja ampliadas e ainda ndo ampliadas, totalizando 75% das unidades

habitacionais do loteamento.

Ainda sobre as ampliagGes, analisando as tipologias de forma separada, ndo havia projeto com previsdo 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 ampliagdes foram realizadas em 63% das
unidades habitacionais. Das ampliagdes realizadas nos sobrados, 32% foram realizadas como o previsto, 44%

foram realizadas fora do previsto e 24% apresentaram ambas as situagdes.
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Figura 96 - Ampliagoes das unidades habitacionais no EHIS 3

Por fim, outras modificagbes recorrentes foram referentes aos acessérios de protegdo e aos revestimentos
verticais. Entre os acessorios, destaca-se a instalagao de cercas de madeira no perimetro do terreno, havendo,
também, incidéncia de execugdo de muros e colocagdo de grades. Quanto aos revestimentos verticais, as

principais modificagdes foram o reboco interno da unidade e a pintura, interna e externa.

5.24.3  Analise geral dos resultados

Os resultados da avaliagdo do EHIS 3 apresentados, referentes as analises de freqliéncia de melhores e piores
caracteristicas, satisfagdo e motivos para permanecer ou nao no imével, sdo mostrados de forma integrada na
estrutura de avaliagdo proposta, Figura 97. Comparando com os outros estudos realizados, houve uma maior
similaridade entre a hierarquia definida inicialmente para a realizagdo da avaliagdo (Figura 78) e os resultados.
Essa similaridade pode ser fruto de uma maior participagdo dos agentes envolvidos no processo de
desenvolvimento do EHIS 3 na avaliagao, tanto técnicos sociais da CAIXA quanto profissionais da Prefeitura de
Novo Hamburgo. As novas relagfes e constructos identificados, da mesma forma que nos estudos anteriores,

emergiram, principalmente, a partir das observacgdes e citagdes qualitativas do questionario.

Um das relagdes identificadas, e ja brevemente citada, é entre o problema de conforto acustico da unidade
habitacional com seu projeto (casa geminada), com o entorno (barulho proveniente da empresa e do canil) e

com a posicdo da casa no loteamento. Conforme a localizagdo da casa no loteamento, havia diferentes
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percepgdes com relagéo ao problema acustico. Ja o problema relativo a casa geminada esta relacionado a falta

de privacidade e aos disturbios causados por barulhos do vizinho.

Outra relagao que parece existir € entre a aparéncia e a adequagao da unidade habitacional. Devido ao tamanho
da unidade, com apenas um dormitério, 0s moradores tendem a realizar ampliagdes, ja realizadas em 65% das
unidades habitacionais que foram avaliadas. Essas ampliagdes sdo executadas de acordo com as possibilidades
dos moradores, algumas vezes com materiais reaproveitados ou sem controle estético, podendo afetar, assim, a
aparéncia do empreendimento. Ja a ligacdo entre a manutencdo do empreendimento, que também esta
relacionada a aparéncia, e 0 acompanhamento dos técnicos da Prefeitura, foi devido a entrega de um manual
para os moradores, citado algumas vezes durante a aplicagdo das entrevistas. Cabe salientar que, na

manutengdo do condominio, considerou-se aspectos relativos as areas privadas e publicas.

Por fim, no que se refere as conseqtiéncias de uso identificadas como salubridade e acesso a infraestrutura e
servigcos urbanos, possiveis relagdes também foram encontradas. A localizagdo do empreendimento em uma
area sem perigo de enchentes, que trazem consigo bichos e doencas, a principio relaciona a salubridade com o
entorno. A salubridade néo havia sido identificada na hierarquia definida para avaliagdo. No entanto, também
esta relacionada com os beneficios de ter acesso a infraestrutura e servigos urbanos, como esgoto encanado. A
salubridade e o acesso a infraestrutura e servigos urbanos foram os aspectos mais citados nas melhores
caracteristicas desse empreendimento e estao relacionados aos custos da gestao de uso, que foi citado entre as

piores caracteristicas, uma vez que, no reassentamento se paga pelos servigos urbanos.
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5.2.5 Discussao dos estudos realizados e do modelo proposto

Acerca dos resultados dos estudos, as relagfes identificadas entre conseqliéncias de uso e partes do produto
EHIS possibilitam que sejam tragadas algumas consideragdes. Analisando os resultados, sobretudo nos dois
primeiros estudos, aspectos relacionados a gestdo do uso e ao projeto social parecem ser potenciais
influenciadores sobre as percepgdes dos usuarios. No Estudo 1, as citagbes enfatizaram a organizagdo e
participagdo dos moradores, bem como a autonomia do empreendimento, enquanto que no Estudo 2 foram
citadas consideragdes sobre a falta de organizagao, de cuidado dos moradores no uso de areas coletivas e de
autonomia. Em ambos os casos, as influéncias parecem ter afetado as percepgdes de outros aspectos do

empreendimento, sendo que no primeiro de forma positiva € no segundo de forma negativa.

Os resultados positivos da avaliagdo do EHIS 1 podem ser explicados, segundo Sanoff (2008), pela participacdo
dos moradores. Segundo este autor, parte-se do principio de que o ambiente funciona melhor se os cidad&os
sdo ativos e envolvidos na sua criagdo e gestdo, em vez de serem apenas consumidores passivos. Neste
empreendimento, a maioria dos moradores nédo participou da criagdo, mas participa da gestdo (autogestdo).
Ainda, no EHIS 1, a participacdo dos moradores também atinge o projeto social, relacionando-o com a
autogestao. Neste sentido, Morris (1996) explica que, quando as pessoas tém um forte senso de comunidade,
elas sdo mais propensas a esforgos para resolver os problemas e dispostas a contribuir com seu tempo e
recursos para atender as necessidades da comunidade. Os esfor¢os de participagdo tendem a gerar um
processo de estabilizagdo, envolvendo cada vez mais pessoas que, inicialmente, tinham um menor senso de

comunidade do que aqueles que ja estavam envolvidos (SANOFF, 2008).

No que se refere as caracteristicas, por diversas vezes, houve citagdes positivas e negativas referentes a uma
mesma parte do produto. De forma geral, corroborando o que foi constatado por Lima (2007), algumas
caracteristicas negativas representam oportunidades de melhorias pontuais, em determinados aspectos que,
quando avaliados amplamente, sao vistos como positivos. Ainda, foi observado que as caracteristicas 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 ndo funciona). Assim, as
caracteristicas negativas, que geralmente geram reclamagdes, podem ser consideradas oportunidades de

melhorias.

As principais citagdes sobre as melhores e piores caracteristicas variaram conforme o empreendimento avaliado,
diferente dos motivos para permanecer, ou néo, no imdvel, conforme pode ser observado na Tabela 5. Nos trés
estudos, o sentimento de posse foi o principal motivo para permanecer, enquanto que a inadequagéo do espago
da unidade habitacional foi o principal dos motivos para ndo querer permanecer no empreendimento. Uma
consideragdo que pode ser feita, é que, talvez, a aquisicdo da casa prépria seja o principal objetivo na
perspectiva dos usuarios, diferente do ponto de vista do agente operador, que tem, como objetivo final do EHIS,

a melhoria da qualidade de vida dos beneficiarios.
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Tabela 5 — Tabela resumo das avaliagdes realizadas nos trés estudos

Empreendimento

EHIS 1

EHIS 2

EHIS 3

PERFIL

Agrupamento
Domiciliar

Pessoa sozinha (39%)

Casal com filhos (37%)

Casal com filhos (58%)

Escolaridade do

Ensino médio completo (29%)

Ensino médio completo (43%)

De 52 a 82 série incompleta (33%)

responsavel Ensino superior incompleto (29%)
Condigao de )
ocupagao da Alugada (43%) Alugada (49%) Area irregular/ prépria (77%)
moradia anterior
MELHORES E PIORES CARACTERISTICAS
% citagdes Positivas (61%) Negativas (63%) Positivas (63%)

Melhores Convivéncia em condominio (14,7%) | Acessibilidade & transportes e Acesso & infraestrutura e servigos
caracteristicas | Localizacdo (14,7%) equipamentos urbanos (20%) urbanos (23,7%)
Piores , 0 Acessibilidade a transportes e N 0
Caracteristicas Conforto ambiental (40%) equipamentos urbanos (13,8%) Localizagdo (12,1%)
SATISFA(}AO
Maior satisfagdao | Aparéncia do condominio (96%) o o . . o
(S+MS) Comportamento moradores (96%) lluminag&o natural (80%) Recolhimento do lixo (96%)

Maior insatisfagao
(1+M1)

Seguranga no entorno (82%)

Adequacdo da area de servigo
(81%)

Proximidade de areas para lazer e
esportes (69%)

MOTIVOS PARA PERMANECER OU NAO NO IMOVEL

% intencao

Inteng&o de permanecer (95%)

Inteng&o de néo permanecer (65%)

Inteng&o de permanecer (89%)

Motivo para
permanecer

Sentimento de posse (28,6%)

Sentimento de posse (42,4%)

Sentimento de posse (34%)

Motivo para ndao
permanecer

Adequacg&o ao uso dos espagos
(100%)

Adequacg&o ao uso dos espagos
(22,1%)

Adequacg&o ao uso dos espagos
(28,6%)
Localizagao (28,6%)

COMPARAGAO COM A MORADIA ANTERIOR

Habitabilidade e

Funcionalidade Impacto positivo (57%) Impacto positivo (47%) Impacto positivo (83%)
Localizacao Impacto positivo (98%) Impacto negativo (43%) Impacto positivo (86%)
_ - Impacto positivo (36%) .
0, 0,
Aparéncia Impacto positivo (68%) Impacto negativo (36%) Impacto positivo (89%)
it 0,
Seguranga m%?g? fg;';'vo (46%) Impacto negativo (37%) Impacto positivo (75%)
0
Convivéncia Impacto positivo (75%) Neutro (58%) Impacto positivo (65%)
s?rf\:iag?:r:rttl:;:s - - Impacto positivo (87%)
MELHORIAS REALIZADAS E PRETENDIDAS
o
% unidades | 5o, 90% 87%
modificadas
Melhorias | oo estimentos horizontais (57%) | Revestimentos horizontais (99%) | Revestimentos horizontais (767
realizadas evestimentos horizontais (57%) evestimentos horizontais (99%) evestimentos horizontais (76%)
o
% umdades: com | ooo 68% 96%
pretensao
Melhorias

Pretendidas

Revestimentos verticais (36%)

Revestimentos verticais (52%)

Ampliacdes (76%)
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No entanto, foi possivel tragar relagdes entre o sentimento de posse e a melhoria da qualidade de vida esperada.
Segundo Araujo (2008), a casa propria € um objeto de desejo, que inclui o individuo e altera seu status na
sociedade. Além disso, a casa propria foi citada nos estudos como uma estabilidade, gerando seguranga por ser
legalizada, sendo relacionada também a reducdo de custos com aluguel, o que possibilitava outros
investimentos, como em educagdo. No EHIS 3, um outro beneficio citado como derivado da legalidade da
propriedade era a possibilidade de realizar reformas e ampliagdes, customizando a casa conforme necessario.
Cabe salientar que, no EHIS 2, a propriedade do imovel sé ocorre apds o periodo de aluguel social, que pode

perdurar até 15 anos.

Ja em relagdo aos motivos para ndo permanéncia, a inadequagdo da unidade habitacional foi citada como a
necessidade de mais espago. No EHIS 3, apesar da tipologia casa possibilitar ampliagao, diferente do que
ocorre em empreendimentos verticais, como no EHIS 1 e EHIS 2, e do terreno disponivel para tanto, as
condigdes financeiras nem sempre comportavam esse tipo de reforma. Para essa situagao de dificuldade, alguns
moradores do EHIS 3, apontaram como uma solugdo a troca desta unidade por outra mais simples, mas de
maior tamanho. Essa troca, ou venda, foi identificada como ja realizada em algumas unidades e os atuais

moradores, por vezes, também explicavam a referida situagéo.

Apesar da mencionada variabilidade de respostas quanto as melhores e piores caracteristicas, uma das
conseqliéncias de uso que pode ser destacada quanto as citagdes é referente a localizagdo e consequente
acessibilidade ao transporte e aos equipamentos urbanos. Tal fato evidencia a dependéncia entre a habitagéo e
as caracteristicas de localizagdo e estrutura urbana nas quais esta inserida, que qualificam, ou ndo, o produto
final (MARTUCCI; BASSO, 2002).

Relagdes também foram observadas quando analisados aspectos gerais acerca das diferentes evidéncias
buscadas na avaliagdo dos empreendimentos. Entre os empreendimentos avaliados, 0 EHIS 1 e o EHIS 3 foram
0s que apresentaram mais caracteristicas positivas do que negativas, maioria dos moradores com intengédo de
permanecer no empreendimento e maioria dos resultados da avaliagéo da satisfagdo com valor modal referente
aos niveis de satisfagao. A relagao oposta foi identificada no EHIS 2, no qual houve mais citagbes negativas do
que positivas, maioria dos moradores com intengdo de ndo permanecer no empreendimento e maioria dos

resultados da avaliagao da satisfagdo com valor modal referente aos niveis de insatisfagao.

Algo que deve ser ressaltado acerca dos resultados dos empreendimentos € o tempo de moradia. O EHIS 1 e o
EHIS 3 foram avaliados quando os moradores estavam h& pouco menos de um ano no empreendimento,
enquanto que no EHIS 2 o tempo de ocupagao era de cerca de quatro anos. Woodruff (1997) afirma que a
satisfacdo é o sentimento do cliente em resposta as avaliagbes de uma ou mais experiéncias de uso de um
determinado produto. Assim, é destacavel que a experiéncia de consumo no EHIS 2 € maior do que nos outros

empreendimentos, 0 que pode suscitar em mais experiéncias positivas ou negativas acumuladas.
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Outro fato que deve ser considerado é a diferenca de perfil e de necessidades e expectativas dos moradores
quanto ao EHIS. Como apresentado, apesar destas diferengas, houve semelhanga em alguns dos resultados,
mas, em outros, ficaram evidentes, conforme ja era esperado. No EHIS 3, por exemplo, as melhores
caracteristicas citadas estao relacionadas com o acesso a infragstrutura e servigos urbanos e seus beneficios
quanto a salubridade. Tais aspectos ndo aparecem no EHIS 1 e pouco aparecem no EHIS 2, provavelmente por
serem consideradas pelos moradores destes empreendimentos como requisitos basicos e ja atendidos na
moradia anterior. Nestes dois empreendimentos, justamente devido as diferengas quanto aos objetivos dos
EHIS, o acesso a infraestrutura e servigos urbanos néo era considerado um beneficio esperado para a melhoria
da habitabilidade.

Este fato corrobora as diferengas entre conseqiiéncias esperadas, e também percebidas, para empreendimentos
de distintos programas, denotando na necessidade de que a avaliagdo 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
especifica de cada EHIS proposto, sendo que, mesmo empreendimentos que apresentem escopo,

conseqUiéncias e objetivo similares, podem resultar em diferentes relagdes nas avaliagdes.

Nesse sentido, 0 modelo de avaliagdo proposto, auxilia na explicitagdo dessas diferengas. Na montagem da
avaliacdo ¢ identificado 0 que era esperado com o produto EHIS, ou seja, a partir de quais aspectos estava se
buscando a melhoria da qualidade de vida dos beneficiarios em cada empreendimento. Esta explicitagéo é
referente ao valor esperado pelos agentes que desenvolveram o produto, 0 que acaba sendo uma contribuigao
na utilizacdo do modelo, ja que, muitas vezes, ndo é deixado claro no processo. Ja a partir dos resultados é
possivel identificar quais sdo as percepgdes dos usuarios sobre as conseqiéncias, bem como suas influéncias
no alcance do objetivo esperado. Os resultados das avaliagdes podem ser explicados como a comparagao entre
o valor desejado e recebido pelo usuario (WOODRUFF; GARDIAL, 1996) que pode conduzir a satisfagdo, ou
nao, em cada nivel da hierarquia (WOODRUFF, 1997).

Por fim, ao analisar os resultados de diferentes fontes de evidéncia de forma conjunta e comparar a hierarquia
de valor esperado pelos agentes com a de valor percebido pelos usuarios, € possivel identificar quais sdo os
beneficios previstos que estdo sendo realmente atingidos. Essa comparagdo também pode auxiliar na

aproximagao 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, séo referentes a avaliagdo do modelo proposto na Etapa 2 € a

consideragdes acerca do seu processo de implementagao.

5.3.1  Avaliagdo do modelo proposto

Conforme apresentado, 0 modelo proposto para avaliagdo de EHIS a partir da percepgao de clientes finais foi
analisado com base em dois constructos principais: utilidade e aplicabilidade. Estes constructos foram
desdobrados de forma a possibilitar a analise através de evidéncias, as quais foram buscadas, principalmente,

durante os estudos de implementagéo.

5.3.1.1  Utilidade

A utilidade do modelo de avaliagéo foi analisada a partir de dois aspectos: (a) utilizagdo dos resultados para a
tomada de decisdo e melhoria de EHIS; e (b) percepgao de utilidade pelos agentes. As fontes de evidéncia

utilizadas foram observagéo participante em reunides para apresentagéo de resultados e entrevistas informais.

No que se refere a utilizagdo dos resultados para a tomada de decisdo e melhoria de EHIS, é possivel afirmar
que, durante a pesquisa, foi percebido haver esta intengdo. Uma das evidéncias foi referente ao Estudo 3, no
qual a equipe representante do proponente demonstrou intengdo de retomar o trabalho social a partir da
avaliagdo realizada, fato que foi enfatizado durante todo o processo de avaliagdo. Apds a concluséo do estudo,
foram repassados os resultados para a equipe, que ainda demonstrava interesse pelas informagdes, inclusive
para difuséo aos demais participantes do processo de desenvolvimento. No entanto, por limitagdes de tempo da

pesquisa, ndo houve um acompanhamento da utilizagéo destes resultados na tomada de deciséo.

Outra evidéncia, relativa a possibilidade de utilizagdo dos resultados para a tomada de decis&o, foi 0 entusiasmo
por parte das técnicas da CAIXA que estavam envolvidas no desenvolvimento da pesquisa em verificar como
poderiam embasar tomadas de decisdo sobre futuros empreendimentos. Cabe salientar que, na definicdo das
informagdes que deveriam ser geradas nas avaliagbes, buscou-se levar em consideragéo aspectos abordados
sobre a necessidade de informagdes nas diversas entrevistas realizadas na Etapa 1. Nas discussdes sobre
como poderiam ser utilizadas as avaliagbes, uma das conclusdes foi sobre a complementaridade das
informagdes resultantes, que implica a necessidade de analisar os resultados como um todo. Tal discussao foi
enfatizada no Estudo 3, no qual o tamanho da unidade habitacional com um dormitério, teve percentuais muito
semelhantes entre moradores insatisfeitos e satisfeitos. Esse resultado era inconsistente com a percepgéo da
inadequagao dimensional por parte dos técnicos, uma vez que essas casas eram ocupadas por familias de até 8
pessoas. No entanto, ao avaliar a satisfagdo juntamente com a porcentagem de ampliagbes realizadas nas

unidades habitacionais do empreendimento, a inadequagéo ficava evidente, o que ainda era complementado
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com as outras informagdes: melhores e piores caracteristicas, comparagdo com a moradia anterior e motivos

para permanecer, ou ndo, no imovel.

Desta forma, foi mais uma vez evidenciado que a avaliagdo de EHIS ndo poderia ser entendida como um
indicador simples, dada a complexidade dos multiplos fatores envolvidos. Nesse sentido, a avaliagdo estruturada
com base na hierarquia de valor traz beneficios, uma vez que possibilita uma analise integrada das informagdes
coletadas, buscando entender as relagdes entre as percepgdes dos moradores e em que aspectos esta sendo
atingido o que foi proposto. Esta estrutura ainda apresentou potencial como um instrumento para discusséo,
despertando o interesse pelas informagdes. A exposigao das situagdes identificadas a partir das percepgdes dos
usuarios e complementadas por outras informagdes, mesmo que oriunda de analises qualitativas, instiga
discussdes e conclusdes acerca do que foi esperado e alcangado no empreendimento, conforme foi evidenciado

nas apresentaces realizadas.

Ainda, outro aspecto relativo a melhorias de EHIS foi a possibilidade de aprendizagem presente no processo de
avaliacdo. Na preparagdo da avaliagdo instiga-se a pensar no que foi estabelecido como objetivo para o
empreendimento, o que geralmente ndo é exposto de forma clara. Nos resultados é possivel verificar se as
conseqUiéncias esperadas estdo sendo atingidas e quais séo os fatores de sucesso ou ndo do empreendimento,

isto €, que devem ser repetidos ou melhorados em futuros EHIS.

Ja no que se refere a percepcao de utilidade do modelo pelos agentes envolvidos, foi avaliada a intengao de
utilizar o modelo de avaliagdo em outros empreendimentos e as iniciativas e motivos evidenciados para essa
utilizagdo. O surgimento de novas demandas de avaliagdo de EHIS durante o processo de pesquisa foi
considerada uma evidéncia para a possivel utilizagdo 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 intengdo de avaliar mais um dos empreendimentos inicialmente selecionados pelos técnicos
para esta pesquisa. O motivo para essa intencdo foi a possibilidade de visualizagdo das conseqliéncias
vinculadas a gestao do uso, proporcionada na hierarquia resultante. De forma a possibilitar a realizagdo dessa
avaliacdo através dos processos existentes, foram feitas sugestbes pelas técnicas sociais para corrigir
problemas encontrados na fase de implementagdo do Estudo 3, relativas, basicamente, a coleta de dados. Cabe

salientar que, até o término da pesquisa, essa avaliagdo ainda ndo havia sido realizada.

5.3.1.2  Aplicabilidade

A aplicabilidade do modelo de avaliagdo foi analisada a partir de trés aspectos: facilidade de uso, transferéncia
da solugdo e insercdo nos processos existentes. Para tanto, as fontes de evidéncia utilizadas foram a

observagao participante na utilizagdo do modelo, analise de documentos e entrevistas informais.

No que se refere a facilidade de uso, buscou-se avaliar a montagem, execugéo e processamento das avaliagdes

realizadas. A montagem da avaliagéo, 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 avaliagdo foi
desenvolvida pela pesquisadora, com base, principalmente, em informagdes obtidas com a CAIXA. Ja no Estudo
3 houve uma evolugdo em termos de participagao: a montagem da avaliagao foi realizada em uma reunido com
uma equipe multidisciplinar envolvida no desenvolvimento do empreendimento. Tal fato possibilitou discussdes
acerca do que era esperado para o EHIS 3 e, devido ao grande conhecimento dos participantes sobre o

empreendimento, a customizagdo do instrumento de coleta foi mais facilmente realizada.

Ja quanto a execugéo da avaliagdo, nos dois primeiros estudos houve a participacdo de pesquisadores para a
coleta de dados, enquanto que no terceiro estudo, houve a participagdo 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 incidéncia do que nos outros estudos. Tais falhas nédo foram comuns a
todas as entrevistadoras e também ndo ocorreram nos primeiros questionarios aplicados, podendo estar

relacionado a descuidos durante a coleta e a problemas no layout do questionario.

Em relagdo ao processamento das avaliagdes, nos trés estudos foi realizado apenas por pesquisadores do
NORIE. Mesmo assim, é possivel identificar diferentes situagbes conforme o tipo de dado, quantitativo ou
qualitativo. Quanto ao processamento dos dados quantitativos, no que se refere as anélises mais simples, como
frequiéncia, ndo é esperado grandes dificuldades. No que se refere as analises estatisticas mais elaboradas,
provavelmente seria necessario o auxilio de um especialista. Quanto aos dados qualitativos, a categorizagdo em
constructos e partes do produto demandaria, também, o auxilio de um profissional habilitado, com

conhecimentos sobre 0s aspectos tangiveis e intangiveis dos EHIS.

Ainda em relagdo a montagem, execugéo e processamento das avaliagdes, outra perspectiva de avaliagao 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 ja havia uma aprendizagem, a montagem da avaliagdo ocorreu em uma
reunido que durou uma hora e meia; o treinamento para coleta de dados foi realizado em outra reunido que
durou uma hora; a coleta de dados foi realizada com quatro entrevistadores e concluida em dois dias, coletando
uma amostra de 71 questionarios; e o processamento e analise dos dados foi realizado por duas pesquisadoras
e concluido em cerca de quatro dias (ja havia sido definido como seriam analisados os dados, reduzindo tempo
de retrabalho). Considerando que a montagem da avaliagdo e o treinamento ocorreram em dias diferentes,
pode-se concluir que, se tivesse sido realizada em dias corridos, o0 processo de avaliagdo poderia ter sido
concluido em cerca de oito dias. A falta de pardmetros de comparagdo com o tempo despendido para a
realizagdo de avaliagdes em EHIS prejudica essa analise. No entanto, o tempo necessario ndo parece ser

EXCcessivo.
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Atividade Estudo 1 Estudo 2 Estudo 3
Montagem da avaliagao 2 dias 1 dia 1 hora e meia
Treinamento para coleta de 40 minutos 40 minutos 1 hora
dados (pesquisadores NORIE) (pesquisadores NORIE) (terceirizados CAIXA)
2 dias 1 dia 2 dias
Coleta de dados (2 entrevistadores e 28 (5 entrevistadores e 81 (4 entrevistadores e 71
questionarios) questionarios) questionarios)
Processamento e analise . . .
1 més 1 semana e meia 4 dias
dos dados
Apresentagao para
. = : S 2 horas 2 horas
discussdo e disseminagao (sendo 30 minutos de apresentagéo) (sendo 30 minutos de apresentagéo)

dos resultados

Figura 98 - Tempo aproximado despendido para as atividades principais dos estudos

Outro aspecto avaliado quanto a facilidade de uso foi 0 entendimento das informagdes resultantes. Para tanto,
utilizou-se como evidéncias as apresentagdes 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
apresentagdo dos resultados de forma integrada na estrutura de avaliagdo, nenhum problema relevante foi
observado. Ao contrario, a estrutura suscitou discussdes, sendo que 0s questionamentos eram apenas acerca
das relagdes encontradas, que, algumas vezes, eram ainda comparadas pelos participantes com aspectos de

outros empreendimentos.

Na avaliagdo sobre a facilidade de transferéncia da solugao, buscou-se analisar a adapta¢do do modelo a EHIS
de diferentes programas habitacionais e a possibilidade de aplicagdo do modelo de avaliagao por outro agente.
No que se refere a adaptagéo aos diferentes programas, ao longo da pesquisa foi buscado avaliar EHIS nesta
situacdo, sendo confirmada esta possibilidade. Como descrito nos resultados, o processo de avaliagao proposto
é desenvolvido com base no escopo do produto final, o qual, a0 menos nos estudos realizados, pareceu ser

adaptavel a diversidade e dindmica dos programas operacionalizados pela CAIXA.

Quanto a possibilidade de aplicagdo da avaliagdo por outro agente, que ndo o operador, considerando as
necessidades descritas sobre o conhecimento do escopo do produto, ndo foram encontradas restrigdes.
Provavelmente, nesta situacdo se enquadraria, principalmente, o proponente, uma vez que é, na maioria dos
programas, o responsavel pelo desenvolvimento do TTS, no qual é exigida uma avaliagdo do empreendimento
pelos usuarios. No Estudo 3 foi evidenciada a possibilidade de aplicagdo da avaliagdo por este agente e, mesmo
que ndo tenha executado a avaliagdo, percebeu-se que seria uma situagdo plausivel. O ponto questionavel
poderia ser a influéncia do entrevistador na coleta de dados, uma vez que os moradores conheciam a equipe da

Prefeitura.

Por fim, o ultimo aspecto avaliado quanto a aplicabilidade é a insergdo no processo existente. Neste sentido,
buscou-se analisar a facilidade de inser¢do do modelo de avaliagdo no processo de desenvolvimento de EHIS e

identificar algumas limitagdes. No que se refere a inser¢do no processo, como mencionado, o modelo proposto
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poderia ser utilizado para a avaliagdo com usuarios sobre a intervengao, que esta 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 avaliagdo, principalmente por parte de quem executa o TTS. Assim, quanto a
insergdo no processo, ndo foram identificadas grandes dificuldades. No entanto, devem ser consideradas as
limitagbes identificadas para a realizagdo das analises e processamento das avaliagdes. Essas limitagdes
poderiam ser contornadas caso houvesse um efetivo planejamento para a inser¢do da avaliagdo no processo de

desenvolvimento de EHIS.

5.3.2 Processo para implementagéo do modelo de avaliagdo

A partir dos estudos realizados na Etapa 2, foi proposto um roteiro para a aplicagdo do modelo de avaliagéo,
dividido em trés etapas: (a) preparagdo da avaliagdo; (b) implementacdo da avaliagdo; e (c) discussdo e

disseminagéo dos resultados.

5.3.21  Preparagao da avaliagdo

A primeira etapa do processo de avaliagdo consiste na identificagdo do escopo do EHIS, conseqliéncias e
objetivos esperados e customizagdo do instrumento de coleta de dados, como é apresentado na Figura 99. A
fase de preparagéo da avaliagdo é muito importante, uma vez que, nesta pesquisa, foi entendido que definir um
padréo estatico de avaliagdo nao refletiria as singularidades dos EHIS, gerando resultados pouco conectados

com seus objetivos.

: . . CUSTOMIZAGAO DO
IDENTIFICAGAO DO ESCOPO IDENTIFICAGAO DAS IDENTIFICAGAO DOS
DO PRODUTO EHIS >l CONSEQUENCIASDEUSO | ~|  OBJETIVOS ESPERADOS > 'NSTRUMENJ£D%§°°'-ETA DE
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' B ]
] 1 w 1
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1| HABITACIONAL | & OBJETIVO GERAL DOS EHIS MELHORES E PIORES 1
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Figura 99 - Preparacédo da avaliagao de EHIS

Para identificagdo do escopo do produto, das conseqtiéncias e objetivos esperados sdo necessarias informagdes
sobre 0 EHIS, inclusive sobre o periodo de uso até a avaliagdo, e sobre o programa habitacional em que foi
desenvolvido. Tais informagbes podem ser buscadas em documentos sobre 0 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 identificagbes, bem como para a
customizagdo do instrumento de coleta, sugere-se a realizagdo de uma reunido 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
conseqliéncias de uso do conjunto de constructos (Figura 30) serve como base para as discussdes. Desse

conjunto sdo extraidos os constructos e itens de avaliagao, podendo ser complementado, caso necessario.

Nessa etapa da avaliagdo, o modelo conceitual (Figura 29) é utilizado de forma exploratéria, identificando os
produtos e servigos que compde o EHIS e as conseqiiéncias esperadas, em diferentes niveis de abstragao.

Essa hierarquia deve ser utilizada na reunido para definicdo da avaliagao, explicitando as informagdes.

Por fim, apés a definigdo da avaliagdo, sdo realizados o planejamento amostral e de coleta de dados. Um
aspecto relevante na customizagéo do instrumento de coleta de dados é o tamanho do mesmo, o que pode ser
verificado através do tempo de aplicagdo em um pré-teste. Também é de fundamental importancia o treinamento

dos entrevistadores que irdo realizar a coleta.

5.3.2.2 Implementagéo da avaliagéo

Na segunda etapa ocorre a coleta de dados no EHIS e o seu processamento. A realizagdo destas atividades
pode ficar a cargo do proponente ou operador, de acordo com as responsabilidades de execugdo do TTS, uma

vez que esta avaliagdo pode ser entendida como a que consta no COTS (CAIXA, 2009).

No processamento das avaliages é também utilizado o modelo conceitual (Figura 29). Nesta etapa, a hierarquia
reflete os resultados das melhores e piores caracteristicas, da avaliagdo de satisfagdo e dos motivos para
permanecer ou ndo no EHIS. A partir das respostas qualitativas busca-se identificar relagdes entre as partes do
produto e conseqliéncias de uso, bem como entre conseqliéncias em diferentes niveis e entre conseqtiéncias e
objetivos, de forma a verificar influéncias e melhor entender os resultados. Ainda, os resultados dessa etapa
podem ser comparados a hierarquia desenvolvida na etapa anterior, possibilitando aprendizagem acerca de

novos constructos evidenciados na avaliagao e relagdes existentes.

5.3.2.3  Discusséo e disseminagéo dos resultados

Nesta etapa da pesquisa é importante que haja discussdes acerca dos resultados, que podem ser realizadas a
partir de apresentagdes. As informagdes geradas no processo de avaliagdo devem ser analisadas pelos
envolvidos no processo de desenvolvimento de EHIS e disseminadas, a fim de possibilitar sua utilizagdo. Por
influenciarem distintos aspectos dos EHIS, como apresentado na Etapa 1 da pesquisa, é importante que a
disseminacdo atinja a todos os envolvidos, principalmente no que tange ao operador dos programas
habitacionais, ao proponente e ao gestor. A disseminagdo dos resultados, bem como todo o processo de

avaliagcdo, poderia ser apoiada através de recursos de tecnologia da informagéo.
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6 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Este capitulo apresenta um resumo das conclusdes obtidas no desenvolvimento desta pesquisa. Ainda, de forma
a contribuir para um maior aprofundamento sobre a avaliagdo de empreendimentos e a geragédo de valor para o

cliente, sdo apresentadas recomendagdes para futuros trabalhos.

6.1 CONCLUSOES

A presente pesquisa teve como escopo a avaliagdo de empreendimentos em uso a partir da percepgao de
clientes finais. O processo de pesquisa foi orientado pelo objetivo principal de “propor um modelo para avaliagdo
de EHIS a partir da percepgao dos clientes finais que seja adaptavel aos diferentes programas habitacionais” e

com enfoque na geragao de valor.

O desenvolvimento da pesquisa foi dividido em trés 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 avaliagdo no processo de desenvolvimento de EHIS,
bem como de considerar a diversidade e dindmica dos programas habitacionais para que a proposta de
avaliacdo fosse adaptavel. As principais contribuicbes dessa etapa foram mapeamentos do processo de
desenvolvimento e do produto EHIS. Com relagdo ao processo, foram identificados dois fluxos principais com
enfoque na participacdo da CAIXA. Através desses mapeamentos foi possivel perceber que o produto EHIS e o

seu processo de desenvolvimento ndo s&o tdo variaveis quanto os programas habitacionais.

Os resultados da Etapa 1, em conjunto com conceitos da area de marketing sobre valor apresentados no
capitulo 2, conduziram ao desenvolvimento do modelo de avaliagdo na etapa seguinte da pesquisa. O modelo de
avaliagdo proposto na Etapa 2 foi originado da operacionalizagdo 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 trés niveis de abstragao, referentes

ao escopo do produto EHIS, suas conseqiiéncias especificas e objetivos.

Na base do modelo esta o nivel 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 composi¢ao de produtos fisicos (tangiveis)
e servigos relacionados (intangiveis). Os produtos identificados foram a unidade habitacional, as areas de uso

comum e o entorno, enquanto que os servigos foram a gestao do uso e o projeto social. Esse escopo pode sofrer
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variagbes a cada EHIS desenvolvido, principalmente em relagdo a sua escala, de acordo com os agentes

envolvidos e possibilidades do programa habitacional.

No nivel intermediario do modelo estdo as consegiiéncias de uso. E neste nivel que o empreendimento é
avaliado, uma vez que sao realizadas entrevistas com usuarios. Foi evidenciado na pesquisa que uma
conseqliéncia pode estar relacionada com uma parte do produto ou ser o resultado da combinagdo de varias

partes, podendo também existir relagdes entre conseqliéncias em diferentes niveis.

No nivel mais abstrato estdo os objetivos do EHIS, relacionados com as conseqliéncias de uso. Identificou-se
que, no ambito dos programas estudados, os EHIS sdo desenvolvidos segundo um objetivo geral, que é a
melhoria da qualidade de vida dos beneficiarios. 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
beneficios que sdo percebidos pelo cliente final. Por exemplo, a melhoria da qualidade de vida pode estar mais
vinculada a questdes de habitabilidade quando o EHIS é destinado a reassentamentos, mas também pode estar
mais relacionada a novas possibilidades de investimento familiar, a melhores condi¢des de seguranga ou de

privacidade familiar, entre outros, de acordo com o EHIS desenvolvido e os requisitos dos seus usuarios.

A partir dessa perspectiva hierarquica foi possivel contribuir para que a avaliagdo ndo focasse apenas em
atributos do produto, possibilitando uma aprendizagem sobre a relevancia de cada uma de suas partes através
das suas vinculagbes com conseqliéncias 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 usuarios
sobre os EHIS. Desse conjunto sédo extraidas as conseqiiéncias de uso esperadas para o empreendimento a ser
avaliado, complementando caso necessario. Foi desenvolvido, também, um instrumento de coleta de dados, que

deve ser customizado conforme a avaliag&o.

Ainda na Etapa 2, contribuindo para o desenvolvimento do modelo, foram realizados trés estudos de caso, nos
quais foram avaliados EHIS de diferentes programas e com caracteristicas peculiares. O Estudo 1 foi
desenvolvido em um empreendimento do Programa Crédito Solidario administrado na forma de autogestéo; o
Estudo 2 foi desenvolvido no maior condominio do PAR no Rio Grande do Sul; e o Estudo 3 foi desenvolvido em
um loteamento para reassentamento populacional realizado no ambito do Programa Urbanizagao, Regularizagéo
e Integragdo de Assentamentos Precarios. Esses estudos contribuiram no entendimento da singularidade da
hierarquia de valor de cada EHIS desenvolvido. Ao estudar quais eram os beneficios esperados para os EHIS,
constatou-se que existem variagdes entre hierarquias de valor esperado para programas e entre
empreendimentos de um mesmo programa. Nesse sentido, foi possivel perceber que o modelo se adaptou as

diversidades, mostrando as particularidades de cada empreendimento.

A partir da experiéncia dos trés estudos, na Etapa 3 da pesquisa foi proposto um roteiro de aplicagdo do modelo
de avaliagao. Na proposta da pesquisa, a estrutura hierarquica do modelo é utilizada na preparagéo da avaliagao

e para a analise dos resultados. Na preparagado da avaliagdo, a hierarquia é inicialmente montada de acordo com
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0 que é esperado pelos agentes envolvidos no processo de desenvolvimento do empreendimento, com base na
sua perspectiva de valor esperado sobre 0 que gera valor para o usuario. Essa explicitagdo € uma das
contribuicbes da pesquisa, uma vez que objetivos esperados geralmente ndo sdo claros nesse tipo de
empreendimento. Durante a execu¢do da avaliagdo os clientes finais sdo questionados acerca das
conseqliéncias de uso esperadas € ha a possibilidade de emergir novos constructos e relagdes a partir da
perspectiva de valor recebido destes. A partir dos resultados da avaliagdo, uma nova hierarquia é montada,

possibilitando comparagdes entre as perspectivas de agentes e usuarios e aproximando essas duas esferas.

Por fim, cabe salientar que nos estudos, bem como no desenvolvimento do modelo de avaliagdo, houve a
participagdo de técnicos sociais da CAIXA. Essa participagao trouxe varias contribuicbes. Uma delas ¢é a
aproximacao entre os resultados da pesquisa académica com os agentes responsaveis pela tomada de decisdo
na concepgao e desenvolvimento de empreendimentos e programas. Outra contribui¢do foi a possibilidade de
avaliacdo da insergao do modelo no processo de desenvolvimento de EHIS. Essa participagao ocorreu de forma
mais saliente no Estudo 3. Apesar de terem sido encontradas limitagdes quanto a necessidade de profissionais
habilitados para a implementagado do modelo, a avaliagdo apresentada no item 5.3.1 ofereceu indicagbes que, a
partir de um planejamento, o modelo de avaliagdo 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 inser¢do poderia ser feita de forma sistematica. Como foi identificado no referido
item, se realizado em dias corridos, o processo de avaliagdo proposto pode ser concluido em cerca de oito dias.
Um exemplo dos beneficios dessa inser¢éo é a possibilidade de guiar as tomadas de decisdo sobre alteragdes e
definicdes de EHIS pelos niveis de conseqliéncias e objetivos esperados, ao invés de pelo nivel de atributos,
possibilitando melhorias € uma maior geragdo de valor para o cliente final. Um resumo das principais

contribuigdes da pesquisa e a relagdo com os objetivos é apresentado na Figura 100.

OBJETIVO PRINCIPAL | OBJETIVOS SECUNDARIOS CONTRIBUIGOES
Mapeamento do escopo do produto EHIS;

Propor uma forma de vincular o | |gentificagso de tipologias genéricas de produto EHIS desenvolvido de

grau de sahsfa_gao dos clientes | ac0rdo com a percepgao do agente promotor;
finais em relag&o a atributos do o . . P
produto com os principais Identificagdo de constructos relacionados as conseqiiéncias de uso dos

impactos dos EHIS EHIS percebidas pelos usuarios;

Identificacdo do objetivo esperado no desenvolvimento de EHIS.

Propor um modelo para Identificacdo da singularidade da hierarquia de valor para cada EHIS
avaliacdo de EHIS a desenvolvido;

partir da percepgéo dos Propor um processoparaa | proposigdo de um processo para aplicagdo do modelo de avaliagéo;
clientes finais que seja | operacionalizag&o de avaliagdo

adaptavel aos diferentes de EHIS
programas habitacionais

Refinamento de um instrumento base para a avaliagdo a partir de
instrumentos de pesquisas anteriores;

Proposicéo de formas de processamento e visualizagao de resultados.

Mapeamento do processo de desenvolvimento de EHIS com enfoque na
Identificar oportunidades para a | atuagéo da CAIXA;
insercdo da avaliagdo no
processo de desenvolvimento
de EHIS Envolvimento dos técnicos sociais e estrutura organizacional da CAIXA
nos estudos de implementag&o da avaliagao.

Identificagdo de similaridades no processo;

Figura 100 - Objetivos da pesquisa e contribui¢des relacionadas
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6.2 RECOMENDAGCOES PARA TRABALHOS FUTUROS

A partir da realizagdo da pesquisa, apresentam-se as seguintes recomendagles para trabalhos futuros
relacionadas com a avaliagdo de empreendimentos e com a geragéo de valor no processo de desenvolvimento

do produto na construgéo civil;

a) Avaliar e refinar o modelo de avaliagao proposto a partir da sua aplicagdo 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 escalada®, verificando sua adaptagdo para a avaliagdo de EHIS;

c) Investigar mais profundamente como as informagdes coletadas no periodo de uso poderiam
ser inseridas no processo de desenvolvimento de EHIS, identificando os pontos criticos para a

insergao das informagdes e quais mudangas no processo sao necessarias;

d) Desenvolver instrumentos com o auxilio de tecnologia da informagdo que possibilitem a
inser¢do e disseminagdo das informagbes coletadas no periodo de uso no processo de

desenvolvimento de novos empreendimentos, tornando a retroalimentagdo mais eficaz.

64 Mencionada no item 2.4.1, sobre hierarquia de valor.
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ROTEIRO DA ENTREVISTA COM GERENTE ENGENHARIA, ARQUITETURA E TTS/CAIXA

Qual é o papel da GIDUR na provis&o de EHIS?

Quais so as principais atividades? S&o as mesmas para os diversos programas habitacionais?

Quais atividades da GIDUR influenciam no desenvolvimento de EHIS e podem, assim, exercer influencia na
satisfagdo do usuario? A influéncia € a mesma nos diversos programas habitacionais?

Como serao essas atividades no programa Minha Casa, Minha Vida? Como acha que deveria ser?

Atualmente, que informagbes sdo utilizadas para dar suporte as decisdes sobre os empreendimentos? S&o
utilizadas informagdes dos usuarios? Que tipo de informagdes seriam necessérias e/ou poderiam ser utilizadas?
Quais entraves vocé acredita que possam existir na retroalimentagéo de informagdes dos usuérios em novos
projetos?

A retroalimentagdo de informagdes da etapa de uso dos empreendimentos seria importante em todos os
programas habitacionais?

ROTEIRO DA ENTREVISTA COM PROFISSIONAL/SUPERVISOR DA ANALISE DE PROJETOS/CAIXA

1.

2.

3.
4.

5.

Qual é o papel da analise de projetos da GIDUR na provisdo de HIS? A analise de projetos da GIDUR influencia
no desenvolvimento do EHIS e pode contribuir para a satisfagédo no usuario?

Como é feita a andlise de projetos? Existe um padréo? Que etapas/atividades tém? S&o as mesmas para 0s
diversos programas habitacionais?

Como serdo essas etapas/atividades no programa Minha Casa, Minha Vida? Como acha que deveria ser?
Atualmente, quais sao as principais informagdes que alimentam as definigdes dos EHIS? Que tipo de informagdes
seriam necessarias e/ou poderiam ser utilizadas? Séo utilizadas informagdes dos usuarios?

A retroalimentagéo de informagdes de usuarios poderia auxiliar nas decisdes sobre novos EHIS? Como?

ROTEIRO DA ENTREVISTA COM SUPERVISOR DE ASSISTENCIA TECNICA/CAIXA

1.

Il

© ~

Qual é o papel (objetivos) da Assisténcia Técnica frente ao trabalho da GIDUR? E em relagéo aos EHIS?

A Assisténcia Técnica ocorre em todos os programas habitacionais que a CAIXA atua?

Quais séo as principais atividades? S&o as mesmas para os diversos programas habitacionais?

A Assisténcia Técnica ocorre em todas as etapas de desenvolvimento dos EHIS?

Como sera a Assisténcia Técnica no Minha Casa, Minha Vida? Como acha que deveria ser?

A Assisténcia Técnica influencia no desenvolvimento dos EHIS? Pode exercer influéncia nos resultados e, assim,
na satisfagdo do usuario?

Nas atividades da Assisténcia Técnica existem possibilidades de coleta de informagdes dos usuarios? Em quais?
Nas atividades da Assisténcia Técnica existem possibilidades de uso ou repasse de informagdes ja coletadas na
etapa de uso dos EHIS? Em quais?

ROTEIRO DA ENTREVISTA COM PROFISSIONAL/SUPERVISOR TTS/CAIXA

1.

oo

Qual é o papel (objetivos) do Trabalho Técnico Social dentro da GIDUR?

Quantas pessoas estédo envolvidas com o TTS na GIDUR?

O processo do TTS é semelhante nos diversos programas habitacionais que a CAIXA atua? Ocorre em todos?
Como sera a inser¢do do TTS no Minha Casa, Minha Vida? Como acham que deveria ser?

Em relagdo ao contato do TTS na etapa de uso, dados sdo coletados em todos os programas em que a CAIXA
atua? Se sim, que tipo de informagdes s&o coletadas? Existe um padrdo ou treinamento? Poderia existir?

Que informagdes que o TTS dispde (ou poderia coletar) que vocés consideram importantes para retroalimentar e
auxiliar a tomada de decisdo de novos projetos com foco no valor para os usuarios? Algumas informagdes ja séo
utilizadas atualmente? Quais?

Quais entraves vocés acreditam que possam existir na coleta, processamento e uso de informagdes dos usuarios
em novos projetos?

ROTEIRO DA ENTREVISTA COM PROFISSIONAL DEMHAB/PMPA

1.
2.

3.

Qual é o papel do DEMHAB na provis&o de EHIS?

Quantos dos EHIS tem o envolvimento da CAIXA? H& EHIS em andamento ou negociagdo com a CAIXA?
Quantos?

Quando hé parceria com a CAIXA, qual a influéncia/envolvimento desta no desenvolvimento dos EHIS? Existem
diferengas na realizagao de projetos habitacionais com financiamento da CAIXA?

Como o profissional do DEMHAB percebe o papel da GIDUR/CAIXA?

Atualmente, quais sdo as principais informagdes que alimentam as defini¢gdes dos empreendimentos? Que tipo de
informagdes seriam necessarias e/ou poderiam ser utilizadas? S&o utilizadas informagdes dos usuarios?

A retroalimentagao de informagdes dos usuarios dos empreendimentos poderia auxiliar nas decisdes sobre novos
empreendimentos? Como?

Proposta de um modelo para avaliagado de Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social a partir da percepgao de clientes finais
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APENDICE 2

Questionario base
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“SEGAO 1 - IDENTIFICAGAO |

Identificagao do aplicador: data entrevista: /o n°® do questionario:
Identificagdo do digitador: data digitagdo:  / /

Apresentagédo do pesquisador para o respondente (o respondente DEVE ser morador da casa/apartamento):

Bom dia/tarde. Meu nome é e faco parte da equipe de pesquisa sobre habitacéo realizada pela UFRGS em parceria com a CAIXA.

Estamos avaliando as habitagdes deste condominio/loteamento e a sua casa foi escolhida estatisticamente para participar. A pesquisa € andnima e
sua participagdo é muito importante. Vocé poderia dedicar cerca de ___ minutos de sua atengéo?

1.1. Empreendimento:
1.2. N° da unidade: 1.3. UH para PPD? (0) N&o (1) Sim
1.4. Tipo de UH: (1) Apartamento (2) Sobrado (3) Térrea 1.5. N° de dormitérios: (0) JK (1) 1 dormitério (2) 2 dormitérios

SECAO 2 - PERFIL DO CLIENTE FINAL

2.1. AGRUPAMENTO DOMICILIAR
Preencher todas as areas ndo sombreadas. Verificar cdigos para preenchimento dos campos (A), (B), (C)
Iniciar com a pergunta: Quem é a pessoa responsavel pela casa? Apds preencher a linha, perquntar: Que

N° moradores A) :::fc‘;'r‘g;’:i; Género Idade B) ©
01 Responsavel MM (2F
02 MM @F
03 MM @F
04 MM @F
05 MM @F
06 MM @F
07 MM @F
08 MM @F
09 MM @F
10 MM @F

(A) Relagao com o responsavel (marcar o codigo abaixo na coluna A)
(B) Até que série a pessoa ja estudou? (marcar o cddigo abaixo na coluna B)
(C) Alguma dessas pessoas é portadora de deficiéncia? (marcar o(s) cédigo(s) abaixo na coluna C)

(A) (B) (©)

1 Mée 8 Cunhado 15 Adotivo (a) 1 Analfabeto 8 Superior incompleto 1 Cegueira
2 Esposo (a) 9 Genro/Nora 16 Padrasto/Madrasta| 2 Até 42 série incompleta 9 Superior completo 2 Mudez

3 Companheiro (a) 10  Sobrinho (a) 17 Enteado (a) 3 Com 42 série completa 10 Especializagdo 3 Surdez

4 Filho (a) 11 Primo (a) 18 Bisneto (a) 4 De 5%a8sérieincomp. 11 Mestrado 4 Mental

5 Pai 12 Sogro (a) 19 Sem parentesco 5 Fundamental completo 12 Doutorado 5 Fisica

6 Avo/Avo 13 Neto (a) 20 Outro 6 Médio incompleto 6 Outra

7 Irméo/lrma 14 Tio (a) 7 Ensino médio completo 0 Nenhuma

2.2. Qual a ocupagao do responsavel pela casa? (assinalar com um (x) a opgéo)

(1) Empregador (6) Aposentado/ Pensionista
(2) Assalariado com carteira de trabalho (7) Trabalhador rural

(3) Assalariado sem carteira de trabalho (8) Empregador rural

(4) Auténomo com previdéncia social (9) Nao trabalha

(5) Auténomo sem previdéncia social (10) Outra

2.3. A familia possui algum veiculo? (assinalar com um (x) as opgdes)

1) Veiculo automotivo de pequeno/médio porte (moto, carro, etc)
2) Veiculo automotivo de grande porte (caminh&o, etc)

(
(
(3) Veiculo de tragao animal (carroga ou charrete puxada por cavalo, etc)
(4) Veiculo de tragao ou propulsdo humana (carrinho de papeleiro, etc)

(

0) Nao
2.4. Ha quanto tempo a familia 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 opgéo)

(1) Casa (2) Apartamento (3) Comodo (4) Outro, especificar
2.6. Localizagao da residéncia anterior: (assinalar com um (x) a opgéo)

(1) Na mesma cidade (2) Em outra cidade, especificar

2.7. Condigéo de ocupagao da residéncia anterior: (assinalar com um (x) a opcéo)

(1) Alugada  (2) Cedida  (3) Com parentes  (4) Outro, especificar

Proposta de um modelo para avaliagado de Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social a partir da percepgao de clientes finais
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SEGAO 3 - PERCEPGAO DA MORADIA ATUAL - QUALITATIVA

Nas duas questdes desta se¢do devem ser anotados e numerados os itens citados pelo respondente.
Permitir que sejam citados mais ou menos itens do que perguntado.

3.1. Quais sao as 5 melhores coisas do lugar onde vocé mora?

3.2. Quais séo as 5 piores coisas do lugar onde vocé mora?

SECAO 4 - PERCEPGAO DA MORADIA ATUAL - QUANTITATIVA

Mostre ao entrevistado o cartéo correspondente a escala de satisfacédo, depois marque o numero relativo a opinido na coluna.
Caso o item do questionério néo se aplique & este morador ou residéncia, utilize o cédigo 99 (NA = 99).

Na tabulaiéo dos dados os imblemas de coleta iéreas em branco, etci deveréo ter cédiio 77 ‘77 = erro de coleta ou diiitaia"oi.
Ml I N S MS|NA

(customizado conforme EHIS)
a) 99
(customizado conforme EHIS) M I N S MS|NA
a) 99
(customizado conforme EHIS) Ml I N S MS|NA

a) 99
SECAO 5 - PERCEPCAO DOS SERVIGOS — QUANTITATIVA
M N S MS|NA

(customizado conforme EHIS)

a)

99
(customizado conforme EHIS) M| N S MS|NA
a) 99

SECAO 6 - MODIFICAGOES
6.1. Vocé ja realizou alguma mudanga/melhoria na sua casa?
() Sim— Quais?  (44) Néo — pular para proxima pergunta

6.2. Vocé pretende realizar alguma mudanga/melhoria na sua casa no futuro?
() Sim - Quais?  (44) Nao - pular para préxima pergunta

SEGAO 7 - COMPARAGAO COM MORADIA ANTERIOR

7.1. Comparando com sua moradia anterior ou com a de outras pessoas que vocé 1 2 3
conhega, vocé considera que € (sdo):
1) (customizado conforme EHIS) Pior Nem pior, nem melhor | Melhores

SECAO 8 - INTENGAO DE PERMANENCIA

8.1. Se voceé pudesse, vocé ficaria ou iria embora desta residéncia?

() ficaria nesta residéncia
() iria embora para outro lugar

Por que?
Espago para comentarios adicionais e/ou anotagées do observador

CARTAO COM A ESCALA DE SATISFAGAO - ENTREGUE AO ENTREVISTADO NAS SEGOES 4 E 5

1 2 3 4 5
‘e " " " "
- — = \ o v
Muito Insatisfeito Insatisfeito Neutro Satisfeito Muito Satisfeito

Fernanda Sbaraini Bonatto. Dissertagéo de Mestrado. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2010.
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APENDICE 3

Instrumentos de coleta dos Estudos 1,2 e 3

Proposta de um modelo para avaliagado de Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social a partir da percepgao de clientes finais



165

_ z _ euibed 20p'g S 1SaND :0ANbIe
66 sevod (p
66 opL (o
66 osid (q
66 sopaed (e
wlsw|s|n W ¢ojuaweyiede nas op ~ (se) sop apepijenb e ojuenb ajuas as 990A OWI0
TYNOIOVLIEYH 3QYAINN YA SOLNIWYEYOY 3 O¥INELSNOD Ya 3avaIvno
66 sodedss sop [einjeu oedeuiwn)| (8
66 sodedsa sop [einjeu oedejjusp  (p
66 0BI3A & OIBAUI OU Ojuswiepede op ewsajul einjeladwa) (0
66 ojuawepede op sodedss SO 81jus sopint ap [BAIN  (q
66 ojusweyiede op 1o} ap OPUIA SOPJNI 3P AN (&
wlswls|n W :(oe) & OBSE|2) WD BJUBS 9S JIOA OWOD
TYNOIOY.LISYH 3AVAINN YA TYANIIGNY 0L404NOD
66 ollayueg (8
66 (openb) ougyuog  (p
66 [esen & ednou sene| ap enbuej o eled eaty (o
66 eyuzoy (g
66 ees (e
alal s T - Iqow noja osn oe ogdenbape g 0gdejal Wa 3Juas s §I0A OW0D
IYNOIOVLISYH 3AYAINN YA TIo¥dS3 OyAvnoaay

‘(oe3e1B1p no e}8j03 ap 04id = /) // 0BIPJ 8} OBIBASD (9}8 ‘0oUBIq W SBAIE) BJ8j0D 8P Sews|qoid SO Sopep Sop 0edeinge) ey
“(66 = ¥N) 66 061p02 0 azn ‘elougpIsal no Jopeiow 8)sa & anbijde 8s oeu oueUONSaNb Op Wall 0 0Se)
'8unNj09 eu 0g1uido g oAljejal 0iauinu o anbiew sjodap ‘0gdeysijes ap e[easa e ejuapUOASaLI0d OBYED O OPEJSIABIUS OB B1jSOJ

VAILVLILNYND - TVNLY VIQVYOW VA 0Y¥Od3J¥3d — ¥ O¥O3IS

¢BIOW 920A 3puo Jebn| op sesi0d saiold G Se oes siend ‘Z'¢

¢BIOW 3I0A 9puo Jebn| Op SES|0I SaI0Y|aW G SE OBS SIeny '}'¢

‘opejunbiad anb op suajl SousLL N SieLw Sopejd wefds anb iuLsd
“ajuepuodsal ojad SOPE}D Sua} SO SOPeIaLNU B SOPE]OUE J8S UsAap 0BJaS ejsap Sagjsanb senp se

VALLYLITYND — 1¥NLY VIOVHOWN Yd 0YHdI0¥3d - € O¥H3S

Jeoyoadss ‘onnQ (y)  sejuased wo) (g) eppan (7)  epebnyy (1)

(oe3do e (x) wn wos I :10LI3)ue eIoUgpISal ep oeSednao ap oedipuo) 17
1eoy10adsa ‘apepid exno w3 (g) apeplo ewsaw en (1)
(oeddo e (x) wn wod I :10LI3)uE BIOUGPISAI BP 118907 97

“g epueuio] | SO¥AN-3RION [BI00S B558101U] Op OZIENGEY BU OESEIUBLIIE0Na
S sod opeseny | iod opeioaer3 esed sojuawipaooid o opepienb op SeI0PESIPUl 8P BWBISIS
0L0Z/L0/LL 0102/L0/80 oj)aloa
opsen | OLOZIOLL | 0L0ZIL0/80 SIHITYND o33loid

_ i _ euibed 20p'g S ¥sanp :onnbie _
Jeoyjoadss ‘0ANQ (v) opowo) (g) ojuaweyedy (z) esed (1)
(oe3do e (x) wn woa Jefeulsse) 10} eIpeIOW BWIYIN ST
sasaW ™ 9 SOUE

(sesaw noje soue we odwe} 0 wod seunde| se ieyouse.d) ¢Inbe apisal eljiwey e odwa) ojuenb eY v’z
08N (0)

(230 ‘oyuIWED) BH0d SpuEIB Sp OAjOWOINE 0NAIBA (Z)

(o3 ‘outed ‘ojow) apod oipswjousnbad ap oAowone onaiaA (1)

(sa0ddo se (x) wn woa Jeeussse) ¢ o[nataA wnble inssod eljjwe} v ‘¢z

egno (01) [e190s e1ougpiAsid Was owouginy (G)

eyleqes oeN (6) [e1008 e1ouapIASId WD OWOUQINY (1)

[eanu JopeBaidw3 (g) Oyleqey) ap BJIa|ed Was opele[essy (¢)
[eJni JopeyleqelL (1) OUlEqEJ) 8P EJIBLIED WOD OPELE|ESSY (7)
ISUad /opejuasody (9) JopeBasdw3 (})

(og3do e (x) wn woo Jejeussse) ¢esed ejad [aAesuodsal op oedednao e [enp 'Z'Z

ewnyuaN o Oja(dwod oipaw ousu3 1 [CEED uujopus| L
eno 9 olejduoou opa 9 omno 0z (B)oeN g1 oNVIONY 9
eosly g opelonog z)  Ojodlod [euelepUny § ooseuered wes 6} () osbog 21 d S

RS ¢ opensely bl ‘dWoouI BUBS 8B G0 ¥ (e) ojeusig g (e)ound 1} (e)ouny ¢
z8ping ¢ ogdeziieneds3 0} £}0|dW00 8UgS .y WOD € (e) opeauz L) (e) oyuugog 04 (e) ouieyuedwoy ¢
00N 2 ojpidwoolouedns §  BlodWooU UgS Ay ¢ | EISEIDEW/OISEIE] 9} EIONOIGD 6 (e)osods3 ¢
eiqenbey | ojo|dwooul Jouadng g olaqejeuy | (e) onnopy ) opeyun) g EEY
() (@) (v)
(add eunjoa eu oxieqe (s)obipoa (s)o Jeasew) ¢elaugioyap ap eiopepod g seossad sessap ewnbjy (9)
(apepuiej0asa ap neib eunjod eu oxieqe obipod o Jeasew) ¢nopnysa ef eossad e augs anb ayy (g)
(]sngsuodsay o wo ogdejal eunjod eu oxjeqe obipo o Jeasei) [aAesuodsal o wod oedejay (v)
4@ | w %0
4@ | Wl 0
4@ | W 4]
4@ | W €0
4@ | w 20
4 AN' W € _w>ﬂm:0qmmm 10
(@) epepie|odsa (X wo Jeasetu) (V) 19Aesuodsas
(0) add ap neig opepl olaugo ajuspuodsay 0 wod oedejay Solopelol

¢(€) 312 woo nbe elow wanp Zejunbiad Jayousaid sody ¢eses ejad [aAesuodsal eossad e 9 wanp :ejunbiad e uiod Jejoju]
(2) “(g) ‘() sodwiea sop ojuswiyousaid eied SoBIpoa JeIlLIs/ "SEPRAIGUIOS 0BU SBAIE SB SBPO) JaYIUBdld

AUVITIOINOAG OLNIWVNUOY 'L'T
VNI 3IN3I19 04 114¥3d - Z 0YH3s

M (1) :s0LONWIOP 8P N ‘§'L i ojuswepedy (1) :HN @p odiL v’}

0eN (0) ¢@dd ered HN '€'L 7 3pepiun ep (N 7'}

‘ojuewipusaidwiz *|'}

JOBBUSJE BNS 8P SONUIW G| 8p B0J80 JEDIpap B1apod 800\ ‘8jueHOdU] OJNW 3 OBJBdIoNE

ens o ewiugue 9 esinbsad \ “tedioned esed SJUSIBONSHEISS BPIYI0DSS 10§ BSED BNS B @ OJUJLIOPUOD 9)S8p SS0IENCEY SB OPUBEAR SOWEIST

“YXIVO B Wwod euaosed wa SOY4N ejad epezijeal oedeliqey aiqos esinbsad ap adinba ep aped odey & 9 BWou naj\ "apJej/elp wog
ep Jopelow Jas 3A3Q dsai 0) dsai o esed inbsad op oe dy
! :oe5eyibip ejep :1opeyBip op oeSeaynuap|
‘BJSIAQUIUS BP (U | | :B)SIA9LUQ Bjep :Jopeay|de op ogdeayuap|
OYAVIIJILNIAI - | OYI3S
} SIH3 0a OYAVITVAY
“g epueuiod | SONAN-IIMON [E100S 8SS3131U| 5 OEEIGEY BU OBSEIUBWIE0LE) — B
S Jod opaany | - dod opasoweR e1ed souBWIPB00d & BpEpIEND 0P SBIOPEDIPU B ELIAISIS ~ _ — Bivno
~
opsien | OOZMOLL | 0L0z0ie0 SIHITVND o3aloid oLl

PPGEC/UFRGS, 2010.

rtagéo de Mestrado. Porto Alegre:

ISse

Bonatto. Di

ini

Fernanda Shara



166

_ v _ eulbed 20p'g g0 1saNp oANbie
*sounjny sfeuojoeyiqey sojafoid wa seuoyjaw eled yX|y9
e oguas esinbsad essap SaAeIjE SEPIGO SB0 | sy "oe ense S9¥4N ep 1 S0

IOpBAI3SO Op S303 noj@ LI esed odeds3

¢anb Jod

J4eBnj oxno esed eioquia eul ()

ugpIsal ejsau eueay ()

£BIDUPISA) BJSAP BIOQWA BLI NO BLIEJY 390A ‘3ssapnd 390A a8 “Z'L
1oy Joyjaw wau ‘Joid waN Jold SOYUIZIA SNaS W02 Odefal Y (G
Joyiep Joyjau wau “Joid wa Jold EBIPEIOW BNS Bp 0BSEZIEIO] Y (§
Joyjel Joyjaw wau “Joid waN Jold EeJow g20A anb Jefin| op edueinbes y (g
Joyiep Joyjew wau ‘ioid way Jold eJ0w 900A anb Jebn| op (ezsjaq) epugiede y (g
saloyely | Joyjew wau Joid weN sal0ld [enje ejpelow ens ep odedss 0 8 apepijenb e ‘0pojuod ap sadIpuod sy (|

3 z V :(oes) @~ anb eiapISU0 990A ‘IOLIB}UE BIPRIOW BNS WO opueledwo) ‘|,

0LJVdINI 30 OYIVITVAY - L OY3S

ejunbiad ewixoid eied se;nd —oen () ¢sienp —uwis ()

£0Injny ou

nas ou el. ewnbje Jezijea apuajaid 990/ Z'9

ejunbiad ewxoid eied se;nd —oey () ¢sienp —wig ()

& nas ou

ewnbje nozijeas el 8207 °1'9
$309vIIJIQON - 9 OYH3S

66| S| v|c| 2| (eueped :xs) ojujwopuod o eied epual ap ogdesab esed seaneldiul 8 sagdy (e
:sg 0B3B[a] WA 3)uas 3s JOOA W09 ™
| E]| @ ) O VAN3Y 30 OYHVH3D
66 vleflz|! (230 ‘seanjuid ‘so)asU09) 0JujWOPUOD Op OBIBAISSUOD BIEd S803Y (g
66| S | v|c|C]|! ojujwopuod op ezedwr] (e
wisw|s|N|1|m :(se) e oeSejal Wa 3)uas as JIOA OWOI ***
OINJNOANOD 0a OYINILANYW
66| s |v|clz| ! edeysiuiwpe ep ogdezivebio (g
66| S | v 2 0lujWOopUod Op OBdeSIUIWPE 3P BUWIOH (B
wlsnls|n|t|m 12 0B5e[21 WD 9JUDS BS IOA OWOD
0Y1S3o0LNV
66 | S 3 A SOYuIZIA SO Wod ogdeibeju| (e
:(oe) & OBSE|2) WD BJUBS 8 §IOA OWOD
|| &) 8 | W 0@ OINJNOGNOD W3 YIONJAIANOD
66 | S 3 A O1UJLIOPUOD Op SSPEPIAIJE SEu Saiopelow sop oededioied (o
“g epueuio] | SO¥AN-3RION [EI100S 9558191l 5P OBJENGEY EU OESEIUWIE0Na - A
S 100 opesairy | sod opesogeis eled sojuawipaooid @ apepiienb ap SaI0PEOIpUI 8P BWAISIS — — — g d
e I SIHIIVND o33foid SiE

_ € _ euibed 20p'g"§71saNY :onnbie _
66 el SBA}9|00 SBa.E SB WBAISSUOD/WESN S8J0PeIow SO anb woo ewlod (g
66 | ¢ ¥ € Z (230 ‘oyjnieq ‘sebuq) saiopesow sop ojuswepodwo) (e
wNlsw|s!|N|t :(0e) & OBJRI WD BJUBS 3S §IOA OWOD **
TVININOONOD 0Y9v¥oNa3 3 0ydvZITigon
B6|S|v|€c|¢C (Jer00s eloug)sisse) s[elo0s S00juag) SOp ojusweyuedwode ‘ojuswipualy (e
WNIsw| s | N| 1 (66) [e100s 0jafo1d op NOIOLLYYd OBU 8S 108 OBSE|31 WA 8JUIS 8S JIOA OWOD *
SIVIO0S SOJINJL SO0 OLNINYHNYIINOIY
v V VNO 0 d 0d OYOd did o)
66| S| ¥ | ¢ 4 OlUJLIOPUOD NaS Op Saiopale sou edueinbag (e
12 0B5E|31 W 3JUSS 9S I0A OW0I ™
Wisw s NI Fo _OZmo._wum od wMozé:Omm
66| S| ¥ | ¢ 4 0IUJUWOPUOD NaS op OedeZ||e20 (e
wN I sw| s | N1 :(oe) e oede|al Wa 3)uas as §90A OWOI *
0YdVZIvo01
66| S | ¥ A OlUJLIOPUOD Nas ou edueinbag (e
ajE] ) me © GhoONoo 00 vawIDSS
66| S | ¥ oz olujwopuod op (ezs|aq) epugledy (e
12 0E52|3) WA 9)UaS 8S §90A OWOD ™
wWEn) 8w OINJNOONOD 0Q YIONJHYdY
66| S| v |€c|C seolnelply saodejejsu| (B
66 el Seoul9l sagdefeisu|
66 | S 7| € 4 sejauer (s
66| S| v |€c|¢C seyod (p
66| S | ¥ el ol (0
66| c|v|c|z osid (q
66 | S 7| € 4 sapaled (e
wNisn| s | N1 ¢ SEAN2]09 seale sep — (se) sop apepijenb e ojuenb ajuas as 320A Ow0d **
OINJNOGNOD 0a SOLNIWYEYIY 3 OYONYLSNOD Ya 3avavno
66 | S 7€ 4 odeus] (u
66| S | ¥ | ¢ 4 ouoosy (W
66| S| v |€|C ouoyaey (I
66| G | ¥ A BAIJ|00 BYUIZOD (%
66| S| v |€|C euepeq ([
66| S | ¥ 4 eyelbuag (1
66 14 4 ones] (y
66| S | ¥ ez euspuene] (B
66 ez euepod (4
66| S | ¥ | € 4 $910pa1100  Sepeasy (q
:SeAlJ3j0d seale sajuinbas sep osn oe oedenbape e oede|al Wa 3)uas as §90A OWOI *
|| @ | b OINJWOANOJ 0d TVI0YdS3 0ydvNdIay
66 | S 4 € 4 seolnesply saodejejsu| (6
66| S| V| ¢ 4 Seoul9o sadefeisu|
66| G | ¥ A sejpuer (o
S g epueuiog | SO¥AN-IRION E100S 955311U] 5P OBJENGEY EU OBSEIUBLIE0N) —
Jod opesaly. Jo0d opesoqey eJed sojusLIpec0sd @ ape; ﬂ — — I— —.I_ /:.. 3 d
o | iz [ stz SIHIIVND ojaloid SEEE

ientes finais

decl

40

de Interesse Social a partir da percepg:

ionais

Proposta de um modelo para avaliagédo de Empreendimentos Habitac



167

_ z _ euibed Z°¥vd 1senD :onnbie _
66 sopated (e
wisnlslInlt|m ¢ojuaweyede nas op — (se) sop apepijenb e ojuenb ajuas as 990A OWIOD

YNOIQVLIBYH 3AYAINN YA SOLNIWYEYOY 3 O¥INYLSNOD Va 3avarvno
66 sodedsa sop [einjeu oedeuin)| (s
66 sodedsa sop [esnjeu oedejiusy  (p
66 OBJ3A & OLIBAUI OU OjuaWwe}ede op ewss)ul einjessdwal (9
66 ojuswepede op sodedse SO a4ud sopini 8p [SAIN (g
66 ojualweyede op e10} P OPUIA SOPINI P BAIN (&
W& e w ._<zo_oS_m«mmﬁmﬂﬂ_wﬂjﬂuMmﬂmﬂzﬁﬂwo
66 ollpyueg (o
66 (sopenb) sougyuuog (P
66 [esen @ ednoJ Jene| op enbuey o eied eaty (o
66 eyuizoy (q
66 ees (e
wlow|s | n|1|m :(op) ep (oLteljiqow nojs osn oe openbape as) 03edsa oe 0BIe[al W SJUSS S FIOA OWOD
YNOIOVLIBYH 3AYAINN YA TYIOYdS3 O¥avNDIay

“(o3eybip no e}aj0d ap 0.1

11 0Bpgo Ja) 0p1aA8p (0}0 “00ueIq Wa Sealg) ejaj0d 8p Sews|qoid SO Sopep Sop 0Ede|ge) eN

‘(66 = ¥N) 66 061pg2 0 8zijin ‘elougpisal no Jopelow 8)sa & anbijde as oeu ouguolsanb op Wwajl 0 0Se)
"8uNj09 eu 0g1uIdo & oAjejal oiawinu 0 anbietu siodap ‘0BSEISIES ap B[EISA B 8JUBPUOUSaLI0 OBLED O OPEISINGIIUS OB aljSOjy

VAILVLILNYND - T¥NLY VIQVHON Y0 0¥Hd3J¥3d - ¥ OYH3S

¢BIOW 3I0A apuo Jebn| op ses|od saioid g Se oes sieny ‘7'

£EI0Ll §90A apUO JeBn| Op SES|0D SaI0y|al G SE OES SIenD 'L'¢

“opejunbiad anb op suadyl SousL No Siew sopejd wefos anb Ly
“ejuspuodsal ojed SOPEN SUs)l SO SOPEIALLNU & SOPEJOUE JAS WiBnap 0gdas ejsep sagjsanb senp sen

VAILVLIIYND - TVNLY VIQVHOW Y0 0Y9d30¥3d - € OYd3S

Jeoyioadss ‘onnQ (y)  sejussed wo) (g) epipan (7)  epebny (1)

(oddo e (x) wn wod I :J0LI3)ue ey ISal ep ap oedipuo) ‘1’7
J1eoyioadss ‘apepio eqno w3 () apepIo ewsaw e (1)

(oe3do e (x) wn wos I :10LI9)UE BIOUGPISAI BP 118907 97

Jeayadse ‘04N (y) opowiod (€) ojuswepedy (z)  esed(})

(oe3do e (x) wn woa Jefeuisse) 10} elpeIow BW|N ‘G'Z

epuewie] | SOUANIEON EI00S 5550101U] 5P OEJENGE BU OESEUGWIENS] —
4 sod opesoyy | - iod opeiogei3 eied sojuowpa00id @ apepifenb op SaI0PROIPU] 3P BIAISIS < [ - (kdee}
0L0z/1L0/81 01L02/L0/9L oj)aloa 3 — —
N T SIHITVND o3aloid Sl

_ 1 _az_mﬂn_ 2 yvdisenp :oninbie

sasaW BRI

(saseww noye soue we odws) 0 wod seune; se Jeyousaid) ¢Inbe apisal eljjwey e odwa) ojuenb eH 'y'g

oeN (0)
(039 “oyuIWeD) 8)10d Spuelb ap oAoWoINE OjNSIBA (2)

(939 “oue9 ‘ojow) spod oipawyousnbad ap oAjowolne ojnateA (1)

(sa0ddo se (x) wn woa sejeuisse) ¢ond1aA wnble inssod eljiwe} yf ‘¢z

eqno (01) B100s ejougpinald Wiss owouginy (g)
eyleqed oeN (6) B100s Elougpinald Woo owouginy (p)
[ean sopebaidw3 (g) oy[eqey) ap ellgHed Was opele|essy (g)

)
|eJnu Jopeyjeqed] (/) Ooy[eqeJ) ap elisHED WO Opele|essY (g)
EJsiuoisuad /opejuasody (9) JopeBaidw3 (1)
(ogddo e (x) wn wioa sejeussse) ¢ esed ejad [aAesuodsal op oedednoo e |enp 'Z'Z

BWNYUSN O 0je|dwod olpgw ouisu3 £ (e)oL 1 BULljoRW| L
eno 9 oejdwoouropo 9 oo 0z (e)oeN ¢} onvony 9
e g opeio;iog g)  Olelduod [eluewepuny g ooseueied wes 6} (e) oibos 7} ed §

1EWeN ¢ opensopy |} ‘dwoouieues.ge.5eq ¢ (e)ojousig g ()ownd 1} (E)ous ¢
z0pnS ¢ ogdezjenadsy () El9[0LID UGS,y W) € () opea3 2} (e)oquuqos 0} (e) oteyuedwoy ¢
PN T 0ojo|dwiod Jouadng 6 EJo|dWoUI UgS p 9 T | BISEIPBI/OISBIPE] Q) BION/OIUSD 6 (e)osods3
ejenbe) | ojajdwoouy Jouedng g ojoqeyjeuy | (e) onjopy 61 opeyun) 8 e
(2) (a) (v)
(add eunjoa eu oxieqe (s)obipoa (s)o sealew) ¢e1auglalyep ap eiopepiod 9 seossad sessap ewnbyy (9)
(apepLiejoasa ap neib eunjod eu oxieqe obipgd o Jeasew) ¢nopnisa ef eossad e auas anb 3y (g)
(jenesuodsal 0 wiod oedefal BUNJOI eu OXeqe obipga 0 Jealew) [aAesuodsal 0 wod oedejay (y)
4@ | Wi 80
4@ | Wi 20
4@ | Wi 20
4@ | Wi 0
4@ | Wi W
4@ | Wi €0
4@ | Wi [
1@ | W fongsuodsay )
(@) apepliejoase (X wo seaseul) () [oAesuodsas
(0) add ap neig opepl Q12Ue0) ajuapuodsay 0 Wod oedejay CATEL]

£(€) 312 woa inbe elow wany ejunbiad Jayousaid sody ¢esed efod [oAgsuodsal eossad e 9 wany ejunbiad e wod Jejoiu]
(2) ‘(g) ‘(v) sodwea sop ojuawiyouseid ered SOBIPYI JeILLS/ "SEPRAIQUIOS OBU SEAIE SE SEPO) JaLIUSaId

YVITIDINOA OLNIWVANUOY 'b'T
TVNI4 3IN3ITD 04 TI4¥3d - 2 0Y93S

SOLOYWLOP Z (€) :5010}! DNGL | ojusweypedy () :HN ap odiL 'p')
(1) oeN (0) ¢0dd eted Hn "¢’} i :9PEPIUN BP N ‘T°)
:ojuawipudaidwyg ')’}

{0e5UB)e ens ap SOJNUIW G| 8P B01a0 JEdipap euapod 990/, “a)uepiodw] ojinw & oedediofe

ens o ewiugue 9 esinbsad v “Jedioiued eled ajuaWEDNSIESa BPIY[0ISa 10} BSED BNS B 9 OUJWOPUOD }Sp SA0deliqey Se OpuBlleAe Sowe)s3
“WXIVO © woo eusoed we S9Y4N efed epezijeas ogdeyqey aiqos esinbsad ep adinbe ep aped odey 8~ @ awou najy "spJejelp wog
] ep Jopelow Jas JA3Q puodsai o) puodsai o esed 1 d op oe dy

| | oedeybip ejep :opeybip op ogdeaynuap)

ueuoysanb op ,u | | E}SIASIUD BJEp opealjde op oeSeaynuap|

0YHVII4ILLNIal - L 0Y53S

Z SIH3 04 OYIVITVAV

epueuied | SOUIN-TIHON 6005 G5Sa1a1UI 3P OESENEY BU OEdEILOWIEoNa]
[4 sod opeseyy |~ sod opeiodera esed sojuswipsooid @ apepiienb ap SBIOPEOIPUI 3P BLIAISIS

ogsion o0L0z/L0/8L 0102/L0/91 SIHITYNO o3j3aload

wo opeialy w opeiogeg

PPGEC/UFRGS, 2010.

rtagéo de Mestrado. Porto Alegre:

ISse

Bonatto. Di

ini

Fernanda Shara



168

_ v _ euibed 7 yvdisenp :oanbie
*s0Jnjny sieuoldeyiqey sojafoid wa seoyjaw esed yx|vo
3 I oguas esinbsad essap SpABLE SEPHAO 1 Sy "og ense $9¥4n ep I so
1I0pEAI3SqO Op S303 noja : esed odeds3
¢anb Jod

J1eBn| onno eled eloqus eul (z)
BIOUPISaI B)S3U BLIEDY (1)

¢BIOUIPISAI BJSIP BIOGUID BLII NO BLIEDY 990A ‘9ssapnd 900A 3§ 7L

ool Joyjew wiau ‘ioid weN Joid SOYUIZIA SNBS WD oBdejaIY (G

Joyepy | Joyjew weu ‘ioid wan Joid eIpelow ens ep 0gdeziedoly (7

T Joyjew wau ‘10 way 1014 EBJow 920A anb sebin| op edueinBas y (¢

Joylep Joyjew wau ‘Joid WweN Jolg elow g90A anb Jebn| op (ezajeq) elougiede y (g

seloyfely | seloypew wau ‘saioid way sal0ld [enje eipelow ens ep 03edsa 0 & apepijenb e ‘0ojuod ap seodIpuod sy (|
. 7 0 (oes)@— onb eIapISUOD 920A ‘e5aYuod
990A anb seossad Se1Jno ap e WOd NO JOLIBJUE BIPEIOW BNS WO opueledwod ‘|,

ejunbied ewixosd ered send —oeN () gsienp - wis ()
nas ou el. ewnbje Jezijeal apuajaid 920/ ‘7’9

£oInjny ou

eunbiad ewixoid esed seind —oeN () isienp —wis ()

3

nas ou ewnBje nozijeas ef 9907 °|'9

$309V9I4I00N - 9 OYH3S

66 | S I ez (03@ ‘seanjuid ‘sopasU02) O1UJWOPUOD Op OBIBAIBSUD Bled S8QdY (g

66| S |V |€c|T 3 olujwopuod op ezedwr] (e
i(se) & og5e[e) Wa 2juds 8s §90A OWOI

VN SW|S | N|I

OINJNOGNOD 00 OYONILINYIN
(s)ooipuss (s)op ogdenyy  (p
SEju0d ap oedejsaid eu eougledsues] (o

66 (S |v|€ef¢c
66| S 14 € [

66| S | v ]|€c|C L ©0IU3) BIOUBISISSE 3P sodinas ep oedejsaud eu ojuawipuaie op zepidey  (q
. - (erep
86| 5| v € ‘ I We soe 1ulupe esaldwa ep I sop I o (e

12 0B5E[aJ D JUDS BS IOA OWIOD

WisH| S |N]! VHOQYALSININGY YST4d3 YO OLNIWIANALY
66| S| v |€]|cC|} SoyuIziA o wod ogdeibejul (e
wN S| s | N1 :(oe) e oeSejal Wwa 3)uas as 9IOA WO **
OINJNOGNOD W3 VIONJAIANOD
66 Plele| b 0IUJWOPUO Op SSPEPIAE SEU saiopelow sop oededioiued (o
66| s |v|c|e SEA[J9|00 SEBIE SE WEAIGSUOD/WESN SBIOPEIOL SO aNnb Wod euliod (g
66| S | v |€c|C (230 ‘oyjnueq ‘sebuq) saiopelow sop ojusuepodwo) (e
wN I sw|s | N1 :(oe) & oBSE[a) WA B)UBS 3S YIOA OWOD ***
IVININOONOD 0Y9¥ONA3 3 O¥IVZINVOHO
epueuIod | SOUAN-IIHON EI00S 5550101U] 5P OEJENGE BU OESEUGWIENS] .
4 sod opeselly | sod opesoges eied souewipaooid @ spepienb op SeI0PEJIPU] Op BWAISIS ~ — — _i[idel .O
ogsion Qoenoel | st SIHITVYND o33loid ) |

_ B _ eulbed 7 uvdisenp onnbie _
6| c|v|elz]|! (Ieo0s eIoUgISISSE) SIEI0S S00IUY3)} SOP OjualWEYUEAWOIE ‘OjuaLuipualy (e
wNiswls | nN|1|m (66) [e100s 0jalo1d 0p NOJIOILHYd 08U BS 08 OB3E[al W BJUaS as §90A OWOD **
SIVIO0S SOJINJFL SO OLNIWVHNYJNOIY
Y Y YNO 0 d d d4d
66| S| v |€|C|}) OJUJWIOPUOD N3 Op saiopadle sou edueinbag (e
wlswls|nit|m 12 0B5E[a1 WD 9JUDS 8S §IOA OW0D
ONYOLN3 00 YONVHN93S
66| S| v |€|C|}) SBJ02S3 9 SYDBI0 3P SpepIlIXOld (P
66 | € Tl (019 ‘sedeud) sapodsa ap eoneid o Jaze| eied seale op spepiwixold (9
66| S| v |€c|c]|! 01213U00 8p Seale 8p SpepiwIXold  (q
66| S clz| ) (019 “oe3E)0] ‘SNIUQ) ORS00 SUOdSUEL) 10d OIUJWOPUOD OB 0SSAIE 8P BpEpIeS (B
e e o i Yo 3 AmaSSY
66 | S [ A OlUJWOPUOD Nas ou edueinbeg (e
e T OMOOS O s
86| S |v|e|z]| olujwiopuoo op (ezefaq) eugiedy (e
[ OO T
66| S| v |€|C|}) seo|nespy sagdefeisu| (6
66| S| v |€e|C|} seou|d saodefelsu|
66| S| v |€c|z|}) sejauer (s
66 vlele | seyod (P
66| S el | oL (o
66| c|v|c|z|! osid
66| S| v |€|C|} sopaled (e
wiswls|nlt|m £ SeAlJaj0d seale sep — (se) sop apepienb e ojuenb ajuas as 990A owod
OINJWOANOD 0 SOLNIWYEYIY 3 OYINYLSNOD Ya 3avarvno
66| S| v|e|z]|t seuepod (4
% c|vlclz]|. eAlpodss elpeny (8
66 | S ele| ) shueyur sedeid  (p
66| S| v |€|C|}) Se)Jsa) ap sagles (9
66| S| v |€|C|} $810paLIod 8 sepess3 (g
66| S| v |€c|z|}) SOjusWeUoIoe}sy (e
wNlswls|n|t|m :SBA1J3|0d seaJe sajuinbas sep osn oe oedenbape e oeSeja) Wa 9juas as gI0A OWoD
OINJWOANOD 0a T¥IOVdS3 0YHv¥NDIaY
66| S| v |€c|z|}) seaglnelply sagdefeisu| (6
%1z SeoLo[e Se0delels| ()
66| S clz|! sejouer (9
66| S| v |€|C|} seyod (p
66| S| v |€|C|} el (0
66| S| v |€c|z|}) osid (q
F epueuied | SOHAN-TIHON E100S 5551G1Ul 5P OBJENGEY BU OBJEIUSWIEONE]
100 opeseuly | —_1od opesogea esed souBWIPe20Id @ apepienb op SeI0PEJIPU| P BWAISIS o — — 1\ .O
opsen | ObOZAOBL] olozioik SIHITVND o33loid oLl

ientes finais

decl

40

de Interesse Social a partir da percepg:

ionais

Proposta de um modelo para avaliagédo de Empreendimentos Habitac



169

_ i _mz_mma 0Py N 358ND OANbie

_M_E.! 0Py N BID Senie _

. 5 5 oeN (0) (210 ‘ojeaes Jod epexnd s}s.eyd no e30.Ied) [ewiue oedel) ap ojndteA (g)
zL FPER0E X opue k) epeat3 | (019 ‘ejajoi01q) euewNy oesindoid ap ojnajaA (g) (230 ‘ogyuiwes) apod apuelb ap oAowolne ondaA (z)
Ll woepord U (03 ‘ouajeded ap oyuued) euewny oedes} ap ojndlaA (1) (930 ‘ouse0 ‘ojow) apiod oipawjousnbad ap oAowone ondlaA (1)
" vy Wree ”.- (s003do se (x) wn woo Jejeuisse) ¢0[nalaA wnble Inssod eljjwey v ‘¢z
OpEnD] SOUOIIY
- ”.e “ q _w eqno (01) [e190s e1ouapiAsid Was owouginy (G)
jesen @ s Jeasy op arbueg o wed ey o
L % - N ey|eqes) oeN (6) [e1008 e1oUapIARId WD OWOUQINY (1)
Sy {q eins JopeBaidw3 (g) OyleqeJ) ap eJISLIED WS OPELE|essY (g)
% aes (e |eJnu Jopeyleqel] (/) Oyleqey) ap elisLed Wod opeLelessy (z)
oW Nop oA ce ordenbope WO JUDS 35 JO0A W
WNISW § N I W e L Mmslu(!an? 35300 0YANOIaY Ejsiuoisuad jopejuasody (9) Jopebaidw3 (})
(ogddo e (x) win woo Jejeussse) ¢esed ejad [aAesuodsal op oedednao e [enp 'Z'Z
~ BWNYUaN 0 0j|dwoo olpgw ousuz £ (e)oL 1 BUL|/OBW| L
10 B)O3 AP 0U% = L4 1} 6] CRIRMAY ()9 "CIUSKY WS SSIE) S0 4D 0 F008P 300 0 W
166 = YN) 65 05O © BZYIN EOUINISA 70 JOREOW BIE8 § A0 B O o Wy 0 0383 eno 9 ojelduwiooul PN 9 ono 0z (e)olN €1 onviony 9
“SUN0I S ORADD B OWIBN bt SH10dap ‘0RSEERS S0 SIRISH § ARSPLOTTIL0D DFNED 0 OPRISWIHL OF AUSON Basl4 § opeiojiog zh  ©0pldwoo [euswepuny § oosejualed weg 6 (e) oibog  z) Bd §
v v vNo VNLY VIOVHON Va OV 2d3283d - ¢ OV [CICY opensaW 4 ‘dwioou augs e .G ¥ (e) ojousig g1 (e)owd 14 (e)ouns v
zoping ¢ oedeziewads3 0} £J9|dWo0 8119 .y WOY € (e) opeajug ) (e)oyuugog 0} (&) oseyuedwo) ¢
ZopnN T ojo|dwoo Jouadng 6 ejojdwooul aUgs (p Y T EjSeipejj/oisesped 9} BION/OIURD) 6 (e)osods3 Z
exenfay | ojajdwioout sousdng g RELETETTANY (e) onjopy  G1 opeyuny g BN |
(2) (a) (v)
(9 eunjod eu oxieqe (s)obipoa (s)o Jealew) ;eraugrayap ap eiopepiod @ seossad sessap ewnbjy (D)
(g eunjoa eu oxieqe obipga o seasew) ¢nopnysa ef eossad e augs anb ayy (g)
(v eunjoa eu oxieqe obipga o Jeasew) [aAesuodsal o woa oedejay ()
4@ W o
4@ W) 60
4@ W 80
(eow 3208 3pue By op 500 s3u0M § ST 0TS SRND 7T 1@ W o
4@ Wi %0
4@ W) S0
4@ W [
4@ Wi €0
4@ W 20
4@ wi) [oAgsuodsay 10
102 J2aseu)
o ® apep) oy | X ] w saiopeous

£R40W 3204 3pU0 286N Op $THOD SAOLRW § 5 OFE SRND | T

=

b cp

0 3208 590 SOROUS J95 WIRNAP 05393 SRR SHCEAND TATD S9N

VALY LTVNO - TYNLY VIOVIOM V0 0¥ 3d3043d - £ 0¥ I3S

mgadso oang (3] cpeyooude pruosepy () eopeyy (2] eeuayeyoroly

05340 8 () W0 W20 SISURSSE) OIS UE ELIPES S Ep [EUSIEN § T

(&) 8] wod inbe elow wenp :/ejunbiad ‘eyul & Jayotsald sody ¢esed ejad [oAesUOdsal eossad € g wany :ejunblad e Wwod Jefju]
(2) ‘(g) () sodwea sop ojuswiyousasd eled SoBIPYD JEIYLISA ‘SEPEAIGUIOS OBU SEBIE SB SEPO] JoYIUBSId

YYIMIOINOA OLNINYANAOV °1'T
VNI 3LN3I10 04 TI4¥3d -2 0Yd3s

‘wiop (€) "wiopz(z) wiop | (1) :sOHONWIOP 3P N ') e (€) opeiqos (z) :Hn ap odiL v}

wis (1) oeN (0) ¢add esed HN'g')  (ojuewesjol op ejueid eu seasew) — :apeplun Bp (N ‘Z'L

:ojuswipusadwg ‘'L

(¢ OBdUSIE BNS 8P SOINUIW G|, Bp B248D JEIIPap eUapod 320 “ajuenodwi oyinw 9 oededioied

ens @ ewlugue 9 esinbsad v “Jedpiued eled SjUSLIEDNS]EISS EPIYI0ISS [0 BSED NS B & 0)USLIEAI0| BSaP SSQIENGEY Se OpUEIleAE SOE)ST

"WYXV & wod eusoled we $OY4N ejed epeziess oedejigey aiqos esinbsad ap adinbs ep sued odej 8 T @ swou najy "apiel/elp wog
d

:(ojusweyede/eses ep Jopesow Jas JAIQ p o) p o eJed Jopes| op oe v
| | oedeybip eyep uiopeyifip op ogdeaynuep|
:oliguonsanb op gu | | E}SIASLUD Bjep :Jopesijde op oedeayyuap|

0VIVIIILNIal - | 0YI3S

||||||||| JEYDEdEs ‘0N epdqid(y)  esuaed wog {g) eppad(2)  epebyy (1)
(opddo & () wn wod Jeewsss) oUW P 0f3RdN20 3P 0RNpU0D LT
(04969 ‘e By &0 a0 P TP 192
seagedse 'anng (p) opowp? (g) cuawepedy (7) esen())
(0300 6 {¥) W0 W JSBASTE) 110} EpeIoW EWlN §T
sEGRUT eswE
5 el < a) ¢ nbe apesas e pe © odus ok £l ¥
v w1 epususey | souan-amoN REO0% 06501 99 0RICRI0Y CU OPICILIN |0
ot spempy | ot cpmearny @20 SRMUPI0IT & HEERIED 6 SUDRIPU 9P PUURS 11 [Ekets
" 9502¥I® 080TTIGT ﬁ—:—-—‘:m ojaloag ) _ | J
amcpempy | e cpmesen

€ SIH3 0a OYAVITYAY

"9 epueuiog | SOUAN-FNON 6105 855311l 5p OZIENGEY BU OESEUBWIE0Na)
v sod opeseiry | iod opeioger3 eied sojuawIpaooid @ apepienb op SBIOPEDIPUI 3P BWAISIS

< [ H g

oesion 010Z/%0/90 0L02/£0/62 SIHITYND OUQ_O._&

wa opesaly wa opesoge3

PPGEC/UFRGS, 2010.

rtagéo de Mestrado. Porto Alegre:

ISse

Bonatto. Di

ini

Fernanda Shara



170

_ ¥ _ eubpd

0Py NISND  (oanbe

‘sounjny i
esinbsad essap saAelje sepiyqo

sojeloud wa sel. eied sepezi|yn oesas

Ul SY ense YXIVO & @ $OY 4N ep salopesinbsad sQ

op $30) nofe e esed odeds3

¢(jedouud oagow) enb soq

ey oano exed eoquaen (7)
e0UapSa) jsau euedy (1)

¢(essapnd as) epouapisal eysap eioquia Ji N0 eIy 3p eLE}SOB 390N 7L

SBI0YBUW Wal 'sax

ojobsa a zn| ‘enbe e 0553080 @ Senu sep ogdpuod y (9

1043w wou

SOUUIZIA S35 Wod oBdBRIY (G

J04BW Wou

(a1.0dsuen) @ soduues e 0ssa0e) epesow ens ep ogdezedl v (v

eJow §20A anb sebnjopeduembesy (¢

J0yBw weu

eJoWw 3004 anb By op (ezapq) euziede y (7

ss0yew weu ‘seoid wey

[enje epesow ens ep oedss 0 2 apepyend e 'opojuod 0 (1

{oeddo e fx) wn woa sejeusse)
:(oes) @~ anb eJap|su0d 390A J0lI3JUE BIPEIOW BNS WOI opuesedwo) *}' L

ejunbisd ewxgid ered jejnd ~oeN (z) st -wis (1)

£0INIn} O BSEI BNS BU BLOY|aW/RUBPNW BWN B[R JeZ)[ea) apuaja.d 207 'Y

gsinaid ogu ogdendury (Z)
opejoe ejuerd suiojuod ~ ejsnaid ogdendury ( 1)
:IeAJOSQO ‘SOPRIGOS 8P 0SBI ON

oen (@) s (1)

¢epeijdwe 10} esed e 'sagdeayipow se afu3

ejuntiod ewrxoad eied send - ogn () ¢stend - wis (1)

£ESEI NS U BLIOY|aW RS uBpNW ewinb|e nozyeal efaIoA *1'9
0JV ao 9 OV

seseo sep sepeyoe) 2 soned sop ogdenssuo) (q

(eongnd ease) cuawesio) op sepedies @ seru sep ezadwn (e

YN sW

:(se) g 0BIR|A) WO 9IS 25 9IOA OWOD ™
OLNIWVYILOT 00 OYINILANVIN

SOYUIZIA SO WD ogdery (e

VN sW

:(oe) g 0B3R|0) WA 2JUIS 95 9I0A OWOD "
VI¥YLNNKOD YIONIAIANOD

{o1e ‘'srepos sapepuve ‘sewaqoxd ap ogdnpos e esed :'xa) op s0p webio o

8|8

o $09nb wod ewso4 (g

(a40 ‘oynseq ‘sebiuq) sasopesow sop auaweodwo) (e

YN SW

s N |

+(0€) g 0gdejal W ajuas 35 990 OWOD
VINYLNKOO O¥¥ING3 3 OYAVZIISON

ogsion

'8 spusway
10d opesayy

SOUIN-IUON
J0d opesoger3

(1505 955091 9P OESENARY B OEIRIUMLAROADS
esed

0L0ZIF0/90
wo opespy

0L0Z/E0V6Z
wo opeigey

< [ H(kdgls
SIHITVND o33loid SR N0

eubpd

20pF NISIND cownbe

(eamyeyud) opdelger 9p eueloines Bp S0o03 Sop usweyueduooy (e

YN

(66) e190s cr6fad 0p NOIDILY O8U 85 ;08 Og3ejo1 We 8)uas 35 90 OWOD **
$I¥I00S SOOINO3L SO0 OLNIHSHNY MOV

Fedsoy noya apnes ap ajsod e ossaoe 3p apepmoey (@

80059 3 53y2310 3p apepuneld (P

{012 'sedexd) sapodss eoqeid 2 saze|esed seam ap spepuixold 2

OIRWOD 3P SLAE 9P apEpWIKOld (q

EAEA R B

(10 "ogde101snquig) oja0 apodsue) 10d ojuaWeajo] o 0SS0 9p pEPmOL (€

:(08) @ 0BIR[2I W3 BJUSS 35 FIOA OWOD ™
SONVEUN SOLNINYIND3 3 3LHOdSNYEL ¥ 3AY0ITIBISS IOV

OJUSWes0| Nes 0p SaI0pase sou eduenbes (e

:g 0p38|al W23 23S 35 3I0A OWOD
ONYOLN3 00 YINVHNO3S

senJ sep ojusweded 0 (o

qobsso esed sspdereisu| (p

(e1u8) 20y 8p quawoewoy o

{epeuedus @ eduws enbe) enbe 3p quawoswoy (q

0xy 3p quawmgossy (e

m’_ asgm.!‘ 85 320A OWO2 ™
SONVENN SOAIAYIS V¥ 0SS30V

QusWeajo| Nes op Oqusp eduenbes (e

1 0832[0J WO 9IS IS §IOA OWOD ™
7 ES

odWeso| op ezRg (e

1 0832|0J WO 9IS IS JIOA OWOD ™
WIONFHV Y

seomepy ssoderasu) (6

sengpp seodeasul

g(s(2|23(8(3

<
=z

ceseoensep  (se) sop apepienb g ojuenb ajuas as 3904 owod
SOLNIWVEVOY 3 O¥ONULSNOO ¥a 3avaIvno

sodedsa sop njeu ogdeuwny) (3

sodedsa sop enjeu ogderuap (p

OBJOA @ OUIBUI OU BSED Op WA eanesadwa)

©se) ep sodedsa so afua sopini ap [N (g

ESE) EP £I0} 9D OPUIA SOPIMI D[N (€

+(0€) & 0gdefal Wa 3juss 35 390A OWOD **
WANIIBINY OLYOANOD

8 PpuRway
0d opesayy

SOUIN-INVON
xd opesoger

[B1505 9659,0)u1 9P ORIEPARY Bu OESRIUIUAEORDS
s SQjUBLPE00S] & SPEDYEND P SBIOPEDIPU 8P BWESS

ogsion 040210/90

wo opesy

0L0Z/ENGZ
wo opesogery

© | e

SIHITYND o33load

Proposta de um modelo para avaliagado de Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social a partir da percepgao de clientes finais



171

APENDICE 4

Analises estatisticas do Estudo 1
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Produto x Satisfagdo — néo significativo
Chi-Square Tests

Asymp. Exact
Sig. (2- | Sig. (2-
Value df sided) sided)

Pearson Chi-Square 13,5817 8 ,093 ,092
Likelihood Ratio 12,868 8 ,116 ,146
Fisher's Exact Test 12,153 ,133
Linear-by-Linear ,068b 1 , 795 ,800
Association
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.

Permanéncia x Convivéncia — ndo significativo Permanéncia x Localizagdo — ndo significativo
Chi-Square Tests Chi-Square Tests
Asymp. Exact Asymp. Exact
Sig. (2- | Sig. (2- Sig. (2- | Sig. (2-
Value df sided) sided) Value df sided) sided)
Pearson Chi-Square 6,462° 1 ,011 ,056 Pearson Chi-Square 3,475% 1 ,062 ,206
Continuity Correction® 2,872 1 ,090 Continuity Correction® 459 1 498
Likelihood Ratio 6,034 1 ,014 ,056 Likelihood Ratio 2,194 1 ,139 ,206
Fisher's Exact Test ,056 Fisher's Exact Test ,206
Linear-by-Linear 6,231° 1 ,013 ,056 Linear-by-Linear 3,351° 1 ,067 ,206
Association Association
N of Valid Cases 28 N of Valid Cases 28
a. 2 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum a. 3 cells (75,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is ,50. expected count is ,21.
b. Computed only for a 2x2 table b. Computed only for a 2x2 table
c. The standardized statistic is -2,496. c. The standardized statistic is -1,831.
Permanéncia x Aparéncia — nio significativo Permanéncia x Seguranga — néo significativo
Chi-Square Tests Chi-Square Tests
Asymp. Exact Asymp. Exact
Sig. (2- | Sig. (2- Sig. (2- | Sig. (2-
Value df sided) sided) Value df sided) sided)
Pearson Chi-Square 5,385% 2 ,068 ,146 Pearson Chi-Square ,166° 2 ,920 1,000
Likelihood Ratio 5,412 2 ,067 ,146 Likelihood Ratio ,308 2 ,857 1,000
Fisher's Exact Test 5,264 ,146 Fisher's Exact Test ,870 1,000
Linear-by-Linear 2,851b 1 ,091 ,146 Linear-by-Linear ,063b 1 ,803 1,000
Association Association
N of Valid Cases 28 N of Valid Cases 28
a. 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum a. 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is ,07. expected count is ,14.
b. The standardized statistic is -1,689. b. The standardized statistic is ,250.

Permanéncia x Habitabilidade/Funcionalidade- significativo
Chi-Square Tests

Asymp. Exact
Sig. (2- | Sig. (2-
Value df sided) sided)

Pearson Chi-Square 14,2947 2 ,001 ,029
Likelihood Ratio 7,708 2 ,021 ,029
Fisher's Exact Test 6,986 ,029
Linear-by-Linear 6,959b 1 ,008 ,029
Association
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.

Permanéncia na moradia
Sim Nao Total
Habitabilidade e Pior Count 0 1 1
funcionalidade Expected Count 9 A 1,0
Adjusted Residual -3,7 3,7
nem pior nem Count 10 1 11
melhor Expected Count 10,2 8 11,0
Adjusted Residual -3 3
melhor Count 16 0 16
Expected Count 14,9 11 16,0
Adjusted Residual 1,7 -1,7
Total Count 26 2 28
Expected Count 26,0 2,0 28,0

Proposta de um modelo para avaliagado de Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social a partir da percepgao de clientes finais
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APENDICE 5

Analises estatisticas do Estudo 2
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Produto x Satisfagao:

Chi-Square Tests

Constructo x Satisfagéo:

Chi-Square Tests
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Asymp. Sig. Asymp. Sig.
Value df (2-sided) Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 27,556° 8 ,001 Pearson Chi-Square 201,564° 26 ,000
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count
is 14,02. is 5,97.
Nivel de satisfacdo
Insatisfeito Neutro Satisfeito Total
Produtos/ UH Count 33 10 37 80
Servigos Expected Count 39,9 15,8 24,3 80,0
Adjusted Residual -1,7 -1,8 3,5
C Count 46 18 18 82
Expected Count 40,9 16,2 24,9 82,0
Adjusted Residual 1,3 ,6 -1,9
E Count 36 14 31 81
Expected Count 40,4 16,0 24,6 81,0
Adjusted Residual -1,1 -6 1,7
PS Count 30 19 22 71
Expected Count 354 14,0 21,6 71,0
Adjusted Residual -1,4 1,6 1
GU Count 52 17 12 81
Expected Count 40,4 16,0 24,6 81,0
Adjusted Residual 2,9 ,3 -3,4
Total Count 197 78 120 395
Expected Count 197,0 78,0 120,0 395,0
Nivel de Satisfagdo
Insatisfeito Neutro Satisfeito Total
Constructo UH1 Count 35 1 35 81
Adequagao Expected Count 412 15,1 247 81,0
Adjusted Residual -1,4 -1,2 2,6
UH2 Count 25 1 46 82
Conforto Expected Count 41,7 15,3 25,0 82,0
Adjusted Residual -3,8 -1,3 5,2
UH3 Count 38 9 33 80
Qualidade Expected Count 40,7 14,9 244 80,0
Adjusted Residual -,6 -1,8 2,2
C1 Count 46 19 17 82
Adequacéo Expected Count 41,7 15,3 25,0 82,0
Adjusted Residual 1,0 1,1 -2,0
C2 Count 44 18 19 81
Qualidade Expected Count 41,2 15,1 24,7 81,0
Adjusted Residual ,6 .9 -1,4
C3 Count 50 17 14 81
Aparéncia Expected Count 41,2 15,1 24,7 81,0
Adjusted Residual 2,0 ,6 -2,7
C4 Count 54 10 17 81
Seguranga Expected Count 41,2 15,1 24,7 81,0
Adjusted Residual 3,0 -1,5 -1,9
E1 Count 33 13 36 82
Acessibilidade  Expected Count 417 15,3 25,0 82,0
Adjusted Residual -2,0 -7 2,7
E2 Count 54 18 9 81
Seguranga Expected Count 41,2 15,1 24,7 81,0
Adjusted Residual 3,0 .9 -3,9
PS1 Count 20 5 7 32
Atendimento Expected Count 16,3 6,0 9,8 32,0
Adjusted Residual 1,3 -4 -1,1
PS2 Count 3 18 60 81
Convivéncia Expected Count 41,2 15,1 24,7 81,0
Adjusted Residual -8,8 .9 8,9
PS3 Count 43 23 15 81
Mobilizagao Expected Count 41,2 15,1 24,7 81,0
Adjusted Residual 4 2,3 -2,4
GU1 Count 49 20 13 82
Atuagéo Expected Count 41,7 15,3 25,0 82,0
Adjusted Residual 1,7 1,4 -3,0
GU2 Count 60 1 11 82
Manutengéo Expected Count 417 15,3 25,0 82,0
Adjusted Residual 4,2 -1,3 -3,5
Total Count 554 203 332 1089
Expected Count 554,0 203,0 332,0 1089,0

Proposta de um modelo para avaliagado de Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social a partir da percepgao de clientes finais
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Chi-Square Tests

Permanéncia x Localizagdo — ndo significativo

Chi-Square Tests

175

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is 5,13.

b. Computed only for a 2x2 table
Permanéncia x Convivéncia — ndo significativo

Chi-Square Tests

expected count is 6,57.

Permanéncia x Seguranga — n&o significativo

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2- Asymp. Sig. (2-
Value df sided) Value df sided)
Pearson Chi-Square 473 1 492 Pearson Chi-Square 3,330% 2 189
Continuity Correction” 147 1 ,701 a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum

Asymp. Sig. (2- Asymp. Sig. (2-
Value df sided) Value df sided)
Pearson Chi-Square 5,359% 2 069 Pearson Chi-Square ,830% 2 660

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is 4,15.

Permanéncia x Habitabilidade/Funcionalidade - significativo

Chi-Square Tests

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is 8,30.

Permanéncia x Aparéncia - significativo

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2- Asymp. Sig. (2-
Value df sided) Value df sided)
Pearson Chi-Square 12,1287 2 ,002 Pearson Chi-Square 6,470° 2 ,039

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is 5,53.

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is 7,95.

Permanéncia na moradia
Sim Nzo Total
Habitabilidade e Pior Count 3 24 27
Funcionalidade Expected Count 9,3 17,7 27,0
Adjusted Residual -3,1 3,1
Nem pior nem Count 5 1 16
melhor Expected Count 55 10,5 16,0
Adjusted Residual -3 3
Melhor Count 20 18 38
Expected Count 13,1 24,9 38,0
Adjusted Residual 3,2 -3,2
Total Count 28 53 81
Expected Count 28,0 53,0 81,0
Permanéncia na moradia
Sim Nzo Total
Aparéncia Pior Count 5 24 29
Expected Count 10,0 19,0 29,0
Adjusted Residual -2,4 2,4
Nem pior nem Count 9 14 23
melhor Expected Count 8,0 15,0 23,0
Adjusted Residual 5 -5
Melhor Count 14 15 29
Expected Count 10,0 19,0 29,0
Adjusted Residual 1,9 -1,9
Total Count 28 53 81
Expected Count 28,0 53,0 81,0

Fernanda Sbaraini Bonatto. Dissertagéo de Mestrado. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2010.
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APENDICE 6

Analises estatisticas do Estudo 3
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Produto x Satisfagao:

Chi-Square Tests

Constructo x Satisfagéo:

Chi-Square Tests
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Asymp. Sig. Asymp. Sig.
Value df (2-sided) Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 23,8357 8 ,002 Pearson Chi-Square 106,144 22 ,000

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is 7,15.

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is 5,31.

Nivel de Satisfagéo
Insatisfeito Neutro Satisfeito Total
Produtos/ UH Count 22 6 43 71
Servigos Expected Count 20,2 75 434 71,0
Adjusted Residual 5 -6 -1
c Count 8 3 60 71
Expected Count 20,2 7,5 43,4 71,0
Adjusted Residual -3,6 -1,9 45
E Count 24 8 38 70
Expected Count 19,9 7.4 42,8 70,0
Adjusted Residual 1,2 3 1,3
PS Count 20 9 39 68
Expected Count 19,3 7.1 41,5 68,0
Adjusted Residual 2 8 -7
GU Count 26 11 35 72
Expected Count 20,5 7,6 44,0 72,0
Adjusted Residual 1,6 1,5 2,4
Total Count 100 37 215 352
Expected Count 100,0 37,0 215,0 352,0
Nivel de satisfacdo
Insatisfeito Neutro Satisfeito Total
Constructo UH1 Count 24 5 40 69
Adequagao Expected Count 19,6 6,3 43,1 69,0
Adjusted Residual 1,2 -6 -8
UH2 Count 23 8 40 71
Conforto Expected Count 20,2 6.5 443 71,0
Adjusted Residual 8 6 -1,1
UH3 Count 19 5 47 71
Qualidade Expected Count 20,2 6.5 443 71,0
Adjusted Residual -3 -6 7
C1 Count 7 6 58 71
Aparéncia Expected Count 20,2 6,5 443 71,0
Adjusted Residual -3,6 -2 3,5
c2 Count 30 3 38 71
Seguranca Expected Count 20,2 6,5 443 71,0
Adjusted Residual 27 1,5 -1,6
c3 Count 5 2 65 72
Acesso servicos  Expected Count 20,5 6,6 45,0 72,0
Adjusted Residual 4,2 2,0 5,1
E1 Count 39 8 22 69
Seguranga Expected Count 19,6 6,3 431 69,0
Adjusted Residual 5,4 7 55
E2 Count 21 8 42 71
Acessibilidade Expected Count 20,2 6.5 443 71,0
Adjusted Residual 2 6 -6
PS1 Count 5 4 49 58
Acompanhamento  Expected Count 16,5 53 36,2 58,0
Adjusted Residual 3,5 -6 3,6
PS2 Count 31 13 48 92
Mobilizagao Expected Count 26,1 8.4 57,4 92,0
Adjusted Residual 1,2 1,8 2,2
PS3 Count 12 5 48 65
Convivéncia Expected Count 18,5 6,0 40,6 65,0
Adjusted Residual -1,8 -4 2,0
GU1 Count 26 11 35 72
Manutencao Expected Count 20,5 6.6 45,0 72,0
Adjusted Residual 1,5 1,9 2,5
Total Count 242 78 532 852
Expected Count 242,0 78,0 532,0 852,0

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



Permanéncia x Convivéncia — ndo significativo

Chi-Square Tests

Permanéncia x Localizagdo — no significativo

Chi-Square Tests
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Asymp. Exact Asymp. Exact
Sig. (2- Sig. (2- Sig. (2- Sig. (2-
Value df sided) sided) Value df sided) sided)
Pearson Chi-Square 5,956% 2 ,051 ,077 Pearson Chi-Square ,037° 1 ,848 1,000
Likelihood Ratio 4,036 2 ,133 227 Continuity Correction® ,000 1 1,000
Fisher's Exact Test 4,521 ,091 Likelihood Ratio ,035 1 ,851 1,000
Linear-by-Linear 2,094b 1 ,148 ,186 Fisher's Exact Test 1,000
Association Linear-by-Linear ,036° 1 ,849 1,000
N of Valid Cases 58 Association
a. 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum N of Valid Cases 58

expected count is ,48.

b. The standardized statistic is -1,447.

Permanéncia x Aparéncia — nio significativo

Chi-Square Tests

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.

Permanéncia x Seguranga — n&o significativo

Chi-Square Tests

Asymp. Exact Asymp. Exact
Sig. (2- Sig. (2- Sig. (2- Sig. (2-
Value df sided) sided) Value df sided) sided)

Pearson Chi-Square 5,825% 2 ,054 ,067 Pearson Chi-Square 3,318% 2 ,190 ,166
Likelihood Ratio 3,860 2 ,145 ,067 Likelihood Ratio 2,328 2 ,312 ,393
Fisher's Exact Test 5,832 ,067 Fisher's Exact Test 3,549 ,166
Linear-by-Linear 5,1 14° 1 ,024 ,057 Linear-by-Linear 2,543b 1 111 ,119
Association Association
N of Valid Cases 58 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.

Permanéncia x Habitabilidade/Funcionalidade— no significativo

Chi-Square Tests

a. 3 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is ,24.

b. The standardized statistic is -1,595.

Permanéncia x Infraestrutura e servigos urb. — ndo significativo

Chi-Square Tests

Asymp. Exact Asymp. Exact
Sig. (2- Sig. (2- Sig. (2- Sig. (2-
Value df sided) sided) Value df sided) sided)

Pearson Chi-Square ,708% 2 ,702 1,000 Pearson Chi-Square 1,462° 2 ,481 411
Likelihood Ratio 1,026 2 ,599 1,000 Likelihood Ratio 1,229 2 ,541 411
Fisher's Exact Test ,913 ,668 Fisher's Exact Test 2,495 411
Linear-by-Linear ,086b 1 770 1,000 Linear-by-Linear ,222b 1 ,638 1,000
Association Association
N of Valid Cases 58 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.

a. 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is ,12.

b. The standardized statistic is -,471.

Proposta de um modelo para avaliagado de Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social a partir da percepgao de clientes finais
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