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RESUMO

A Avaliacdo P6s-Ocupacgido (APO) de residéncias unifamiliares que se encaixa no Sistema Nacional
de Habitacdo de Interesse Social (SNHIS) ¢ o ponto central do presente trabalho. O local escolhido
para aplicacdao da APO, em questdo foi um Condominio Unifamiliar - com 10 casas, no municipio de
Caucaia -CE, financiado a partir do Programa Habitacional Federal “Minha Casa, Minha Vida”. No
presente trabalho o objetivo principal ¢ verificar o nivel de satisfagdo dos clientes da construtora
Inova. A metodologia foi através da aplicagao de uma entrevista estruturada, onde foram avaliado o
nivel de satisfacdo e nivel de importancia em relacdo a moradia e o seu entorno. O resultado das
entrevistas, foram analisados através da ferramenta Janela do Cliente. Diante dessa pesquisa, foi
possivel concluir que a satisfagdo dos moradores com a construtora foi alta, contudo, os resultados
obtidos podem contribuir para empresa em projetos futuros semelhantes.

Palavras-chave: Avaliacdo Pds-Ocupacao; Satisfacdo do morador; Janela do Cliente. HIS



ABSTRACT

The Post-Occupancy Assessment (APO) of single-family homes that fits into the National Social
Interest Housing System (SNHIS) is the central point of this work. The chosen location for APO
application in question was a Single-Family Condominium - with 10 houses, in the municipality of
Caucaia -CE, financed from the Federal Housing Program “Minha Casa, Minha Vida”. No present
work the main objective is to check the level of customer satisfaction of the construction company
Inova. The methodology was through the application of a structured interview, where the level of
satisfaction and level of importance in relation to housing and its surroundings were evaluated. The
results of the revelations were diverted through the Client Window tool. Given this research, it was
possible to conclude that the residents' satisfaction with the construction company was high, however,
the results obtained may contribute to the company in similar future projects.

Keywords: Post-Occupation Assessment; Resident satisfaction; Client window; HIS.
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1 INTRODUCAO

A Avaliacao Pos-Ocupacao (APO) de residéncias unifamiliares que se encaixa no
Sistema Nacional de Habitacdo de Interesse Social (SNHIS) ¢ o ponto central do presente
trabalho. A APO foi feita através de entrevistas aos moradores de Caucaia-CE, onde foi avaliado
os desempenhos das casas em uso. Assuntos abrangendo o atendimento das necessidades dos
moradores, como o grau de satisfacdo e importancia, quanto os métodos adotados para
construgdo e a gestao do local proporcionaram dados importantes que serdo usados na melhoria
de futuros projetos similares.

O Brasil sofre crescimento desordenado, principalmente nas metropoles, que
sempre enfrenta esse problema em seu espaco e de sua populacdo, levando um enorme quadro
de desigualdade social, complicando para grande parte da populacdo adquirir um terreno ou sua
moradia. Invasdes, formagdes de favelas e loteamento clandestinos, foram destaque por
bastante tempo, para a maioria da populacdo, construir ou ocupar seu espago. Hoje em dia,
varias acdes e programas habitacionais querem contornar esta situacdo, o que leva a necessidade
de verificar estas agdes e estes programas para crescer de uma forma melhor, através da APO
(MORAES, 2008).

No ponto de vista do ineditismo, o foco do presente trabalho centralizou-se nos
moradores e suas necessidades, pois de acordo com Dantas (2001), a qualidade das perspectivas
do técnico perde a vantagem se nao for notada pelo morador, porque somente quem percebe a
qualidade do produto ¢ quem o consome. Mesmo com a avaliagdo dos usudrios reflete o grau
de identificagdo do morador com o seu ambiente (MORAES, 2008).

Notadamente, este trabalho mostra como objetivos a andlise na 6tica do morador e
a andlise técnica das habitacdes. O primeiro levou em conta o perfil do morador, como sexo,
idade, estado civil, grau de escolaridade e entre outros, o segundo ja fala sobre os atributos
contido no condominio em geral, como o tamanho dos quartos, tamanho dos banheiros,
acabamento do piso, e entre outros. Investigou possiveis falhas construtivas, sem deixar de
considerar se o imovel atendia as necessidades dos moradores.

O local escolhido para aplicacdo da APO, em questdo foi um Nucleo Habitacional
- Condominio Unifamiliar - com 10 casas, no municipio de Caucaia -CE, financiado a partir do
Programa Habitacional Federal “Minha Casa, Minha Vida”. Foi entrevistado um morador de
cada residéncia, no minimo. Logo apds a entrevista feita, os dados foram compilados e

apresentados em formas de graficos e tabelas.
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Nesse cenario, percebemos que o profissional da construgao civil esta diretamente
relacionado por buscar solugdes técnicas viaveis para a diminuir as necessidades sociais ocultos
no pais. Com a persisténcia dos estudos desses profissionais, ¢ possivel alcangar a elaboragao
e execucao de projetos habitacionais de alto nivel, conforto, economia e seguranga para os

moradores (ROMERO, 2003).
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2 OBJETIVOS

Os objetivos que conduz a atual pesquisa sao:
2.1 Objetivo geral

O presente trabalho tem como objetivo geral apresentar um estudo sobre a
Avaliacao P6s Ocupagdo (APO) do Condominio Altos do Guajiru, localizado no municipio de
Caucaia-CE.
2.2 Objetivos especificos

a) Identificar os atributos considerados pelos moradores.

b) Avaliar o grau de importancia destes atributos para os moradores.

C) Avaliar o grau de satisfagdo dos moradores de acordo com os atributos

identificados.
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3 REFERENCIAL TEORICO PRELIMINAR

3.1 Programas habitacionais no Brasil

3.1.1 Habitagdo de interesse social

De acordo com Romero (2003) a Habitagdao de Interesse Social (HIS) esta sendo
tratada com prioridade, sendo uma necessidade vital que todo o ser humano tem direito, mas
logo necessita entender que o homem, como uma pessoa que convive em sociedade, ndo deve
deixar de lado outras caracteristicas que sdo de indispensavel a sua cidadania, sendo assim uma
necessidade habitacional. Rodwin (1987) ver que a necessidade de um lar esta sendo conduzida
em termos do assentamento humano e com consequéncia o desenvolvimento regional e do pais.

Mesmo com todo o esfor¢o em propor uma maior oferta habitacional, as pessoas de
baixa renda apresentam significativa desvantagem, mostrando que existe ainda uma exclusao
social. Com isso as familias tem problemas em se encaixar em relacdo ao desenvolvimento
cultural, social e econdmico do seu local (RODWIN 1987).

A questdo habitacional de interesse social com o tempo sofreu mudanga da forma
de ser vista. Anteriormente pensava em desocupar as unidades moérbido e construir outras
habitacdes. Isso causava outros tipos de problemas nas moradias novas, com a distancia do
trabalho disponivel, ndo resolvendo o problema anterior. Atualmente os programas
habitacionais criados pelos governos, procuram ao maximo, respeitar a habita¢do real com
padrdes muito mais rigidos para construcdes novas, tipo como realizar uma reurbaniza¢ao nos
locais mais criticos evitando doencas geradas por lugares mal cuidados (ROMERO;
ORNSTEIN, 2003).

Segundo Sperotto (2015) alguns programas habitacionais, tem recursos para
construgdo de unidades sdo pouco ou até mesmo insuficientes para construir obras consideradas
de alta qualidade e segura. J& Romero (2003), aconselha que o cuidado seja redobrado, devido
que na maioria das vezes o material utilizado seja de ma qualidade, levando uma rapida
deterioragdo do imdvel. Ao contrario a isso, existem dificuldades sobre a implantacdo da
infraestrutura considerada adequada. Nao se ver a legislacdo existente que preveé a venda de um
lote urbano diante da aprovag¢do do municipio em relagdo a implementagdo da infraestrutura
adequada do loteamento (SPEROTTO, 2015).

E de grande importancia realgar os atuais problemas urbanos, que estdo ligados ao

déficit habitacional brasileiro, espelha um século de politicas, que ndo consideraram a
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populagdo mais pobre economicamente (MASTELLA, 2014). Para que tenha um entendimento

melhor sobre a questao social, ¢ significativo retomar histéria da habitagcdo urbana no pais.

3.1.2 Habita¢ao Urbana no Pais

Entre o final do século XIX e os anos de 1930, houve varios acontecimentos que
levaram decisivamente a formagdo e a melhoria dos espagos urbanos no Pais. Com o fim da
escravidao, todos os negros foram expulsos das areas rurais, levando milhares deles a
migrassem para a cidade. Assim os imigrantes europeus chegaram ao Brasil a0 mesmo tempo,
para trabalhar na primeira industria brasileira e nas areas rurais também. Esses sdo um dos
fatores que levaram o aumento da populacdo urbana, principalmente nas cidades de Sao Paulo
e do Rio de Janeiro. Isso proporcionou uma enorme demanda nao somente pela moradia, mas
pelo transporte também e outros servigos urbanos, até entdo inexistentes (MARICATO,1997).

De acordo com Jacques (2008), com fim da escravidao deu o inicio do éxodo rural.
Os alforriados fugiam de seus antigos opressores, € conseguia se refugiar para areas urbanas.
Assim estabeleciam os aglomerados periféricos de sub- habita¢des nas grandes cidades, dando
o inicio ao grande problema habitacional no Brasil. Nesse tempo aconteceu o inicio da
Industrializa¢ao que ajudou para déficit de habitagdes. Nesse periodo o governo construiu “vilas
operarias” parar abrigar os operarios e suas familias. Mesmo que houvesse isen¢ao de impostos
para tornar mais facil a constru¢do, o manejo dos pregos dos alugueis e estabelecimento de
contas para as construcgdes e para substituir os cortigos que era mantido pelo governo.

O GAP- (Grupo de Arquitetura e Planejamento -1985), acredita que as iniciativas
que o governo da Republica Velha (1889-1930), no sentido de construir habitacdo ou de
regulamentar o mercado de locagdo residencial era quase nula (SPEROTTO, 2015). Em parte
disso, a base de sustentacdo politica do novo regime sofreu uma modificagdo, acrescentando
novos setores sociais emergentes, realcando-se as massas populares urbanas (BONDUKI,
1994). Assim surge na historia brasileira um novo personagem: as massas populares, que
comecar assegurar a legitimidade ao novo Estado brasileiro (WEFFORT, 1980).

Desde os anos trinta, a classes produtivas, principalmente os trabalhadores das
industrias e dos transportes, ganharem uma atengdo especial dos Orgdos Governamentais.
Politicas de atendimento habitacional iniciaram o desenvolvimento em detrimento da
populagdo carente e sem renda, que iriam encher a ocupagdo de morros e baixios nas grandes
cidades. E aceitavel que o problema da moradia aumentou o crescimento geométrico da

populacdo (JACQUES, 2008).
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De acordo com Dumont (2014), em 1930, o governo Getulio Vargas decidiu
incentivar e aprofundar as modifica¢des e o crescimento que estava acontecendo na estrutura
das cidades brasileiras. Quando o governo produziu um modelo de desenvolvimento sustentado
pela substitui¢do de importagdes, onde reproduziu uma industrializagao e urbanizagao do Pais.
Entdo deste essas politicas, o Pais viveu um intenso processo de urbanizagdo, como pode ver

na Tabela 1.

Tabela 1 - Distribui¢do da Populacao Brasileira de 1940 a 2010

Ano Populagéo Urbana Populacao Rurais
1940 31,20% 68,80%
1950 36,20% 63,30%
1960 44,70% 55,30%
1970 55,90% 44,10%
1980 67,60% 32,40%
1991 73,90% 26,10%
2000 79,00% 21,00%
2010 82,60% 17,40%

Fonte: DUMONT (2014), adaptado pela autora.

No ano de 1940, a populagdo urbana no Brasil era de 31,2%, e em 2000 esse valor
dobrou, aumentando o processo de urbanizacdao do Pais, durante o século XX. Um dos pontos
desse processo de urbanizacao ¢ a aglomeracao e a centralizacdo de populacao e de poder no
territorio (MARICATO, 2005).

No final da década de 30, que inicia uma politica para habitacdo. Foi a partir daquele
momento que o governo decidiu assumir cada vez mais o problema do déficit habitacional.
Transformou a ciéncia e a técnica um dos motivos de maior destaque que os conceitos de
embelezamento. Assim os problemas urbanos em geral foram colocados em um contexto social.
Hoje em dia o governo possui de diversas medidas e programas efetuados para tentar resolver
o déficit habitacional brasileiro. Porém o nimero de moradias essencial ndo parou de aumentar,
levando os orgdos responsaveis pelo setor que produz outras solugdes como os programas
habitacionais que regrado em or¢amento fechados e exclusivo pra moradia popular
(MASTELLA, 2014).

Na atualidade, foram vistos cendrios brasileiros, modificagdo estruturais que
ilustram um cenério benéfico para garantir o sucesso de uma politica habitacional de longo
prazo, principalmente voltada para a baixa renda. Por meio de processo participativo, foi feito

o Pacto Nacional pela Moradia Digna (PlanHab), essencial no conjunto de agdes para alcancar
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o principal objetivo do Plano Nacional de Habitagdo (PNH): generalizar ao ingresso a moradia
digna para todo cidaddo brasileiro. Essa politica permanece a partir da constituicdo de um
Sistema (BRASIL, 2015).

O Fundo Nacional de Habitagdo de Interesse Social (FNHIS), componente da
mesma Lei (n® 11.124), criada em 2006, intuito de centralizar os recursos or¢amentarios dos
Programas de Urbanizagdo de Assentamentos Subnormais e de Habitagdo de Interesse Social,
colocado no (SNHIS) - O Sistema Nacional de Habitacao de Interesse Social. A formagao do
FNHIS se d4 por meios vindo das diversas associagdes, como do Or¢amento Geral da Uniado,
do Fundo de Apoio ao Desenvolvimento Social (FAS), atribuido, meios de empréstimos externo
e internos, colabora e doagdes de pessoas fisicas ou juridicas, associagdo e organismos de
cooperacao nacionais ou internacionais e receitas de operacgdes realizadas com recursos do
FNHIS. A Lei garante que diversos meios sejam aplicados como, por exemplo, na compra,
construg¢do, conclusdo, melhoria, reforma, locagdo social e arrendamento de unidades
habitacionais. Até entdo podem ser colocados na produgdo de lotes urbanizados para fins
habitacionais, na normalizacdo fundiaria e urbanistica de areas de interesse social, ou na
colocagdo de saneamento bdsico, infraestrutura e equipamentos urbanos, adiciona aos

programas de habitacdo de interesse social (BRASIL, 2015).

3.1.3 O desenvolvimento da habitag¢ao social no Brasil

Com a colonizagdo do Brasil, os territorios foram se organizando de forma
diferente, de acordo com Santos (2009), a cidade estava mais para origem do poder longinquo,
um desejo de ser notado em um pais distante. Dessa forma a urbanizag@o no Brasil evoluiu de
forma mais clara desde o século XVIII, e logo no século XIX amadureceu e somente no século
XX que conseguiu alcangar suas caracteristicas da atual urbanizacao (SANTOS, 2009).

No fim do periodo colonial até o final do século XIX, o indice de urbanizacdo quase
nao se alterou no Brasil, entre os anos 1890 e 1920 cresceu proximo de 3% e foi assim no
periodo ente 1920 e 1940 que o Brasil viu sua taxa de urbanizagao triplicar, chegando a 31,24%.
(SANTOS, 2009).

A troca da mao-de-obra escrava pelo trabalho livre e o crescimento da
industrializagdo foram essenciais para o aumento da populacdo urbana. Diante dessa situacao o
urbano comecou a passar ter uma grande importancia no desenvolvimento do socioecondmica

brasileira (RUBIN, 2014).
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A caracteristica que mais marcou o processo de urbanizacdo que aconteceu no
Brasil depois do século XIX, foi o desenvolvimento das camadas populares urbanas
(VILLACA, 2001). Em 1901, existiam, por volta de 50 mil operarios no estado de Sao Paulo
onde a construcao de habitagdes operarias saudaveis e baratas, eram feitas pelas industrias,
companhias ferrovidrias e empresas de mineracao (SANTOS, 2009).

No final do século XIX, o Rio de Janeiro, comecou o procedimento de formagao da
periferia de classe de baixa renda (VILLACA, 2001). Segundo Villaga (2001) nos anos 90 a
populagdo da periferia chegava a quase 18% do geral. Dessa forma, o Brasil se urbanizava de

modo diferente em cada cidade.

As reformas urbanas, realizadas em diversas cidades brasileiras entre o final do século
XIX e inicio do século XX, langaram as bases de um urbanismo moderno “a moda”
da periferia. Realizavam-se obras de saneamento basico para eliminagdo das
epidemias, a0 mesmo tempo em que se promovia o embelezamento paisagistico e
eram implantadas as bases legais para um mercado imobiliario de corte capitalista. A
populagdo excluida desse processo era expulsa para os morros e franjas da cidade
(MARICATO, 2000, p. 22)
A elite brasileira passou a preocupa-se com as moradias dos trabalhadores devido
a falta de higiene e pela economia, passou a zelar pela saude e o bem estar da populagdo
suburbana, devido ter enxergado que as epidemias comegavam nas aglomeragdes urbanas
pobres e logo se espalhavam pela cidade. Por isso no final do século XIX, foi realizada uma
enorme campanha de higienizagdo e moralizacdo das classes pobres. E um dos principais
motivos era os cortigos, que eram feitos todos amontoados e eram alugadas para populacao de
baixa renda. E assim esse tipo de habitagdo foi aumentando e um dos motivos foi por causa da
abolicdo, tendo um aumento populacional e um custo elevado de aluguéis, devido a falta de
habitagdes adequadas (RUBIN, 2014).

De acordo com Villaga (1986), a elite brasileira considerava mais facil aceitar vilas
operarias do quer conviver com corti¢os. A Unicas exigéncias da legislacdo foi que as vilas nao
fossem construidas em lugares nobres. Era bem visivel que eles queriam as vilas afastadas dos
lugares que eram importantes para burguesia, mesmo as vilas serem um exemplo de modelo de
habitacdo higiénica, o Cddigo Sanitario do Estado de Sao Paulo de 1894, estabelecia que elas
“...seriam estabelecidas fora da aglomeracao urbana”. E como “bonus”, aqueles que tinham as
vilas construidas “...fora do perimetro central” de acordo com a Lei Municipal n° 413 de 1901
ficariam isentos de impostos.

Devido a proclamacdo da Republica (1889), aconteceram expulsdes das classes

pobres dos locais centrais da cidade, e o que usavam como justificativa era o controle sanitario
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recomendado pelos médicos-higienistas. Com isso as empresas particulares comecaram a
investir na construc¢do civil e na geracao de habitacdes, mas esse investimento era somente para
classes médias e altas (RUBIN, 2014).

O objetivo era deixar as cidades belas, assim atrair investimentos de estrangeiros
na industrializacdo, entdo logo o centro da cidade comegou a adquirir comércios e servigos, e
retirando todas as residéncias do local. Com isso todas as residéncias e terrenos proximo ao
centro aumentaram seu valor, e entdo somente pessoas de classes altas poderia pagar. Assim foi
como surgiu a divisao do local urbano entre centro e periferia. Com tudo isso, a populagdo
pobre sem ter local para ir, s6 viu uma saida, ocupar terrenos vazios localizados nos suburbios
ou até em morros. Um exemplo € o Rio de Janeiro, onde toda esse processo aconteceu na década
de 1920 e em Sao Paulo esse processo aconteceu na década de 1930 e 1940, os corti¢os eram

conhecidos como “habitag¢ao problema” (VILLACA, 2001).

Na década de 1920, o discurso do poder publico era que a construgdo de habitagdes
higiénicas resolveria o problema habitacional. Estas substituiram os casebres e
corticos, habitagdes consideradas como sendo o inicio dos problemas habitacionais.
Além disso, o investimento na ampliagdo das redes de agua e esgoto foi bastante
expressivo (RUBIN, 2014, p. 203).

A origem do problema da habitagdo no Brasil, estd ligada a um modelo
socioecondmico agrario-exportador para um modelo urbano industrial (LIMA, 2014). No
século XIX, ja era relatado em Sao Paulo sobre o problema da habitagdo precaria. Grande parte
da imigracdo de trabalhadores para o Brasil, na época que a economia cafeeira estava firme,
eles exigiram como condi¢do a producao de moradias em troca de servigo. Entdo essa condigao
se tornava uma nova necessidade habitacional, e era atendida pelo setor rentista,
empreendimento privado onde produzia unidades habitacionais excessivamente densas em
ocupacdo, onde suas condigdes era insalubre de moradia. Com a alta densidade de ocupagao
essas unidades comec¢aram a ser bastante lucrativas, onde a condi¢cao da moradia era exatamente
o aluguel (BONDUKI, 2011). Assim os empresarios diminuiam o valor gasto pelos
trabalhadores com moradia, tendo uma redugdo em relagao ao custo de mao-de-obra (RUBIN,
2014).

Mas no periodo de Gettlio Vargas (1930-1945), a situagdo foi vista de forma
diferente (RUBIN, 2014). E assim, deu o inicio as primeiras a¢des publicas de producdo das
moradias, uma delas foi a criacdo dos Institutos de Aposentadorias e Pensao (IAPs), e nele

existiam orgdos vinculados de acordo com sua profissdo. Desse modo surgiu alguns, por
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exemplo: o IAP dos bancarios (IAPB); o dos industriais (IAPI), entre diversos outros
(CYMBALISTA, 20006).

A iniciativa do governo no setor habitacional foi aceita por diversos setores sociais.
Entdo, surgiu ideias que o Estado tinha que assegurar a populacdo de condi¢des dignas de
moradia e para que isso fosse possivel, teria que ser investido recursos publicos e fundos sociais
(RUBIN, 2014).

O tema “habitacional” ganhou um papel essencial nos planos e realizagdes do
Estado Novo. Comegou a ser simbolo de valor para os trabalhadores e uma certeza de que a
politica de auxilio a populagdo mais pobre estava tendo resultado reais. Como a aquisi¢do da
casa propria e suas possibilidades de torna-la alcangavel. O principal ponto era proporcionar a

casa propria para o trabalhador de classe baixa (RUBIN, 2014).

[...] o objetivo dos governos desenvolvimentistas era estimular a criagdo de uma
solug@o habitacional de baixo custo na periferia, visto ser ela conveniente para o
modelo de capitalismo que se implantou no pais a partir de 1930, por manter baixos
os custos de reprodugdo da for¢a de trabalho e viabilizar o investimento na
industrializag¢@o do pais (BONDUKI, 2004, p.12)

E bem visivel a situagdo do pais, ja que a populagdo de baixa renda sdo incluidas
diretamente na periferia das cidades, devido a situagdo histérica e ndo por causa da visualizagao
das verdadeiras necessidades dessa populacdo. O primeiro Congresso de Habitacdo em Sao
Paulo foi realizado em 1931, onde se tratou da importancia de diminuicdo dos custos da
moradia, onde assegura o acesso da populagdo mais carente. Devido isso, veio o pensamento
em mudangas a legislagdes como o Codigo de Obras (RUBIN, 2014).

Assim foi discutido as questdes do crescimento horizontal das cidades, que aumenta
os custos de urbanizacdo e manutengdo e servigos para os cofres publicos, e tomaram medidas
"para combater argumentagdes e diminuir custos, possibilitando o acesso da populagdo carente
a terra (RUBIN, 2014)

Segundo Rubin (2014, antigamente os Institutos de Aposentadoria e Pensao
(IAPS), resolvia as questdes habitacionais da classe de trabalhadores voltada para a industria e

ao comércio.
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3.2 Avaliacao Pos-Ocupaciao (APO)

"A preocupagao com a qualidade na Construcao Civil € bastante antiga, tanto que
ha 4.000 anos o Codigo de Hamurabi, na Mesopotamia, ja estipulava cinco regras para prevenir
defeitos nos edificios" (ROMERO, 2003).

No Brasil os métodos construtivos ja sdo bastante conhecidos. No entanto, devido
o reduzido nimero de pesquisas referentes ao uso, manutengao e a operagao das edificacdes, a
vista do sistema de processos ficou implicada, levando a diminui¢ao da vida util dos ambientes
construidos e projetos com falhas futuras (JACQUES, 2008).

De acordo com Romero (2003), ndo sdo muito os paises que tem respostas sobre as
causas dos problemas patoldgicos nas construgdes, principalmente nos paises desenvolvidos.
Os indices de patologias mais encontrados durantes a utilizagdo do imovel, foram nos paises:
Bélgica, Alemanha, Inglaterra e Dinamarca, sdo sequentes de falhas de projetos e patologias
com o inicio na execug¢do. Ja no Brasil tem o conhecimento do motivo principal das patologias
sao as falhas nos processos de execugdo ¢ a baixa qualidade.

A APO ¢ usada para fazer o diagnoéstico de diferentes aspectos das edifica¢des no
decorrer da sua utilizagdo, a partir de depoimentos de todos comprometidos como projetistas e
avaliadores, além de moradores/usuarios. Na aplicacdo da avaliagdo poOs-ocupagdo ¢€
fundamental julgar por desempenho fisico das edifica¢des, analisar as necessidades que estdo
sendo atendidas e se os moradores estdo satisfeitos com o que compram (ROMERO, 2003).

De acordo com Preiser (2002), a APO ¢ feita metodicamente para avaliar o
desempenho das construgdes e apos sua ocupagao. Esse questionamento ¢ focado nos pedidos
dos ocupantes das construcdes, incluido satide, seguranca, funcionalidade e eficiéncia, conforto
psicologico, qualidade estética e satisfacdo, o que diferencia de outras avaliagdes e desempenho
das edificacdes.

A APO pode criar diagnoésticos para fundamentar recomendagoes e intervengdes no
edificio, além de fornecer informagdes importantes para respaldar projetos similares no futuro

(NAKAMURA, 2013). O Fluxograma da Figura 1 representa a visdo do autor.
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Figura 1 — Ciclo de realimentag¢ao do processo de produc¢ao e uso (Fluxograma da APO)
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Fonte: ORNSTEIN (1992), adaptado pela autora.

A APO ¢ feita através de questionarios aos usuarios das moradias sobre as suas
necessidades. Essas respostas podem oferecer indicadores Uteis para os procedimentos de
planejamento, programagdo, projeto e constru¢do de uma habitagdo. A sua importincia se
destaca também, pelo fator de identificar os fatores negativos e positivos dos projetos. As causas
positivas devem ser cadastradas e recomendadas em futuros projetos similares. J4 nos casos
negativos, devem ser determinadas recomendagdes para que sejam minimizados os problemas
e proporcione as corregdes essenciais do que foi encontrado, usando os resultados destas
avaliagdes para realimentar o ciclo do processo de producdo e uso de ambientes de futuros
projetos (FFC - FEDERAL FACILITIES COUNCIL, 2002; RABINOWITZ, 1984).

Os modelos utilizados em formularios quanto em questionarios, tem o padrdo onde
as questdes sdo de multipla escolha. As perguntas que contem nos questionarios sdo fechadas,
nas questdes de multipla escolha, apresentam uma serie de possiveis respostas, englobando
diversos lados do mesmo assunto. Mas a respostas podem ser de forma inica como multipla,
devendo o pesquisador esclarecer em cada situagdo (MARCONI, 1999).

Segundo Jacques (2008), existem dois tipos de avaliagdo do ambiente construido

de acordo com a Figura 2.
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Figura 2 — Forma de avaliacdo
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Fonte: JACQUES (2008), adaptado pela autora.

A APO se realga das avaliagdes de desempenho “classicas” criadas em laboratorios
dos institutos de pesquisas, pois seu objetivo principal era considerar o atendimento essencial
e o nivel de satisfacdo do morador fundamental, sem ignorar a importancia da avaliagdo do
desempenho fisico (ROMERO; ORNSTEIN, 2003).

Conforme Miron (2008), independente do crescente desenvolvimento de varios
estudos sobre a questao habitacional, o apoio das necessidades dos moradores ainda tem muitas
lacunas. E necesséario que tenha melhoras em relagio a defini¢do de solugdes de projeto, para
que tenha um aumento no valor percebido ou a satisfagdo do morador final.

Segundo Galster (1987), o significado de satisfagdo do morador ndo deve ser
cortado desassociado da verdade de que as pessoas embasam suas opinides em critérios de
comparagao entre seu ambiente atual e suas ambigdes futuras, levando em consideragdo a classe
social e faixa etaria.

Moraes (2008) explica que a avaliagdo com a atribui¢do de valor de um tal objeto,
certamente referente ao juizo do avaliador. Assim a avaliagdo dos moradores esté ligada a dois
conceitos: percepcao e a satisfagao.

Gifford (1996) destaca que a percepcao se caracteriza por ser a coleta inicial de
informagdes através dos sentidos. O termo percepcdo, chamado também de percepgdo
ambiental, ¢ usado em um aspecto bem mais amplo, da forma que o morador avalia o ambiente
diante do seu entendimento.

Amole (2008), sobre a satisfacdo ele acredita que ndo existe concordancia em
relagdo ao tipo de modelo de avaliagdo ela corresponda. Ressaltando que diversos autores

representam a satisfacdo de uma forma diferente. Um classificam como genuinamente
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cognitiva, outros consideram que a satisfacdo ¢ um sentimento. Entdo, a satisfacdo esta proxima
do conceito interligado a qualidade de vida, estd ligada tanto com a percep¢do do individuo
quanto as suas vivéncias e desejos.

Dantas (2011) destaca que a qualidade no ponto de vista técnico nao existe validade
caso nao seja notada pelo morador, afirmando que s6 quem realmente percebe a qualidade do
produto quem realmente consome.

Romero (2003) mostra que os pontos positivos da APO tem que ser cadastrados e
que sejam recomendados para projetos futuros semelhantes. Assim da mesma forma para os
pontos negativos, assim se baseie na pesquisa a fim de realimentar um ciclo de processos de
produgoes futuras, ja que a APO forma um ciclo processual construtivo, conforme mostra a

Figura 3.

Figura 3 — Esquema da APO
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Fonte: ROMERO (2003), adaptado pela autora.

De acordo com Mastella (2014), a APO esté associada as areas de Ciéncia Socias €
a Tecnologia/ Construgdo Civil, que se espalhou em diversos paises. No Brasil, as pesquisas no
setor avaliam aspectos funcionais, comportamentais e técnico da edificacdo, o que contém uma
pesquisa acerca dos aspectos construtivos, de acordo coma situagao do conforto ambiental e do

consumo energético. Ainda observa as causas funcionais que correspondem ao estudo da
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dimensdo dos ambientes, dos fluxos de pessoas, materiais, ¢ da chance de acontece as
atividades.

A avaliagdo mostra como padrao o fato de que os edificios e os espagos livres em
utilizacdo, apesar de sua fungdo, devem estar sujeitos a constante avaliacao. Essa avaliacao pos-
obra ¢ essencial, pois além de atender as normas técnicas, assegura a melhoria constante do
resultado (NAKAMURA, 2013).

Rheingantz (1997), diz que, de forma inconsciente € ndo explicita, o desempenho
das habitacdes ¢ analisado diariamente. Um exemplo, ¢ o isolamento acustico ¢ avaliada,
quando se escuta conversas ou sons de ambientes vizinhos. Da mesma forma, sdo analisados
informalmente a temperatura, a qualidade da iluminagdo (natural ou artificial), do mobiliario,
dos acabamentos (pisos, esquadrias, paredes, ceramica do banheiro e etc.), e a visao do exterior
através das aberturas. Entdo neste caso, as situagdes que o morador vivéncia, sao os critérios
utilizados para avaliagao.

Mesmo com mais de 40 anos APO ¢ um processo usado em diversos paises
desenvolvidos, ja no Brasil, s6 foi aplicado no final dos anos 70 e foi limitado a avaliagdo do
comportamento de empreendimentos promovidos pelo Estado de Sao Paulo. Focalizava
principalmente, a avaliagdo de habitacdes de interesse social, como escolas e hospitais, edificios
de escritorios e também pracas e parques (ORNSTEIN, 1992).

Conforme Ornstein (1995) tem uma organizacao desse angulo da seguinte forma:
Avaliagao Técnico-Construtiva e Conforto Ambiental, itens que se subdividem em dois itens.

a) Materiais e técnicas construtivas que se relaciona com: estrutura, junta de
dilatagdo, cobertura, impermeabilizagdo etc.;

b) Conforto Ambiental mostra o desempenho em relagao a: iluminagdo e ventilagao
(naturais e artificiais), conforto acustico e térmico, conservacao de energia etc.

Quadro 1 ilustra os tipos de avaliacdes.



Quadro 1 — Tipos de avaliagdes

Avaliagdo

Descricao

Avaliacédo Técnico-Funcional

analisa do desempenho funcional do espago resultante, entre o
proposto originalmente e o construido, tais como: Areas de
Lazer, de circulacdo, ocupadas, etc.;

Avaliagao Técnico-Econdmica

onde se analisa as variagdes de custo por area construida em
funcdo da largura ou comprimento da planta-tipo; relacdo
custo x beneficio; custos de manutencao do edificio.

Avaliacdo Técnico-Estética

texturas, cores, etc.;

Avaliacdo Comportamental

lidam diretamente com o ponto de vista do usuario, tais como:
privacidade, territdrio, etc.;

Estrutura Organizacional

analisam problemas funcional ou gerencial de uma empresa.

Fonte: NETO (2019), adaptado pela autora.
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De acordo com Preiser (1988), a avaliagcao pds-ocupacao ¢ um método que usa uma

maneira sistematica e rigorosas, com vdrias técnicas de pesquisa e niveis, logo a apds a

edificagdo ter sido ocupada por um periodo de tempo. O Quadro 2 mostra os niveis de Avaliagao

Pos-Ocupagcio.

Quadro 2 — Niveis de Avaliagdo Pos-Ocupacao

Niveis de Etapas do Etapas a Conducio Etapas da
APO Planejamento b ¢ Aplicacao

Indicativo Reco_nhgc_lmento € Inicio de coleta de dados Relatgrlo iz

viabilidade decisbes
_— Planejamento de Monitoracgdo e gerenciamento Recomendacéo de
Investigativo . ~
recurso procedimento de coleta de dados plano de ac6es

Diagnostico Planejame_nto e Analise dos dados REMEAD 8
pesquisa resultados

Fonte: PREISER (1988), adaptado pela autora.

Segundo Preiser (1988) a partir das procuras dos usudrios sdo analisadas as

consequéncias das medidas dos projetos no desempenho da edificagdo e, em funcdes dos

objetivos do ocupante e do tempo necessario, assim APO proporciona adogao de melhorias a

curto, médio e longo prazo:

* Indicativa (ou de curto prazo): acontece com a visita ao ambiente estudado e

entrevistas selecionadas com usuarios, que indicam os aspectos positivos e negativos do objeto

estudado.
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 Investigativa (ou de médio prazo): estuda o nivel anterior acrescido da
explicitagdo de critérios referéncias de desempenho.

* Diagnostico (ou de longo prazo): determina detalhadamente critérios de
desempenho, usando técnicas sofisticadas de medidas fisicas através de ensaios ligados a esses
dados obtidos com as respostas dos usudrios, assim flexibilidade de recursos comparado com
as anteriores.

Essa ¢ a Unica classificagdo que existe, mesmo que ndo seja aceita no presente
trabalho. Segundo Bechtel (1997), a APO poderia ser classificada de outra forma, dividida em
cinco tipos: académica, cientifica, colaborativa, institucional e empresarial.

A APO pode ser feita através de questiondrios, entrevistas e observagodes
controladas. Nos questionarios, pode ser feito junto com os moradores assuntos como conforto,
acessibilidade entre outros. Os dados sdo tabulados em forma de graficos, e suas areas mais
criticas, sdo encontradas. Diante dessa analise dos dados, as solu¢des sdo dadas (MASTELLA,
2014).

Conforme Jacques (2008), o modelo de métodos de uma avaliacdo pos-ocupagao,
serve para conjuntos habitacionais, como edificios, unidades habitacionais, areas livres, escolas,

casas unifamiliares, esta diagramado na Figura 4.



Figura 4 — Modelo de processo para APO
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- Mapas comportamentais em dreas lvres/condominiais
Tabulagio de dados
populagio oriunda da favela (OF)
b4

Populagio com inscrgio regular (TR)

o

Cruzamentos entre respostas

Diagnosticos
Areas do conhecimentn objeto
de avaliagdo ] 1 .
I Caracterizagio
i sdcioecondtmica do conjunto &
do bairro

ingtalagies patologias

=

Funcionalidade

Inserqiodo conjunto o
contexto uthano

Recomendagoes parao
estudo de caso

Conforto ambiental

[ Conservagio de energia ‘ Ihaminagdo |
[ _
Seguran;a contra incéndio l & ristica ‘

Ambiente constraido

| Ventilagio ‘
X

Compottamento hamano

Economia do edificia ‘

Custoz x beneficios

Tétmica |

Diretrizes para futuros
pro_] etos

cientifica

Batico de dados

[ Video para dwtﬂgac;ao ‘

Eelatdrio final |

Fonte: JACQUES (2008), adaptado pela autora.
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De acordo com Nakamura (2013), a Avaliagao P6s-Ocupagdo nem sempre ¢ pedida
pelos contratantes de projeto. As construtoras, gerentes de facilidades e escritérios de
arquitetura, vem incorporando aos poucos a APO em suas atividades, especialmente apds a
publicacao do Codigo de Defesa do Consumidor no comego da década de 90, e com a entrada
em vigor da norma da ABNT NBR 15.575. Devido a demanda do custo que a maioria dos
clientes ndo querem pagar, a oportunidades que tem para realizar uma APO sdo poucas. No
Estado Unidos, Inglaterra, Japao e Franga paises desenvolvidos, esse tipo de avaliagao € visto
como importante instrumento de realimentacdo do conjunto de desenvolvimento de novos
projetos. A APO na maioria das vezes, ¢ usada em projetos de média e alta complexidade, como
conjuntos residenciais com maior grau de repeti¢do na constru¢do, como hospital, escolas,
aeroportos, industrias, entre outros similares.

Conforme Ornstein (1995), a APO ¢ aceita em analises técnicas e comportamentais,
para examinar problemas que existem nas edificacdes. E, qualquer ambiente construido,
complexo ou ndo, ¢ possivel de avaliar.

Segundo Ornstein (1992), no Brasil a forma de controlar a qualidade da produgao
habitacional de interesse social, na pratica ndo existe. Mas mesmo assim, € necessario avaliar a
situacdo atual desses conjuntos construidos, como a qualidade construtiva da unidade
habitacional e do conjunto como um todo, assim também como a condi¢des ambientais, de uma
forma que possam promover o cultivo e o consiga melhorar a cultura urbana, como nos hébitos
de viver em comunidade. Assim ¢ preciso conhecer e mensurar a satisfa¢do e as demandas dos
moradores em relagdo ao seu local de moradia, bem como averiguar de que forma ocorrem as
relagdes entre o ser humano e o ambiente. Em outras palavras, a relagdo da influéncia desses
espagos no comportamento de seus habitantes e vice e versa, como eles ocupam, se adequam e

os modificam.
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4 METODOLOGIA
A metodologia do presente trabalho esta organizada em: (I) Enquadramento
Metodologico; (IT) Delineamento da Pesquisa; (III) Revisao Bibliografica; (IV)Elaboragao do

questionario; (V) Coleta de dados; (VI) Janela do Cliente, de acordo com a Figura 5.

Figura 5 - Detalhamento da metodologia.

Enquadrament
0 Metodoldgico

Delineamento
da pesquisa

Revisao
Bibliogréafica

Elaboracéo do
questionario

Coleta de
dados

Janela do
Cliente

Fonte: Elaborado pela autora.

4.1 Enquadramento Metodoldgico

A utilizacdo da metodologia executa uma importante ferramenta na caracterizagao
de uma pesquisa, gerando uma forma adequada para colocacdo de métodos e técnicas

especificas, para o alcance do entendimento em relacao ao objeto de estudo. Assim, a colocagdo
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possibilita buscar solugdo para determinado problema, testar uma hipdtese, e fazer executar os
objetivos que necessitam para criagdo de determinado conhecimento (RIBEIRO, 2013).

De acordo com Ribeiro (2013), se deve buscar a melhor forma de selecionar os
tipos métodos que sejam mais adequados e capazes para desenvolvimento racional de uma
pesquisa.

Existe outro ponto que se deve levar em consideracdo, a escolha do método, ela tem
que estar intrinsecamente ligada aos objetivos escolhidos, j4 que a escolha errada, pode
comprometer todo o estudo (POPPER, 1993). No entender de Marconi (2010), a utilizagao dos
métodos € uma vantagem para ciéncia.

Entdo os detalhamentos que ddo origem a classificacdo desse estudo sdo: (1)
Aplicada (Natureza da Pesquisa); (2) Qualitativa e Quantitativa (Abordagem); (3) Exploratoria
(Objetivos); (4) Estudo de caso (Métodos), como demostra a Quadro 3.

Quadro 3 - Classifica¢ao da pesquisa

Item Elementos de Classificacdo Detalhamento
1 Natureza Aplicada
z il
3 Obijetivos Exploratdria
4 Métodos Estudo e Caso

Fonte: Elaborado pela autora.

A pesquisa aplicada, possibilita uma criacdo de conhecimento para resolver
problemas especificos, ela € direcionada para encontrar a verdade e definir a aplicacdo certa em
determinada situagdo (NASCIMENTO, 2016).

Segundo Liidke (1999), ela declara que a pesquisa nao poderia ser somente
quantitativa, visto que as decisdes das varidveis do pesquisador estariam utilizando o método
qualitativo. Como também ndo poderia ser somente qualitativa, devido ter quantificacdo na

decisdo das variaveis a serem pesquisada.
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E de acordo com Malhotra (2001), a pesquisa qualitativa possibilita uma boa
assimila¢do do contexto do problema, sendo usado para criar opgdes e colaborando para achar
quantas e quais variaveis estardo nos questionarios que sera aplicado aos moradores.

Conforme Motta (1999), a pesquisa quantitativa determina uma base
predeterminada aos inquiridos, assemelhar a coleta de dados e concede mediacdes mais
confiaveis do que a pesquisa qualitativa. Através dela, medir tanto o grau de satisfagdo quanto
da importancia atribuida aos entrevistados.

A pesquisa exploratoria pretende ajudar a ligacdo do pesquisador com problema
objeto da pesquisa, permitindo a criacao de situagdes ou possibilitando questdo mais simples

(GIL, 1991). Um exemplo bastante conhecido de pesquisa exploratdria sdo os estudos de caso.

. Segundo Yin (2010, p. 39),

(...) o estudo de caso ¢ uma investigacdo empirica que investiga um fendmeno
contemporaneo em profundidade e em seu contexto de vida real, especialmente
quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo sio claramente evidentes.

Segundo Silva (2013) o estudo do caso fornece parametros para se coletar,
apresentar e analisar os dados de forma correta. O estudo de casos ¢ um método especifico onde
sdo feitas investigagdes em campo, onde realmente elas ocorrem, sem que exista alguma
interferéncia relevante do pesquisador (SILVA, 2013).

Esse método reporta se a uma analise aprofundada em casos individuais, mostrando
possiveis situagdes, onde seriam dificeis de serem vistas (YIN, 2001). Onde o caso podera ser
uma escola, institui¢do, um condominio, em eventos e uma pessoa. Estabelece um desafio de
estudo de acdes que concentram a capacidade de esclarecer a realidade concreta (FRANCO,

1990).

4.2 Delineamento da pesquisa

De acordo com Yin (2001), o delineamento do estudo de caso como metodologia
exploratorio apresentou a necessidade de aplicar trés fases: (I) Fase exploratoria; (II) Fase de
desenvolvimento; (IIT) Fase de consolidagdo. A Figura 6: ilustra a fase e passos do delineamento

da pesquisa.
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Figura 6 - Fases e passos do delineamento da pesquisa

Fase exploratéria Fase de desenvolvimento Fase de consolidagiio

Coleta de dados
Desenvolver uma

Problema da pesquisa solugo

Organizar dados

Lyahar de
i alternativas

Contextualizagio Entrewista

Elemento da peseuisa Anglisar dados

Elaborar queshonario

Eesultados obtidos

Fonte: Elaborado pela autora.

A estrutura do delineamento de pesquisa possui quatro etapas, que vao caminhar
todas as fases e passos como foi estabelecido no inicio. Podemos ver na Figura 7 as quatro
etapas: (1) Revisdo bibliografica; (2) Elaboragdo do questionario; (3) Coleta de dados; (4)

Janela do cliente.
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Figura 7 — Delineamento de pesquisa
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_ Descovelver uma SE
selugdo .

Asraliar de 1 S
altemativas Sobenist

gt

Orgamzar dados

Andhizar dades
il
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Resultades obtides

Etapa 1 Revisio bibliografica
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| | Moradia | Morador —I

Atributos do Atributos da
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I

- 9 Atributos de AiribGtes Seras
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5,00
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=
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="
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1,00
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Fonte: Elaborado pela autora.
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Compreende-se que na Figura 7, mostra detalhadamente como cada etapa serdo
realizadas. Os objetivos especificos do trabalho dependem do processo de cada etapa, entdo
serdo inseridos os objetivos especificos de acordo com cada etapa., assim formulando um

mapeamento do trabalho. De acordo com o Quadro 4.

Quadro 4 — Mapeamento do trabalho

Obijetivos especificos Etapas Delineamento de pesquisa

Desenvolver uma pesquisa bibliogréafica sob 1

Avaliacdo P6s ocupacdo (APO). REVED (o e A e

Identificar os atributos considerados pelos 2

Elaboracdo do questionario
moradores.

Avaliar o grau de importancia destes atributos
para 0s moradores.

; : 3 Coleta de dados
Avaliar o grau de satisfacdo dos moradores de
acordo com os atributos identificados.
Analisar os dados por meio da ferramenta 4 Janela do cliente

Janela do Cliente.

Fonte: Elaborado pela autora

De acordo com Yin (2001):

Na fase 1(uma) acontece a preparacao do desenvolvimento da teoria conceitual que
certifica e deixa claro os temas que abrangem a pesquisa junto da defini¢do e o planejamento
do ambiente de pesquisa e a sele¢do de escopo deste.

Na fase 2 (dois) define-se o instrumento de pesquisa, de acordo com a formalidade
de pesquisa e sua validacao.

Na fase 3(trés) utiliza-se as trés técnicas, a aplicacdo de entrevista, questionario e a
observacao.

Na fase 4(quatro) ocorre a condu¢do do estudo, criando uma confiabilidade e

validade das informagdes coletadas durante a analise, junto com os dados coletado da literatura.

4.3 Revisao Bibliografica

A escolha da revisao bibliografica foi devido ao valor que tem para esclarecer sua

pesquisa, levando em consideracdo uma visdo cientifica (DANE, 1990).
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Segundo Dane (1990), deve-se definir os pontos chave, como: autores, palavras,
periddicos, e fontes de dados preliminares. Assim, a revisdo bibliografica ¢ vista como o
primeiro passo inicial para todos tipo de pesquisa cientifica (WEBSTER, 2002). Elaborada com
apoio de material ja concluido como: livros, artigos, TCC, dissertagdes e teses. A pesquisa tem
carater exploratorio, o que facilita maior ligacdo com o problema, aperfeicoamento de ideias ou
descobrimento de intuigdes (GIL, 2007). As 6 (seis) fases que devem ser seguidas de acordo

com Quadro 5.

Quadro 5 - Fases da Revisdo Bibliografica

Fase Objetivos Atividades
Formular as -
1 LestBes Definir perguntas que fornecem resultados para a RB com
g base nas respostas
norteadoras
Definir palavras-chave
Buscar nas bases | Estabelecer strings e filtros da pesquisa (periodo, tipo de
2 de dados publicacdo, area do conhecimento).
Definir as bases de dados e a forma de conduzir a pesquisa
em cada uma delas.
Verificar o
3 resultado das Organizar os resultados encontrados. Verificar quantos
buscas nas bases | artigos existem em cada resultado de busca e verificar as
de dados repeticoes
4 Selecionar os Estabelecer filtros para aceitar ou rejeitar as publicacdes
artigos encontradas.
Analisar os artigos . ~ . .
5 995 | coletar informacdes e estatisticas dos artigos aderentes
aderentes
* Ler integralmente os artigos aderentes
Responder as * Verificar o contetido das referéncias citadas pelos autores
6 questdes dos artigos aderentes que tenham relagdo com o assunto.
norteadoras Algumas referéncias podem se tornar aderentes.
* Apresentar os resultados com base na sintese da leitura
dos artigos aderentes e/ou referéncias.

Fonte: Latreille (2018), adaptado pela autora.

4.3.1 Formulacao das questdes norteadoras

O resultado das outras etapas da Revisdao bibliografica depende do sucesso das
questdes norteadoras (LATREILLE, 2018). Para comegar uma pesquisa, ¢ preciso comegar com
uma pergunta. E preciso destacar qual pergunta da pesquisa sera a primeira na realizagdo do
trabalho. Ela pode ser tanto entendida como objeto de estudo ou objeto da pesquisa. A
investigacao da pesquisa, pode ser de forma interrogativa. E € necessario que a pergunta seja

especifica, transparente, explicita e operacional (GRAZIOSI, 2011).
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Entdo a pesquisa “Avaliacdo Pos-Ocupacdo: estudo de caso em condominio de
habitagdo de interesse social (HIS) de pequeno porte no municipio de Caucaia-CE”, pode ser
orientada através da formulagdo das questdes norteadoras. Um exemplo de questdes
norteadoras: Quais os principais pontos para avaliacdo pos ocupagao? Qual a origem dos

condominios habitacionais? Como equilibrar a satisfagdo e a importancia?

4.3.2 Busca nas bases de dados

Com base das questdes norteadoras acima, ficou determinado as palavras-chaves
para da inicio a revisao bibliografica. As palavras-chaves foram definidas pela conex@o com as
questdes norteadoras. Na Figura 8 podemos ver as palavras que foram selecionadas para realizar

a pesquisa.

Figura 8 — Palavras-chaves

~ Avaliagao Pos

J Ocupagéao

Habitacional Desempenho Janela do Cliente
. Satisfacéo
Origem
Importancia

Fonte: Elaborado pela autora

Quando definida as palavras-chaves, serd gerado uma string para a procura das
bases de dados. Foram optadas 5 (cinco) base de dados: Google; Google Académico; Scielo;
Repositorio; Teses, onde foram encontrados, Artigos, Trabalho de conclusdo de curso (TCC),

Dissertagado, Teses, Livros e Artigos de revista.

4.4 Elaboracio do questionario

A técnica aplicada para elaborar os questiondrios serd o Repertory Grid.
Completamente criada pelo George Kelly (1955), a Técnica Repertory Grid (TRG) esta sendo
bastante adotada como método qualitativo em pesquisa de mercado e especialmente aplicada
em pesquisa do consumidor, onde procura entender o ponto de vista dos consumidores de

produtos e servicos (MARSDEN, 2000).
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Ap6s determinar os atributos por meio da Rede Repertorio de Kelly, foi elaborado
0s questionarios, onde todas as perguntas foram organizadas e particularizando o conjunto de
respostas alternativas e o formato da resposta. Foram divididos em dois questiondrios, um com
16 questoes referente ao perfil do morador, e 51 questdes fechadas escalares, para avaliar o
nivel de importancia e de satisfacio do morador referente aos atributos da residéncia,
condominio, naturais, localizag¢do e entorno e gerais. Na Figura 9 a ilustracdo do Delineamento

de elaboracao dos questionarios.

Figura 9 - Estrutura¢do de elabora¢ao dos questionarios

Etapa 2 Elahoracéio do questionario

Definigsis da
amostra

‘Pré- questionaric Testar — Corrigir

|_ Cluestionario
| Mloradia Iorador —|

Atributes do Atnbutos da
condominio I residBncia Perfil
|

Atributos de
localizagdo e entor.

Atributos naturais Apributes gerals

Fonte: Elaborado pela autora.

A escala utilizada foi de Likert, conforme ilustrado pela Tabela 2. Segundo
Malhotra (2001), a escala de Likert tem bastante vantagens, tendo praticidade no

desenvolvimento e de aplica¢do, e a clareza diante dos entrevistados.

Tabela 2 — Escala Likert

Dé uma nota de 1 a 5 de acordo com seu nivel de satisfacdo

Muito insatisfeito 1-2-3-4-5 Muito satisfeito
Dé uma nota de 1 a 5 de acordo com seu nivel de importancia
Sem importancia 1-2-3-4-5 Muito importante

Fonte: GERCON (2015), adaptado pela autora.

4.4.1 Pré-teste do questionario
De acordo com Malhotra (2001) o pré-teste serve para testar o questionario em uma
pequena amostra de entrevistados, tendo como proposito de avaliar como procede em uma

situacdo real de coleta de dados e ajuda a excluir problemas possiveis.
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Todos os questionarios tem que ser testados, principalmente os contetdos das
perguntas, o enunciado, a sequéncia e formato, devido a analise dos resultados podera servir
para examinar a adequacdo da causa do problema e dos dados e andlises fundamental parar

conseguir mais informacdes (MALHOTRA, 2001).

4.5 Coleta de dados

A Avaliagao Pos Ocupacgao (APO) que sera realizada no condominio Altos do
Guajiru, composto por 10 casas, serd feita através de visitas ao ambiente estudado e entrevistas
do tipo “indicativa de curto prazo”.

De acordo Branski (2010), deve-se enviar uma carta de apresentagdo com todas as
informagdes necessarias, com resumo dos objetivos e os dados que foram selecionados. Assim,
fica mais facil do entrevistador se organizar, e dessa forma fornecer respostas mais precisas.

Depois da carta ser enviada, comeca a fase da coleta de dados priméarios onde sdo
feitas as entrevistas. E as entrevistas devem ocorrer na data, local e horario, agendado de
maneira antecipado (BRANSKI, 2010). O instrumento utilizado para entrevista dos moradores
do condominio habitacional sera os questionarios (Apéndice A). O delineamento da pesquisa

acerca da coleta de dados est4 ilustrado na Figura 10.

Figura 10 — Delineamento da coleta de dados

FEtapa 3 Coleta de dados

Dados priméﬂos

Questionario
Janela do
Cliente

Fonte: Elaborado pela autora.

4.5.1 Analise dos dados

Um estudo qualitativo e quantitativo necessita da aplicacdo de técnicas que
contribuam com a compreensdo dos dados (MILES, 1994). De acordo GERCON (2015) os

dados que foram coletados se ordenam em:
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4.5.1.1 Dados gerais

A primeira etapa do questionario tem o propoésito de coletar dados dos moradores,
tendo em vista conhecer melhor seu perfil. Com isso foi elaborado perguntas sobre estado civil;
escolaridade; profissdo; nimero de moradores e dentre outras. Os dados serdo analisados

utilizando estatistica descritiva, tendo o foco em média e desvio padrao.
4.5.1.2 Aspectos positivos e negativos

Serdo mostrados, diante de quadros, as principais citagdes sobre os aspectos
positivos e negativos, tanto da residéncia como do condominio, junto com os percentuais de
frequéncia de citacdo dos itens, onde poderdo ser vistos claramente o ponto de vista dos
moradores.
4.5.1.3 Questionario de Satisfagdo x Importdncia

Sao citados varios aspectos da residéncia: quantidade de cdmodos; qualidade da
obra; estacionamento e etc., aspectos do condominio: quantidade de casa; qualidade da obra;
seguranca; instalagdes prediais e etc.

4.5.1.4 Médias de satisfagdo e importincia

Na Tabela 3 mostra um exemplo de um condominio hipotético, com duas médias

de satisfacdo e importancia.

Tabela 3 — Exemplo de média de satisfagdo, importancia e delta

Itens do questionario  Satisfacdo (S)  Importancia () Delta (S-1) DP =0,7
Portaria 4,00 4,40 -0,4

. < 1DP
Jardins 3,00 3,50 -0,5
Area de lazer 4,50 3,50 1
. . >1DP
Vista das janelas 4,00 3,80 0,2

Fonte: GERCON (2015), adaptado pela autora.

Através desses dados, sdo feitos diversos quadros mostrando em ordem

decrescente, os pontos que tem maior satisfacdo, importancia e valores que aponta o “delta”. O
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delta classifica-se ainda como parametro ao desvio padrdo (DP), onde indica quantas vezes o
valor do delta assimila o DP. Na Tabela 3 mostra valores entre 0 e 1 desvio padrao (<IDP), e
logo a seguir os valores maiores e iguais a 1 desvio-padrao (>1DP).

Pode-se analisar os dados das tabelas de duas formas: (I) analisar somente as notas
de satisfa¢do; ou (II) analisando as notas de satisfagdo e as notas de importancia.

As notas de satisfacdo transpassam a qualidade do produto ou servigo ofertado,
ficando ao critério do projetista a fazer futuras alteragdes necessarias. As notas de importancia
transpassam as expectativas do cliente por determinado item. Através das notas de importancia,
pode-se descobrir qual item € considerado mais importante ou menos importante para o cliente.

Vale lembrar, que o valor ideal para o delta ¢ zero, assim existe equilibrio de
satisfacdo e importancia de determinado item. Como no exemplo da Tabela 3 ¢ usado uma
escala de 5 pontos (um a cinco), entdo os valores maximos € minimos sao -5 e +5.

Para analise desses itens, podemos representar através de uma matriz onde o eixo
vertical representa a importancia, ¢ no eixo horizontal representa a satisfagdo, conforme a
Figura 11, onde sdo aplicados os itens que mais aparentam ter diferenca entre as medias de

satisfacao e importancia diante das notas obtidas, levando a desproporcionalidade.

Figura 11 — Matriz satisfagdo x importancia

5,00
DELTA < ZERO DELTA = ZERO .-~
=
a2
[ :
& ~
D L
& v
=
DELTA > ZERO
100] -
1,00 250 5,00
SATISFACAO

Fonte: GERCON (2015), adaptado pela autora.
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Percebe-se que na diagonal central da matriz a relagdo ¢ totalmente equilibrada
(delta igual a zero), isso ¢ devido a nota de satisfacdo ser igual a de importancia. Entdo, quanto
mais equilibrada ela estiver, melhor a situacao do item.

De acordo com Glynn e Jone (2003), a Matriz de Satisfagdo x Importancia, ajudar
a reduzir gastos pelo modo de eliminacdo de descri¢do do produto passiveis, onde nao
prejudicam a conduta do cliente, levando a entender como a satisfagdo do cliente se comporta
em cada caracteristica de produto ou servigo, € se isso influenciara no seu comportamento no

momento da compra.

4.6 Janela do cliente

Logo apds os questionarios serem respondidos e tabulados os dados, todas as
informacgdes obtidas serdao analisadas através de uma matriz denominada Janela do Cliente. Este
método ¢ utilizado para averiguar situacdes onde encontram-se os atributos identificados na
etapa do “pré-teste do questionario”.

Segundo Albrecht (1992) existem dois critérios simples que a qualidade do servigo
¢ julgada: importancia do atributo para o cliente e grau de desempenho para atender a
expectativa do cliente.

O encontro das variaveis define a situacao de cada atributo, que sdo localizadas em

qualquer uma das quatros areas da matriz. A Figura 12 ilustra a Janela do Cliente.

Figura 12 — Janela do Cliente

Etapa 4 Janela do cliende.
5,00
Duadrante D Duadrante A
YULNERARILIDADE FORGAE
COMPETITIW A COMPETITIW A
8
E 2,50
E
il Duadrante C Ouadrante B
RELATI%A SUPERIORIDADE
INDIFEREMGCA |IRRELEYAMTE
1,00
1,00 2,50 5,00
Satisfacio

Fonte: Albrecht (1992), adaptado pela autora.
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4.6.1 Quadrante A - Forca competitiva

Relata um alto grau tanto de satisfagdo como de importancia captado pelo cliente
em um determinado atributo. Albrecht (1992), afirma que o desejo da maioria das empresas €

alcangar esse quadrante.

4.6.2 Quadrante B — Superioridade irrelevante

Relata que o cliente ndo da muita importdncia ao servico ofertado, mas estar
satisfeito com o que foi dado. A empresa estar gastando em atributo que ¢ apontado como
importante por ela, mas para o cliente ndo tem o mesmo valor. Caso a empresa consiga mudar
a percepcao do cliente da importancia por determinado atributo, podera se deslocar para o

quadrante A.

4.6.3 Quadrante C — Relativa Indiferenca

Nesse quadrante tanto a importancia como a satisfagdo estdo relativamente baixas.
Logo a empresa precisa ficar atenta em relagdo aos atributos situados neste quadrante, visto
que, se o cliente comegar a entender o quanto esses atributos sdo importantes, assim a empresa

perdera competitividade, devido ao seu desempenho ser abaixo da média.

4.6.4 Quadrante D — Vulnerabilidade competitiva

Refere-se a zona onde os atributos tem alto nivel de importancia para o cliente, mas

o desempenho da empresa ndo € satisfatorio. A empresa precisa elaborar uma estratégia para

aumenta o nivel de satisfa¢do, assim, conseguir uma melhor posi¢do competitiva.
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5 RESULTADOS OU ANALISE DOS DADOS

5.1 Perfil dos clientes

Os moradores que participaram das entrevistas residentes no Condominio Altos do
Guajiru, localizado no municipio de Caucaia-CE, composto por 10 casas. Mas somente 8 casas
participaram da entrevista.

O perfil do cliente foi realizado trazendo como variaveis sexo, idade, estado civil,
grau de escolaridade, proprietario ou inquilino, tempo de moradia, quantidade de residentes por

casa, quantidade de filhos por casa e residéncia atual comparada com a anterior.

5.1.1 Sexo

De acordo com a Grafico 1, a maioria dos entrevistados foram do sexo feminino,
com 5 participacdes, correspondendo a 63% da amostra, ja do sexo masculino com 3
participagdes, corresponde a 27% da amostra. Esta diferenc¢a foi devido ao fato de que a
entrevista era sempre realizada pela pessoa que abria a porta da residéncia, e que na maioria das

vezes, sempre era mulher.

Grafico 1 — Sexo dos entrevistados

SEXO

Masculino
37%

Feminino
63%

Fonte: Elaborado pela autora.

5.1.2 Idade

Como podemos ver no Gréafico 2, a maioria que responderam aos questionarios
foram nas faixas de 18 a 29 anos, correspondendo a 50%. E a menor foi nas faixas de 50 anos

acima.
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Grafico 2 — Idade dos entrevistados

IDADE

18429
50%
30439
37%

Fonte: Elaborado pela autora.

5.1.3 Estado Civil

No Gréafico 3 o que predominam sio os casados com 63% dos respondentes e os
solteiros com 27%.

Grafico 3 — Estado Civil dos entrevistados

ESTADO CIVIL

Solteiro(a)
37%

Casado(a)
63% —

Fonte: Elaborado pela autora.

5.1.4 Grau de escolaridade

Quando ao grau de escolaridade, a maioria dos entrevistados possui pelo menos
Ensino Médio Completo. Ensino Médio Completo com 50%, Curso Técnico com 25% e

Superior Completo também com 25%, como ilustra o Grafico 4.
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Grafico 4 — Grau de escolaridade dos entrevistados

GRAU ESCOLARIDADE

Nivél Médio
completo
50%

Curso
técnico
25%

Fonte: Elaborado pela autora.

5.1.5 Proprietario ou inquilino

Das 8 casas que foram entrevistadas 100% sdo proprietarios destes imoveis

conforme o Grafico 5.

Grafico 5 — Proprietario das residéncias

PROPRIETARIO OU INQUILINO

Inqulino
0%

Proprietério
100%

Fonte: Elaborado pela autora.

5.1.6 Tempo de moradia

Como podemos ver no Grafico 6, o tempo de moradia dos condéminos sdo bastante

variaveis.



50

Grafico 6 — Tempo de moradia dos entrevistados

TEMPO DE MORADIA

Menos de 6 meses

0%
Acima de 1
ano 5 meses
38%
6 mesesal
ano
50%

Fonte: Elaborado pela autora.

5.1.7 Quantidade de residentes por casa

Percebe-se que o perfil dos moradores ¢ de casais com numero de filhos de zero a
dois, o que leva a quantidade de moradores de até quarto residente por casa. Como podemos
ver no Grafico 7, a maior porcentagem foi de duas pessoas por casa, correspondendo a 50%, e

a menor com quatro pessoas por casa com 13%.

Grafico 7 — Quantidade de residentes por casa

QUANTIDADE DE RESIDENTES POR
CASA

2 pessoas

50%
3 pessoas

37%

Fonte: Elaborado pela autora.
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5.1.8 Quantidade de filhos por casa

A maioria dos moradores possuem um filho, correspondente a 50%, e 12% possuem
dois filhos por casa, e o restante dos moradores ndo possuem filhos, correspondente a 38% de

acordo com o Grafico 8.

Grafico 8 — Quantidade de filhos por casa

QUANTIDADE DE FILHOS
2 filhos

12%

1 filho
50%

Fonte: Elaborado pela autora.

5.1.9 Residéncia atual comparada com a anterior

Em relagdo a residéncia atual, 87% dos moradores acham melhor que anterior e
somente 13% acham que ¢ igual, de acordo com o Gréfico 9.

Grafico 9 — Residéncia atual comparada com a anterior

RESIDENCIA ATUAL COMPARADA

COM AANTERIOR
Igual
13%

Melhor
87%

Fonte: Elaborado pela autora.
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5.2 Analise das médias dos atributos

Realizou-se o calculo das medias e desvios padrao de todos os atributos que contém
no questionario. Os atributos estdo classificados em: Condominio; Naturais; Residéncia;
Construtora Inova; Localiza¢do e entorno. Nas Tabelas 4, 5, 6, 7 ¢ 8 contém os atributos, as
médias tanto da importancia quanto da satisfagdo, delta e o desvio-padrao.

Na analise das médias, € relevante ressaltar que os atributos cujo desvio padrao ¢
baixo mostram uma tendéncia de respostas ligadas em determinado ponto da escala, e os

atributos cujo o desvio padrao ¢ alto mostram dispersdo das respostas sobre a escala.

Tabela 4 — Médias de Satisfagdo, Importancia, Delta e Desvio Padrao —Condominio

Atributos do condominio Média Delta (S-1)  Desvio Padréo
Imp. Sat. (S-1 Imp. Sat.
1 NUmero de casas no condominio 4,625 5 0,375 0,744 0,000
2 Qualidade dos matérias
2.2 Portdo 5 3,25 -1,75 0,000 0,886
3 Qualidade da obra
3.2 Instalagfes prediais
3.2.1 Instalagdes elétricas 5 4,625 -0,375 0,000 0,744
3.2.2 InstalagBes hidrossanitarios 5 3,875 -1,125 0,000 1,126
4 Lixeira 4,25 2,25 -2 0,886 1,389
5 Area comum
5.1 Grama 3,625 3,125 -0,5 1,408 1,727
5.2 Pavimento 4,375 4 -0,375 0,744 1,414
6 Estacionamento 4,625 3,625 -1 0,518 1,188
7 Seguranca 5 2,875  -2,125 0,000 1,553
Médias Gerais 4,611 3,625 -0,986

Fonte: Elaborado pela autora.

Tabela 5 — Médias de Satisfacdo, Importancia, Delta e Desvio Padrdao — Naturais

Atributos naturais Média Delta (S-1)  Desvio Padrao
Imp. Sat. (S-0 Imp. Sat.
1 lluminagdo natural dos ambientes | 4,75 5 0,25 0,463 0,000
2 Ventilagdo 4,75 4,25 -0,5 0,463 1,165
3 Isolamento acustico 4,75 4,75 0 0,463 0,463
4 Isolamento térmico 4,75 3,5 -1,25 0,463 1,512
Médias Gerais 4,75 4,375 -0,375

Fonte: Elaborado pela autora.



Tabela 6 — Médias de Satisfacdo, Importancia, Delta e Desvio Padrdo — Residéncia

Atributos da residéncia Média Delta Desvio Padrao
Imp. Sat. (S-1 Imp. Sat.
1 Vista 4,25 4,375 0,125 1,035 0,916
2 Tamanho dos cdmodos
2.1 Sala de estar/jantar 4,75 3,875 -0,875 0,707 1,246
2.2 Cozinha americana 4,75 4,125 -0,625 0,463 0,835
2.3 Area de servigo 4,625 3,75 -0,875 0,744 1,389
2.4 Quartos 5 4,625 -0,375 0,000 0,744
2.5 Banheiros 5 4,875 -0,125 0,000 0,354
2.6 Varanda 4625 3,875 -0,75 0,744 0,991
3 Quantidade dos comodos
3.1 Banheiros 5 5 0 0,000 0,000
3.2 Quartos 5 4,625 -0,375 0,000 0,744
3.3 Suite 5 4,75 -0,25 0,000 0,463
4 Qualidade dos materiais
4.1 Ceramica 4,875 4,25 -0,625 0,354 1,165
4.2 Portas 4,75 4,75 0 0,463 0,463
4.3 Janelas 4,875 5 0,125 0,354 0,000
4.4 Bancadas da cozinha 4,5 4,75 0,25 0,756 0,707
4,5 Lougas e metais 4,5 2,75 -1,75 0,756 1,389
5 Qualidade da obra
51 Acabamento
511 Pisos dos comodos 4,875 5 0,125 0,354 0,000
5.1.2 Esquadrias 4,75 4,75 0 0,463 0,707
5.1.3 Revestimento do banheiro 4,75 4,75 0 0,463 0,707
5.14 Paredes dos comodos 4875 4,625 -0,25 0,354 1,061
5.15 Casa do gas 4,375 4,5 0,125 1,408 1,414
5.2 Instalacfes prediais
521 InstalagBes elétricas 4,875 4,625 -0,25 0,354 0,744
5.2.2 Instalagdes hidrossanitarios 5 3,625 -1,375 0,000 1,598
Médias Gerais 4,773 4,420 -0,352

Fonte: Elaborado pela autora.
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Tabela 7 — Médias de Satisfagao, Importancia, Delta e Desvio Padrao — Construtora Inova

Atributos gerais Média Delta (S-1)  Desvio Padrédo
Imp. Sat. (S-1 Imp. Sat.
1 |Relacionamento durante o periodo da 5 4,375 -0,625 0,000 1,408
obra
2 Fidelidade com prazos 4,875 4,125 -0,75 0,354 0,835
3 Preco do imdvel 4,875 4,125 -0,75 0,354 0,835
4 Condicdes de pagamento 4,875 4,5 -0,375 0,354 0,756
5 Localizagdo do bairro 5 4,875 -0,125 0,000 0,354
Médias Gerais 4,925 4.4 -0,525

Fonte: Elaborado pela autora.
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Tabela 8 — Médias de Satisfacdo, Importancia, Delta e Desvio Padrao— Localizagao

Atributos de localizagdo e entorno Média Delta (S-1)  Desvio Padréo
Imp. Sat. (S-1 Imp. Sat.
Perfil da
1 vizinhanca 4,875 3,875 -1 0,354 1,642
Proximidade
Proximidade
3 do centro 45 89 -1 e 1,195
4 Facil acesso ao transporte publico 4,625 3,625 -1 0,518 1,061
5 | Proximidade de supermercado, 4,625 3375 125 1061 1,506
farmacia, padaria, escola e hospital.
Médias Gerais 4,65 3,475 -1,175

Fonte: Elaborado pela autora.

No Grafico 10 ilustra a média para: residéncia, condominio, naturais, localizac¢ao e

entorno e construtora, onde podemos verificar que as medias foram de fato proximos.

Grafico 10 — Média de satisfagdo e importincia

MEDIA DA SATISFACAO E IMPORTANCIA
50

45
4,0
35
3,0
25
2,0
15
1,0
0,5
0,0
Residéncia Condominio Naturais Localizagdo e Construtora
entorno

® Importancia ® Satisfagdo

Fonte: Elaborado pela autora.

Como ilustra a Tabela 9, corrobora que a média das médias dos atributos foram de
(4,742) de importancia, sendo que 67% dos atributos encontram-se acima deste marco como
mostra no Grafico 11, ou seja, sdo considerados pelos entrevistados como de grande
importancia. A alta importancia atribuida pela a maioria dos fatores analisados nesta pesquisa,
pode ser esclarecido pelo fato desde estudo tratar de assuntos que afeta de modo direto a vida

dos entrevistados.
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E por esse motivo que os quatros atributos com maior pontuagao estdo ligados, com
conforto e comodidade: Seguranga (5); Localizagdo do bairro (5); Quantidade de comodos (5);
Qualidade da obra (4,83). Estes quatro atributos precisam ser o foco da Inova, pois, segundo
Whiteley (1992), o empenho da construtora precisa se centralizar nos topicos que a pesquisar
achou serem os mais importantes para os clientes, mas a empresa deve procurar uma posi¢ao
de lideranga nos quatro atributos mais importantes.

Em relacdo aos atributos considerados de baixa importancia, verifica-se que
somente um atributo ficou abaixo de (4), a grama com a média de (3,625), e foi também o item

com maior desvio padrdo (1,408), ou seja, houve maior divergéncia entre as respostas.

Tabela 9 — Média das médias dos tributos

Médias dos atributos Média Delta

Imp. Sat. (S-D

Médias Gerais (residéncia) 4,773 4,420 -0,352
Médias Gerais (condominio) 4,611 3,625 -0,986
Médias Gerais (naturais) 4,75 4,375 -0,375
Médias Gerais (localizacdo e entorno) 4,65 3,475 -1,175
Médias Gerais (construtora) 4,925 4,4 -0,525
Média das Médias 4,742 4,059 -0,683

Fonte: Elaborado pela autora.

Grafico 11 — Média de Importancia

MEDIA DE IMPORTANCIA

Acima da média
Abaixo da média
geral

Fonte: Elaborado pela autora.
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A média das médias de satisfacdo com atributos, de acordo com a Tabela 9 acima,
foi de (4,059), sendo que 60% dos atributos obteve um alto nivel de satisfacdo, por estarem
acima da média como mostra no Grafico 12, ja os demais atributos, obteve um baixo nivel de
satisfagao.

Assim como os quatro atributos com maior importancia, os quatro atributos com
maior média de satisfacdo relacionam-se a conforto e comodidade: Iluminagdo Natural (5);
Quantidade de comodos (4,791); Localizagao do bairro (4,875); Quantidade de casas (5). Mais
uma vez, isto se deve pelo fato deste trabalho estudar sobre a moradia dos entrevistados, sobre

o que influi diretamente na qualidade de vida deles.

Grafico 12 — Média de Satisfagao

MEDIA DE SATISFACAO

Fonte: Elaborado pela autora.

Ainda sobre os atributos com alto nivel de satisfacdo, percebe-se que o topico
atributos gerais esta acima da média das médias, que compdem: Relacionamento durante o
periodo da obra (4,375); Fidelidade com prazos (4,125); Fidelidade com prazos (4,125); Preco
do imovel (4,5); Condicdes de pagamento (4,5); Localizacao do bairro (4,875).

Sobre o atributo “seguranga”, ¢ crucial ressaltar que ¢ um dos quatro atributos com
a maior média de importancia, e foi o terceiro atributos com a menor média (2,875) de
satisfacdo, perdendo somente para os itens lixeira (2,25), loucas e metais (2,75). Embasando
pelos comentarios feitos no dia da entrevista, essa insatisfacdo do atributo seguranca € devido

a falta de cerca elétrica, interfone, olho méagico na porta de entrada e o portdo principal
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considerado bastante lento, j& a lixeira estava incomodando um morador com seu cheio, devido
ser muito préximo a casa desse morador, e as loucas e metais foram vistas de baixa qualidade.

O nivel de satisfacdo total do Condominio Altos do Guajiru, obteve-se um 6timo
resultado. Como podemos ver na Tabela 10, a média das respostas foram de (4,250),
correspondente a 91% onde foram de (4) e (5) da escala como ilustra o Graficol3. Percebe-se

também um desvio padrdo relativamente baixo, mostrando uma tendéncia nas respostas.

Tabela 10 — Média das respostas e Desvio Padrao

Atributos Média  DESVPAD
Em termos gerais, em relacdo a residéncia 4,5 0,535
Em termos gerais, em relagdo ao condominio 4 0,535
Em termos gerais, em relagéo a naturais 4,375 0,518
Em termos gerais, em relacéo a localizagéo e entorno 4,125 0,835
Em termos gerais, em relagdo ao Condominio Altos do Guajiru 4,250 0,605

Fonte: Elaborado pela autora.

Grafico 13 — Nivel de satisfagao total

NIVEL DE SASTIFACAO TOTAL

Acimade4 34% 11

Iguala4 56% 18

Abaixode4 9% 3

Fonte: Elaborado pela autora.

5.3 Janela do cliente

A Janela do Cliente possibilita analisar diante de um cruzamento das médias de
importancia e satisfacdo, em que circunstancia se encontra os atributos averiguados nesta
pesquisa. A visibilidade deste cruzamento no Grafico 14 permite verificar o quadro dos

atributos e a hipotese de interferéncia de melhorias para a empresa.
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Grafico 14 — Janela do Cliente
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Fonte: Elaborado pela autora.

5.3.1 Quadrante A — For¢a competitiva

Os atributos encontrados neste quadrante sdo o ponto especifico competitivo da
empresa, ou seja, sao aqueles que tem o maior nivel de importancia e que alcangaram o mais
alto nivel de satisfacdo diante de todos os itens analisados neste trabalho. Alguns atributos
precisam constante monitoramento por parte da empresa para que ndo saiam deste quadrante,
no caso do nivel de importancia ou de satisfacdo caia no ponto de vista do cliente.

Sao exatamente 23 atributos que se encontram nesse quadrante, correspondente a
51% do total analisado. Podemos visualizar na Tabela 11 os 23 atributos.

Analisando os atributos que apresentam no quadrante A, observa-se que diversos
deles sdo aspectos que proporcionam conforto e comodidade aos condominos, como ¢ no caso
localizagdo do bairro, quantidade de banheiros, isolamento acustico, tamanho dos quartos,
quantidade de quarto e entre outros. O alto nivel de importancia e de satisfagdo dado alguns
destes motivos podem ser esclarecidos pelo nivel de exigéncia dos clientes ou pela expectativa

deles ao comprar suas casas.
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Tabela 11 — Quadrante A: A forca competitiva — Cliente valoriza e recebe

QUADRANTE A
Atributos Importancia Satisfacéo

1 | Quantidade de banheiros 5 5

2 | Relacionamento durante o periodo da obra 5 4,375
3 | Tamanho dos quartos 5 4,625
4 | Quantidade de quartos 5 4,625
5 | InstalagGes elétricas do condominio 5 4,625
6 | Quantidade de suite 5 4,75
7 | Tamanho dos banheiros 5 4,875
8 | Localizacéo do bairro 5 4,875
9 | Acabamento dos pisos dos cbmodos 4,875 5
10 | Qualidade das janelas 4,875 5
11 | lluminac&o natural dos ambientes 4,75 5
12 | Qualidade das portas 4,75 4,75
13 | Acabamento das esquadrias 4,75 4,75
14 | Acabamento do revestimento do banheiro 4,75 4,75
15 | Fidelidade com prazos 4,875 4,125
16 | Prego do imovel 4,875 4,125
17 | Qualidade da ceramica 4,875 4,25
18 | Condicbes de pagamento 4,875 4,5
19 | Acabamento das paredes dos cémodos 4,875 4,625
20 | Instalagdes elétricas da casa 4,875 4,625
21| Ventilagéo 4,75 4,25
22 | Tamanho cozinha americana 4,75 4,125
23 | Isolamento acustico 4,75 4,75

Fonte: Elaborado pela autora.

Afere-se também os atributos referentes aos servigos prestados pela construtora,
como relacionamento durante o periodo da obra, fidelidade com prazo, condi¢des de
pagamento. O atributo “fidelidade com prazo” é aquele que esta mais perto da zona cinzenta. E
importante que a construtora fique atenta a este fator, visto que ha o risco deste atributo passar

para o quadrante B, transformando-se uma “Superioridade irrelevante” para a Inova.
5.3.2 Quadrante B — Superioridade irrelevante
Os atributos que compdem esse quadrante estdo com a satisfagdo acima da média

geral, porém ndo sdo importantes para os moradores. Sao quatro os itens, de acordo com a

Tabela 12.
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Tabela 12 — Superioridade irrelevante — Cliente ndo valoriza e recebe

QUADRANTE B

Atributos Importancia Satisfacéo
1 | Namero de casas no condominio 4,625 5
2 | Qualidade das bancadas da cozinha 45 4,75
3 | Acabamento da casa do gas 4,375 4,5
4 | Vista 4,25 4,375

Fonte: Elaborado pela autora.

Deve ser feita uma analise pela empresa em relagao a necessidade de fazer uma
manuten¢do destes atributos, pois se for de interesse manté-los, terdo que realizar agdes para
que seja mais atrativo para os clientes, e assim, passem a atribuir mais importancia a estes itens,
levando para o quadrante A. Mas caso contrario, devem retirar estes atributos, visto que manter
acarreta em custos que poderiam ser evitados.

Deve ser dada uma atengdo especial ao item “vista”, que esta perto a zona cinzenta

e provavelmente pode tornar-se fatores de relativa indiferenca para empresa.

5.3.3 Quadrante C — Relativa indiferenga

Neste quadrante estao os atributos que sdao considerados de pouca importancia para
os moradores e que tem um baixo nivel de satisfacdo. Pode-se considerar que a manuten¢do ou
o corte com baixos investimentos para esses itens ndo causaria problemas para empresa. Mas
estd analise tem que ser feita com muita calma e cuidado, por acaso em um futuro proximo
esses itens se tornarem mais importantes para os moradores € sua satisfacdo permanecerem
baixa, tais atributos podem tornar-se uma vulnerabilidade competitiva. Encontra-se onze

atributos neste quadrante, de acordo com a Tabela 13.
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Tabela 13 — Quadrante C: Relativa Indiferenga — Cliente ndo valoriza e ndo recebe

QUADRANTE C
Atributos Importancia Satisfacéo

1 | Pavimento 4,375 4

2 | Tamanho da varanda 4,625 3,875
3 | Tamanho da area de servico 4,625 3,75
4 | Estacionamento 4,625 3,625
5 | Fécil acesso ao transporte publico 4,625 3,625
6 | Proximidade do centro 4,5 3,5
7 | Supermercado, farmécia, padaria, escola e hosp. 4,625 3,375
8 | Grama 3,625 3,125
9 | Proximidade de lazeres 4,625 3
10 | Qualidade das loucas e metais 4,5 2,75
11| Lixeira 4,25 2,25

Fonte: Elaborado pela autora.

Verifica-se que quase todos os itens do quadrante C, como proximidade de lazeres,
facil acesso a transporte publico, proximidade do centro, supermercado, farmacia, padaria,
escola e hospital, a baixa importancia para esses atributos pode ser explicada pelo fator de todos
possuirem meio de transporte e acabam nédo vendo dificuldade parar ter acesso a esses itens. Ja
0 baixo nivel de satisfacdo é devido a localizacdo do condominio ndo proporcionar nenhum
desses atributos.

A empresa deve ficar atento ao atributo “lixeira”, localizado proximo a zona

cinzenta e pode se tornar vulnerabilidade competitiva da empresa.

5.3.4 Quadrante D — Vulnerabilidade competitiva

Os atributos encontrados nesse quadrante sdo considerados muito importantes para
os moradores, porém o nivel de satisfacdo ¢ bastante baixo, assim mostrando vulnerabilidades
da empresa em relagdo a seus concorrentes, entdo deve ser dada uma atengdo especial a estes
atributos, para futuramente atingir niveis mais elevados de satisfacdo e possa alcangar o
quadrante A.

Na Janela do Cliente, os seguintes atributos foram selecionados como vulneraveis

como ilustra a Tabela 14.
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Tabela 14 — Quadrante D: Vulnerabilidade Competitiva — Cliente valoriza e ndo recebe

QUADRANTE D

Atributos Importéancia Satisfacao

1 | Seguranca 5 2,875
2 | Qualidade do Portéo 5 3,25
3 | InstalacOes hidrossanitarios da casa 5 3,625
4 | Instalagdes hidrossanitarios do condominio 5 3,875
5 | Perfil da vizinhanca 4,875 3,875
6 | Isolamento térmico 4,75 3.5

7 | Tamanho da Sala de estar/jantar 4,75 3,875

Fonte: Elaborado pela autora.

Os atributos “seguranga” e Qualidade do portdo” que apresenta esse quadrante,
demostram que os moradores nao estdo satisfeitos com a seguranga em geral. Durante aplicagao
dos questionarios, todos os moradores comentaram sobre a falta de seguranca. Foram feitas
reclamagdes sobre o portdo que demorava a fechar, sobre a falta de interfone e olho magico, o
risco que eles corriam ao ter que abrir a porta e a auséncia de cerca elétrica, pelo fato de ter
terreno ao lado. Outro ponto que foi bastante comentado foram sobre as instalagdes
hidrossanitarios, todos comentaram sobre a fossa e umas infiltra¢des de torneiras e chuveiros.

Por fim, o item que mais se destacou nesse quadrante foi “segurancga”, o que recebeu
uma das maiores pontuagdo de importancia e a menor pontuagao de satisfa¢do, entdo sugere-se
que sejam tomadas providéncias para melhorar essa pontuagdo e satisfazer os moradores com

estes atributos, tornando uma for¢a competitiva.
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6. CONCLUSAO

Em valor dos fatos que foram ditos, creio que fazer uma avaliacdo, através da
Avaliacao Pos-Ocupacao (APO), ¢ uma parcela ndo apenas obrigatdria do processo do parecer
do projeto até o destino e uso final: ¢ fundamental. No entanto, mesmo que exista poucas
pesquisas em relacdo a fase de uso, operacdo e manutencao, principalmente em municipios com
poucos habitantes. Em Caucaia, ndo existem registros de aplicagdes de APOS’s anteriormente
a esta pesquisa, assim tornando esse trabalho um fato inédito. Como jé foi dito, a qualidade do
ponto de vista técnico ndo tem valor se ndo for visto pelo morador e somente quem percebe a
qualidade do produto é quem o consome. Com a analise de dados que foram apurados sdo de
imensa importancia para novos planejamentos, novas programacdes, novos ‘projetos € novas
execugoes.

Tendo em consideragdo as entrevistas e principalmente, as informagdes dos
moradores, € possivel constatar que a Construtora Inova desenvolveu um bom trabalho. A média
geral de satisfacdo dos moradores com os atributos identificado foi de 4,059, o que corresponde
a 81% de satisfacdo. Mesmo que este numero seja relativamente alto, ainda ha espago para
melhorias. Portanto, a seguir serdo dadas recomendacdes a empresa sobre quais sdo os atributos
importantes a serem trabalhados e o que tem que ser observado para que se consiga aumentar
este nivel de satisfagao.

O cenario ideal para qualquer empresa € que todos os atributos estejam no quadrante
A ou “Forca Competitiva” da Janela do Cliente. No caso da Inova, foi possivel averiguar que
os atributos com maior pontuagdo, tanto na importancia quanto no de satisfacdo, e que esta no
quadrante A da Janela do Cliente foram especialmente aqueles referentes a comodidade e
conforto dos moradores, como ¢ o caso, quantidade de banheiros, localizagdao do bairro,
tamanho dos banheiros, iluminagdo natural dos ambientes, acabamento dos pisos, quantidade
de quartos, entre outros. Percebe que estes atributos ja sdo considerados diferenciais
competitivos da empresa, onde a empresa enfatize estas vantagens competitivas em seus futuros
materiais de divulgac¢do e em campanhas promocionais de novos langamentos.

Em relagdo aos atributos considerados superioridades irrelevantes, ¢ facil ver que
grande parte deles sdo itens comuns de qualquer condominio, sendo que o investimento na
divulgacdo da maior parte destes atributos ndo traria grandes beneficios a empresa. Dos quatros
itens contidos no quadrante B, somente € vidvel o investimento em um deles: nimeros de casa
no condominio. Os moradores estao bastantes satisfeitos com esse atributo, mas nao dao a cle

muita importancia. Investindo na divulgacao desse item, a Inova poderia aumentar o nivel de
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importancia atribuido a ele, assim levando-o para o quadrante A e transformando em diferente
competitivo.

A empresa deve também dar bastante atencao aos atributos localizados no quadrante
C ou “Relativa Indiferenga. Como os moradores ndo dao importancia esses itens, nao se
consideraria preocupante em relagdo os moradores ndo estarem satisfeitos com estes atributos.
Mas, no caso da Inova, os itens que estdo contidos no quadrante C, sdo itens que ultimamente
estao sendo incluidos em projetos de varias empresas concorrentes. Entdo deve-se ficar atento
a esses atributos, estacionamento, proximidade do centro, supermercado, farméacia, padaria,
escola, hospitais, proximidade de lazeres, e principalmente a qualidade das loucas e metais que
foram comentando bastante nas entrevistas, entdo ¢ essencial comprar insumos de melhor
qualidade.

Entres todos os itens analisados neste trabalho, os que se encontram em uma
situacdo critica sdo aqueles que estdo no quadrante D ou “Vulnerabilidade Competitiva”. Estes
atributos sdo considerados muito importantes pelos moradores, mas apresentaram um baixo
nivel de satisfacdao. A Inova deve trabalhar nestes atributos para aumentar o nivel de satisfagao,
modificando-os para for¢as competitivas. E facil nota que a maior preocupacéo destes relevou
ser a falta de seguranca. Isso mostra um fato preocupante e dito varias vezes durante o trabalho,
com seu desvio-padrdo bastante alto comparando com outros atributos. Outro ponto obtido na
pesquisa, essa mais técnica, € com relacao a instalacao hidrossanitario, mais especificamente a
situagdo da fossa. A fossa fica localizada bem proximo da entrada do condominio, fora que esta
cada vez afundando mais, e ndo ¢ todos transporte que pode entrar, tem que ter o peso
especifico, levando uma enorme inseguranga e desconforto aos moradores.

Este trabalho reconhece que, apesar da empresa Inova possui um bom nivel de
satisfacdo de seus clientes e de os proprietarios possuir um ponto de vista do mercado
imobiliério, existem alguns aspectos que podem ser trabalhados para melhorar ainda mais este
nivel e para readaptar a empresa a nova realidade do mercado. Como o nivel de complexidade
da compra de ser um condominio do programa habitacional “minha casa, minha vida”,
recomenda-se que a empresa esteja sempre em contato com seus clientes, procurando entender
suas necessidades e seus desejos e que siga medindo o nivel de satisfacdo dos seus clientes,
para que seja possivel melhorias que levem bons resultados a empresa e seus consumidores.

Por ultimo, ressalto como limitacao deste trabalho o tamanho da amostra. Devido a
dificuldade de encontrar todos os moradores interessados e com disponibilidade para serem
entrevistados, a amostra foi realizada por conveniéncia. Assim nao foi possivel calcular o erro

amostral da pesquisa.
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APENDICE A - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

QUESTIONARIO DE PESQUISA DE SATISFAGAQD

D& uma nota de1 a5 de acordo com seu nivel de satisfacio

huito insatisfeito 1-2-3-4-5 huito satisfeito
D& uma nota de1 a5 de acordo com seu nivel de importancia
Sem importancia 1-2-3-4-5 Muito importante
Atributos da residéncia Importancia Satisfacdo
1 Vista
2 Tamanho dos cimodos

2.1 |5ala de estar/jantar
2.2 Cozinha americana
2.3 |Areade servigo

2.4 Cuartos

2.5 banheiros

2.6 “aranda

3 Quantidade dos cimodos
3.1 Banheiros

3.2 Quartos

3.3 Suite

4 Qualidade dos materiais

4.1 Ceramica

4.2 Fortas

4.3 Janelas

4.4 Bancadas da cozinha

4.5 Lougas e metais

5 Qualidade da ohra

5.1 Arcabamento
51.1 |PFisos doscimaodos
51.2 |Esquadrias
51.3 |Revestimento do banheiro
514 |Paredesdoscimodos
515 |Casodogas

5.2 |Instalagles predias
521 |instalacdes elétricas

N s I I /I I I I
L0 COood Dooos e Soesooe te
N I e I I I I £
L0 COoOE Dooos e Soesod. e
O OO0 OO0 o0 o0 Doodes o=
N e A I I I
N e e I
N I o /0 I I O
N 1 e o I I I O

N e I 0 I I O
[]

522 |instalacbes hidrossanitdrias

6 Em termos gerais, em relacdo a residéncia, eu estou:




Atributos do condominio

Importincia

71

satisfacdo

=

Mimero de casas no condminio
Qualidade dos materias

WN]
=

1 2 3 1 2 3 4 5
| ot
21 |Partan oo oot
3 Qualidade da obra
3.1 |Instalagfies predias
3.1.1  |instaigefies efétricas |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:|
312 |Instalagdes hidrossanitdrias I ] NN
4 L'ixeirra |:||:||:||:||:| |:||:||:||:||:|
3 Area comum
2l Grarma DDDDD Dl:ll:ll:ll:l
5.2 |Pavimento I I O O R I R
G Estacionamento |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| I:l
7 |seguranca | oot
8 Em termos gerais, em relagdo ao condominio, eu estou: |:| |:| |:| |:| |:|
Atributos naturais Importincia Satisfacao
1 2 3 4 3 1 2 3 4 5
1 lluminacdo natural dos ambientes |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:|
2 |ventilagio I I O O R I R
3 Isolamento acdstico |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:|
4 Isolamento térmico |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:| |:|
5 Em termos gerais, em relacdo ao condominio, eu estou: |:| |:| I:I |:| |:|

Atributos de localizacdo e entorno

Satisfacdo

B

= M e

Perfil da vizinhanca

Proximidade de lazeres
Proximidade do centro

Facil acesso ao transporte pablico
Proximidade de supermercado,
farmacia, padaria, escola e
hospital.

Em termos gerais, em relacdo a localizacdo e entorno, eu estou:
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Atributos gerais Importancia

satisfa

1]

B

N o= W ka

- oh

Relacionamento durante o
periodo da obra
Fidelidade com prazos
Preco do imovel
Condigcdes de pagamento
Localizacao do bairro

Em termos gerais, em relacio ao atributos gerais, eu estou:
Em termos gerais, em relacio ao Condominio ¥****, ey estou:

(0 oo -
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QUESTIONARIO DE PESQUISA DE SATISFACAD
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Nome do Empreendimento:
Endereco:
Data do preenchimento:

DESCRICAO DO MORADOR

1. Perfil dorespondente:

[ ] Respansavel pelaresidéncia
[ ] Dependente
Mome:

2. ldade

[ ] 18 4 29 anos [ ] 50 anos acima
[ ] 304 49 anas

3. Género

[ ] rAasculing
[ ] Feminino

4, Estado civil:
[ ] Casado (a) [ ] Wilvao (&)
[ ] Divorciado (&) [ ] Solteiro (a)

5, Profissdo,

[ ] Dona de casa [ ] Desempregado
[ ] Empresario/Empregador [ ] Aposentado

[ ] Autdnormo [ ] Estudante

[ ] Empregado setor privado [ ] Cutra

[ ] Empregado setor plhlico

6. Grau de escolaridade

Fundamental incompleto Curso TEchico

Fundamental completo Superiorincompleto

)

)
Medioincompleto ] Superior completo
J

Lo T o T o U]
[N NS N —
L L T e T

Medio completo Pos Graduagio

7. Hagquantotempomaora nestaresidéncia?

anos meses
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8. “woce et

[ ] Inguilino
[ ] Proprietario
[ ] Outro

9. Eprimeiramaradar?

[ ] sim [ ] Mo

10, Quantas pessoas residem na unidade?

moradores

11, Possuifilhos (a5)? Quantos? Residem na residencia?

filhos (as) [ ] Sim residem naresidéncia
[ ] MEo residerm na residéncia

12, Possui animal de estimagao?

[ ] Cachorro [ ] o©utros  Quantos:
[ ] Gato

13. Comovocé considera a moradia atual comparada com as anteriores?

[ ] hMelhor  Porgué?

[ ] lgual
(

] Pior

14, “océ fez alguma alteragio na moradia?

[ ] sim Qual {is)?
[ ] MEo

15. Tendofeito alteragies, encontrou alguma dificuldade em fazé-lo?

[ ] sim Qual {is)?

[]NED

16. MNAotendofeito alteragies, voce sente nececessidade de fazer alguma alteragles na moradia?

[ ] sim Qual {is)?
[ ] MED POrQué?




