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RESUMO

Proposta: A compreensao de que o problema habitacional érbais abrangente do que a forma
tradicional de intervencdo tem demandado um processs complexo de desenvolvimento de
Empreendimentos Habitacionais de Interesse SdeRS) inseridos em Programas Habitacionais
do Governo. Isto ocorre na medida em que, alémugersas necessidades habitacionais, tais
empreendimentos tém importantes implicacdes nongdebémento das cidades e na qualidade de
vida que as mesmas proporcionam aos seus cidadéste contexto, a compreensdo do valor
percebido pelos clientes finais dos EHIS pode muxila obtencdo da satisfacdo desses clientes,
bem como contribuir para o atendimento das neassdhabitacionais e a melhoria da qualidade
de vida de consideraveis parcelas da populacd@alfesma, 0 objetivo deste artigo é apresentar
diferentes abordagens para avaliacdo de EHIS, gseam considerar tais percepcdes de valor.
Método de pesquisaA pesquisa foi desenvolvida a partir da avaliag@o20 EHIS realizados
através de trés distintos Programas Habitacionmsagionalizados pela Caixa Econdmica Federal:
Programa de Arrendamento Residencial (PAR), Programdvel na Planta (IP) e Programa
Habitar Brasil-BID (HBB).Resultados:O conjunto dessas avaliagfes permitiu a identifiocade
diferentes niveis que estruturam uma avaliacdm (a)meiro diz respeito & avaliagdo da qualidade
do produto gerado no ambito do programa, o EHIfh)e segundo refere-se ao impacto que o
programa esta gerando para a socied@detribuicdes/Originalidade: A principal contribuicao
deste artigo diz respeito a formulagdo de avale¢dae compreendem a qualidade dos
empreendimentos e o impacto geral dos EHIS, debedas a partir da hierarquia de valor
percebido pelos clientes finais e demais agentesi\eédos no desenvolvimento e ocupacdo desses
empreendimentos.

Palavras-chave: avaliacdo, empreendimentos halisi de interesse social, valor percebido,
hierarquia de valor



1 INTRODUCAO

A questéo da habitacdo é de importancia fundampataltodas as nacdes do mundo. A habitacéo,
entendida como um abrigo é uma desmmodities’ basicas que as sociedades esperam
disponibilizar a todos os cidaddos, sendo o merbadbitacional particularmente relevante para a
saude econdémica dos paises (IDB004). A compreensdo de que a questdo habitaaoham
mais abrangente tem levado as instituicdes a desiatecessidade de integracdo entre a politica de
habitac@o, a politica de desenvolvimento urbans edditicas de desenvolvimento social (IDB,
2004). Nesse contexto, a atual Politica Naciondfaeitacdo (PNH) brasileira foi sendo tracada a
partir do estabelecimento de objetivos mais amflBEA, 2007) tais como universalizacdo do
acesso a moradia, articulacdo das agBes goverraimenmm a sociedade civil, democratizacdo da
gestdo de programas habitacionais com mecanismpartieipacdo e controle social e promog¢éo
do desenvolvimento institucional das entidadesauam no setor habitacional. Segundo o IPEA
(2007), esses objetivos nortearam o lancament@dasrinhas de créditos por meio de programas
mais diversificados que atendem a diferentes deasamdis como: Carta de Cré&jt@rograma de
Apoio a Producdo de Habitacdo, Pré-Moradia, HabBaasil, Programa de Arrendamento
Residencial (PAR). Esses programas, em geral, sitm@sda articulacdo de diferentes esferas do
setor publico e também do setor privado para malia producdo de empreendimentos
habitacionais.

Neste contexto, existe a necessidade de gerescaivadades do processo de desenvolvimento dos
empreendimentos habitacionais de interesse sdei#llS) resultantes desses programas para que
possam ser produzidas habitacbes com maior valopatbo de vista dos principais clientes
envolvidos e, especialmente, do cliente final. Anpceensdo do valor percebido pelos clientes
finais dos EHIS pode auxiliar na obtencéo da sat&f desses clientes, bem como contribuir para o
atendimento das necessidades habitacionais dedeoiatis parcelas da populacdo; para a
implementagdo de processos participativos; pamsert/olvimento das cidades e para a qualidade
de vida que as mesmas proporcionam aos seus cgldd@ssa forma, o objetivo deste artigo foi
contribuir para as avaliacdes de programas habitais de interesse social a partir do relato de
diferentes abordagens para avaliagdo de EHIS, ugmatam considerar as percepcdes de valor dos
clientes finais.

2 REVISAO DE LITERATURA

Recentemente, tem aumentado a importancia dasipasgobre percepcdo de valor pelos clientes.
A Associacdo Americana de Marketing revisou recastge a sua definicdo com base na nocéo de
valor para o cliente. Debates sobre a légica daménaa area sugerem que a percepcao de valor
pelos clientes é de importancia central (JIA; ZHANRBO8). Adicionalmente, os proponentes da
mentalidade enxutalegn thinking) a preconizam como um de seus principios fundaaisent
(WOMACK; JONES, 1996).

N&o obstante as discussdes sobre o conceito dedeslenvolvidas simultaneamente em diferentes
frentes, a literatura da area de marketing pailieetizar um consenso sobre a sua definicdo. Assim,
a percepcdo de valor pelo cliente é vista como poraleracdotfade-off) entre os beneficios
recebidos pela aquisicdo do produto ou servico saosficios percebidos ao se confrontar o preco
destes (MONROE, 1990). Postula-se ainda que esspromisso entre beneficios e sacrificios
seja subjetivo, esta relacionado com as ofertapetitivas disponiveis e tem conotacdo dinamica
(WOODRUFF, 1997).

'Esse termo designa um tipo particular de mercadariaestado bruto ou produto primario de importamcimercial
como € o caso do café, do ch4, da |8, do algo@éota, do cobre, do estanho, etc (SANDRONI, 1998).

2 .
Inter-American Development Bank.

8 Também denominado como imével na planta.



Woodruff (1997) desdobra os beneficios para o @iem atributos de produto, desempenho de
atributos, conseqiiéncias em situacdo de uso, reqiespositos. A partir do desdobramento, esse
autor sugere a existéncia de uma hierarquia na pa&liecebido pelo cliente, a qual inclui o valor
percebido antes da aquisicdo (valor desejado)aton percebido apds a aquisicéo (valor recebido).
Essa hierarquia, por sua vez, € ancorada em unidueatconceitual fornecida pelo modelo meios-
fins, no qual os meios sdo os produtos e os finsasasituacbes desejadas (GUTMAN, 1982).
Segundo Gutman (1982), tal modelo foi originalmempi®posto para descrever como 0s
consumidores categorizam a informagédo sobre osum®dna memoéria e foi adaptado para
representar a esséncia do valor percebido pelmtelidNoodruff (1997) explica o modelo
representado na figura 1. Comec¢ando pela base delmms clientes aprendem a pensar sobre 0s
produtos como um conjunto de atributos especifioesjuais possuem desempenhos especificos.
Quando compram e usam o produto, eles formam prefixs por certos atributos, baseados na
facilidade com a qual possibilitam o alcance daseqiiéncias desejadas. As metas e 0s propositos
agregam importancia as consequéncias e similarn@nteonseqiéncias importantes guiam os
clientes na percepc¢ao de importancia dos atriluttessempenho de atributos.
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Figura 1 - Modelo de Hierarquia do Valor Percebido pelo Chefat) e Relacionamento entre Valor e
Satisfacdo (adaptado de OLIVER, 1997)

A literatura proveniente da area de marketing tambétabelece a relacdo entre os conceitos de
valor e de satisfacdo para o cliente. O modeloedeahfirmacdo de Oliver (1980) é considerado
como base para explicar o processo de formacédatdagao do cliente. Nessa andlise infere que
0s julgamentos de satisfacdo parecem sofrer irdlaéto valor percebido pelo cliente, tanto na
situacdo de pré-compra (valor desejado) quantatnacdo de pds-compra (valor recebido). Sob
esse raciocinio ha uma distingdo entre os conca#oslor e satisfacdo. Assim, o valor percebido
esta relacionado com a ponderacimde-off) entre os beneficios recebidos e os sacrificios
exigidos, ao passo que a satisfacdo global temtagao psicolégica, com base no resultado entre o
processo de compra e o de consumo. Adicionalmédteevidéncias na literatura de diferencas
decorrentes da mensuragdo entre satisfacdo e pelmebido por clientes (WOODRUFF;
SHUMANN; GARDIAL, 1993).

Definicdes consensuais para valor e satisfagddnsgortantes para que estudos relacionados a
geracao de valor possam avancar. Um constructpode ser medido sem uma compreensao do
dominio desse constructo (CHURCHILL, 1979) e estuémpiricos podem ser comparados
somente se definicdes e métodos similares fordimaatds (GIESE; COTE, 2000). Dessa forma, a
presente pesquisa utiliza a fundamentacao tedrineepiente da area de marketing como base para
o desenvolvimento de um modelo de avaliagcdo de esmgdimentos habitacionais de interesse
social desenvolvido a partir da hierarquia de vets principais clientes.



3 METODO DE PESQUISA

Os estudos realizados compreenderam trés progfzabitacionais: o Programa de Arrendamento
Residencial (PAR), o Habitar Brasil BID que finamci5 EHIS do Programa Integrado Entrada da
Cidade (PIEC) e o Programa Carta de Crédito Askeciimével na Planta). Foram avaliados 12

empreendimentos do PAR (2046 unidades habitaciendid), os 5 empreendimentos do PIEC

financiados pelo HBB (793 UH); e 3 empreendimenim$émovel na Planta, (o 289 UH).

As avaliagbes consideraram diferentes critériosnacosatisfacdo dos usuérios, percepc¢do dos
usuarios sobre as melhores e piores caracteristicaivyo de permanéncia na unidade habitacional,
melhorias realizadas e pretendidas e perfil doarigsi Ainda, no PIEC, a avaliacdo estendeu-se
para a andlise do impacto gerado, relacionado combfetivos estratégicos do Programa e que
refletem a efetividade das acdes realizadas.

A coleta de dados nos empreendimentos PAR foizaadi através da andlise documental, analise
de dados secundarios sobre o perfil dos usuarabagdo da satisfacao e a aplicacdo da técnica do
incidente critico (melhores e piores caracterisjicRara a andlise dos empreendimentos do PIEC,
foram analisados dados secundérios sobre o parfibdulacéo, provenientes de uma base de dados
da prefeitura, realizadas entrevistas com difeserdgentes intervenientes no processo de
implementacgédo, além da aplicacdo de questiondo®sisuarios, para a coleta de dados sobre perfil
(para fins de comparacgéo), satisfacdo, melhoriabzaglas e pretendidas e importancia para a
permanéncia no local. Com relagéo ao programa Ihma/Blanta, os dados foram coletados através
da aplicacdo de questionarios para constatar @ peas melhorias realizadas e pretendidas, assim
como a motivagdo de tais alteracfes; além da andéisdados secundérios provenientes de uma
base de dados fornecida por uma empresa que dotasr@mpreendimentos sobre satisfacdo e
perfil dos clientes.

4 RESULTADOS DA PESQUISA

Neste topico sdo apresentados os principais rdssltdas avaliagbes realizadas pelo grupo do
NORIE/UFRGS, dentro do projeto QUALIHIS (Sistema dedicadores de qualidade e
procedimentos para retroalimentacdo na habitacaotelesse social) pertencente & REDE 1 com
recursos do Programa HABITARE da FINEP.

Quadro 1 - Escopo de avaliagdes de EHIS

Programa EHIS Pavimentos UH Produto EHIS Servicos Tip (fs d_e Tipos dt: Etapa do
Avaliacio Percpepcio Processo
Perfil
Itervengdes urbanas Trabalho social Satisfacdo Usuri Cadastro
PIEC 5 le2 793 Areas de uso comum Processos Retencio As “;:2; Uso
Unidades habitacionais participativos Pontos Criticos & Processo
Melhorias
AT Empresa Satisfacao
9 2,4,5,9¢e14 |1.302 Areas de uso comum 5 .p G’ q
PAR . . . administradora Pontos Criticos
Unidades habitacionais -
Usudrios Uso
3 2,4e5 744 Perfil
Tmovel na Unidades habitacionais X Satisfacdo
3 2 289 A
Planta Melhorias

O escopo da avaliacdo de empreendimentos habitésiole interesse social pode ser bastante
variavel em funcao dos diferentes focos, valonegtdos que podem ser atribuidos ao processo de
avaliacdo e andlise. A variagdo abrange o escoporabuto habitacional, os tipos de avaliacdo
realizados, a percepcdo de quem avalia e a etagaodesso de desenvolvimento em que ela
ocorre. Além disso, as metodologias de avaliacdbzadas condizem com as diferentes
competéncias em cada avaliacdo realizadaEr@! Fonte de referéncia ndo encontrada.
apresenta um resumo dos diferentes escopos dagimtiealizados.



Na apresentacado dos resultados (especialment@ness] de cada uma das avalia¢des foi utilizada
a seguinte codificacdo para identificar os EHIS:

PROGRAMA ESTADO CIDADE NUMERO EHIS
PA = PAR RS RG = Rio Grande 01
Exemplos Pl = PIEC RS PA = Porto Alegre 01

4.1 Avaliacdo 1: EHIS PAR/RS

Os resultados da avaliagdo de empreendimentos dR/RTAsd0 apresentados em dispositivos
visuais desenvolvidos com o objetivo de facilitaargélise sistémica dos dados e conjunta dos
empreendimentos a partir da percepcdo dos usudfomm desenvolvidos dois tipos de
dispositivos visuais, um para os resultados obtieda avaliacdo da satisfacdo dos usuarios e outro
para os resultados das melhores e piores car#icesidos empreendimentos.

RANKING DOS FATORES DE SATISF/ O E DE INSATISFACAO

FATORES AVALIADOS
PARSRGO1|PARSPE01 | PARSPA02 [ PARSPE0S |PARSCA02| PARSPE(02 | PARSPAO1 [PARSCN02| PARSCNO1| FATORES
1 |Aparéncia externa do condominio como um todo 3,73 4,06 3,86 4,19 4,07 4,00 3,97 3,74 3,64 3,95
2 |Mluminacdo natural dos ambientes 3,94 3,88 3,93 4,04 3,95 3,88 3,82 4,26 3,92 3,94
3 |Funcionamento das instala¢des hidrossanitirias 3,76 4,03 3,86 3,69 3,89 3,50 3,85 4,04 3,84 3,83
4 |Banheiros 4,06 4,06 3,71 3,50 4,01 4,09 3,57 4,04 3,78
5 |Funcionamento das instalagies elétricas 3,97 4,00 3,79 3,65 3,43 3,84 3,74 4,04 3,96 3,77
6 |Estar e jantar 3,76 4,03 37 4,00 3,74 3,72 326 3,96 3.88 3,76
7 |Funcionamento das janelas 3,64 3,78 3,93 385 392 3,72 331 4,09 3,36 3,73
8 |Dormitérios 4,06 3,88 3,79 4,00 385 347 3,13 3,61 3,64 3,71
9 |Funcionamentos das portas 3,58 3,53 3,86 3,92 3,59 3,91 328 4,26 3,44 3,66
10 |Guarita 385 3,84 4,04 3,50 3,78 3,84 3,61
u Seguranga dos acessos principais do condominio 3,88 3,94 4,04 3,53 3,03 3,43 3,48 3,60
Temperatura interna no verio 3,70 3,63 3,79 3,81 3,28 3,88 3,56 3,48 3,92 3,60
12 |Scguranga dos acessos principais dos blocos 3,84 3,36 3,88 3,42 3,50 3,36 3,57 3,52 3,54
13 |Seguranca do condominio como um todo 3,88 4,13 3,71 4,19 3,50 3,38 3,16 3,53
14 |Entrada do bloco 3,78 3,21 3,62 3,30 341 3,74 3,08 3,48
15 |Escadas e corredores 4,03 4,00 3,85 3,78 3,72 3,39 3,40 3,46
16 Seguranca i entrada de terceiros no apartamento 3,88 3,69 3,93 3,65 3,19 3,61 320 3,45
Temperatura interna no inverno 3,67 3,16 3,79 3,74 3,34 3,77 3,04 3,24 3,45
17 |Praca infantil 3,39 3,59 3,73 3,68 3,22 3,04 9 3,44
18 |Tetos de banheiro, cozinha e 4rea de servico 385 3,53 3,64 3,19 3,65 3,16 3,54 3,38
Paredes de banheiro, cozinha e 4rea de servico 3,70 344 3,57 3,58 347 3,09 3,10 3,09 3,34
B Cozinha 3,04 3,34 3,57 3,08 3,64 3,03 3,08 8 3,44 3,34
20 |Saldo de festas 3,97 347 343 3,65 3,31 3,59 3,26 3,12 3,31
21 |Area com vegetagdo (drea verde) 3,39 3,53 88 342 344 6 3,08 3,27
22 |Pisos de banhciro, cozinha ¢ drea de servigo 3,76 3,41 3,57 3,04 3,58 3,50 3,20
23 |Estacionamentos 3,36 3,53 3,15 3,08 3,31 9 8 3,18
24 |Pisos de dormitérios 3,70 3,31 8 3,31 3,50 341 9 3,16
25 |Pisos de estar e jantar 3,76 3,34 9 3,04 3,31 3,53 90 8 3,13
26 |Paredes e tetos dos dormitorios, estar e jantar 321 325 3,14 3,04 331 9 3,10 6 3,05
27 |Areas esportiva 66 3,58 99
28 |Atendimento na prestagio de servicos 3,03 3,06 8 3,09 9 8 89
29 |Nivel de ruido 3,15 3,06 9 8 9 3,04
30 |Comunicagio 3,03 341 9 9 3,13
31 |Transparéncia na prestacio de contas 3,03 6
32 |Area de servigo 348 6 3,26 8 6
33 |Custo do condominio 3,79
MEDIA EMPREENDIMENTOS 3,58 357 | 348 | 345 3,40 332 | 320 3,18 3,12 | GERAL
Y oisiimo - bsiiee - ST e, | sinsremo.
(VERMELHO FORTE) (VERDE FORTE)

Figura 2 - Ranking dos fatores e empreendimentos mais sétigfatpara 0s usuarios

A figura 2 apresenta o resultado do ranking doerést de satisfacdo considerando todos os
empreendimentos avaliados do PAR com relacdo adqdal da empresa administradora, do

condominio e da unidade habitacional. Na partersupelestacam-se os fatores que apresentaram
maior satisfacdo, e abaixo, os que tiveram indigesatisfacdo mais baixos. Os empreendimentos
localizados mais a esquerda constituem aquelesncaior satisfacdo e os posicionados mais a



direita, os que tiveram maior insatisfacdo na agadb dos usuérios. Esse dispositivo também pode
utilizar o recurso de cores para facilitar a aeaties resultados, com tons de verde para os fatores
de satisfacdo e de vermelho para os de insatistagétegenda da figura 2).

Em relacdo as melhores e piores caracteristicathémm foi obtido um ranking, com outras
categorias ndo consideradas na avaliacdo da satsticalizacdo, PAR, vida em condominio e
problemas construtivos). De uma forma geral, osreemgimentos do PAR tiveram um elevado
nivel de satisfacdo, de 64% a 97%. Porém, é asanétinjunta dos fatores de satisfacdo e das
melhores e piores caracteristicas, que possihilita maior entendimento da avaliacdo desses
empreendimentos segundo a percep¢do dos USUArios.

Além disso, cabe destacar que algumas caractassicam mencionadas de forma negativa e
também positiva. Essa dupla associacdo de detatasinatributos ocorre pelo fato de que a
percepcdo positiva geralmente envolve uma caratibarimais geral que é satisfatoria, enquanto
gue a negativa esta associada a caracteristicagagogue poderiam ser melhoradas nesse atributo.
A analise através de dispositivos visuais tambémmipie verificar que, embora o0s usuarios
tivessem apresentado insatisfacdo com alguns $adwadiados nos empreendimentos, o sentimento
de aquisicdo da casa propria contribuiu decisivaengara o seu nivel de satisfacao.

4.2 Avaliacdo 2: PAR e Carta de Crédito Associativo (Iravel Na Planta)

A maior énfase em dados de perfil, na avaliacagenativa do PAR e CCA permitiu a observacao
de que em ambos 0s programas 0 publico-alvo camcte por um perfil bastante heterogéneo,
guanto ao estagio do ciclo de vida, maneira pek qugrupo familiar é organizado, renda e
escolaridade. No Imével na Planta, esta diversidaddmais bem considerada pela oferta de
habitacdes com diferentes niimeros de dormitériosrarmesmo empreendimento.

O levantamento detalhado das modificacdes dos iosuéinais nas suas habitacdes também
sinalizou a alta incidéncia de intervencdo no espasnstruido. Os motivos que levam esses
UsSuUarios a intervir no espaco sao varios, com gestpara a necessidade de personaliza-los, o
aumento da durabilidade do produto e a melhorarieettos aspectos funcionais, tais como facilitar
a limpeza e criar locais para armazenar objetamAdisso, observou-se também a adequacéo dos
espacos as atividades e ao estilo de vida atravamgliacdo da habitacéo para a criacdo de espaco
para lazer ou para trabalho. Pbde-se verificaraaiadmportancia da oferta de espacos mais
flexiveis, para melhor adequar as atividades dooasse o crescimento familiar.

Com relacdo as necessidades latentes desses nestadapressas através das modificagbes
realizadas e pretendidas, constatou-se que mesmpatindo alterar a aparéncia, o projeto e a
estrutura do imoével, os moradores realizam divensaslificacdes durante a fase de uso.
Comparando as modificagbes observadas nos empmeamds de ambos os progranmaso!
Fonte de referéncia ndo encontrada.constatou-se que, nas unidades térreas, muitaidiai
também realizam ou pretendem realizar ampliacégzatio e a colocacdo de uma churrasqueira e
cobertura. Pbéde-se observar também que os moradim®sempreendimentos de ambos os
programas tém a necessidade de personalizar oocespacando as lougcas e modificando os
revestimentos da unidade. A pintura das paredesnétatada como a forma mais frequente de
expressao dessa necessidade.

4.3 Avaliacéo 3: HBB - Programa Integrado Entrada da Cdade (PIEC)

A avaliacdo do PIEC foi realizada a partir de modalja concep¢do baseou-se nos objetivos e
metas explicitados no Marco Logico do Programa. aitip da analise de consisténcia desses
objetivos nos documentos disponiveis, ajustou-gstautura inicialmente proposta, levando em
consideracdo o julgamento da equipe de pesquisa ssbinconsisténcias observadas no Marco
Légico. Definiu-se, assim, um modelo assentado emconjunto de constructos — tais como
educacdo e escolaridade, emprego e renda, acessédito, retencdo, identidade, segurancga,



aparéncia, orientacdo espacial, acessibilidaderatielade, eficiéncia e eficicia do processo - em
diferentes niveis de avaliacao.

Os principais resultados da avaliagdo dos 5 EHIRI#C foram compilados e apresentados na
Figura 2. Para cada empreendimento sdo apresemtadesultados positivos (a direita) e negativos
(2 esquerda) da percepcdo dos usuarios. As peeepédd apresentadas em colunas referentes a
fonte dos dados: satisfacéo, importancia e mell®pésres caracteristicas.

Através desta avaliacdo foi possivel observar cagtgppositivo da infra-estrutura urbana, como
rede de agua e esgoto, recolhimento de lixo e ro&ligio, na vida daquela populacéo, gerando uma
melhoria nas condicbes de salubridade e consediiente habitabilidade urbana. Em todos os
empreendimentos, os servicos urbanos (ter aguse kmgoto) foram citados como o fator mais
importante para a permanéncia no local (figuraA3partir dos dados foi possivel inferir que os
servicos urbanos representam o conjunto de atsbufiee constituem os beneficios mais
importantes desse produto EHIS. Em contrapartidacesto associado a esses servi¢cos (taxas de
agua e luz) o principal motivo da evasédo das fami(R1% a 30% nos EHIS avaliados), sendo
também considerado como o principal sacrificiodielzado a adeséo ao produto EHIS.
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Figura 2 - Sintese dos resultados - dados quantitativos

Foi possivel constatar também a fragilidade dososyirojetos e as consequéncias que isto acarreta
nos resultados do Programa. Constatou-se, por éxemmecessidade de fortalecer as a¢bes do
projeto de educagéo sanitaria e ambiental, visamdomelhor esclarecimento com relacdo a
adequada utilizacao das unidades. Além dos impae@ativos da falta de sincronizacao do projeto
habitacional com o viario, resultando em vias nwlservadas, com presenca de lixo, sinais de
vandalismo, influenciando em aspectos relacionaddsrritorialidade e identidade. E ainda a
aparente baixa participacdo da comunidade nas dode@sograma.



Em paralelo & analise da percepcao, realizou-seandlese do perfil da populacéo beneficiada pelo
PIEC, comparando indicadores de qualidade de wid@l@s momentos distintos: antes e apds o
reassentamento no novo contexto urbano (ver tabel@bserva-se que esses indicadores de
mudanca dificilmente tracam um cenario conclusimm funcdo da recente implementacdo das
acOes do Programa. Por este motivo, observa-segjuesultados desta analise indicam apenas
algumas tendéncias com relagcdo as condicdes dedeikas familias. Contudo, considera-se que
esse tipo de andlise pode ser utilizado como itidcale melhoria da qualidade de vida no
monitoramento de programas, tais como o PIEC.

Tabela 1 — Indicadores de mudanca no perfil das failias beneficiadas

DEMIAB | COLETA | DEMHAB | COLETA | DEMHAB | COLETA | DEMIIAB | COLETA | DEMHAB | COLETA

VARIAVEIS - Chefes de familia | 7550 2001)| “2006) | 2ooorz00n)| 006y | ooorzoony| oosy | @oooroony| @oosy | @oooroon| coos)

(responsaveis pela familia) W 1 [ @ [ & [ @ | % [ @ | & [ W | ¢
Feminino 39,58 48,57 49,48 66,07 52,63 41,17 52,90 57,40 30,30 55,90
Sexo
Masculino 60,41 51,42 50,51 33,92 47,36 58,82 47,10 42,60 69,70 44,10
Escolaridade | Analfabeto 8,33 0,00 2,06 1,79 8,95 4,41 4,60 6,90 13,40 6,10

Trabalhador com
vinculo

39,58 | 48,57 27,83 37,50 | 2526 38,24 15,80 37,90 5,60 13,20

Emprego Desempregado 4,66 11,43 7,21 7,14 9,47 14,71 6,60 12,10 0,60 1,50

Niio trabalha 12,50 | 11,43 | 21,64 | 2142 | 17,89 | 1029 | 27,00 | 19,00 8,70 17,60

Existencia de | N3 78,69 | 7142 | 8244 | 67,85 | 79,74 | 73,53 | 77.60 | 6550 | 3820 | 61,80
xisténcia de

veiculo Carro & caminhio 8,20 28,57 | 1145 | 32,14 7,76 19,12 | 1540 | 32,80 420 13,20

Existéncia de | NG 7377 | 3428 | 92,36 | 62,50 | 87,07 | 51,47 | 89,70 | 5590 | 95,70 | 45,60

animal Trabalho 1,64 0,00 3,81 0,00 9,91 1,47 8,30 6,80 0,60 0,00

5 DISCUSSAO

Segundo os resultados apresentados, percebe-sésténeir de diferentes contribuicdes das
pesquisas realizadas quanto a avaliagdo de empresmds habitacionais de interesse social. O
escopo do produto habitacional foi bastante varigmimcipalmente em funcdo dos diferentes
objetivos a serem alcancados. Esse escopo variopralduto basico a produto ampliado,
alcangando o nivel do impacto do Programa Habitatig-igura 4).

Avaliacao 1 Avaliagao 2 Avaliacao 3
2007 2008 2009
>
Foco da A - Satisfagdo e Importancia A - Satisfagdo, Importancia A - Satisfagdo e Importancia
avaliagdo Perfil e Modificagbes
C - Retengéo e Perfil
M — Impactos

Niveis da
hierarquia

produto ampliado

A - atributos, C - conseqtiéncias , M — metas Ny produto (bem) X
(bens e servigos)

Figura 3 - Sintese das avaliacdes



O conjunto dessas avaliacdes permitiu a identificage diferentes niveis que podem estruturar
uma avaliacao:

» O primeiro diz respeito a avaliagdo da qualidaderdduto gerado no ambito do programa,
o EHIS; e

» O segundo refere-se ao impacto que o program@estado para a sociedade.

N

O primeiro nivel identificado refere-se a qualidadies empreendimentos habitacionais. Nas
pesquisas realizadas, tal qualidade foi averigaf@daés da percepcédo de valor dos clientes finais,
expressa através da dos dados de satisfacdo, dos da incidente critico (melhores e piores

caracteristicas) e das melhorias realizadas englid&s, que indicam necessidades latentes néo
verbalizadas pelos respondentes.

O segundo nivel identificado refere-se ao impact@rbgrama habitacional para a sociedade. Para
a obtencdo de avaliagbes em tal nivel, € necessamsiderar ndo sé a qualidade dos

empreendimentos, mas também dados que indiquemtdboicdo do programa para a sociedade

como um todo. Tal nivel foi atingido na avaliac&nRIEC, que compreendeu um esforco maior,

objetivando um retorno ao agente financeiro comac¢éd ao impacto que o programa estava
gerando. Tal avaliacdo, portanto, incluiu ndo savaliacdo do espaco fisico construido, mas

também a andlise de indicadores relativos a retedgé familias no programa e a melhorias no

perfil da populacdo beneficiada. No caso do PIE@ja realizou-se a avaliacdo do processo de
implementacdo do empreendimento, que pode serdewado um nivel que permeia e interfere nos

resultados alcancados em cada um dos niveis apsntad

A aprendizagem adquirida ao longo do desenvolvimdas diferentes pesquisas permitiu também
a inclusdo de novos constructos de avaliacdo, assimo novas formas de coleta e processamento
dos dados e os resultados alcancados. Importaatesrectos avaliados e descritos incluem: o
perfil dos usuarios, a reten¢do das familias nggesndimentos e o valor desejado pelos usuarios.
Em relacdo a coleta de dados cabe destacar a@ayplasg percepcdes de valor de diferentes formas,
incluindo a aplicacdo de questionérios e a captdeduercepgbes verbalizadas pelos respondentes,
assim como a observacéo das melhorias realizadado wso do espaco, captando necessidades
latentes, ou ndo verbalizadas. Destaca-se tamlamaliae de indicadores, como os de mudanca de
perfil e de retencado, além da andlise de dadosrdefcomparativa.

Ao longo do desenvolvimento das avalia¢des foirapliando o escopo, extrapolando a avaliacéo
focada no ambiente construido e incluindo os sesvagregados ao produto (trabalho social, gestao
condominial, etc.). J& os dispositivos visuais espntam uma nova forma de processar os dados,
visto que possibilitam reunir, organizar, condensatlassificar os dados de tal forma que os
mesmos possam ser analisados sistematicamentdénapomparados a dados de outras fontes de
evidéncia. E, como resultado final, cabe mencianageracdo de indicadores para EHIS. Eles
ajudam a avaliar os empreendimentos e também Haalps tomadores de decisdo nas etapas de
desenvolvimento de novos produtos.

6 CONCLUSOES

As contribuicbes apresentadas representam uma pesspectiva para a avaliacdo de EHIS.
Apresenta-se um escopo de produto mais amplo que skr considerado como um todo, bem
como a combinacdo dos diversos métodos utilizabbserve-se que a definicdo dos métodos a
serem utilizados supfe como passo inicial, a delgéo do escopo e do tipo de avaliacdo a serem
considerados em cada caso. Diferentes combinagbderidhmentas e abordagens para coleta e
andlise de dados podem ser adotadas, de acordo obietivo da avaliagdo. Os objetivos podem
seguir 0 escopo proposto pelos programas ou podsan retroalimentar agentes promotores ou
financiadores com relacdo a aspectos especificoproduto, ou seja, dos empreendimentos.
Consequentemente, os resultados dessas avaliapdesip retroalimentar a concepcdo de novos



programas habitacionais e também o desenvolvimgatmovos empreendimentos ao longo de
todas as suas etapas.

Por fim, tais avaliagbes integradas as demais pja@o Projeto QUALIHIS, relacionadas ao
acompanhamento de obras e a gestao da operacaoutent@io de empreendimentos, tem como
objetivo maior contribuir para o desenvolvimentoute sistema de indicadores para EHIS, que
permita aos principais agentes envolvidos avaligualidade do processo e do produto final em
projetos e programas habitacionais. A partir deoatimentacao proporcionada por este sistema, de
forma continuada, podem ser tomadas decisdes fiemtadas para a melhoria da qualidade da
habitac@o de interesse social no contexto nacional.
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