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RESUMO

LIMA, L. P. Proposta de uma Sistematica para o Processamento de Requisitos do Cliente de
Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social. 2007. 190 f. Dissertagao (Mestrado em Engenharia
Civil) — Programa de Pés-Graduacédo em Engenharia Civil, UFRGS, Porto Alegre, 2007.

Nas ultimas décadas, a provisdo de habitagcdo de interesse social tem apresentado uma crescente
complexidade, envolvendo uma rede intrincada de relagdes entre os diversos agentes e o Estado, que
operam de maneira fragmentada. Neste contexto, existe a necessidade de gerenciar os requisitos dos
clientes de forma a processar e disponibilizar as informagdes adequadas para apoiar a tomada de
deciséo no processo de desenvolvimento do produto. O objetivo principal deste trabalho é propor uma
sistematica para o processamento de requisitos dos clientes de empreendimentos habitacionais de
interesse social, a fim de aumentar a satisfacdo dos usuarios dos mesmos. O método de pesquisa foi
dividido em trés etapas: (a) estruturacdo dos requisitos; (b) ponderagéo dos requisitos; e (c) estudo da
aplicabilidade do desdobramento da fungao qualidade (QFD). Primeiramente, buscou-se uma maneira de
estruturar os principais fatores que afetaram a satisfagdo dos usuarios de nove empreendimentos
habiacionais, a fim de propiciar maior entendimento dos seus principais requisitos. Na segunda etapa,
buscou-se analisar e comparar as diferentes percepcdes desses agentes para entender como esses
perceberam os principais requisitos dos usuarios, estruturados na etapa anterior. A Ultima etapa buscou
utilizar a matriz da qualidade do QFD no processamento de requisitos de cliente no contexto da HIS,
com o objetivo de propor adaptagdes necessérias dessa ferramenta para sua aplicagéo neste contexto.
O desenvolvimento dessa dissertagao possibilitou a proposta de uma sistematica para o processamento dos
requisitos dos clientes. A analise individual dos principais intervenientes auxiliou no processamento de
dados, com o qual formam desenvolvidos dispositivos visuais que auxiliaram na sistematizacdo dessas
informagdes, possibilitando andlises diversas. A aplicagdo da matriz da qualidade do QFD propiciou a
oportunidade de um processamento integrado, @ medida que os dados dos usuérios e dos agentes

puderam ser analisados conjuntamente, possibilitando um fechamento das etapas anteriores.

Palavras-chave: gerenciamento de requisitos, processamento de requisitos, habitagéo de interesse
social, satisfagdo do cliente, desdobramento da fungéo qualidade.



ABSTRACT

LIMA, L. P. A proposal of a protocol for processing clients requirements in social housing
projects. 2007. 190 f. Dissertagdo (Mestrado em Engenharia Civil) — Programa de Pés-Graduagao em
Engenharia Civil, UFRGS, Porto Alegre, 2007.

In the last few decades, the provision of social housing has become more complex, involving a network of
relationships between several stakeholders and the government, which tend to operate in a fragmented way.
In this context, it is necessary to manage client requirements, in order to process and make available suitable
information for supporting decision making in the product development process. The main objective of this
research work is to devise a protocol for client requirements processing in social housing projects, with the
ultimate aim to increase the degree of users” satisfaction. The research method was divided into three
stages: (a) structuring of requirements; (b) weighing requirements; and (c) study of the applicability of quality
function deployment (QFD). Initially, a method for structuring the main factors that affect the users’
satisfaction in nine housing projects was devised, in order to improve the understanding about their
requirements. In the second stage, the different perceptions of the construction professionals involved in the
product development process on the users’ requirements were analysed and compared. In the last stage,
the QFD quality matrix was used for processing requirements, with the aim of proposing adaptations of that
tool to the context of social housing. The individual analysis of construction professionals supported the
processing of data that were used to produce visual devices, making it possible the development of several
analises. The application of a QFD matrix created the opportunity for further processing clients’ requirements,
since data from the users and from the construction professionals were analysed together, providing an

opportunity to integrate data produced in the previous stages.

Keywords: requirements management, requirements processing, low-income housing building, client
satisfaction, quality function deployment.
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1 INTRODUCAO

O presente capitulo busca introduzir 0 escopo desta dissertagdo. S&o apresentados a motivagéo para o
estudo, o contexto no qual a pesquisa esta inserida, o problema de pesquisa, as questdes e o0s objetivos,

delimitagbes e, por fim, a estrutura do documento.

1.1 MOTIVACAO PARA PESQUISA

A motivagdo inicial para desenvolver essa pesquisa deve-se ao contato inicial da autora com o projeto
intitulado  Gerenciamento de Requisitos e Melhoria da Qualidade na Habitagédo de Interesse Social
(REQUALI"), financiado pelo Programa de Tecnologia da Habitagdo (HABITARE) da Fi0 0 1jiTT2 alado G4u TD:

Lisiane Pedroso Lima. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2007



18

instituicdes co-executoras do Projeto REQUALI, de outras cidades do Brasil. A realiza¢éo deste projeto de
pesquisa em rede possibilitou uma ampla troca de informagdes durante o desenvolvimento do projeto,

fundamentais para a realizagdo de pesquisas como esta.

1.2 CONTEXTO DA PESQUISA

A habitagdo de interesse social (HIS) tem sido um tema de grande importancia econdmica e social do pais,

tendo recebido muita atencéo por parte da comunidade académica. No inicio da década de 1960, estudos
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elevado numero de atributos s@o envolvidos. Assim, a adequada consideracao dos requisitos dos diversos
agentes envolvidos na produgéo habitacional € uma tarefa bastante complexa, sendo dificil para um unico

profissional assumir este papel.

Nesse contexto, existe a necessidade de gerenciar os requisitos dos clientes. Entende-se por requisitos as
funcdes, atributos e demais caracteristicas do produto ou servigo requeridos por um cliente (KAMARA,;
ANUMBA; EVBUOMWAN, 2000a). O gerenciamento dos requisitos do cliente contempla a fun¢éo que,
além dos processos de gerenciar, envolve o controle e o refinamento dos requisitos enquanto o produto esta
em desenvolvimento (BRUCE; COOPER, 2000).

1.3 PROBLEMA DE PESQUISA

Além do déficit quantitativo, a produgdo habitacional no pais tem sido muito criticada pela falta de qualidade
dos EHIS, apontada por inimeros estudos de avaliagdo pos-ocupagédo. De acordo com Medvedovski
(2002), a baixa qualidade deve-se & auséncia de uma avaliagdo sistematica dos erros e acertos na
producdo do ambiente construido no Brasil, conduzindo a repeticdo das solugbes adotadas sem a
consequente retroalimentagdo e melhoria da produgdo deste ambiente. Dessa forma, cabe estimular as
politicas habitacionais a abandonarem as solugdes defasadas e baseadas em quantidade, e investirem na
melhoria da qualidade dos programas habitacionais (KOWALTOWSKI et al., 2004).

Assim, observa-se que muitos dos problemas apontados nas avaliagdes pés-ocupagdo quanto a qualidade
dos produtos ndo s&o devidamente considerados na realiza¢éo de novos empreendimentos, indicando que
muitas oportunidades para a realizagdo de melhorias ndo s&o aproveitadas (CARVALHO, 1998;
ORNSTEIN, CRUZ, 2000; REIS, 2000b; CORDEIRO; SILVEIRA, 2004; LEITE, 2005; AZEVEDO et al.,
2006; CHAVES; LEITE; FORMOSO, 2006; CHIARELLI et al., 2006; DANTAS; BERTINI, 2006; SALCEDO,
SILVA, 2006; SPANNENBERG; SILVEIRA; LUCINI, 2006). Ou seja, muitos estudos sobre a qualidade da
HIS identificam requisitos dos usuérios, e esta informagéo nao é disponibilizada adequadamente para os
tomadores de decis@o na concepgao e projeto de EHIS (MIRON, 2002). Assim, é preciso melhorar néo
somente a captagdo de requisitos dos clientes de forma precisa, mas também a transformagdo destas
informagbes em metas de projeto e especificagdes para a construgédo de uma edificagdo (ABDUL-RAHMAN;
KWAN; WOODS, 1999).

Uma das formas de enfrentar este problema é realizar esforgos de processamento de requisitos, a partir de
dados de caracterizagdo da demanda, avaliacdo pds-ocupacao, reclamagdes de usuarios, entre outras

fontes de dados. A partir do processamento de requisitos pode-se disponibilizar informagdes num formato
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adequado para apoiar a tomada de decisdo no processo de desenvolvimento do produto de

empreendimentos especificos como também na definigdo de programas habitacionais.

Além disso, o processamento dos requisitos do cliente tem um importante papel por facilitar a integracéo
dos profissionais envolvidos no empreendimento, o registro das decisbes de projeto em relagéo aos
requisitos originais e a consideracdo de todo o ciclo de vida da edificagdo (KAMARA; ANUMBA;
EVBUOMWAN, 2000b). Isso propicia um melhor entendimento do processo como um todo, a medida que
as relacdes e os conflitos entre os agentes envolvidos, suas expectativas e a natureza dos requisitos do
projeto sdo avaliados por profissionais da constru¢do num trabalho integrado e colaborativo (KAMARA;
ANUMBA; EVBUOMWAN, 1999). A partir da melhor compreenséo dos clientes, obtém-se solugdes de

projeto mais adequadas e, consequentemente, maior agregagao de valor ao produto final habitag&o.

A HIS corresponde a um campo da construgdo pouco explorado em relagdo ao processamento dos
requisitos dos clientes. Existe a necessidade de obter dados sobre os requisitos de cada agente e de
processa-los de forma que os mesmo possam ser analisados de forma integrada. Esta tarefa é dificultada
pela forma fragmentada de atuagao dos agentes e atores envolvidos. Assim, o processamento de requisitos
requer mudangas no processo que envolve o produto de EHIS, de forma que sejam atendidos
adequadamente os requisitos dos usuarios dessas habitagdes, bem como os interesses dos demais

participantes do processo.

Uma ferramenta que tem sido utilizada com esse propdsito € o Quality Function Deployment® (QFD),
embora sua aplicagdo seja predominantemente direcionada para a industria manufatureira
(SOMMERVILLE; CRAIG, 2002). No caso da industria da construgdo, a maior complexidade do produto
esta relacionada ao grande niimero de requisitos do cliente e as mudancas de especificagdes técnicas, visto
que cada empreendimento geralmente € um produto unico (SOMMERVILLE; CRAIG, 2002; DELGADO-
HERNANDEZ; ASPINWALL, 2005) e os processos desse meio ndo podem ser facilmente mudados como
nas outras industrias (SOMMERVILLE; CRAIG, 2002).

Embora ainda haja poucos estudos nesse contexto (SOMMERVILLE; CRAIG, 2002; DIKMEN; BIRGONUL;
KIZILTAS, 2005; DELGADO-HERNANDEZ; ASPINWALL, 2005), principalmente em relacdo a HIS, a
literatura destaca a viabilidade de adogéo e uso do QFD na indUstria da construgdo (KAMARA; ANUMBA;
EVBUOMWAN, 1999; YANG et al. 2003; DELGADO-HERNANDEZ; ASPINWALL, 2005). O QFD
proporciona uma forma sistematica de coletar, identificar e incorporar as necessidades do cliente através da

tomada de decis@o integrada podendo melhorar a adequagéo de elementos de projeto e do processo

® A traduggo mais freqiientemente utilizada para QFD é Desdobramento da Fungao Qualidade.
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construtivo considerando os requisitos do empreendimento construtivo como um todo, a fim de satisfazer o
cliente (DICKINSON, 1995; DIKMEN; BIRGONUL; KIZILTAS, 2005; MAZUR, 2003; YANG et al., 2003).
Entretanto, existem poucas aplicagdes do QFD na construcédo civil, particularmente no contexto da HIS,
existindo a necessidade de algumas adaptagbes de conceitos e formas de avaliagdo empregadas na sua

forma tradicional.

O foco do presente trabalho € o PAR, importante forma de provisé@o habitacional no Brasil. Este programa foi
escolhido pela sua importancia recente na proviséo habitacional: até o primeiro semestre de 2007, segundo
dados da Geréncia de Desenvolvimento Urbano (GIDUR) da Caixa Econdémica Federal (CAIXA), mais de
235 mil unidades habitacionais j& haviam sido contratadas no Brasil, beneficiando mais de 940 mil pessoas.
No Rio Grande do Sul o nimero de unidades habitacionais também é expressivo, com mais de 18 mil,

abrangendo uma populagéo aproximada de 72 mil pessoas.

Além disso, 0 PAR foi escolhido por ser dirigido a faixa da populagdo com renda mensal familiar dentro do

extrato correspondente a maior parte do déficit habitacional brasileiro e também por requerer papéis
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“Como processar sistematicamente os requisitos dos clientes de EHIS visando aumentar a satisfagdo dos

usuarios da habita¢éo?”
Esta questéo foi desdobrada nas seguintes questdes secundarias:
a) Como estruturar os principais fatores que afetam a satisfagdo dos usuarios do PAR?

b) Como combinar as diferentes percepcbes dos outros agentes envolvidos no processo de
desenvolvimento do produto do PAR na compreenséo dos principais requisitos dos usuarios?

c) Como utilizar o QFD no processamento de requisitos de clientes no contexto da HIS?

Assim, o objetivo principal desse trabalho é propor uma sistematica para o processamento de requisitos dos

clientes de EHIS a fim de aumentar a satisfagdo dos usuarios da HIS.
A partir do objetivo principal, foram propostos os seguintes objetivos especificos:
a) Propor dispositivos visuais que propiciem analises integradas.

b) Estabelecer critérios para classificar, agrupar, ordenar e hierarquizar os pontos criticos e fatores de

satisfacéo e insatisfagéo.

c) Propor mecanismos para identificar e comparar os diferentes interesses dos agentes em relagéo

aos principais requisitos dos usuarios.

d) Propor adaptacdes necessarias da matriz da qualidade do QFD para sua aplicagdo no contexto da
HIS.

1.5 DELIMITACOES DE PESQUISA

O desenvolvimento desta pesquisa parte dos dados coletados ao longo do projeto REQUALI, mais
especificamente pela equipe do NORIE da UFRGS, obtidos a partir da avaliagdo da satisfagdo dos usuarios
de nove EHIS do estado do Rio Grande do Sul. Esses dados foram avaliados dentro desse projeto e na
dissertacdo de mestrado desenvolvida por Leite (2005). Essa avaliagdo buscou identificar, segundo a
percepcao dos moradores e a observacao direta dos pesquisadores, as caracteristicas positivas e negativas
do empreendimento, da empresa administradora, da qualidade da unidade habitacional e do condominio

como um todo (ver anexo).

Esta pesquisa busca dar seqléncia a esses estudos, analisando de forma mais aprofundada estes dados,

inclusive com o uso da ferramenta QFD, através do processamento dos requisitos dos usuarios na HIS. No
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entanto, existem algumas delimitagbes na realizagdo deste estudo. Primeiramente os dados utilizados
constituem fonte secundaria, embora a autora desta dissertacéo tenha participado de algumas coletas. Os
dados ndo foram coletados com o objetivo de atender as necessidades do presente trabalho que € o
processamento dos requisitos.

1.6 ESTRUTURA DO DOCUMENTO

Este trabalho esta estruturado em seis capitulos. O presente capitulo apresenta o contexto sobre o tema de
pesquisa investigado, identifica a lacuna de conhecimento que justificam o desenvolvimento desta
dissertagéo, além de apresentar as questdes e objetivos da pesquisa, delimitagdes do trabalho e a estrutura

do documento.

O segundo capitulo apresenta os conceitos fundamentais relacionados ao desenvolvimento deste trabalho:
valor, clientes, satisfacdo do cliente, necessidade e expectativas, requisitos e desempenho. Além disso, €
feita uma abordagem sobre o desenvolvimento do produto, apresentando seu conceito, suas
particularidades na construgéo civil e outros conceitos relacionados, tais como gerenciamento de requisitos,

briefing, engenharia de valor, processamento de requisitos e QFD.

O capitulo trés traz uma revisdo bibliografica sobre a area de HIS no Brasil, com enfoque para o
gerenciamento de requisitos nesse contexto. Primeiramente apresenta um historico da habitag&o no Brasil.
Na sequéncia, faz um relato do PAR que é o modo de provisdo habitacional de interesse social estudado
neste trabalho. Por fim, apresenta uma revisao de literatura de alguns trabalhos nacionais que avaliaram os
EHIS no Brasil.

O capitulo quatro apresenta 0 método de pesquisa utilizado no desenvolvimento da dissertagao. Para tanto,
descreve a filosofia e a estratégia de pesquisa utilizadas e apresenta detalhadamente o delineamento da

pesquisa e as etapas realizadas neste trabalho.

No quinto capitulo, sdo apresentados os resultados obtidos no trabalho, através do processamento dos
requisitos referentes ao usuario final e aos demais agentes do processo, incluindo a aplicagéo da matriz da
qualidade do QFD.

Por fim, o capitulo seis expde as principais conclusdes desta dissertacdo, além de apresentar as sugestdes

para o desenvolvimento de trabalhos futuros relacionados ao tema estudado.
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2 GESTAO DE REQUISITOS

Este capitulo contempla uma estrutura conceitual ampla e por isso foi organizada de forma a facilitar a
melhor compreens&o do seu contetdo conforme Figura 1. Primeiramente sé&o apresentados os conceitos
considerados fundamentais: valor, cliente, expectativas e necessidades, requisitos e desempenho e
satisfacdo. Na segunda parte do capitulo, discute-se o processo de desenvolvimento do produto (PDP),
principalmente no que se refere ao contexto da construcéo civil. Discute-se 0 gerenciamento de requisitos e
conceitos correlatos, tais como briefing e engenharia de valor, dando-se énfase a etapa de processamento

de requisitos e ao QFD.

2 VALOR | O | DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO NA CONSTRUGAO |
= 2
= a
GERENCIAMENTO DE REQUISITOS

% | CLEENTE | 2 | a |
o B

= ENGENHARIA DE VALOR
S | NECESSIDADES E EXPECTATIVAS | ) 5 | CONCEITOS | |
: i CORRELATOS - [RigeiNG |
£ | REQUISITOS E DESEMPENHO | o =
D 2 | PROCESSAMENTO DE REQUISITOS NA CONSTRUGAO |
= wn
S| saTisFAGAO | &5 | DESDOBRAMENTO DA FUNGAO QUALIDADE (QFD) |

Figura 1 - Principais conceitos apresentados neste capitulo

Alguns dos conceitos apresentados, apesar de amplamente explorados na literatura, apresentam muitas
divergéncias entre diversos autores. Isto dificulta um pouco o entendimento dos mesmos, sendo importante
explicitar o enfoque adotado para cada um deles. No entanto, é preciso conhecer a diversidade de visdes e

terminologias, na busca de uma compreensao mais abrangente do problema.

2.1 CONCEITOS FUNDAMENTAIS

2.1.1 Valor

O conceito de valor é discutido em vérias areas do conhecimento, desde a filosofia, iniciando com
Aristételes, passando pela semiologia, economia, engenharia, marketing, entre outros (MIRON, 2002).
Assim, o conceito de valor pode variar de acordo com o contexto no qual esteja inserido, sendo muitas

vezes confundido com custo e prego.
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Na area de marketing, diferentes conceitos de valor sdo utilizados (WOODRUFF, 1997; KOTLER, 1998;
SALIBA; FISCHER, 2000). Em alguns casos, o conceito de valor trata da relagéo do cliente com o produto
(percepgéo, aquisi¢do, uso e troca). Woodruff, Schumann e Gardial (1993) apresentam o valor do cliente
como uma combinagao dos atributos preferidos e seu desempenho e ainda destacam que o valor atribuido
pelo cliente ao produto € dindmico, ou seja, muda ao longo do tempo. Os mesmos autores classificam o
valor do cliente conforme duas dimensdes: valor em uso e valor de posse. O valor em uso se relaciona aos
beneficios utilitdrios do uso de um produto em uma situacéo para qual ele foi projetado, enquanto que o
valor de posse propicia uma sensagao de valor proprio ou satisfagdo que um cliente sente por simplesmente
experimentar ou possuir um produto (WOODRUFF; SCHUMANN; GARDIAL, 1993). Woodruff (1997)
complementa essa visdo acrescentando que as percepgdes do valor pelo cliente, tipicamente envolvem um
trade-off entre o que ele recebe (qualidade, beneficios, valor, utilidades) e o que ele abre méo para adquirir e

usar um produto (prego, sacrificios).

Nesse sentido, Saliba e Fisher (2000) propuseram uma equagéo definindo o valor percebido pelos clientes
como a razao entre os beneficios percebidos em um produto e os sacrificios decorrentes da aquisi¢éo e uso
do produto. Esses autores salientam que o cliente tende a comparar o valor percebido entre as alternativas

de produtos e, a partir dessa comparacao, selecionar o produto que tiver maior valor percebido.

Os beneficios percebidos se relacionam ao desempenho do produto, na medida em que este propicia
atender as metas e aos propdsitos desejados pelo cliente em situagdes de uso (WOODRUFF, 1997). Do
mesmo modo, o proprio significado da aquisicdo deste produto representa beneficios para o cliente final, na
medida em que os objetos séo utilizados de forma a simbolizar e comunicar posi¢éo social e poder, através
do status, imagem, prestigio, exclusividade e respeito (SALIBA; FISCHER, 2000). Ja os sacrificios estdo
relacionados com as questdes de intercdmbio ou troca, que incluem o pre¢o de aquisicdo, custos de

transporte, taxas, custos de manutencéo e operagao (SALIBA; FISCHER, 2000), entre outros.

No contexto da construcéo civil, mais especificamente, o processo de geragéo de valor contempla trés fases
(LEINONEN; HUOVILA, 2000): (a) captar os requisitos do cliente, (b) criar solugdes para atender a esses
requisitos e () garantir que esses requisitos sejam atendidos da melhor maneira possivel durante o projeto
e, posteriormente, na produgéo. Logo, o valor pelo cliente é determinado durante o processo de projeto do
produto (CROSS, 1994) e na etapa de produgdo (KOSKELA, 2000). No projeto as necessidades dos
clientes sdo compreendidas e transformadas em solugdes técnicas e em caracteristicas funcionais do
produto (KOSKELA, 2000; PORKKA et al., 2004), enquanto que na produgao essas solu¢des de projeto sdo
realizadas (KOSKELA, 2000).
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Assim, o conceito de valor esta relacionado a satisfacéo do cliente final, a partir do atendimento de seus
requisitos para um determinado produto. O atendimento desses requisitos depende de como os requisitos
sdo identificados, priorizados e comunicados para as equipes de projeto e producéo ao longo do PDP.

2.1.2 Cliente

Muitos s&o os agentes intervenientes envolvidos em um empreendimento e diversos os termos pelos quais
sdo designados. Esses intervenientes s@o os participantes-chave do PDP, podendo ser constituidos por
individuos ou organizagdes que agem como uma entidade unica (PMI, 2000; KAMARA; ANUMBA;
EVBUOMWAN, 2002; BERTELSEN; EMMITT, 2005). De forma ampla, denomina-se de clientes o conjunto
de intervenientes que, de alguma forma, estdo envolvidos com o empreendimento, tais como usuarios,
projetistas, financiadores, lideres, pessoal de marketing e vendas (BOYD, 2001; BRUCE; COOPER, 2000).
Segundo Kamara, Anumba e Evbuomwan (2002) a designagéo de cliente € utilizada também, de forma
mais especifica, para 0s responsaveis pela autorizagdo e pagamento do projeto e da construgdo de um
empreendimento, sendo geralmente os proprietarios do produto encomendado. Além disso, cliente também
é utilizado para designar o usuério do produto proposto, enquanto que em outras situagdes cliente e usuario
sdo utilizados para designar entidades separadas (KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 2000a). Os
mesmos autores adotam a definigdo de cliente como um corpo ou uma entidade que incorpora varios
grupos de interesses: proprietarios, usuarios, outras pessoas identificadas, grupos e organizagdes que

influenciam, e s&o afetados pela aquisi¢éo, uso, operagédo e demoligdo de uma edificagdo proposta.

Os clientes podem ser classificados em clientes internos e externos. Os clientes internos séo as pessoas
que trabalham dentro de uma organizacéo, responsaveis pela producédo de produtos ou servigos (ABDUL-
RAHMAN; KWAN; WOODS, 1999; ZAIRI, 2000; FECIKOVA, 2004). Esses individuos, quando participam do
desenvolvimento do produto formam a equipe de trabalho, geralmente sustentada por individuos ou equipes
de empresas parceiras, fornecedores e firmas consultoras (ULRICH; EPPINGER, 2000). A satisfagdo dos
clientes internos pode contribuir fortemente para que sejam atendidas as necessidades do cliente externo no
mercado (FECIKOVA, 2004).

Os clientes externos sdo aqueles individuos que adquirem produtos ou servigos (ABDUL-RAHMAN; KWAN;
WOODS, 1999; ZAIRI, 2000), ou seja, os consumidores e 0s usuarios, também chamados de clientes finais
(WHITELEY, 1999). Como usuarios finais dos produtos e servigos, deles devem ser obtidas informagdes
sobre necessidades e requisitos demandados (ABDUL-RAHMAN; KWAN; WOODS, 1999). Nesta categoria

de clientes, enquadram-se os moradores de imoveis residenciais.
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Whiteley (1999) apresenta ainda uma terceira classificagdo para os clientes, o cliente intermediario. Esse
conceito abrange os distribuidores ou revendedores que tornam os produtos e servicos disponiveis para o

cliente final. Nos empreendimentos imobiliarios, séo representados pelos corretores de imoveis.

Através da literatura, percebe-se que ndo existe consenso sobre a denominagéo dos agentes participantes
ou intervenientes em empreendimentos da construcéo civil. No entanto, € possivel considerar que todos os
intervenientes e participantes do PDP na construgao civil podem assumir tanto o papel de cliente como de
fornecedor em determinadas etapas do processo, de tal forma que essas relagdes vao se alterando de
acordo com a evolugéo do processo (MIRON, 2002).

No presente trabalho, o usuario do produto habitagdo & denominado de cliente final. Utiliza-se a
denominagéo de clientes para o grupo de agentes intervenientes, incluindo o usuario, que participam do
processo de desenvolvimento do produto em empreendimentos imobiliérios. Inserem-se nesta classificagao
os profissionais responsaveis pelo desenvolvimento e pela aprovagéo do projeto, os administradores do

condominio, os técnicos sociais, entre outros.

2.1.3 Necessidades e expectativas

De acordo com Shi, Holahan e Jurkat (2004) as necessidades e as expectativas do cliente diferem no
significado. As necessidades s&o exigéncias individuais ou sociais, propriamente ditas, que os usuarios tém
e esperam ser satisfeitas por meio do consumo de bens e servigos (ULRICH; EPPINGER, 2000;
SANDRONI, 2003; SHI; HOLAHAN; JURKAT, 2004).

De acordo com Ulrich e Eppinger (2000), os clientes expressam as suas necessidades usando sua propria
linguagem. Dessa forma, apesar de serem uma importante fonte de informagdo, tais necessidades
proporcionam pouca orientagdo especifica sobre como projetar e construir o produto, deixando muita
margem para interpretacdo subjetiva (ULRICH; EPPINGER, 2000). Assim, pela importancia que as
necessidades tém para a satisfagdo do cliente (OSAKI, 2003), é essencial estabelecer um relacionamento
mais proximo da empresa com o cliente para possibilitar a melhoria do entendimento dessas necessidades
(ROSEN; SURPRENANT, 1998).

Ja as expectativas estédo relacionadas aquilo que os usuarios acreditam que vao receber do produto ou
servigo (SHI; HOLAHAN; JURKAT, 2004). A expectativa do consumidor adquiriu importancia na area de
marketing a partir de meados de 1960, quando foi identificada como um conceito fundamental. (TEAS;

PALAN, 1997). Segundo Cardozo (1965) a expectativa é um dos principais componentes do
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comportamento do cliente e por isso, seu conhecimento € fundamental para ser gerenciado no

desenvolvimento de um produto ou servico.

As expectativas sdo formadas pelo consumidor previamente a compra e ao consumo do produto ou servigo
em questdo e correspondem ao desempenho* do produto ou servico esperado pelo cliente (EVRARD,
1995). Assim, as expectativas sé@o pensamentos que criam uma estrutura de referéncia sobre a qual se
podem fazer julgamentos comparativos (OLIVER, 1980). As expectativas, na pré-aquisicdo podem guiar as
atividades de aquisicdo do cliente (SHI; HOLAHAN; JURKAT, 2004), ou em nivel pds-aquisicdo
estabelecem determinados padrdes com os quais eles avaliam o produto ou o servigo que recebem (OSAKI,
2003). De acordo com Teas e Palan (1997), essa comparagéo resulta em reagdes do consumidor em

relagdo ao produto ou ao servico na forma de satisfacdo ou percepgao da qualidade.

As expectativas mudam continuamente, em geral aumentam ao longo do tempo (BEHARA; FONTENOT;
GRESHAM, 1995). Nao se limitam a experiéncia de consumo do cliente, sendo afetadas pelo conhecimento
do mercado por parte do mesmo, pelo conhecimento acumulado de fontes externas, como a publicidade, as
opinides de consumidores e a midia em geral (ANDERSON; FORNELL; LEHMANN, 1994). A publicidade
deveria gerenciar essas expectativas, ajustando a promessa da realidade do produto, sendo necessario

prometer o suficiente para convencer, mas ndo demasiado de forma a ndo enganar (EVRARD, 1995).

Segundo Matzler et al. (1996), as expectativas explicitadas pelo cliente representam apenas uma parcela
das mesmas, sendo necessario identificar aquelas que estéo ocultas. Para tanto, segundo esses autores,
uma analise detalhada dos problemas a serem resolvidos, das condi¢des de aplicagdo e do ambiente em
que o produto é utilizado pode constituir informagdes importantes para a realizagédo de melhorias nos
produtos existentes ou para a introdugdo de novos produtos. Dessa forma, desde a concepgdo de um
empreendimento, deve-se capturar as necessidades e as expectativas dos clientes finais para interpreta-las
adequadamente, em termos de requisitos desses clientes (HUOVILA; SEREN, 1998), para que 0s mesmos,

por sua vez, sejam traduzidos em atributos da edificagéo.

2.1.4 Requisitos e desempenho

Os requisitos correspondem as fungdes, atributos e demais caracteristicas do produto ou servigo requeridos
por um cliente (KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 2000b). Estes requisitos incluem desejos coletivos,

‘0 julgamento feito sobre o desempenho do produto ou servico no decorrer da sua experiéncia tem relagdo com a
qualidade percebida (EVRARD, 1995). Esse aspecto sera tratado mais adiante.
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perspectivas e expectativas dos varios clientes, que constituem a principal fonte de informagédo para o
empreendimento construtivo (KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 2002). Dessa forma, os requisitos sao
interpretacdes das necessidades e expectativas dos clientes finais (HUOVILA; SEREN, 1998), para que 0s
mesmos possam ser traduzidos em atributos da edificagdo (MIRON, 2002).

Em relagéo ao produto edificio, 0s requisitos dos usuérios constituem uma declaragéo das necessidades a
serem atendidas pela edificagéo, incluindo aspectos técnicos, fisioldgicos, psicolégicos e sociologicos. (CIB,
1982). Esses requisitos definem condicoes e facilidades a serem fornecidas pela edificagéo para propositos
especificos (CIB, 1982). Dessa forma, os requisitos se relacionam com as funcdes a serem realizadas na

edificacéo, tais como moradia, trabalho, estudo, recreacdo e assim por diante (MIRON, 2002).

Tradicionalmente, o planejamento de um novo produto se limitava ao delineamento de suas caracteristicas
fisicas, ou seja, quanto melhor era o desempenho do produto, maior seria a satisfacéo do cliente. No
entanto, verificou-se que determinados requisitos de um produto ou servigo causam insatisfagdo, enquanto

outros, diferentemente, causam satisfagao nos clientes (LOFGREN; WITELL, 2005).

Para entender melhor a influéncia de cada requisito, na qualidade de um produto ou servi¢o oferecido no
mercado, Kano et al. (1984) desenvolveram um modelo que explica a satisfacéo dos clientes em relagéo a
requisitos especificos € o seu nivel de suficiéncia (desempenho suficiente). Esse modelo, também
conhecido como teoria da qualidade atrativa, nas Ultimas décadas, tem ganhado exposigdo e aceitagao
através de varios trabalhos em diversos meios, inclusive aqueles relacionados ao desenvolvimento do
produto e & gestdo de servicos (LOFGREN; WITELL, 2005).
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Figura 2 - Modelo de Kano da satisfagéo do cliente (adaptado de AKAQ, 1996)
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No modelo de Kano, representado pela Figura 2, tem-se a suficiéncia fisica de certo requisito inserido no
eixo horizontal do diagrama, enquanto que o eixo vertical mostra a sua satisfagédo (KANO et al., 1984). O
modelo classifica as necessidades e requisitos dos clientes em cinco grupos: basicos, lineares, atrativos,

indiferentes e reversos.

Os requisitos basicos ndo se tratam de atributos sem importancia (AKAO, 1996). Entretanto, séo
considerados tdo obvios e fundamentais que o cliente ndo os explicita claramente quando questionado
(AKAO, 1996; KOSKELA, 2000; NILSSON-WITELL; FUNDIN, 2005), pois s@& dados como certos
(SOMMERVILLE; CRAIG, 2002). Se o produto ndo retne as necessidades002).3(e)1. 0 TD#0.01662Tc0.233Tw]( |
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2005; LOFGREN; WITELL, 2005; TAN; SHEN, 2000). A sua falta normalmente no é motivo de reclamag&o
(AKAO, 1996). Entretanto, a incorporagédo desses atributos surpreende e encanta os clientes (SHEN; TAN;
XIE, 2000a; HAN et al., 2001; MAZUR, 2003; NILSSON-WITELL; FUNDIN, 2005; LOFGREN; WITELL,
2005; TAN; SHEN, 2000) e a sua satisfagdo aumenta mais que linearmente em fungdo de sua presenca
(NILSSON-WITELL; FUNDIN, 2005). Dessa forma, esses requisitos deveriam ser antecipados e fornecidos
como diferencial do produto em ambientes competitivos (JAMBEKAR; PELC, 2006), pois surpreenderiam o
cliente como atributo surpresa (NILSSON-WITELL; FUNDIN, 2005).

Outras duas classificagdes dos requisitos, mais recentemente apresentadas na literatura caracterizam a
qualidade indiferente e a qualidade reversa. A primeira refere-se a requisitos que nao sao considerados nem
bons, nem ruins (LOFGREN; WITELL, 2005). Logo, o nivel de satisfagdo néo & influenciado pelo estado de
suficiéncia daquele atributo (HAN et al., 2001; NILSSON-WITELL; FUNDIN, 2005). J& o segundo reflete a
situacdo oposta dos requisitos lineares. Quanto maior o estado de suficiéncia de um requisito, mais
insatisfeito esta o cliente e vice-versa (NILSSON-WITELL; FUNDIN, 2005). Essa caracteristica demonstra

que nem todos os clientes pensam da mesma forma (LOFGREN; WITELL, 2005).

Existe na literatura uma falta de consenso na classificagéo dos requisitos dos clientes e na interpretagéo do
modelo de Kano. A maioria dos autores menciona apenas os trés primeiros niveis apresentados — requisitos
basicos, lineares e atrativos. Alguns autores utilizam o modelo de Kano para descrever a formagéo da
satisfacdo do cliente e outros focam a qualidade do produto ou servigo, utilizando conceitos um pouco
diferentes. Alguns autores fazem referéncia a requisitos (MATZLER et al., 1996; KOSKELA, 2000; TAN;
SHEN, 2000; HAN et al, 2001; SOMMERVILLE; CRAIG, 2002; MAZUR, 2003), outros a atributos
(KOSKELA, 2000; SHEN; TAN; XIE, 2000a; NILSSON-WITELL; FUNDIN, 2005; LOFGREN; WITELL,
2005), e ainda outros mencionam como necessidades (TAN; PAWITRA, 2001; JAMBEKAR; PELC, 2006).

No entanto, com a classificagdo dos requisitos apresentada, entende-se um pouco mais da complexidade
dos requisitos do cliente, que avaliam os produtos e servigos de diversas formas. Como geralmente ha
muitos requisitos do cliente para serem gerenciados (HAN et al., 2001), o modelo de Kano ajuda a entender
0 espectro das expectativas e a formagéo da satisfagdo do cliente (SOMMERVILLE; CRAIG, 2002). Além
disso, como os produtos e servigos tendem a melhorar ao longo do tempo, os requisitos também mudam de
categorias (JAMBEKAR; PELC, 2006). Neste sentido, a teoria da qualidade atrativa destaca que os atributos
do produto s&o dinamicos e nunca estaticos, sendo que um mesmo atributo, ao longo do tempo, tende a
mudar de atrativo para linear e finalmente para basico (SHEN; TAN; XIE, 2000a; TAN; PAWITRA, 2001;
LOFGREN; WITELL, 2005; JAMBEKAR; PELC, 2006). Esse fendmeno, no qual a avaliagéo relativa que os

elementos da qualidade sofrem com o passar do tempo chama-se obsolescéncia (AKAO, 1996).
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Ja o conceito de desempenho esta relacionado a forma de observar, medir e interpretar um comportamento
de uma solugdo de projeto (KALAY, 1999b), no decorrer da experiéncia de consumo e uso do produto ou
servico (EVRARD, 1995). A avaliagdo de desempenho deve considerar a combinagéo da forma e de outros
atributos fisicos da solugdo proposta, os objetivos funcionais (metas) e o contexto em que estes estdo
inseridos (KALAY, 1999b). Isso influencia na satisfagdo dos clientes, @ medida que estes sempre esperam,
além da utilidade do produto, um bom desempenho das fungdes para as quais 0 mesmo foi planejado (VAN
DER VOORDT; VAN VEGEN, 2005).

A aplicagéo do conceito de desempenho no projeto e na construgao de edificagdes consiste na tradugao das
necessidades humanas em requisitos do usuario incluindo a utilidade, a seguranga, a protecéo, o conforto e
a funcionalidade dos espagos construtivos e a expectativa de vida da edificagéo e de suas partes (BECKER,
1996). Os requisitos dos usuérios devem ser traduzidos em requisitos e critérios de desempenho técnico,
que devem ser considerados no desenvolvimento do projeto, em varios estagios — conceitual, projeto

preliminar e detalhado, permitindo uma construgdo com desempenho satisfatorio a longo prazo (CIB, 1982).

O conceito de desempenho passa a ser mais utilizado no contexto da construgao civil @ medida que séo
criados codigos para edificagdo e normas que estabelecem requisitos minimos de desempenho (KOSKELA,
2000). Segundo 0 mesmo autor, com base nesse material, 0 desempenho passa a gerar valor nas etapas
iniciais do desenvolvimento do produto, principalmente na etapa de projeto, pois permite garantir o
atendimento de alguns requisitos técnicos minimos. Assim, a tendéncia para a abordagem de desempenho
de edificagdes, em parte, € resultado da acelerada mudanga das técnicas construtivas, pela melhoria das
técnicas de projeto e pelo aumento das expectativas sobre as condigdes a serem fornecidas pelas
edificagdes (CIB, 1982).

Dessa forma, a abordagem de desempenho é caracterizada por considerar os fins ao invés dos meios,
voltada para 0 que a edificacdo deve atender e ndo para a prescrigdo de como ela dever ser construida
(CIB, 1982). Além disso, a nogdo de desempenho também facilita o gerenciamento de trade-offs que

ocorrem no desenvolvimento de um projeto (KALAY, 1999a).

2.1.5 Satisfacdo

A satisfacédo do cliente tem se tornando o principal foco de muitas organizagdes, em fungéo da crescente
competicdo em diversos mercados, sendo necessario oferecer produtos e servigos que resultem em clientes
satisfeitos e leais e propiciem lucro para as empresas (WIRTZ, 2001; FECIKOVA, 2004). Por esta razéo,

existem muitos estudos sobre a satisfagao do cliente, principalmente na area do marketing (VAVRA, 1997).
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Para Cardozo (1965), a satisfacdo do cliente é consequéncia da avaliagdo do desempenho do produto
apos seu USO ou consumo, que por sua vez € influenciada pelas expectativas e esforcos dispensados
antes da aquisi¢éo do produto. Oliver (1980) apresenta um modelo cognitivo das decisdes antecedentes e
consequentes de satisfagdo, pelo qual as expectativas e a desconfirmagéo contribuem para a satisfagdo
do cliente previamente a aquisicdo do produto, e esta nova experiéncia de satisfacdo acaba por influenciar
atitudes e intencOes futuras. Ambos os autores apresentam a satisfagao relacionada ao paradigma da

desconfirmag&o, apresentado na Figura 3.

| DESEMPENHO

EXPECTATIVA

Figura 3 - Paradigma da desconfirmac&o (EVRARD, 1995)

O paradigma da desconfirmagdo consiste no modelo que descreve a formagdo da satisfagdo como um
processo comparativo entre quatro componentes (CHURCHILL; SURPRENANT, 1982; EVRARD, 1995):

= Expectativas - relacionadas as expectativas formadas pelo consumidor previamente a compra e ao
consumo do produto ou servico em questdo (EVRARD, 1995); refletem o desempenho antecipado
(CHURCHILL; SURPRENANT, 1982);

= Desempenho - relacionado ao julgamento feito sobre o0 desempenho do produto ou servigo no
decorrer da experiéncia de consumo ou uso (EVRARD, 1995); é comparado as expectativas
resultando ou néo na desconfirmagao das mesmas (CHURCHILL; SURPRENANT, 1982);

= Desconfirmagdo - variavel interveniente crucial na literatura da satisfagéo, resultado das
discrepancias existentes entre as expectativas prévias e o desempenho atual (CARDOZO, 1965;
OLIVER, 1980; CHURCHILL, SURPRENANT, 1982; BOLTON; DREW, 1991). Quando o
desempenho do produto € melhor que o esperado (desempenho maior que expectativa), a
desconfirmacdo é positiva; quando o desempenho do produto é o esperado (igualdade entre
desempenho e expectativa), a desconfirmagdo € neutra ou hd confirmacéo simples; e quando o
desempenho do produto é pior do que o esperado (desempenho menor que expectativa), a
desconfirmacéo é negativa (OLIVER, 1980; CHURCHILL; SURPRENANT, 1982; EVRARD, 1995;
ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000);

= Satisfacdo —gerada se houver desconfirmagao positiva, resultante da avaliagéo global da experiéncia
de consumo (EVRARD, 1995).
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As linhas cheias estao relacionadas com a influéncia do desempenho e das expectativas sobre a satisfagao,
enquanto que as linhas tracejadas representam as relaces diretas do desempenho e da expectativa com a
satisfac@o, que acontece em certos casos (EVRARD, 1995). Logo, as expectativas e as percepgdes do
desempenho afetam a satisfagdo do cliente diretamente, assim como indiretamente via desconfirmagao
(BOLTON; DREW, 1991).

Segundo o paradigma da desconfirmagao, os clientes possuem expectativas pré-consumo, observam o
desempenho do produto, comparam sua percepcao de desempenho com as expectativas, resultando na
desconfirmacg&o, a partir da qual se forma o julgamento de satisfagdo (MANO; OLIVER, 1993). A satisfagao
ocorre quando as expectativas do cliente sao positivamente desconfirmadas e a insatisfagdo quando ocorre
0 oposto (CHURCHILL; SURPRENANT, 1982; ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000). Ja a confirmagao
simples implica uma resposta neutra, nem positiva, nem negativa (ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000).
Assim, a satisfacdo é funcdo da desconfirmagdo e de uma combinagdo linear entre expectativa e
desempenho (OLIVER, 1980), ou seja, a satisfagdo aumenta ou diminui conforme 0 aumento ou redugao
dos demais fatores (CARDOZO, 1965).

Westbrook (1987) destaca a resposta afetiva como julgamento de satisfagédo do cliente apds o uso ou
consumo de um produto. Os sentimentos de prazer e desprazer, resultados do julgamento de satisfagao do
cliente, em relagdo ao produto adquirido, influenciam o mercado através de divulgagdes, reclamagdes e
lealdade dos clientes (WESTBROOK, 1987). Além disso, 0 valor que o cliente atribui a um produto também
esta relacionado ao julgamento de satisfagdo. Assim, uma organizagdo que queira satisfazer seu cliente
deve gerenciar com eficacia os processos de tomada de decisdo internos para determinar o valor que sera
criado e entregue ao cliente (WOODRUFF; SCHUMANN; GARDIAL, 1993).

Matzler et al. (1996) destacam que a satisfagdo do cliente tem sido amplamente vista como uma construgéo
unidimensional - quanto maior a percepgéo da qualidade do produto, maior a satisfagéo do cliente e vice-
versa. No entanto, segundo os mesmos autores, ndo é simplesmente o cumprimento de determinado
requisito que resulta em alta satisfagdo, mas o tipo de requisito atendido, cuja influéncia pode ser analisada
com base no modelo de Kano. Assim, o processo de formagéo da satisfagdo apontado pela literatura é
bastante complexo, existindo diversos modelos que explicam o mesmo, tais como o paradigma da

desconfirmagéo e 0 modelo de Kano.

Assim, a satisfagdo € influenciada pelas expectativas e esforcos dispensados antes da aquisicdo do
produto (CARDOZO, 1965); pelos aspectos cognitivos baseados na experiéncia prévia e na nova
experiéncia com o produto que acabam por influenciar atitudes e inteng¢Ges futuras (OLIVER, 1980); e
pelos aspectos afetivos, resultado do julgamento de satisfagdo do cliente apos o uso ou consumo de um
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produto, gerando sentimentos de prazer e desprazer com o produto adquirido (WESTBROOK, 1987). A
satisfacdo também considera a relaco linear existente entre as expectativas do cliente e 0 desempenho
do produto ou do servigo que foram explicados pelo paradigma da desconfirmagéo (OLIVER, 1980) e
pelos requisitos lineares do modelo de Kano. Além disso, ha ainda a influéncia de outros requisitos
(bésicos, atrativos, reversos e indiferentes), também apresentados no modelo de Kano, que influenciam

a satisfacéo de outras maneiras.

2.2 GESTAO DO DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO

2.2.1 Desenvolvimento do produto na construcao

O processo de desenvolvimento do produto (PDP) € abordado na literatura com abrangéncias conceituais
diferenciadas. Yazdani e Holmes (1999) limitam o processo a preparagdo para o processo de producéo,
excluindo a produgéo propriamente dita. Ulrich e Eppinger (2000) e Koskela (2000) consideram que este
processo abrange desde a concepgdo do produto até a sua entrega no mercado, incluindo a produgao.
Bruce e Cooper (2000) véo além, estendendo o PDP até a disposicdo final ou retirada do produto do
mercado. Essas divergéncias na definicdo de desenvolvimento do produto existem, em parte, pela
complexidade envolvida nesse processo (SMITH; MORROW; 1997).

De acordo com Ulrich e Eppinger (2000), o desenvolvimento de um produto tem um forte vinculo com a
estratégia da organizagéo, iniciando, em geral, com a definicdo do mercado alvo, podendo também envolver
0 desenvolvimento de tecnologias inovadoras. Em seguida, as necessidades dos clientes finais sdo
identificadas e alternativas do produto s&o geradas, avaliadas e selecionadas (ULRICH; EPPINGER, 2000).

A realizagdo de um empreendimento de construgdo também pode ser entendida como um PDP. De fato,
Ulrich e Eppinger (2000) apresentam uma definicdo de PDP que se adapta & industria da construgdo. De
acordo com esses autores, 0 PDP é a sequéncia de passos ou atividades empregados por uma empresa
para conceber, projetar e comercializar um produto, comegando com a percepg¢éo de oportunidades do
mercado e terminando com o langamento do produto no mercado. Assim, o desenvolvimento do produto
neste trabalho é entendido como o processo de realizagdo do empreendimento habitacional, incluindo a
concepcao e o projeto do produto, a entrega ao cliente final, assim como a retroalimentagéo ao longo do

processo de uso do produto pelos usuarios e da forma como este € operado e mantido. Este processo deve
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envolver uma equipe multidisciplinar, formada por representantes de varias areas funcionais da empresa
(COOPER; PRESS, 1994; ULRICH; EPPINGER, 2000; KOSKELA, 2000).

Ulrich e Eppinger (2000) afirmam que gerenciar o PDP é uma tarefa desafiadora em fungéo de algumas

caracteristicas deste processo:

= Necessidade de reconhecimento, entendimento e gerenciamento de trade-offs;
= Tomada de decisdo em ambientes de constante mudanga;

= Elevado numero de decisdes, muitas delas relacionadas a detalhes;

= Necessidade de tomada de decisdes rapidas e com informagdes incompletas;

= Obtencéo de retorno do investimento através de um produto que seja, a0 mesmo tempo, atraente
para o cliente final e econémico para a produgéo.

Adicionalmente, a gestdo do PDP na construcdo sofre a influéncia de uma série de dificuldades
relacionadas as particularidades da construcéo, entre as quais se pode destacar a grande quantidade de
pessoas envolvidas, o longo periodo de vida til do produto edificio, a complexidade do mercado de terras,
bem a necessidade de consideracdo de questdes legais e ambientais relacionadas (MIRON, 2002). Existem
muitos riscos envolvidos no PDP, entre os quais aqueles relacionados ao impacto financeiro das decisdes
tomadas. As decises iniciais de um projeto séo de crucial importancia, pois determinam as caracteristicas
de uma edificagéo para 50 anos ou mais de uso, re-uso, modificagéo e adaptacéo (NUTT, 1988).

Em relagdo especificamente @ habitagdo, existem outras particularidades. Nesse contexto, existe a
necessidade de atender uma necessidade basica dos individuos, a moradia. Por essa razdo, o produto
habitacdo possui atributos que costumam gerar no consumidor um comportamento de compra mais
complexo, pois se trata de um produto caro, com caracteristicas Unicas e de uso bastante prolongado
(KOSKELA, 2000). Além disso, o numero de clientes envolvidos € muito grande, existindo uma ampla gama
de necessidades a serem atendidas, que incluem ndo somente requisitos funcionais, mas também estéticos
e simbdlicos (KOSKELA, 2000).

O desenvolvimento do produto também est& muito vinculado com a geragao de valor para o cliente. Para
entender melhor esse processo Woodruff (1997) apresenta um modelo conforme a Figura 4, segundo o qual
uma organizagao pode desenvolver a aprendizagem sobre o valor do cliente através do processamento de

seus requisitos e coloca-lo em ag&o treinando seus gerentes.
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APRENDIZAGEM DE
/ VALOR DO CLIENTE (\

CRIAR ESTRATEGIA PARA RASTREAR O DESEMPENHO
ENTREGA DE VALOR AO PARA ENTREGA DE VALOR
CLIENTE AO CLIENTE

TRADUZIR A ESTRATEGIA IMPLEMENTAR A
EM PROCESSO(S) ENTREGA DE VALOR
INTERNO(S) E REQUISITOS AO CLIENTE

Figura 4 - Tradugdo da aprendizagem do valor do cliente na agédo (WOODRUFF, 1997)

O processo inicia-se com a criacdo de uma estratégia para entrega de valor aos clientes alvo. As
dimensdes de valor do cliente séo especificadas, particularmente, os beneficios do produto que séo
desejados pelos clientes nas situacdes de uso (WOODRUFF, 1997). De acordo com Ulrich e Eppinger
(2000), esse processo constitui 0 planejamento do produto, pelo qual os principais tomadores de deciséo
identificam as principais necessidades do cliente final e, a partir desse conhecimento, estabelecem metas de

desenvolvimento do produto, bem como o ritmo de sua introdug&o no mercado.

Conhecida a estratégia de valor, com base na demanda do cliente, realiza-se a sua traducdo em
processos e requisitos internos, ou seja, as dimensdes de valor do cliente (necessidades mais abstratas)
sdo traduzidas na linguagem do fornecedor (especificagbes mais concretas e técnicas) (WOODRUFF,
1997). Essa etapa constitui o processamento de requisitos propriamente dito, processo pelo qual os
requisitos, previamente captados, sdo processados e entendidos pelos principais tomadores de decisao,
que definem os atributos técnicos especificos para atender as necessidades explicitadas pelo cliente final.
Segundo Woodruff (1997), pela dificuldade dessa tradugéo, as empresas, geralmente, necessitam de
ferramentas e técnicas sistematicas para essa conversdo. O QFD € apresentado na literatura como uma
ferramenta que pode auxiliar no processamento desses requisitos, traduzindo-os em especificagdes de
produto e processo para o desenvolvimento do produto (KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 1999;
KOSKELA, 2000; PORKKA et al., 2004; WOODRUFF, 1997).

Com o entendimento dos requisitos do cliente, € preciso implementar a entrega de valor ao cliente como
uma pratica de gestao da empresa. Essa atividade demanda a coordenagéo entre os diversos setores da
empresa, envolvendo o projeto do produto e os departamentos de logistica e de pesquisa do mercado

(WOODRUFF, 1997). Com a organizagdo desse processo, a empresa continuamente estara identificando
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as oportunidades de desenvolvimento do produto pelo marketing, pela pesquisa, pelos clientes, pela equipe

de desenvolvimento do produto e pelo benchmarking® dos concorrentes (ULRICH; EPPINGER, 2000).

E importante lembrar que o mercado é muito dindmico. Assim, o planejamento do produto precisa ser
regularmente atualizado a fim de identificar no mercado as principais contribuicdes relacionadas a qualidade
de produtos semelhantes, como a HIS, por exemplo, de tal forma, que essas informagdes retroalimentem o
processo de desenvolvimento de novos empreendimentos. Por isso € preciso continuamente rastrear o
desempenho de entrega de valor ao cliente. Esse processo tende a auxiliar em trés aspectos, como
apontado por Woodruff (1997):

= as empresas precisam entender mais a satisfagdo dos clientes, para usar esse conhecimento na
melhoria do produto. A inovagdo de uma nova tecnologia, por exemplo, necessita que a empresa

tenha um conhecimento profundo desses clientes;

= aestratégia do mercado tem o desafio de reter o valor do cliente ao longo do tempo. Dessa forma, é
preciso satisfazer o cliente com a entrega de maior valor agregado no produto, a fim de garantir o seu

comprometimento e a sua lealdade com a empresa; e

= as empresas devem estar atentas as dimensdes de valor do cliente que mudam constantemente. Da
mesma forma, a empresa precisa compartilhar dessa situagao, para nao ter dificuldades em adaptar-

se as inevitaveis mudangas nas dimensdes de valor desejadas pelos clientes.

Seguindo esse processo, € possivel estabelecer um processo de aprendizagem sobre as dimensdes de
valor do cliente e, com isso, aplicar esse conhecimento na pratica (WOODRUFF, 1997). Com isso, verifica-
se a importancia de processar 0s requisitos do cliente e fazer com que essa dindmica seja constantemente
realizada dentro de uma empresa. No entanto, a implementagdo desse processo ndo é uma tarefa facil.
Além de criar um ambiente adequado ao seu uso, existe a necessidade de utilizar ferramentas que facilitem

a execucéo do processo.

2.2.2 Gerenciamento de requisitos

O gerenciamento dos requisitos do cliente consiste na identificacéo, andlise, priorizacdo, disponibilizagéo,
controle, avaliagdo e armazenamento das informagdes sobre as necessidades e preferéncias dos principais

clientes (MIRON, 2002) em um processo que se estende por todo o longo ciclo de vida da construgao

> Benchmarking constitui-se em uma avaliagdo, com fins de comparagéo entre empresas, na qual uma empresa busca
encontrar melhores praticas em outra que seja referéncia no mercado.
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(PORKKA et al., 2004). Esse processo, aliado a tradugdo das necessidades e expectativas dos clientes em
requisitos, possibilita uma melhor definicdo das solucbes de projeto e, em ultima instancia, uma maior
agregacao de valor ao produto final edificio (MIRON, 2002). Ao mesmo tempo, a sele¢éo da melhor solugéo
para conciliar as exigéncias do cliente final, intermediario, interno e dos demais intervenientes envolvidos,
que muitas vezes sao conflitantes entre si, € um dos grandes desafios dos projetistas (KAMARA; ANUMBA;
EVBUOMWAN, 1999).

As empresas seriam mais bem sucedidas se fosse dada maior atencdo ao processo de captura dos
requisitos nas fases iniciais do desenvolvimento do produto (BRUCE; COOPER, 2000). Segundo esses
autores, 0 processo de captura dos requisitos tem por objetivo criar um consistente conjunto de informagoes
que represente as visdes de todos os envolvidos. Tal conhecimento € obtido a partir de coleta, registro e

analise de informag&o dos principais clientes, ou grupos de clientes e dos seus requisitos (MIRON, 2002).

Entretanto, este esforgo de gerenciamento de requisitos ndo se limita somente a captura de requisitos, mas
requer também a transformagé@o das necessidades e expectativas dos clientes em requisitos e objetivos
para o produto. Dessa forma, realiza-se o processamento dos requisitos através da identificagdo, anélise e
traducéo dos requisitos do cliente implicitos e explicitos em solugbes e especificacdes neutras de projeto
(KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 1999). Os requisitos do cliente precisam ser processados por causa
da complexidade de clientes, de suas expectativas, da natureza de requisitos do empreendimento e da
necessidade de um trabalho colaborativo entre os profissionais da construcdo (KAMARA; ANUMBA;
EVBUOMWAN, 1999, 2000a). Assim, a defini¢do dos requisitos do cliente e a sua comunicag¢éo aos outros
participantes do projeto sdo cruciais para a entrega do empreendimento com sucesso (HANSEN;
VANEGAS, 2003; SHEN et al., 2004).

Em que pese a sua importancia, a aplicagdo do gerenciamento de requisitos em empreendimentos de
construcdo &, geralmente, insatisfatéria. De acordo com Huovila e Serén (1998), isso ocorre porque 0s
requisitos originais ndo sdo devidamente registrados e essas informagdes sao perdidas. Além disso, 0
entendimento superficial dos requisitos do cliente, nas etapas de identificacdo e analise, gera um
conhecimento impreciso que afeta negativamente o projeto e a produgdo do produto, em termos de
qualidade, tempo despendido e custo (JIAO; CHEN, 2006).

Da mesma forma, Ulrich e Eppinger (2000) falam da importancia da interacdo entre a equipe de
desenvolvimento do produto e os clientes na obtengdo de um produto compativel com as necessidades
reais que esse demanda. Torna-se necessario captar as necessidades e expectativas ndo explicitadas do
cliente para que essas informagdes fornegam subsidios para os tomadores de decisao na concepgao e no
projeto do produto. A falta dessa interagéo pode comprometer o resultado final do produto porque néo ha
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conhecimento mais profundo das necessidades e expectativas do cliente, dificilmente compreendidas sem
um envolvimento direto com o cliente, resultando em trade-offs nos quais predomina a viséo dos técnicos no
processo (ULRICH; EPPINGER, 2000).

Outra maneira de conhecer as verdadeiras respostas dos clientes, relevantes para o processo de tomadas
de decisdo, € através da avaliagdo da sua satisfagdo em relagdo ao produto ou servico por eles
experimentado (GIESE; COTE, 2000). Segundo esses autores, 0 conhecimento dos principais fatores que
afetam a satisfag@o dos clientes ajuda a definir os principais atributos do projeto a serem controlados ao

longo do processo.

Contudo, estabelecer um conjunto de especificagdes para o produto edificio que sejam capazes de atender
aos requisitos dos clientes, dos intervenientes e do usuario final, de forma a satisfazer suas necessidades, é
uma tarefa bastante complexa. Essa tarefa s6 é possivel se os projetistas tiverem uma boa compreensao do

cliente, de seus requisitos e das particularidades do produto edificio.

2.2.3 Conceitos correlatos — engenharia de valor e briefing

A expressao gestao de requisitos, apresentada no item anterior, constitui-se de um conceito novo, explorado
mais recentemente na literatura. No entanto, héd mais tempo, outros termos que se referem a processos
semelhantes tém sido explorados. Assim, esse item busca apresentar esses outros conceitos correlatos a

fim de melhor entender a relagéo existente entre eles e a gestao de requisitos.

Segundo Dell'lsola (1997), a engenharia de valor € um esforgo rigoroso e sistematico para aumentar o valor
do produto e reduzir o custo do ciclo de vida de uma edificagdo. Para tanto, busca identificar oportunidades
para reducéo de custos desnecessarios, garantindo qualidade, confiabilidade, desempenho e outros fatores
criticos que vao ao encontro ou superam as expectativas dos clientes, através do trabalho de equipes
multidisciplinares (DELL'ISOLA, 1997).

Assim, a engenharia de valor busca analisar o processo sob a otica das fungdes a que se destina,
incentivando a busca por alternativas que cumpram essas fungdes com menores custos de investimento e
operacao. Ja a gestéo de requisitos esta mais voltada para a dtica dos requisitos dos clientes envolvidos no
processo de desenvolvimento de um produto ou servigo. O que agrega valor nesse caso € o entendimento

dos requisitos que auxilia na melhor definigéo das solucdes de projeto.
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Na indUstria da construgdo, o termo tradicionalmente usado para obtengéo e identificagdo dos requisitos é
briefing® (KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 2000a). De acordo com Shen et al. (2004), o
desenvolvimento do briefing constitui o primeiro e 0 mais importante passo no desenvolvimento do produto,
no qual sdo definidos os requisitos do cliente para um empreendimento de construgéo. Barrett e Stanley
(1999) usam uma definico mais ampla para o processo de briefing, destacando que esse processo deve
assegurar que os requisitos do cliente sejam introduzidos, desenvolvidos, adaptados, mantidos e

comunicados em todo o empreendimento.

No entanto, o briefing ainda é considerado como um ponto fraco no desenvolvimento do produto
(BARRETT; HUDSON; STANLEY, 1999). Segundo os mesmos autores, um dos problemas & que o
arquiteto comega a desenvolver o produto muito cedo, com poucas informagdes sobre 0s requisitos dos
clientes. Outro problema é que maioria dos profissionais desenvolve programas de necessidades a partir de
suas proprias experiéncias, fazendo com que esses programas de necessidades tenham o viés do
profissional que o desenvolveu (BARRETT; HUDSON; STANLEY, 1999).

O brief € o documento que expressa ou comunica por escrito 0s objetivos e necessidades do cliente para
um empreendimento de construgdo (HANSEN; VANEGAS, 2003; KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN,
1999, 2000a; PORKKA et al., 2004; SHEN et al., 2004). As informagdes contidas no brief incluem o cenario,
0 proposito, 0 escopo, 0 conteldo e os resultados desejados; as fungdes da edificacdo e a relagéo entre
estas; metas de custo e tempo e as condigdes do lugar e do ambiente, seguranga e outros fatores que
podem influenciar o projeto e a construgdo da edificagdo (KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 2002).
Dessa forma, o brief deve antecipar questdes relacionadas a funcionalidade, estética, custos do

empreendimento, prazos, qualidade, seguranga, entre outros (HANSEN; VANEGAS, 2003).

Mais recentemente a denominacéo briefing tem sido usada em um sentido mais amplo, como um processo
que ocorre ao longo de varias etapas do empreendimento, semelhante ao conceito de gerenciamento de
requisitos adotado no presente trabalho. Para Smith e Jackson (2000), por exemplo, antes do
comprometimento para uma dire¢cdo estratégica do empreendimento, a equipe envolvida no
empreendimento deve rever as possibilidades, avalia-las e entdo tomar a decisdo a ser documentada em
um apropriado brief, de tal forma que possam tomar decisGes claras sobre 0 escopo do empreendimento.
Shen et al. (2004), por sua vez, destacam que o processo de briefing &€ de natureza complexa e iterativa,

que precisa integrar estratégia de negocio com requisitos construtivos e requer entendimento e

® Briefing é o termo utilizado na Inglaterra, e programming nos Estados Unidos (HANSEN; VANEGAS, 2003; SHEN et al.,
2004). Esse termo esta relacionado ao processo que resulta no programa de necessidades (brief ou programme), que serve
de referéncia para o desenvolvimento do projeto arquitetonico.
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requisitos de construcédo e projeto, cujo entendimento se faz necessario a fim de facilitar trade offs, ja que
esses requisitos séo dificeis de serem alterados (KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 2000a).

No processamento de requisitos também deve ser considerado o trabalho colaborativo e integrado dos
participantes no processo da construgdo (KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 2000a). Essa caracteristica
permite que, ao longo do processo, as percepgdes de todos os envolvidos sejam ponderadas, evitando-se
que requisitos importantes sejam desconsiderados. Na industria da construgéo civil essa particularidade €
muito importante, @ medida que os agentes muitas vezes trabalham de forma fragmentada. Kamara,
Anumba e Evbuomwan (2000b) ainda destacam que, no contexto que envolve equipes multidisciplinares,
como é o caso da industria da construcéo, a apresentacéo dos requisitos deve ser neutra o suficiente para

permitir que os diferentes profissionais possam compreendé-los da mesma forma.

2.2.5 Desdobramento da funcéo qualidade (QFD)

O nome QFD tem origem em uma frase japonesa (AKAO; MAZUR, 2003) que, segundo Cross (1994),
significa uma combinagéo estratégica (desdobramento) atraves dos os aspectos de um produto (fungdes)
de caracteristicas apropriadas (qualidades) a demanda dos clientes. O QFD foi concebido no Jap&o no fim
da década de 1960, por Yoji Akao e Shigeru Mizuno como um método de apoio ao desenvolvimento de
novos produtos e servigos, estabelecendo um forte vinculo deste com a Gestao da Qualidade Total (TQM")
(AKAO; MAZUR, 2003; LEPREVOST; MAZUR, 2005).

Este método visa a melhorar a qualidade através de cada estagio do PDP, comegando pelo projeto.
Segundo Akao (1990), o QFD busca desenvolver a qualidade de projeto com foco na satisfagéo do cliente,
realizando a tradugdo da sua demanda em metas de projeto, que também serdo usados na fase de
producdo. O QFD inclui a busca sistematica de desdobrar os requisitos do cliente em detalhes criticos de
projeto, construgéo e entrega do produto (GRIFFIN; HAUSER, 1993; LEPREVOST; MAZUR, 2005), além
de estabelecer prioridades baseadas nos requisitos preferidos pelos clientes (KOSKELA, 2000). Esse
processo esta relacionado com a engenharia e o gerenciamento de valor (PORKKA et al., 2004), j& que o
fornecedor agrega valor ao produto a medida que este cumpre com as necessidades € 0s requisitos
demandados pelo cliente (KOSKELA, 2000).

" A Gestao da Qualidade Total é conhecida principalmente nos Estados Unidos como Total Quality Management e no Japéo
como Total Quality Control (Controle da Qualidade Total), mas ambas tém o mesmo significado. A TQM caracteriza-se por
um esfor¢o amplo da empresa em envolver completamente a equipe de trabalho com foco na melhoria continua a fim de
alcangar ou exceder a satisfagéo dos clientes internos e externos (SHEN; TAN; XIE, 2000b).
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Vérias sdo as ferramentas apresentadas na literatura que podem ser utilizadas nesse processo, mas a mais
citada em relagéo ao processamento dos requisitos do cliente € o QFD. Outras ferramentas geralmente ou
sdo utilizadas de forma complementar ou sdo adaptagdes do QFD. O QFD ¢é uma ferramenta que apresenta
varias aplicagdes em varios contextos, amplamente descritas na literatura conforme a reviséo realizada por
Chan e Wu (2002). Entretanto, na industria da construgéo esses beneficios ainda néo sé&o tdo evidentes
(DELGADO-HERNANDEZ; ASPINWALL, 2005) em fungdo dos poucos estudos realizados neste setor,

indicando uma oportunidade de explorar melhor a sua aplicagao neste contexto.

2.2.5.1 Aplicacdo tradicional do QFD

O QFD foi projetado originalmente para captar a voz do cliente e traduzi-la em um conjunto de pardmetros
de projeto que podem ser desdobrados (PRASAD, 1998) ao longo do PDP. Os principais componentes
dessa ferramenta sdo as tabelas de desdobramento, as matrizes € 0 modelo conceitual (MIGUEL, 2005).
Segundo 0 mesmo autor, a tabela de desdobramento da qualidade € um diagrama que representa os niveis
de desdobramento de um dado objeto, onde as informagdes s&o agrupadas por afinidade (ou similaridade)
e ordenadas. Uma matriz resulta da combinagéo de duas tabelas de desdobramento (MIGUEL, 2005). J& o
modelo conceitual do QFD é formado pelo conjunto de matrizes que séo utilizadas para o desenvolvimento
de determinado produto e que representam o desenvolvimento como um todo (MIGUEL, 2005).

As quatro fases do processo do QFD abrangem o planejamento do produto, o desdobramento das partes, o
planejamento do processo e o planejamento da produgé@o (AKAO, 1990, 1996; CHAN; WU, 2002-2003;
KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 1999; MILLER et al., 2005; PRASAD, 1998; SHEN; TAN; XIE, 2000a;
THIA et al., 2005), conforme indicado na Figura 5. Essa aplicagdo traca um fluxo continuo de informagoes
dos requisitos do cliente para estabelecer instrugbes operacionais e deste modo fornecer um proposito
comum de prioridades (PRASAD, 1998) em todo o desenvolvimento do processo, garantindo assim, o

planejamento da qualidade como um todo.
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Figura 5 — Os quatro estagios do processo do QFD adaptado de Hauser e Clausing (1988)
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No entanto, nem sempre sdo utilizadas todas as fases, sendo muitas vezes implementada apenas a
primeira matriz, que pode trazer um certo beneficio (THIA et al., 2005). Esta matriz, chamada de casa da
qualidade ou matriz da qualidade é uma etapa de importéncia fundamental (CHAN; WU, 2002-2003), pois
proporciona um guia para 0 processo de projeto, através do entendimento dos requisitos do cliente
(qualidade demandada) e do estabelecimento de prioridades dos requisitos do projeto (caracteristicas da
qualidade) (MIGUEL, 2005).

As demais matrizes sdo realizadas para melhorar o0 entendimento das etapas subsequientes ao
planejamento do produto. O desdobramento das partes traduz as medidas chave do produto da fase
anterior em caracteristicas das partes. Estas, por sua vez, no planejamento do processo, s&o traduzidas em
caracteristicas do processo de manufatura, que, por fim, sdo traduzidas em controles de processo da
manufatura na etapa de planejamento da producdo (KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 1999).

2.2.5.2 A matriz da qualidade

A matriz da qualidade estabelece relagdes entre as funcdes técnicas de um produto e a satisfagdo do cliente
(HAUSER; CLAUSING, 1988). Para a area de projeto é um meio de sintetizar dados a serem utilizados
nesta etapa, para o marketing representa a voz do cliente, enquanto para os gerentes gerais pode
proporcionar a descoberta de oportunidade estratégica (HAUSER; CLAUSING, 1988). Para o uso dessa
matriz convém a participagdo conjunta de uma equipe multidisciplinar, formada por variados membros
envolvidos no PDP (SHEN; TAN; XIE, 2000a), de forma a estabelecer metas a partir do entendimento das
metas e prioridades dos vérios agentes e da realizacdo de analises de trade-offs (HAUSER; CLAUSING,
1988). Nesta oportunidade forma-se um forum envolvendo diversas partes que afetam ou s&o afetadas pelo
empreendimento, para comunicar suas necessidades, prioriza-las de acordo com as metas do
empreendimento como um todo, obter sistematicamente um consenso e realizar anélises criticas de

maneira a eliminar erros e descuidos de projeto (ELDIN; HIKLE, 2003).

A matriz da qualidade é formada por uma estrutura composta por alguns estagios (HAN et al., 2001)
representados por sub-matrizes que s&o combinadas de varias formas, cada qual mantendo relagéo com as
demais (SHEN; TAN; XIE, 2000a). O seu arranjo é apresentado de forma diferenciada por vérios autores.
Hauser e Clausing (1988) e Prasad 1998) apresentam oito estagios; de acordo com Shen, Tan e Xie
(2000a, 2000b), e Han et al. (2001), a estrutura hierarquica do QFD é composta de seis estégios; ja Kamara,
Anumba e Evbuomwan (1999) apresentam dez estagios. Embora haja essa variagdo na literatura, seis

etapas sé@o mencionadas mais freqlientemente.
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A primeira etapa da matriz da qualidade comega com a voz do cliente (KAMARA; ANUMBA;
EVBUOMWAN, 1999; HAN et al., 2001) que é identificada e transformada em atributos do cliente
(HAUSER; CLAUSING, 1988), ou ainda requisitos do cliente (HAN et al., 2001; PRASAD, 1998). Esses
atributos s&o agrupados em grupos de atributos (primarios, secundarios e terciarios), geralmente
reproduzidos na sua linguagem do cliente descrevendo o produto e suas caracteristicas (HAUSER;
CLAUSING, 1988; KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 1999). Na sequéncia, os requisitos do cliente sao
priorizados e organizados por ordem descendente de importancia, com 0S pesos expressos em

percentagem, conforme a experiéncia dos membros da equipe (HAUSER; CLAUSING, 1988).

A segunda etapa da matriz da qualidade consiste na descricdo do produto, conhecida como voz do
projetista (KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 1999), voz do engenheiro (SHEN; TAN; XIE, 2000a) ou voz
da organizagdo (HAN et al., 2001), em linguagem técnica que resulta em caracteristicas da engenharia
(HAUSER; CLAUSING, 1988), caracteristicas da qualidade (PRASAD, 1998), requisitos de projeto (HAN et
al., 2001; SHEN; TAN; XIE, 2000a) ou ainda caracteristicas técnicas (SHEN; TAN; XIE, 2000a, 2000b). Os
requisitos de projeto também sao classificados em primarios, secundarios e terciarios (KAMARA; ANUMBA;
EVBUOMWAN, 1999), mas neste caso, eles descrevem o produto em termos mensuraveis e devem afetar
diretamente a percepcéo do cliente (HAUSER; CLAUSING, 1988).

A terceira etapa da matriz da qualidade € formada pela matriz de relagéo, criada para a obtengao da relagéo
entre os requisitos do mercado e as caracteristicas de projeto (KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 1999;
PRASAD, 1998). Nessa matriz, s&o identificadas as caracteristicas técnicas que afetam os atributos do
cliente e também a forga da relacéo estabelecida entre esses fatores (HAUSER; CLAUSING, 1988; SHEN;
TAN; XIE, 2000a). De acordo com Prasad (1998) e Han et al. (2001), as relagdes dessa matriz sdo
geraimente definidas por quatro niveis: forte (9), moderado (3), fraco (1) ou nenhum (0). Ja Kamara,
Anumba e Evbuomwan (1999) desconsideram este ultimo nivel (nenhum), enfatizando a existéncia de trés
niveis que podem ser representados pelos valores 9, 3 e 1 (progress@o geométrica) ou 5, 3 e 1 (progressao

aritmética) ou pelos simbolos ®, O e A\, ambos significando relagéo forte, média e fraca respectivamente.

A quarta etapa da matriz da qualidade € a construgdo da matriz de planejamento, também chamada de
analise competitiva (HAN et al., 2001), pela qual realiza-se o benchmarking competitivo com os requisitos do
cliente e o planejamento estratégico (HAN et al., 2001; KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 1999). A
empresa, além de conhecer o nivel de satisfagdo do cliente com seus atuais produtos ou servigos, deve
também conhecer o nivel de satisfacdo dos clientes em relagdo aos competidores (SHEN; TAN; XIE,
2000b). Essa etapa ajuda a equipe de desenvolvimento do produto a repriorizar sistematicamente as
necessidades do cliente (SHEN; TAN; XIE, 2000a, 2000b) através de dois passos (HAN et al., 2001).
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O primeiro envolve a realizagdo de benchmarking de todos os requisitos dos clientes para determinar quais
oferecem vantagem competitiva, ou seja, 0s mais importantes a serem adotados (HAN et al., 2001; SHEN;
TAN; XIE, 2000a). O segundo passo estabelece niveis meta para cada requisito do cliente encontrado que
direcionam o processo de sele¢éo do projeto nos estagios posteriores (HAN et al., 2001). Com isso, uma
vez pesados esses requisitos, devem ser multiplicados pelos valores correspondentes a importancia dos
atributos do cliente, estabelecidos anteriormente, para que sejam estabelecidos indices que representam a
satisfacdo do cliente como um todo (PRASAD, 1998).

O telhado da matriz da qualidade constitui a quinta etapa do processo, formado pela matriz de correlagéo
(KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 1999), também chamada de matriz de correlagéo técnica (SHEN;
TAN; XIE, 2000a, 2000b), ou matriz de suscetibilidade (PRASAD, 1998), ou simplesmente conhecida como
telhado da matriz (HAUSER; CLAUSING, 1988). Essa matriz considera as possiveis interagdes entre 0s
atributos de projeto a fim de identificar &reas de conflito existentes entre eles (KAMARA; ANUMBA;
EVBUOMWAN, 1999). Com a aplicacdo dessa matriz, € possivel estabelecer correlagbes positivas ou
negativas entre as caracteristicas técnicas em variados niveis: forte, médio ou nenhum, facilitando
necessarios trade-offs entre a equipe técnica (PRASAD, 1998). Dessa forma, a matriz de correlagao fornece
as informagdes mais criticas para os engenheiros (HAUSER; CLAUSING, 1988) e representa um bom
indicador de trade-offs para projetos futuros (SHEN; TAN; XIE, 2000a).

A ultima etapa da CQ é formada pela matriz denominada como matriz de viabilidade (PRASAD, 1998),
também chamada de matriz técnica (SHEN; TAN; XIE, 2000a, 2000b) ou matriz de metas de projeto (HAN
et al., 2001). A partir dessa matriz, uma equipe decide quanto cada caracteristica técnica pode variar a fim
de encontrar as necessidades do cliente (PRASAD, 1998). Segundo este autor, a equipe envolvida,
geraimente, estabelece um conjunto de valores meta realisticos (maximos e minimos) para cada
caracteristica técnica, que sao valores do produto ou valores meta que identificam tolerancias de engenharia
computadas com relagéo a importancia do cliente. De acordo com Ribeiro, Echeveste e Danilevicz (2000)
esses valores sdo chamados de especificagoes.

Outras restrigbes organizacionais como a dificuldade técnica e a quantia de tempo requerido para
implementar as especificagdes meta de cada requisito de projeto podem também ser documentados nessa
etapa (HAN et al, 2001). A avaliacdo de dificuldade técnica envolvida consiste de valores numéricos de 1 a
5, usados para indicar o nivel de dificuldade técnica envolvida para cumprir determinado atributo de projeto
(KAMARA; ANUMBA; EVBUOMWAN, 1999). Dessa forma, essa etapa contém as informagbes mais

importantes e Uteis para a equipe técnica desenvolver o seu produto (SHEN; TAN; XIE, 2000a).

Lisiane Pedroso Lima. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2007



48

2.2.5.3 QFD naindustria da construgéo

Empreendimentos de construgdo em geral tém muitos envolvidos, demandando muitos requisitos a serem
gerenciados no processo de projeto, além da necessidade de definicdo de diversas especificagdes técnicas
(SOMMERVILLE; CRAIG, 2002). O processamento dessas informagbes € muito importante para o
desenvolvimento de uma habitagdo que satisfaga as necessidades dos potenciais clientes (SERPELL,;
WAGNER, 1994) e 0 QFD pode auxiliar nessa sistematica.

No entanto, 0 QFD é uma ferramenta um pouco limitada na sua aplicagéo, principalmente porque ela é
predominantemente um sistema direcionado para produtos simples. Quando o produto é complexo, como
os empreendimentos de construgdo, o seu uso como ferramenta gerencial torna-se demasiadamente amplo
(SOMMERVILLE; CRAIG, 2002). Além disso, a aplicagdo do QFD na industria da construgdo ainda é
incipiente, existindo um numero pequeno de exemplos de aplicagdo do QFD relatados na literatura
(DIKMEN; BIRGONUL,; KIZILTAS, 2005). Dessa forma, verifica-se a necessidade de adaptar a ferramenta
no ambiente da construgdo explorando a sua aplicabilidade, a fim de propiciar novas alternativas de uso,

mais adequadas ao contexto.

A literatura apresenta casos que incentivam o uso do QFD na industria da construgdo. Akao (1990)
apresenta um caso de aplicagdo do QFD na construgéo civil do Japdo, com a aplicagdo desse método no
projeto e concepgao de casas pré-fabricadas — um dos primeiros usos nesse setor. Serpell e Wagner (1994)
também aplicaram o método para determinar caracteristicas técnicas do layout interno de apartamentos. A
pesquisa realizada por Abdul-Rahman, Kwan e Woods (1999) demonstra outra aplicagdo do QFD nesse
setor, nesse caso, com 0 uso desta ferramenta na habitagdo de baixo custo. Ja Eldin e Hikle (2005)
descrevem passo a passo a implementacéo do processo do QFD no desenvolvimento de um projeto para
uma sala de aula de uma universidade. Além disso, Dikmen, Birgonul e Kiziltas (2005) aplicam esse método

em empreendimentos habitacionais como ferramenta estratégica para facilitar decisées de marketing.

Esses estudos, embora aplicagdes piloto, indicaram a viabilidade de aplica¢éo da ferramenta no contexto da
construcdo. O principal beneficio encontrado dessas aplicagdes inclui a melhor comunicagéo entre a equipe
de desenvolvimento da construgéo, ja que nesse ambiente os agentes envolvidos geralmente atuam de
forma bastante fragmentada. Dessa forma, a implementagdo adequada do QFD nas empresas da
construcdo pode auxiliar na melhoria do processo (MALLON; MULLIGAN, 1993). Para isso, € preciso criar
um ambiente propicio para 0 seu desenvolvimento, de forma que os membros da equipe estejam
familiarizados com o processo do produto, além de motivados e comprometidos com o uso da ferramenta
(SOMMERVILLE; CRAIG, 2002).
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O QFD pode ser inserido nesse contexto, como uma ferramenta que auxilia no gerenciamento de requisitos,
melhorando o controle sobre essas informagdes e seu encaminhamento ao longo do processo. Para tanto,
as empresas devem sustentar essa aplicacéo, a partir de um comprometimento real visando a melhoria do
desempenho do QFD, bem como do processo de desenvolvimento de seus empreendimentos (MALLON,;
MULLIGAN, 1993). Dessa forma, cabe maior entendimento da aplicagdo do QFD no meio da industria da
construcao, a fim de melhor adaptar a sua implementacéo nesse contexto, em vista da grande flexibilidade

apresentada pelo método.
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3 EVOLUCAO E REQUISITOS DA HIS NO BRASIL

O presente capitulo discorre sobre o problema da habitagdo no Brasil, com enfoque para o gerenciamento
de requisitos no contexto da HIS. Inicialmente apresenta-se um breve histérico da habitagéo brasileira, a fim
de compreender de forma mais aprofundada a origem e os condicionantes envolvidos. Em seguida detalha-
se 0 Programa de Arrendamento Residencial que € o modo de provis@o habitacional de interesse social
estudado neste trabalho. Na sequiéncia apresenta-se uma revisao de literatura de trabalhos que abordaram
a HIS nos ENTAC's (Encontro Nacional de Tecnologia do Ambiente Construido) e em Coleténeas Habitare,
a fim de entender os requisitos para o atendimento das necessidades desses usuarios e os problemas de
qualidade do produto habitagdo. Além disso, o foco desta analise busca também um melhor entendimento

desses requisitos para servir de embasamento para as analises realizadas nesse trabalho.

3.1 BREVE HISTORICO DA HIS NO BRASIL

No final do século XIX, o processo de industrializacédo do Brasil proporcionou um rapido aumento da
populagdo urbana, resultando num grande crescimento urbano-industrial (FOLZ, 2002), criando uma
pressao para a provisao de habitagéo de baixo custo nos grandes centros urbanos (WERNA et al., 2004). O
periodo de 1930 a 1955 foi marcado por uma crescente intervengéo do Estado na economia brasileira, com
aumento do processo de industrializacdo e de acumulagdo capitalista, intensificando o processo de
urbanizagéo (BOLAFFI, 1980; WERNA et al., 2004). Nessa época houve o avango das moradias informais
em éareas insalubres dos nucleos urbanos metropolitanos, com a proliferacéo de favelas, corticos e outras
formas de submoradias, degradando as relagdes sociais e contribuindo para o0 aumento da pobreza e da
violéncia urbana (SANTOS, 1980; BONDUKI, 1998; WERNA et al., 2004).

A intervengao do Estado no setor habitacional foi inicialmente marcada por um fortalecimento do programa
de caixas de aposentadoria € pensdo na década de 40. Conjuntos de edificios comegaram a ser
construidos para aproveitamento da produgdo em massa, visando a prover habitagédo mais barata para os
trabalhadores, especialmente aqueles do Instituto para Aposentadoria € Penséo dos Industriarios (IAPI)
(WERNA et al., 2004). Em 1946 surgiu uma das primeiras iniciativas governamentais para minimizar os

problemas habitacionais da populagéo de baixa renda, a Fundagéo da Casa Popular (FCP), que durou 18
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anos, cuja provisdo de residéncias destinou-se as populagdes de pequeno poder aquisitivo (AZEVEDO;
ANDRADE, 1982; ARAGAO, 1999; WERNA et al., 2004; MINISTERIO DAS CIDADES, 2004).

Embora o periodo de 1955 a 1964 experimentasse um desenvolvimento adicional da industria como um
todo, resultando em crescimento econdémico na maior parte do periodo, os diferentes programas
implementados no Brasil ndo tiveram éxito em relagdo a contengdo do problema habitacional. Em 1964,
como uma das primeiras medidas do novo governo no poder, a ditadura militar, foi instituido o Banco
Nacional de Habitag&o (BNH), a fim de financiar a construgéo e a aquisi¢do da casa propria, especialmente
pelas classes de menor renda (AZEVEDO; ANDRADE, 1982; WERNA et al., 2004). Este novo modelo teve
por meta instituir uma forte presenca estatal no processo de proviséo habitacional, que era também uma

das éreas prioritarias daquele regime recém instituido (WERNA et al., 2004).

Os agentes responsaveis pelo mercado popular, que inicialmente pretendiam atingir as familias com renda
mensal de um a trés salarios minimos foram as Companhias de Habitagdo (COHABS), de dmbito estadual
ou municipal (AZEVEDO; ANDRADE, 1982). No entanto, desde o inicio da atuagéo do BNH, verificou-se a
existéncia de problemas no modelo proposto, tendo o Banco, ao longo de existéncia, efetuado mudangas
para corrigir as suas agdes (MINISTERIO DAS CIDADES, 2004). Entre meados da década de 70 e o inicio
da década seguinte as COHABs optaram por concentrar seus investimentos nas familias com renda
superior a trés salarios minimos, néo atendendo a populagéo de mais baixa renda, objetivo principal de sua
criagdo (WERNA et al., 2004; MINISTERIO DAS CIDADES, 2004). Outro ponto importante foi o forte grau
de centralizagdo e uniformizagdo das solugdes em todo o territério nacional (MINISTERIO DAS CIDADES,
2004). Além disso, 0 mutuario ndo participava do processo de concepgdo, somente 0 Governo que era

responsavel pela concepgao e construgdo de empreendimentos (PEREIRA et al., 2001).

A desarticulacdo entre as agdes dos 6rgdos responsaveis pela construgdo das casas populares € 0s
encarregados dos servicos urbanos também era apontada (MINISTERIO DAS CIDADES, 2004). As
edificacdes eram caracterizadas pela baixa qualidade de execugdo e da qualidade dos materiais
empregados, a medida que, durante a execugdo do empreendimento néo havia controle desse processo,
apenas verificava-se com o empreiteiro contratado, se a obra estava seguindo o contrato (PEREIRA et al.,
2001). Além disso, construiam-se grandes conjuntos como forma de baratear o custo das moradias,
geralmente implantados em vazios urbanos distantes e sem infra-estrutura (PEREIRA et al., 2001;
MINISTERIO DAS CIDADES, 2004). A dimensdo dos conjuntos habitacionais representava um
condicionante para dificultar a sua gestdo, a medida que cabia aos mutuérios a gestao da operagéo e
manutengao do conjunto, que ndo recebia nenhum tipo de orientacdo ou auxilio prévio para a nova situacéo
(PEREIRA et al., 2001; MEDVEDOSVKI, 2002). Ja a localizagdo do empreendimento criava um processo
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de marginalizagdo das populagdes de baixa renda, colocadas distantes de seus empregos, oferta de

comércio, servicos e lazer (PEREIRA et al., 2001).

Dessa forma, embora a criagdo do BNH marcasse o inicio de um novo periodo na historia da habitagéo no
Brasil, estruturando uma nova politica habitacional, em muitos aspectos representou um retrocesso na
qualidade dos projetos dos conjuntos residenciais brasileiros (BONDUKI, 1998). Segundo o mesmo autor,
quando o BNH buscou reduzir o custo da moradia para tentar atender a uma populagdo que vinha se
empobrecendo, ao invés de alterar o processo de gestao e produgéo para reduzir o custo do produto final,
optou por baixar a qualidade da construgéo e diminuir o tamanho das unidades, financiando moradias cada
vez menores, mais precérias e distantes. Além disso, 0 seu modelo financeiro mostrou-se inadequado a
economia com inflagdo e, ndo conseguindo superar a crise do Sistema Financeiro da Habitagéo (SFH),
acabou extinto em agosto de 1986 e as suas atribuicdes foram transferidas para a CAIXA (MINISTERIO
DAS CIDADES, 2004).

A extingdo do BNH provocou grandes mudangas no mercado imobiliério, pela falta de uma politica
habitacional coordenada em todo o pais. Com a Constituicio de 1988 e a reforma do Estado, inicia-se o
processo de descentralizagdo, pelo qual sdo redefinidas as competéncias dos estados e municipios, que
passam a gerenciar 0s programas sociais, e dentre eles o de habitagdo, seja por iniciativa propria, seja por
adesdo a algum programa proposto por outro nivel de governo, seja por imposicdo Constitucional
(MINISTERIO DAS CIDADES, 2004).

Além disso, novas mudangas comegaram a ser implementadas em 2003, com a cria¢do do Ministério das
Cidades, 6rgao responsavel pela Politica Nacional de Desenvolvimento Urbano, que continua vigente nos
dias atuais. A Politica Nacional de Habitagdo (PNH) busca o desenvolvimento urbano integrado, no qual a
habitacdo n&o fica restrita @ casa, mas incorpora o direito a infra-estrutura, saneamento ambiental,
mobilidade e transporte coletivo, equipamentos e servi¢os urbanos e sociais, buscando garantir direito a
cidade (MINISTERIO DAS CIDADES, 2004). Dessa forma, nos programas habitacionais atuais s&o
observadas algumas caracteristicas gerais, como o carater descentralizador e de estimulo a adogao de
tecnologias e sistemas de gestdo apropriados a cada contexto, mas cujas condigbes gerais para o
financiamento s&o estabelecidas pela PNH (WERNA et al., 2004).

Os programas habitacionais atuais visam atender as diversas demandas habitacionais existentes no Brasil,
abrangendo agdes mais amplas e em alguns casos integradas para melhorar a situag@o da popula¢éo mais
carente. As agdes compreendem a execugao de obras e servigos de infra-estrutura urbana e de agdes de
intervencdo social e ambiental, a infra-estrutura em conjuntos habitacionais, a produgéo e aquisicéo de

imdvel novo ou usado e de lote urbanizado, aquisicdo de cesta de material de construcéo, produgao de
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conjuntos habitacionais, construgdo, conclusdo, ampliagao, reforma, recuperagdo ou melhoria de moradias,

aquisicéo de terreno, entre outros.

Para tanto, busca-se maior participacdo dos beneficiarios no processo, desde a coleta de informagdes a
respeito de suas necessidades durante o cadastramento de alguns programas, até a sua participagdo mais
ativa no uso da habitagdo. Uma das agdes implementadas nos programas nos ultimos anos foi o Trabalho
Técnico Social (TTS) com o acompanhamento e a supervisdo da CAIXA. De acordo com orientagdes
tecnicas da CAIXA aos diversos programas, 0 objetivo desse trabalho € desenvolver um conjunto de
atividades de caréater informativo, educativo e de promogéo social, visando o desenvolvimento comunitério e
a sustentabilidade do empreendimento (CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2006a,b,c). Dentre as principais
acdes podem ser citados o apoio a mobilizagdo, organizagao e integragdo comunitaria, a educagao sanitéria
e ambiental, a capacitagdo profissional e agdes de geracdo de trabalho e renda, a informagédo aos
beneficirios, entre outros (MINISTERIO DAS CIDADES, 2006).

No Programa de Arrendamento Residencial, pelo arrendamento dos imoveis, fica evidenciada a
necessidade do comprometimento de todos os atores envolvidos, especialmente os arrendatarios, com a
sustentabilidade do Programa (CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2006d). Neste caso, o TTS tem o objetivo
de criar mecanismos capazes de viabilizar a integragdo e a participagdo dos arrendatarios, gerando o
COmpromisso com a conservagao € a manutengdo dos imoveis, a correta ocupagdo do espago coletivo e 0
estimulo a conservagdo do imoével e a adimpléncia e fixagdo dos arrendatarios nos iméveis (CAIXA
ECONOMICA FEDERAL, 2006d).

Dessa forma, a fim de garantir a universalidade de acesso a habitagéo, optou-se por mecanismos como a
descentralizagdo e democratizagdo das tomadas de decisdo, pelo incentivo a formagéo de instancias
colegiadas nos varios niveis do governo, com a participacéo dos diversos segmentos da sociedade civil
(WERNA et al., 2004). De acordo com os mesmos autores, o fortalecimento institucional do setor
habitacional pretende melhorar os canais de participagdo, facilitar a adogdo de novas alternativas e

promover a melhoria na eficiéncia.

3.2 PROGRAMA DE ARRENDAMENTO RESIDENCIAL

O Programa de Arrendamento Residencial (PAR), criado através da Lei 10.188 de 2001, representa um dos
programas habitacionais de interesse social de maior importéncia no pais, devido ao grande numero de
unidades habitacionais contratadas nos Ultimos anos, como citado no item 1.3. O PAR é gerido com
recursos do FGTS e do Fundo de Arrendamento Residencial (FAR) (MINISTERIO DAS CIDADES, 2004). O
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PAR consiste em uma proposta alternativa para a questao habitacional do Pais, que possibilita a aquisi¢éo
de empreendimentos a serem construidos ou a reformar, para familias com renda inferior a seis salarios
minimos mensais, concentradas nas regides metropolitanas e nos centros urbanos de grande porte, com
uma populagdo de, no minimo, 100.000 habitantes, possibilitando-lhes a op¢do de compra ao final do prazo
de arrendamento contratado (15 anos) (CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2003).

Muitos s&o os agentes envolvidos na gestdo de empreendimentos desse programa. Os principais agentes

envolvidos no PAR e suas respectivas competéncias estao apresentados no Quadro 1.

Quadro 1 - Agentes envolvidos no PAR e suas competéncias, adaptado de Caixa Econdmica Federal (2003)

AGENTES ENVOLVIDOS COMPETENCIAS

Gestor do PAR — a quem compete estabelecer diretrizes para aplicagio dos
recursos alocados ao PAR.
Gestor do FAR e Executor do PAR - responsavel pela alocagéo dos
Caixa Econémica Federal recursos e expedicdo dos atos necessarios a operacionalizagdo do
Programa.
Auxilio a CAIXA na identificacdo dos locais e desenvolvimento de fatores
facilitadores & implantagéo dos projetos e na selegéo das familias a serem

Ministério das Cidades

Poder Publico e Sociedade Civil

MM beneficiadas pelo Programa.
Empresas do ramo da Construcdo Produzem as unidades habitacionais nas areas contempladas pelo
Civil Programa.
Empresas do ramo da Administram os contratos de arrendamento, os imdveis e condominios, se
Administracdo Imobiliaria for 0 caso, no ambito do PAR.
L Pessoa Fisica que, atendidos os requisitos estabelecidos pelo Programa, é
Arrendatario

habilitada ao arrendamento.

O Ministério das Cidades constitui 0 gestor do programa, responsavel pela determinacéo das diretrizes
relacionadas ao PAR. O cliente principal € a CAIXA, pois desempenha papel importante na concepgéo dos
empreendimentos. Seus técnicos sdo responsaveis pelas negociagdes dos principais pardmetros do
produto com as empresas construtoras, pela avaliagéo de projetos e pela sele¢éo do cliente final junto ao
Poder Publico e sociedade civil organizada. Além disso, o banco dettm a propriedade dos

empreendimentos durante o periodo de arrendamento.

Cabe também a CAIXA supervisionar o TTS, componente obrigatério do Programa, com o objetivo de
preparar 0s arrendatarios para o futuro convivio em condominio, garantindo a sustentabilidade econémica e

social do PAR. De acordo com a CAIXA (2006d), o TTS demanda algumas agdes necessarias:

» |nformagdo aos arrendatarios a fim de informa-los e esclarecé-los sobre 0 PAR, definicdo de
atribuicdes, direitos e deveres dos agentes envolvidos, estabelecimento de interlocugéo entre estes, e

o0 desenvolvimento de sistematica para divulgagao de informacao dos assuntos de interesse comum;

= Educacdo ambiental e para conservagéo do patriménio, cujas agdes objetivem estimular a amplia¢éo

de conhecimentos da populagéo sobre a importancia da conservagao dos imdveis, das areas comuns

Proposta de uma Sistematica para o Processamento de Requisitos do Cliente de EHIS



55
e também do meio ambiente;

= Apoio a participagcdo e a organizagdo comunitaria, a fim de criar grupos representativos dos
arrendatarios e definir regras de convivéncia coletiva. Esse trabalho deve ser realizado junto aos

moradores, apds a ocupagao de 80% das unidades habitacionais.

Além disso, ao longo do periodo de arrendamento residencial, uma empresa imobiliaria é contratada pela
CAIXA para realizar a gestdo de operacdo e manutengdo dos empreendimentos nas etapas de uso e
ocupagao dos iméveis. Essa empresa também disponibiliza funcionarios para desempenharam o papel de
sindicos desses empreendimentos, ja que os arrendatarios ficam restritos a essa fung¢éo por néo deterem a

propriedade do imével.

Este programa apresenta algumas especificagbes minimas, que representam avangos com relacéo as
concepgdes anteriores de programas habitacionais, a partir de algumas das principais criticas dirigidas a
modelos anteriores, como os desenvolvidos pelo BNH (CHIARELLI et al., 2006). Na identificagéo das areas
para implantagdo do PAR s&o observados os seguintes parametros isolados ou conjuntamente (CAIXA
ECONOMICA FEDERAL, 2003): (a) insercdo na malha urbana; (b) existéncia de infra-estrutura bésica
(agua, solugdo de esgotamento sanitario, energia elétrica, vias de acesso e transportes publicos); (c)
facilidade de acesso a pdlos geradores de emprego e renda; (d) viabilidade de aproveitamento de terrenos
publicos; e (e) favorecimento a recuperagdo de areas de risco e ambiental. Quanto a unidade habitacional
também ha algumas especificagdes relacionadas a: (a) nimero maximo de unidades habitacionais por

projeto; (b) area util minima; (c) numero minimo de quartos; e (d) especificagdes dos materiais.

Além disso, visando adequar melhor o programa as diretrizes da Politica Nacional da Habitagdo (PNH),
durante 2003 e 2004 o PAR foi objeto de revisdes, resultando no estabelecimento de novas diretrizes,
dentre as quais sdo destacadas (MINISTERIO DAS CIDADES, 2004): (a) adogdo de especificacBes
técnicas minimas, regionalizadas identificando caracteristicas locais a fim de propiciar uma leitura mais
apropriada das necessidades regionais; (b) estabelecimento de critérios de sele¢éo de projetos, para fins de
contratagéo; (c) beneficio para que as associagdes com fins habitacionais apresentem a CAIXA, demanda
de arrendatarios e propostas de empreendimentos. O Programa busca ainda se aprofundar, no que
eventualmente couber, com as seguintes questdes: (a) incentivos a recuperacdo de edificios antigos; (b)
favorecimento de entidades organizadoras, associagdes e outros organismos da sociedade civil organizada
no delineamento e execugdo dos projetos, desde que legalmente estruturados; e (c) incentivos a
participagdo de empresas no processo de recuperag@o de imoveis, através, inclusive, do oferecimento de

estimulos & sua capacitagao.
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Existem trés modalidades basicas de empreendimentos do PAR: (a) PAR Normal; (b) PAR Simplificado; e
(c) PAR Renovagdo. O PAR Normal abrange empreendimentos novos do tipo padréo, voltados para
familias com renda mensal familiar variando de trés a seis salarios minimos. Podem ser casas ou edificios

de trés a quatro pavimentos e sem elevador, com dois dormitérios, construidos em terreno vazio.

O PAR Simplificado corresponde a empreendimentos novos, mas com especificagdes minimas, destinados
a familias com renda mensal familiar compreendida entre dois e cinco salérios minimos. As tipologias
correspondem a edificios de até cinco pavimentos sem elevador, também com dois dormitérios. O custo de
producdo desses empreendimentos € inferior ao PAR Normal, pois ndo dispdem de alguns elementos
construtivos, tais como acabamento de piso na unidade habitacional e nas escadas e corredores do
condominio, porta no segundo dormitério da unidade habitacional, reboco interno, sendo a pintura realizada

diretamente sobre os blocos ceramicos.

O PAR Renovagao é caracterizado pela reforma ou recuperacéo de edificagdes existentes, geralmente
localizadas nos centros urbanos, a fim de adapta-las em edificios multifamiliares para as familias alvo do
programa. Segundo o Ministério das Cidades (2004), é necessério promover 0 adequado aproveitamento
habitacional com o adensamento dessas edificagdes, geralmente ociosas e subutilizadas, inclusive porque
estdo localizadas em regides bem servidas de rede de infra-estrutura, transportes e servicos publicos
(ABIKO; BARREIROS, 1993).

3.3 GERENCIAMENTO DE REQUISITOS EM EHIS DO BRASIL

No Brasil existe uma forte tradicdo em pesquisas e experiéncias (bem ou mal sucedidas) no que tange a
producdo habitacional destinadas a populagdo de baixa renda (ORNSTEIN; CRUZ, 2000). Visando
entender os requisitos para o atendimento das necessidades desses usuarios e os problemas de qualidade
do produto habitagéo, realizou-se uma reviséo de trabalhos que abordaram a HIS no Brasil. Para tanto
foram escolhidos os artigos publicados no Encontro Nacional de Tecnologia do Ambiente Construido
(ENTAC) e em Coletdneas Habitare, vinculados a Associagdo Nacional de Tecnologia do Ambiente
Construido (ANTAC) e ao Programa de Tecnologia de Habitacdo (HABITARE) respectivamente. O ENTAC,
que ocorre desde 1993 sob a forma de congresso, foi escolhido por constituir uma das principais formas de
publicagdo de trabalhos relacionados a EHIS. Além disso, 0 ENTAC possui um grupo de discuss&o sobre a
Avaliagdo Pos-Ocupacédo (APO). O HABITARE, aprovado em 1994, representa 0 Unico programa com

atuagéo na area da habitagao no Brasil, principalmente quanto a HIS.
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3.3.1 Identificacdo da natureza dos requisitos da HIS no contexto do Brasil

A partir da revisao bibliografica, foi elaborado o Quadro 2, que d& um panorama geral sobre a natureza dos
requisitos da HIS. Esses dados foram previamente classificados em grupos e, dentro de cada grupo, foram
agrupados segundo caracteristicas mais amplas e outras mais pontuais. A partir da representacéo acima,
podem ser identificados seis grupos de requisitos importantes para a produgéo habitacional de interesse
social. Esses requisitos abrangem um escopo bastante amplo, estando relacionados as partes constituintes
do produto HIS como a unidade habitacional, as areas coletivas do condominio e a implantagdo dos
empreendimentos como um todo, mas também incluem objetos mais especificos como a reabilitagdo de

edificios e requisitos relacionados a prestacgao de servigos da etapa de uso dos empreendimentos.

Dentro de cada grupo sdo apresentados os requisitos que o caracterizam, de forma mais geral e, em alguns
casos, de forma mais pontual. Assim, os requisitos ambientais do entorno incluem a localizagéo de cursos
de agua e areas verdes, a localizagdo e a forma da deposicdo das lixeiras coletivas (JOBIM et al., 1998;
SILVA; HIROTA; GIGLIO, 2006; SPANNENBERG; SILVEIRA; LUCINI, 2006). A localizagdo do
empreendimento constitui um requisito que representa a importancia de selecionar a melhor area para a sua
implantacdo, proxima ao lazer, ao comércio, ao ftrabalho, a equipamentos e servicos urbanos
(MEDVEDOVSKI; BERTONI, 1995; JOBIM et al., 1998, MEDVEDOVSKI, 1998; MEDVEDOVSKI;
BERTONI, 2000; ANTUNES; SIOLARI; BUZZAR, 2004; DESLANDES; BASTOS, 2004; ROSSI, 2004;
KOWALTOWSKI et al., 2004; SANTOS; KALIL, 2006; MORAES et al., 2006; SPANNENBERG; SILVEIRA;
LUCINI, 2006). Esses requisitos, geraimente s&o analisados principalmente na etapa de concepgao dos

empreendimentos.

Os requisitos do condominio ou do conjunto habitacional contemplam os espagos de uso comum, como
estacionamentos, saléo de festas e espagos para criangas (REIS; LAY, 1995; MACIEL SILVA et al., 2004).
No entanto, s&o mencionados na literatura alguns problemas relativo a esses ambientes, tais como a falta
de equipamentos de recreacdo e mobilidrio, a falta cobertura e marcagdo dos estacionamentos, o
fechamento do salao de festas, as dimensdes das areas sociais e de lazer, a qualidade dos materiais e da
mé&o de obra, a falta de pavimentagdo nas ruas e calgadas, entre outros (LAY, 1995; REIS; LAY, 1995;
LAY, 2000; MACIEL SILVA et al., 2004). Esses atributos representam elementos a serem melhorados nos
EHIS, segundo a percepgdo dos usuarios. Outros requisitos mais especificos também foram destacados,
dentre eles a vida em condominio, os processos participativos dos usuarios, a seguranga, a acessibilidade,

a aparéncia, a manutencao, a limpeza, o conforto ambiental dos conjuntos (REIS; LAY, 1995; JOBIM et al.,
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1998; REIS, 1998; LAY, 2000; MORAES et al., 2002; ANTUNES; SIOLARI; BUZZAR, 2004; REIS et al.,
2004a, 2004b; ROSSI et al., 2004; AZEVEDO et al., 2006; CHIARELLI et al., 2006).

Quadro 2 - Apresentag&o dos requisitos da HIS encontrados na literatura

GRUPOS

CARACTERISTICAS GERAIS

CARACTERISTICAS PONTUAIS

Requisitos
ambientais do
entorno
Requisitos da
localizagdo
(implanta¢do) do
empreendimento

Requisitos do
condominio ou
conjunto
habitacional

Requisitos da
unidade
habitacional

Requisitos para
reabilitacdo de
edificios

Requisitos dos
servigos de
administracdo e
gestao
condominial

Localizagao de cursos de agua e
areas verdes, localizagao e forma
de deposi¢ao de lixeiras coletivas
Proximidade a lazer, ao comércio e

ao trabalho

Proximidade a equipamentos

urbanos

Proximidade a servigos urbanos
Proximidade a servigos de infra-

estrutura urbana

Vida em condominio, Processos
participativos, Seguranca,
Aparéncia, Manutenc&o, Limpeza e

Conforto ambiental

Espagos de uso comum
Acessibilidade (PPNE)

Privacidade visual, Seguranga,
Conforto, Aparéncia, Manutengao,
Limpeza, Personalizagdo, Custos e

Flexibilidade

Adequagao ao uso e funcionalidade
basica dos ambientes
Acessibilidade de PPNE (relagbes

antropométricas)

Qualidade de elementos

construtivos

ManifestagOes patolégicas

Conforto ambiental

Tecnologia empregada

Imdveis tombados

Manuteng&oe conservagao dos
espagos coletivos, Abastecimentos
de agua, Coleta de esgoto sanitario
e Participacdo dos moradores nas

decisdes

Problemas dos usuarios

Escolas publicas, Creches e Postos de saude

Transporte coletivo, Seguranga publica e Coleta de lixo
Sistema viario, Abastecimento de agua, Esgotamento
sanitario, Fornecimento de energia elétrica, Sistema de
comunicacao e Drenagem das aguas pluviais

Estacionamento, Saldo de festas e Espagos para criangas
Rampas, Passeios, Estacionamento e Equipamentos

Area de servio, Cozinha, Banheiro e Circulagéo

Aumentar area Util, Aumentar circulagdes, Ajuste alturas
dispositivos manuais, Adequagao de pisos, Adequacgéo de
equipamentos sanitarios e Adequagéo do tampo da
cozinha

Instalagdes prediais, Esquadrias, Materiais de
revestimento

Estanqueidade a agua, Problemas de umidade,
Infiltragdes e Odores

Confortos térmico, acustico e luminico

Fundagbes, Estrutura, Vedagdes verticais e horizontais,
Instalagdes elétricas, hidraulicas e sanitarias,
Reservatorios de agua, Circulagdes horizontais e verticais
(PCl), Pisos, Revestimentos, Esquadrias, Telhados, Lajes
impermeabilizadas e Situagao de entrada concessionarias
Técnicas especificas de restauro, Empresas
especializadas, Situag&o juridica e financeira, Situacéo
das normas legais

Com os sindicos e com a gestdo condominial
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Os requisitos relacionados a unidade habitacional constituem os mais abordados pela literatura. No geral, a
maioria dos trabalhos enfoca questdes de desempenho funcional da habitag&o, ou seja, a sua avaliagédo em
termos de adequagao ao uso e funcionalidade basica dos ambientes, principalmente da area de servigo, da
cozinha, do banheiro e das areas de circulagéo, 0s quais representam os maiores problemas de adequagao
funcional apresentados na literatura (CRUZ; ORNSTEIN, 1995; REIS; LAY, 1995; REIS, 1995, 2000a,
2000b, 2002a, 2002b; ABIKO; FARACO JR., 1998; CARVALHO, 1998; ORNSTEIN, ROMERO, BRUNA,
1998; SANTOS et al., 1998; ORNSTEIN, CRUZ, 2000; BUENO, 2002; MARTUCCI; BASSO, 2002;
PEREIRA et al., 2002; ROMERO; VIANA, 2002; CORDEIRO; SZUCS, 2004; MACIEL SILVA et al., 2004;
MARGARIDO; FIGUEIREDO; BUZZAR, 2004; VILLAROUCO et al., 2004; ROSSI, 2004; AZEVEDO et al.,
2006; CHAVES; LEITE; FORMOSO, 2006; DANTAS; BERTINI, 2006; SATTLER et al., 2006;
SPANNENBERG; SILVEIRA; LUCINI, 2006). De forma especifica, também foi abordada a acessibilidade de
pessoas portadoras de necessidades especiais quanto a sua adequagao ao espaco da unidade habitacional
da HIS (CORDEIRO; SILVEIRA, 2004) e as relagbes antropométricas dos usuarios (BARROS; TAKAKI;
VILLAROUCO, 2004).

Outros requisitos também citados pela bibliografia em relagéo a unidade habitacional foram a privacidade
visual e auditiva da habitacdo, a seguranga, o conforto, a aparéncia, a manutencéo, a limpeza, a
personalizagao, os custos usados na construgéo da habitagao, a qualidade de elementos construtivos como
instalagdes prediais, esquadrias, materiais de revestimento, a flexibilidade da habitagéo, entre outros (REIS;
LAY, 1995; ABIKO; FARACO JR. 1998; CARVALHO, 1998; ORNSTEIN, ROMERO, BRUNA, 1998;
SzUCS, 1998; MEDVEDOVSKI; ALMEIDA, SCHULER, 2002; MACIEL SILVA et al., 2004; DESLANDES;
BASTOS, 2004; ROSSI, 2004; AZEVEDO et al., 2006; DANTAS; BERTINI, 2006; FEDRIZZI; KUHN, 2006;
SPANNENBERG; SILVEIRA; LUCINI, 2006).

De forma mais especifica, alguns trabalhos tiveram preocupagdes mais pontuais em relagdo a unidade
habitacional, com foco nas manifesta¢des patolégicas destacando a estanqueidade a agua, problemas de
umidade, infiltracbes e odores (CARVALHO, 1998; JOBIM et al.,1998; FIESS et al., 2004; ROMERO;
VIANA, 2002) e no conforto ambiental, considerando o conforto térmico, o acustico e o luminico (LABAKI;
KOWALTOWSKI, 1995; CARVALHO, 1998; MARTUCCI; BASSO, 2002; PEREIRA et al., 2002; ROMERO;
VIANA, 2002; BARROS, 2004; SATTLER et al., 2006; SPANNENBERG; SILVEIRA; LUCINI, 2006).

Outra abordagem encontrada na literatura trata da reabilitagéo de edificios nos centros de grandes cidades,
que mencionou a importancia de considerar diversos requisitos que influenciam na viabilidade das reformas
e restauros dessas edificagbes para o uso da HIS. Os requisitos mais mencionados abordaram a

necessidade de avaliar a tecnologia empregada nessas edificagdes, principalmente fundacdes e estrutura,
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vedagOes verticais e horizontais, instalagbes elétricas, hidraulicas e sanitérias, reservatorios de agua,
circulagdes horizontais e verticais (sistemas de prevengdo contra incéndio), pisos, revestimentos e
esquadrias, telhados e lajes impermeabilizadas, situagdo das entradas das concessionarias e 0s custos
envolvidos tanto de produgéo, quanto o custo médio por unidade (JESUS; BARROS, 2006; MONICE, 2006).
Além disso, é importante considerar que esses tipos de edificagdes geralmente séo imdveis tombados ou se
encontram em areas tombadas, necessitando de técnicas especificas de restauro e de empresas de
construgdo voltadas para este nicho do mercado, assim como demandam o conhecimento da sua situagao
juridica e financeira e das normas legais necessarias para a sua realizagdo (LORDELO; SANTANA, 2006
ZMITROWICZ et al., 2006).

Outros trabalhos apontam a preocupagdo com requisitos relacionados aos servigos de administragao e
gestdo condominial, tratando de problemas freqUentes de manutencdo e conservagdo dos espagos
coletivos, de abastecimento de agua e coleta de esgoto sanitario, pouca participagédo dos moradores nas
decisdes, problemas dos usuérios de arrendamento residencial com os sindicos e com a gestdo
condominial de modo geral (MEDVEDOVSKI et al., 2004; MEDVEDOVSKI,SA BRITO; COSWIG, 2006).

Dessa forma, uma diversidade de requisitos importantes para os EHIS nos diversos programas existentes
foi mencionada na literatura, a qual abrange o empreendimento como um todo, considerando o entorno, a
implantagdo, o conjunto e a unidade habitacional. Muitos deles foram e continuam sendo citados, pois
representam os requisitos mais deficientes da habitagdo. Outros, de forma diferente, ganham evidéncia
recente em funcdo de novos modos de provisdo habitacional existentes no mercado, como o PAR no qual
sdo tratados requisitos relacionados principalmente a prestacéo de servigos de empresas administradoras
de condominios. No entanto, embora muitos trabalhos de avaliagdo de EHIS tenham sido realizados nos
ultimos anos, nota-se ainda que muitas barreiras precisam ser vencidas quanto a melhoria da qualidade

nesse setor.

3.3.2 Requisitos de empreendimentos do PAR

Dentre os artigos analisados, 14 deles trataram de empreendimentos do PAR. A abordagem considerou
empreendimentos localizados em varios estados brasileiros, Alagoas, Bahia, Parana, Pemambuco, Rio
Grande do Sul e Sdo Paulo. Varias tipologias foram avaliadas, desde sobrados e edificios novos, do tipo
PAR Normal, até edificios reformados no centro de varias cidades, do tipo PAR Renovagdo. Essa

diversidade de contexto possibilitou um conhecimento mais amplo dos requisitos do PAR, sendo
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identificados desde requisitos mais abrangentes relacionados a funcionalidade dos empreendimentos, como

requisitos com caracteristicas mais especificas relacionados ao processo de desenvolvimento do produto.

A principal importancia do PAR esta relacionada a oportunidade de aquisi¢éo da casa propria. Como fatores
de sucesso foram identificadas a localiza¢éo e a seguranga dos empreendimentos, a vida em condominio e,
em alguns casos a participagao ativa dos moradores em organizagao comunitéria e em atividades coletivas
(SALCEDO; SILVA, 2006).

Os empreendimentos do PAR também apresentaram alguns fatores negativos. Os principais problemas
estao relacionados a unidade habitacional, ao condominio, a prestacdo de servigos e a acessibilidade dos
usuarios. A unidade habitacional, em geral, foi considerada pequena, assim como a area de servico, a
cozinha e o banheiro (VILLAROUCO et al., 2004; SALCEDO; SILVA, 2006). De acordo com 0s mesmos
autores, o conforto ambiental (térmico, luminico e acustico) das unidades habitacionais também foi apontado

como um fator negativo.

Cordeiro e Silveira (2004) e Chiarelli et al. (2006) destacaram os problemas relacionados com a
acessibilidade das pessoas portadoras de necessidades especiais, tanto na unidade habitacional, como nas
areas abertas do condominio. Na unidade habitacional foi verificada a necessidade de aumentar a sua area
util e as circulagdes, incluindo ajustes das alturas dos dispositivos manuais (elétricos, hidraulicos, maganetas
de portas, comandos das janelas, entre outros) e a adequacéo de pisos, de equipamentos sanitarios e do
tampo da cozinha (CORDEIRO; SILVEIRA, 2004). Nas areas abertas coletivas, as rampas, 0s passeios, 0
estacionamento e os equipamentos também foram considerados inadequados para as pessoas com
dificuldade de locomogéo (CHIARELLI et al. 2006).

No caso da reabilitagdo de edificios, a auséncia de areas coletivas e de lazer, a deficiente manutengéo de
elevadores e o alto valor do condominio também foram considerados fatores negativos nos
empreendimentos do PAR (SALCEDO; SILVA, 2006). Além disso, foram verificados outros requisitos
importantes de serem considerados na etapa de projeto desse tipo de edificagéo, pois ajudam a orientar a
sua intervencdo. Esses requisitos abrangem o estado atual dos diversos elementos que compdem a
edificacdo, a necessidade de técnicas especificas e profissionais especialistas de restauro, o custo
envolvido nas alteragdes, a legislagdo urbana que regulamenta as reformas em centros historicos € a
logistica de produgdo (JESUS; BARROS, 2006; LORDELO; SANTANA, 2006; MONICE; 2006). A analise

desses requisitos ajuda a verificar a viabilidade de intervengéo nessas edificaces.

Os requisitos mencionados possuem grande importancia para os usuarios. Eles garantem a funcionalidade
e a habitabilidade dos comodos, a privacidade dos moradores nas unidades habitacionais, a possibilidade

de usufruir as atividades de recreagdo no condominio de forma adequada e a um custo viavel para essa
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populagdo. Esses requisitos representam fatores que podem ser melhorados nos empreendimentos do
PAR, visto que sua melhor adequagao tende a aumentar a satisfacédo dos seus usuarios. Além disso, o
conhecimento desses requisitos também € importante para os principais tomadores de deciséo durante o
processo de desenvolvimento de empreendimentos do PAR, a medida que esse processo envolve diversos
custos, etapas, agentes e agdes (LEITE et al, 2004; GOMES; GUADANHIM; HIROTA, 2006;
ZWITROWICZ et al., 2006). Isso resulta em conflitos de requisitos que geram entraves burocréticos,
limitagdes orcamentarias e restricoes de projeto e producdo que desaceleram o processo (LEITE et al.,
2004). Dessa forma, torna-se necessario entender melhor a natureza dos requisitos da HIS, a fim de

proporcionar melhores subsidios para gerencia-los.

3.3.3 Discussao sobre a natureza dos requisitos de EHIS

Vérias foram as sugestdes de melhoria na qualidade de EHIS. Essas melhorias estéo relacionadas ao
melhor entendimento da natureza de requisitos das etapas de concepgéo e projeto, execugdo e uso dos

empreendimentos.

Poucas informagdes sobre os clientes finais sdo consideradas no desenvolvimento de HIS, pois estes,
geralmente, s&o selecionados somente quanto o projeto ja esta concluido. A maioria dos programas, entre
eles o PAR, seleciona os beneficiarios apenas pela renda minima exig
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A participagdo do usuario nesta etapa inclui também o treinamento e a adog¢do de procedimentos de
conscientizagcdo com a organizagdo em condominios, a fim de prepara-los para o uso e gestdo da habitagao
através da operagé@o, da manuten¢do e da modificagdo destes empreendimentos (ORNSTEIN, CRUZ,
2000; MEDVEDOVSKI et al., 2004). E necessaria também a definicdo da gestdo de servigos urbanos ja na
etapa de projeto, prevendo as responsabilidades legais entre moradores, Prefeitura e Concessionarias
desses servicos quanto as agdes de reparo e manutencdo (MEDVEDOVSKI, 1998; MEDVEDOVSKI;
BERTONI, 2000; MEDVEDOVSKI; ALMEIDA, SCHULER, 2002; MEDVEDOVSKI et al., 2004).

As avaliagbes habitacionais, realizadas na etapa de uso dos empreendimentos, sdo mencionadas como
procedimentos importantes para retroalimentacéo das etapas de concepgéo e projeto de EHIS. Essa acéo
possibilita a geracdo permanente de banco de dados pautados em diagndsticos e em recomendagdes,
oportunos para os projetistas, a medida que as informagdes coletadas servem de subsidios para novos
projetos auxiliando a atenuar ou até mesmo corrigir problemas detectados no ambiente construido (REIS,
LAY, 1995; ORNSTEIN, ROMERO, BRUNA, 1998: ORNSTEIN, CRUZ, 2000; MACIEL SILVA et al., 2004;
SANTOS; KALIL, 2006).

Dessa forma, verifica-se que a etapa de projeto requer uma nova abordagem e uma anélise sistematica
para evitar a repeticdo de modelos inapropriados (KOWALTOWSKI et al., 2004). Nesse sentido, pelas
falhas e deficiéncias recorrentes no ambito da HIS é necessaria a melhoria do gerenciamento de requisitos

ao longo do processo de desenvolvimento do produto habitagéo.
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4 METODO DE PESQUISA

4.1 FILOSOFIA E ESTRATEGIA DE PESQUISA

Uma das primeiras escolhas, ou definigbes, relativas a logica do desenvolvimento do processo de pesquisa
se refere a forma como a realidade é percebida. Segundo Easterby-Smith, Thorpe e Lowe (1991), duas
posicdes sdo consideradas extremas: o positivismo e a fenomenologia. A idéia-chave do positivismo,
apresentada por esses autores, € que 0 mundo social existe externamente, e que suas propriedades
deveriam ser medidas através de métodos objetivos (quantitativos), nos quais o observador é independente.
Em oposigdo, na fenomenologia considera-se que o mundo é socialmente construido e que pode ser
investigado através de métodos predominantemente qualitativos, que implicam maior reflexao e flexibilidade,
nos quais o observador faz parte do que é observado (EASTERBY-SMITH; THORPE; LOWE, 1991).

Muitas vezes, o resultado da investigagdo fenomenoldgica é a descricdo ampla de um fenémeno (THIRY-
CHARQUES, 2004). Para tanto, o uso de métodos qualitativos permite obter descri¢des ricas e bem
fundamentadas, além de explicagdes sobre processos em contextos locais identificaveis (VIEIRA, 2004). O
mesmo autor destaca que, apesar de nem sempre ser utilizado um instrumental estatistico na coleta e
analise de dados, as analises qualitativas ndo devem ser consideradas especulagdes subjetivas, porque
esse tipo de analise tem por base conhecimentos tedrico-empiricos que permitem atribuir-lhe cientificidade
(VIEIRA, 2004).

A natureza do problema e da questdo de pesquisa apresentada no capitulo 1 esta relacionada a proposta
de uma sistematica para o processamento de requisitos dos clientes de EHIS, que envolve a analise de
processos gerenciais € do comportamento humano. Com isso, para o desenvolvimento dessa pesquisa,
optou-se por um método de carater fenomenoldgico no qual s@o utilizados métodos qualitativos com a
participacdo da pesquisadora nos processos observados. Pelo mesmo motivo, a estratégia de pesquisa

escolhida para este estudo foi 0 estudo de caso, cujo caso é o PAR do Rio Grande do Sul.

De acordo com Yin (2005), essa estratégia permite que uma investigacdo retenha caracteristicas
significativas e genéricas de processos gerenciais e organizacionais. Além disso, 0 estudo de caso é
adequado para responder questdes do tipo “‘como” e “por que”, caracterizando-se como uma investigagao
empirica de fendmeno contemporaneo dentro do contexto da vida real, especialmente quando os limites

entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos (YIN, 2005). E realizado através de estudo
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profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, para permitir conhecimento amplo e detalhado do
mesmo (GIL, 1995).

As escolhas da filosofia e estratégia de pesquisa auxiliam na definicdo do tipo de evidéncias a serem
utilizadas, de onde elas séo obtidas e como elas s&o interpretadas. Yin (2005) propde trés principios para a
coleta e analise de dados que podem contribuir para aumentar a confiabilidade e a validade de um estudo
de caso:

= Usar maltiplas fontes de evidéncias — devem ser baseadas na convergéncia de informagdes de
diferentes fontes, considerando dados qualitativos e quantitativos. A vantagem mais importante do
uso de multiplas fontes de evidéncias € o desenvolvimento de linhas de investigagéo convergentes,
denominado como triangulacéo, que contribui para diminuir a influéncia dos vieses do pesquisador no

resultado final das;

= Criar uma base de dados do estudo de caso — permite aumentar a confiabilidade da pesquisa e a

possibilidade de estudos futuros sobre essa mesma base de dados;

= Manter uma cadeia de evidéncias — facilita a compreens&o de toda a légica da pesquisa, partindo

das questdes iniciais até as conclusoes.

4.2 DELINEAMENTO DA PESQUISA

O presente trabalho foi realizado em trés grandes etapas, constituindo a reviséo bibliografica uma atividade
referencial constante no seu desenvolvimento. A Figura 6 apresenta esquematicamente o encadeamento

destas etapas.

As trés grandes etapas desta pesquisa referem-se a diferentes estagios de processamento de requisitos. Na
primeira etapa, os requisitos sé@o identificados, analisados e estruturados conforme a percepgao dos
usuarios de empreendimentos do PAR. Na segunda etapa, eles s&o ponderados a partir dos interesses de
outros agentes do processo. Na Ultima etapa os requisitos sdo traduzidos em atributos do produto com o

uso da ferramenta QFD.
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Figura 6 - Delineamento da pesquisa

Estes dados s&o considerados como fonte secundaria neste trabalho, a medida que foram coletados no
projeto REQUALI com outra finalidade, a avaliagdo da satisfacédo dos clientes. No presente trabalho, os
mesmos dados foram utilizados para uma abordagem diferenciada daquela realizada no estudo anterior,
pois teve um foco maior no processamento de requisitos. Esse processo foi realizado em duas etapas: (a)
obtengao dos dados; e (b) processamento e analise dos dados. Essa etapa possui dois objetivos. O primeiro
constitui-se na proposta de dispositivos visuais que propiciem analises integradas, enquanto o segundo
busca estabelecer critérios para classificar, agrupar, ordenar e hierarquizar os pontos criticos e fatores de
satisfacdo. Assim, os produtos dessa etapa abrangem informagdes sobre a percepgao do usuario sobre 0
produto, analisada de forma mais aprofundada que nos estudos anteriores a partir dos dispositivos visuais e

o refinamento conceitual do processamento de requisitos para a etapa de estruturagdo dos requisitos.

A etapa seguinte, denominada de ponderacao dos requisitos, considerou a percepcdo de outros agentes
envolvidos no processo de desenvolvimento desses empreendimentos: (a) sindicos da empresa
administradora; (b) técnicos sociais; (c) técnicos da CAIXA; (d) profissionais das empresas construtoras; e
(e) académicos. Os agentes, neste trabalho, incluem os profissionais que participam do processo de
desenvolvimento de empreendimentos do PAR, conforme modelo descritivo apresentado no item 4.3.1.3.
Participaram também académicos, que, embora ndo sejam profissionais contratualmente vinculados a este
processo, foram considerados como agentes, pois participaram de avaliagdes da satisfagdo de usuarios de

empreendimentos do PAR na etapa de uso e ocupagdo, através do Projeto REQUALI. Foram utilizados
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como fontes de evidéncias entrevistas, questionarios e grupos focados. O principal objetivo dessa etapa foi
a proposta de mecanismos para identificar e comparar os diferentes interesses dos agentes em relagéo aos
principais requisitos dos usuarios, de acordo com a experiéncia de cada um no seu setor de atuacéo
profissional. Com isso, obteve-se o entendimento das prioridades de cada grupo e foram identificados

alguns interesses conflitantes entre esses agentes.

A Ultima etapa, denominada de aplicabilidade do QFD, teve como objetivo principal propor adaptagdes
necessarias da matriz da qualidade do QFD para sua aplicagdo no contexto da HIS. As informagdes
analisadas nas etapas anteriores foram inseridas na matriz da qualidade, a primeira matriz do QFD. A partir
da voz do cliente, realizou-se o desdobramento dos outros estagios desenvolvidos nessa matriz, incluindo a
traducéo dos requisitos em atributos do produto. Ao final, realizou-se uma analise critica desse processo,
considerando algumas dificuldades enfrentadas na aplicagdo da matriz da qualidade, relacionadas a

adaptacao de conceitos e procedimentos ao contexto estudado.

4.3 ETAPA1-ESTRUTURACAO DOS REQUISITOS

A etapa de estruturacdo dos requisitos estd dividida em duas etapas: (a) obten¢éo dos dados; e, (b)
processamento e andlise dos dados. A Figura 7 apresenta esquematicamente o encadeamento destas

etapas, que séo explicadas em maior detalhe nos topicos que seguem.

ETAPAS DA PESQUISA : FONTES DE EVIDENCIA
1 AVALIAGAO DA SATISFAGAO MODELAGEM DE PROCESSOS
= Ferramenta de coleta de dados = Modelo do processo de
= Coleta de dados desenvolvimento de
S | OBTENCAODOS = Banco de dados empreendimentos PAR
g DADOS = 1°processamento de dados = Modelo do processo do Caminho
2 = Seminarios com agentes do PAR do Usuario no PAR
>
n -
|C_)
D PONTOS CRITICOS FATORES DE SATISFACAO
>
8 Processamento dos pontos criticos Processamento dos fatores de
o satisfagéo
) - " — \V4
8 Matriz dos pontos criticos positivos
o e negativos + arvore légica dos Matriz dos fatores de satisfacéo e
‘5 requisitos insatisfagéo
§ \4 \%4
E Ranking dos pontos criticos mais Ranking dos fatores e
@ PROCE,SSAMENTO citados empreendimentos mais satisfatorios
= E ANALISE DOS \%
& DADOS \l/ .
Analise geral dos fatores de
Anélise geral dos pontos criticos satisfacdo
[ I
Anélise pontual cruzada dos pontos criticos negativos e dos fatores de
insatisfacdo

Figura 7 - Etapas da estruturagéo dos requisitos
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4.3.1 Obtencdo dos dados

Os nove empreendimentos do PAR nos quais foram realizadas as avaliagbes da satisfagao localizaram-se
em cinco diferentes cidades do Rio Grande do Sul. A coleta de dados foi realizada em 2004 e 2005, tendo
como foco a avaliagdo da satisfagao do cliente final, resultando em 298 entrevistas. Através das avaliagdes,
buscou-se identificar, segundo a percep¢do dos moradores e a observacgao direta dos pesquisadores, as
caracteristicas positivas e negativas desses empreendimentos, bem como avaliar o grau de satisfacéo dos

usuarios com o empreendimento.

Vérias foram as fontes de evidéncias utilizadas nesta etapa, entre elas o instrumento de coleta de dados
(ver anexo), a participagdo da autora em quatro coletas de dados realizadas em 2005, o banco de dados
com as informagdes coletadas, o primeiro processamento dos dados realizado por Leite e Formoso (2004,

2005), e a participacdo da autora em seminarios com agentes participantes do programa.

Além da avaliagdo da satisfacdo, foram utilizados outros dados adicionais que auxiliaram no
desenvolvimento do trabalho, propiciando o entendimento do processo como um todo, a partir dos modelos
de processos gerados no projeto REQUALI que tratam do desenvolvimento de empreendimentos do PAR e

do caminho do usuario no PAR.

4.3.1.1 Coleta de dados dos usuarios

A primeira rodada de avaliag&o da satisfacéo foi realizada em junho e julho de 2004, envolvendo quatro
empreendimentos do PAR, sendo trés na cidade de Pelotas e um em Porto Alegre. A coleta de dados foi
realizada por uma pesquisadora e um auxiliar de pesquisa, ambas participantes da equipe do projeto
REQUALI. Ja a segunda rodada de avaliagéo da satisfacéo foi realizada em setembro de 2005, envolvendo
cinco empreendimentos, sendo dois localizados na cidade de Canoas, um em Cachoeirinha, um em Rio
Grande e um em Porto Alegre. Nesse caso, a coleta de dados foi realizada pela mesma pesquisadora que
participou da primeira coleta, além de duas auxiliares de pesquisa e duas mestrandas do NORIE. Porém,
nem todos esses pesquisadores estavam presentes em todas as coletas. A autora do presente trabalho

participou da coleta de dados de quatro empreendimentos: Canoas, Cachoeirinha e Rio Grande.

Os empreendimentos avaliados em 2004 foram selecionados por se localizarem nas cidades que
apresentavam maior numero de empreendimentos do PAR. Em Pelotas foram escolhidos trés
empreendimentos PAR Normal, que faziam parte do primeiro grupo de empreendimentos construidos na

cidade. Em Porto Alegre foi selecionado um empreendimento PAR Renovagéo, localizado na regido central
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da cidade, o primeiro deste tipo realizado no Estado. Os cinco empreendimentos avaliados em 2005 foram
selecionados em conjunto com técnicos da CAIXA, pelo interesse que essa instituigdo tinha em conhecer o
desempenho dos mesmos. Buscou-se também escolher empreendimentos ocupados ha mais tempo e que
representavam modalidades diferentes do PAR: dois edificios PAR Normal em Canoas, um
empreendimento PAR Normal constituido de sobrados em Rio Grande, um edificio PAR Simplificado em

Cachoeirinha e um edificio PAR Renovagé&o em Porto Alegre.

Em fungéo da énfase na obtencdo de dados qualitativos, a amostra foi limitada a 20% das unidades para os
empreendimentos com mais de 100 unidades habitacionais e de 50% para os que apresentavam numero
inferior a esse, neste caso os edificios PAR Renovagédo. A amostra foi escolhida aleatoriamente, sendo o
entrevistado uma pessoa adulta, arrendatério ou ndo, e morador fixo do imével. A Tabela 1 apresenta um

resumo das caracteristicas dos nove empreendimentos estudados.

Os empreendimentos A, B, C, E e F, classificados na categoria do PAR Normal, tém de trés a quatro
pavimentos e ndo possuem elevador. As unidades habitacionais de cada empreendimento variam de 39,00
m? a 46,54 m? de area, sendo compostos por cozinha e lavanderia integradas, sala, banheiro e dois
dormitérios. Como areas de uso comum, os empreendimentos tém saldo de festas, praca infantil, guarita e
estacionamento. Apenas os empreendimentos de Pelotas tinham quadra poliesportiva. O nimero de
unidades habitacionais era variavel, em fungdo da area do terreno, variando entre 112 unidades nos
empreendimentos E e F a 160 unidades nos empreendimentos B e C. Havia uma vaga por unidade

habitacional, a excegao do empreendimento C, que tinha 149 vagas para 160 unidades.

O empreendimento H, também classificado na categoria PAR Normal, é o Unico representante da tipologia
de obras em condominio horizontal. Localiza-se na cidade de Rio Grande, sendo formado por oito blocos de
sobrados em fita, que totalizam 160 unidades habitacionais. Cada unidade tem area de 44,30 m?, sendo
composta por sala, banheiro, cozinha e lavanderia no andar térreo, e dois dormitorios no andar superior. As
areas de uso comum desse empreendimento incluem saldo de festas, quiosques, guarita e estacionamento,

este localizado na frente de cada sobrado, totalizando 160 vagas.

O empreendimento G, localizado em Cachoeirinha, foi o Unico representante da modalidade PAR
Simplificado. As 360 unidades habitacionais deste empreendimento contam com uma area de 46,40 m?,
sendo s mesmas constituidas por cozinha e lavanderia integradas, sala, banheiro e dois dormitérios. Como
areas de uso comum, o empreendimento tinha dois salées de festas, dois parques infantis, guarita e

estacionamento com 208 vagas.
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CARACTERISTICAS PRINCIPAIS  AREADAS  N°DE UNIDADES ~ TEMPO DE DATA DA
EMPREENDIMENTOS CIDADE  TIPODEPAR DAS AREAS DE USO COMUM UHS HABITACIONAIS  OCUPACAOQ COLETA AMOSTRA
Normal (4 saldo de festas, quadra poliesportiva,
A Pelotas avimentos) praca infantil, guarita e 46,54 m2 132 unidades 5 meses 05/06/2004 26
P estacionamento (132 vagas)
saldo de festas, quadra poliesportiva,
B Pelotas ~_\ormal (4 __praga infanti, guarita, 3000m* 160 unidades 16 meses 19/06/2004 32
pavimentos)  estacionamento (160 vagas) e centro
comunitario
Normal (4 saldo de festas, quadra poliesportiva,
C Pelotas avimentos) praca infantil, guarita e 39,00 m2 160 unidades 13 meses 20/06/2004 32
P estacionamento (143 vagas)
Renovagéo .
sala de reunides e elevador, sem 1942 a . 26,27 e
D Porto Alegre '(14 estacionamento 3230 m? 78 unidades 17 meses 28/06/2004 39
pavimentos)
Normal (4 saldo de festas, pragas infantis,
E Canoas . guarita e estacionamento (112 44,30 m? 112 unidades 18 meses 03/09/2005 25
pavimentos)
vagas)
Normal (4 saldo de festas, pragas infantis,
F Canoas . guarita e estacionamento (112 44,30 m? 112 unidades 18 meses 03/09/2005 23
pavimentos)
vagas)
G Cachosirinha omPiicado  saldo de festas, praca infantil, quarita 46 4 o 360 |nigades 5 meses 10/09/2005 74
(5 pavimentos) e estacionamento (208 vagas)
Normal saldo de festas, praga infantil,
H Rio Grande quiosques, guarita e 44,30 m? 160 unidades 12 meses 17/09/2005 33
(sobrados) .
estacionamento (160 vagas)
Renovacéo (9 saldo de festas e elevador, sem 3840a . 21,22 ¢
Porto Alegre pavimentos) estacionamento 55,20 m2 28 unidades 14 meses 23/09/2005 14
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Os dois empreendimentos PAR Renovagéo avaliados eram localizados no centro de Porto Alegre. Em
funcdo da necessaria adaptagao de projeto, ao contrario de outras categorias de empreendimentos do PAR,
o projeto resultou em diferentes tipos de apartamentos, em funcdo de distintas configuragdes de planta ou
do numero de dormitdrios que foram variaveis. A area dos apartamentos variou de 19,42 m2 a 32,32 m2 no

empreendimento D e de 38,40 m2 a 55,20 m? no empreendimento |.

O empreendimento D consiste de uma torre de 14 pavimentos, com apartamentos conjugados® e de um
dormitério, totalizando 78 unidades habitacionais. Os apartamentos conjugados sdo compostos por cozinha,
lavanderia (integrada com a cozinha ou integrada com o banheiro), sala e banheiro. O apartamento de um
dormitério possui 0s mesmos comodos que o conjugado, com um dormitorio adicional. A Unica area de uso

comum existente no edificio € uma sala de reunides. Ndo ha estacionamento no prédio.

O empreendimento | consiste de um prédio com nove pavimentos, sendo o térreo utilizado para fins
comerciais. Os sete pavimentos seguintes s@o ocupados pelos apartamentos tipo e a cobertura abriga o
apartamento do zelador e a sala de reunides de uso em comum. O edificio € composto por apartamentos de
dois dormitérios, banheiro (com tanque), cozinha e sala (estes na maioria dos casos integrados), totalizando
28 unidades habitacionais. Apesar de todos os apartamentos possuirem dois dormitdrios, nem sempre

apresentam a mesma distribuicdo e a mesma area. Este edificio também nao possui estacionamento.

A partir das avaliagbes da satisfagdo dos usuérios realizadas nesses empreendimentos, realizou-se um
primeiro processamento com os dados coletados. Com esses resultados foram realizados varios seminarios
e reunides, 0s quais contaram com a participa¢éo da autora, para apresentar e discutir os resultados dos
estudos de avaliagdo da satisfagdo. Tais seminarios contaram com a participacéo de representantes de
varios agentes envolvidos no PAR, tais como técnicos da CAIXA, gerentes de empresas construtoras,
projetistas, representantes de prefeituras municipais, etc. Em alguns desses seminarios, a autora participou
como ouvinte e em outros como apresentadora. O Quadro 3 apresenta dados gerais sobre estas reunides.

Quadro 3 - Seminarios e reunides realizados para discussao dos resultados de Avaliagdo da Satisfagao

SEMINARIOS PARTICIPANTES INFORMAC,AO [l);\/-lléﬁﬂl?g ASSUNTO DISCUTIDO
Resultados da Avalia¢éo da
x . Satisfacéo (2004) e Gestéo
Gestao daDemanda Técnicos da CAIXA, owite 04082005  daDemandaem
de EHIS Prefeitura Porto Alegre .
empreendimentos do PAR e
PIEC®

® Também chamado de Kitinete ou JK, sdo apartamentos com quarto e sala reunidos em uma Gnica pega. ]
° O PIEC, Programa Integrado Entrada da Cidade, iniciado em 2002, visa a requalificacdo de areas urbanas. E desenvolvido
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Reunido dos Ndcleos Participantes do , Resultados da Avalia¢éo da
do Projeto REQUALI REQUALI owinte 27102005 g0 (2004)
10 o
RE%%%'AE'Q'?;’R Técnicos da CAIXA owinte  17/11/2005 Res”gi‘figfagg (f\("za(;'gg)‘"o da
Técnicos da CAIXA -
REQUALI - - Resultados da Avaliacdo da
Resu ta?;los de 2005 (GIDUR, GILIE™), apresentagdo  13/12/2005 Satisfacio (20059)
construtoras, empresarios
Semindrio com Funcionarios da ~ Resultados da Avaliag¢éo da
administradora administradora apresentagdo  03/09/2005 Satisfacéo (2004/2005)
1o Técnicos da CAIXA e -
RE%;';L;S_ dT)ESDu LIJR representantes de apresentagdo  13/09/2005 Resulstaa(tjigfsadg:(vzegggf 0da
Prefeitura e Universidade ¢
RES;JS@(‘)I I;UF;I(EBUR Técnicos da CAIXA apresentacdo  31/10/2005 Resulstzig?agg?(\éa(;l&g)a 0 da

Estes eventos possibilitaram a troca de informagdes com diversos agentes participantes do processo,
fornecendo novas perspectivas para a equipe de pesquisa. Inclusive, foi a partir desses encontros que se
verificou a necessidade de aprofundar o entendimento da percepcdo dos agentes intervenientes do
processo de desenvolvimento desses empreendimentos, estudo realizado na segunda etapa dessa

pesquisa.

4.3.1.2 Instrumento de coleta de dados

O instrumento empregado foi adaptado para empreendimentos do PAR em Leite (2005) a partir do
questionario de avaliagdo da satisfagdo desenvolvido por Tzortzopoulos et al. (2000) e utilizado por Miron
(2002). O instrumento de coleta de dados, apresentado no anexo deste trabalho, proporcionou a coleta
tanto de dados qualitativos como quantitativos, sendo dividida em quatro partes: (a) questdes a respeito do
perfil do entrevistado, (b) técnica do incidente critico; (c) questdes referentes ao nivel de satisfagéo do
cliente final com relagdo a diversos aspectos do empreendimento; e (d) se¢éo para registro das mudangas
desejadas ou realizadas nas unidades habitacionais, assim como espago para desenho do layout utilizado

na unidade habitacional.

Na primeira parte do questionario coletavam-se informagdes relativas ao perfil do entrevistado, tais como

sexo, idade, grau de escolaridade, posi¢éo (arrendatario, conjuge do arrendatario ou outro), nimero de

pela Prefeitura Municipal de Porto Alegre (PMPA), sendo parcialmente financiado pelo Programa Habitar Brasil BID (HBB).
BID significa Banco Interamericano de Desenvolvimento.

'% GIDUR é a Geréncia de Desenvolvimento Urbano da CAIXA.

1 GILIE é a Geréncia de Alienago de Imoveis da CAIXA.

' REDUR ¢ a Representagao da Geréncia de Desenvolvimento Urbano da CAIXA em algumas cidades de médio porte.
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moradores e de criangas na unidade habitacional, se a familia possuia carro ou motocicleta e, por fim,

questdes relativas a ultima moradia da familia (LEITE, 2005).

A técnica do incidente critico foi utilizada para identificar as caracteristicas positivas e negativas dos
empreendimentos mais presentes na memaria dos clientes finais (LEITE, 2005). Foi realizada logo depois
de coletadas as informagdes do perfil da familia (seguindo a ordem do questionério), para que o
respondente néo fosse influenciado pelas perguntas referentes ao nivel de satisfagdo. Os pesquisadores
solicitaram ao entrevistado citar as cinco coisas que mais gostavam e as cinco coisas que menos gostavam
no empreendimento, ndo sendo obrigatério atingir esse nimero. As declaragdes dos respondentes foram

anotadas da forma mais fiel possivel e posteriormente classificadas.

Os incidentes criticos representam uma forma de observar aspectos relacionados aos clientes que
normalmente ndo podem ser explicados (EDVARDSSON; STRANDVIK, 2000). O ponto forte dessa
abordagem esta relacionado a sua utilizagdo direta com os clientes na definicdo dos seus requisitos
(HAYES, 1998). Essa técnica extrai as informagdes da percepcédo do cliente usando as suas memorias
especificas que sdo salientes e relativamente faceis de revelar (JOHNSON; GUSTAFSSON, 2000;
EDVARDSSON; STRANDVIK, 2000) e que sobrevém no decorrer da sua experiéncia de compra e de
consumo (EVRARD, 1995). Os incidentes criticos positivos estéo relacionados a satisfagdo do cliente, ou
seja, constituem aquelas caracteristicas que o cliente gostaria de ver sempre presente no servigo ou no
produto recebido (HAYES, 1998). Ja os incidentes criticos negativos séo uma expressao de deficiéncias na
qualidade do produto ou servico, resultando na insatisfagéo do cliente (EDVARDSSON, 1998). De acordo
com Edvardsson e Strandvik (2000) essas informagdes séo muito importantes, pois revelam os defeitos

mais importantes, que deveriam ser corrigidos pelas empresas.

Apds a técnica do incidente critico, foi aplicado o questionario para avaliagdo do nivel de satisfagdo do
usuario. Foram utilizadas perguntas fechadas através de uma escala de cinco niveis, com duas abordagens:
escala de satisfacdo e escala de comparagdo do imével atual com o anterior. A escala de satisfacéo,
utilizada na maioria das questdes do questionario, apresentou escala variando de fortemente insatisfeito a
fortemente satisfeito. Ja a escala de comparagéo, empregada somente em duas questdes do instrumento

de coleta variou de muito pior a muito melhor.

Estas perguntas foram classificadas em quatro grandes categorias: qualidade do atendimento prestado pela
empresa administradora, qualidade do condominio, qualidade da unidade habitacional e satisfagéo geral. Ao
final deste questionario, pedia-se para o respondente comparar seu imével atual com o anterior. No primeiro

conjunto de avaliagbes, realizadas em 2004, também foram incluidas questes para avaliar a empresa

Lisiane Pedroso Lima. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2007



74

construtora. Como estas foram retiradas das avaliagdes de 2005, por serem consideradas pouco relevantes,

nao foram consideradas no presente trabalho.

O instrumento também apresenta uma sec¢do para registro das mudangas desejadas ou realizadas nas
unidades habitacionais, assim como espaco para desenho do layout utilizado na unidade habitacional, que
objetivaram a coleta de uma fonte de evidéncia adicional. Os dados desta etapa n&o foram analisados neste

trabalho.

4.3.1.3 Modelagem de processos

No Projeto REQUALI foram realizados alguns trabalhos de modelagem do PDP em empreendimentos PAR,

que forneceram informacdes relevantes para a primeira e a segunda etapa deste estudo.

’ CONCEPGAO E PROJETO PRODUGAO USO E OCUPAGAO

BUSCAR
TERRENO

ANALISAR
TERRENO E
ENTORNO

OPCAO DE
TERRENO

CADASTRO
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empresas construtoras, que desenvolvem e executam os empreendimentos e projetistas contratados pela
empresa construtora. Além disso, estes modelos explicitam trés conjuntos de atividades criticas,
caracterizadas como atividades que podem atrasar ou até parar o processo de desenvolvimento do produto.

Essas informagdes ajudaram na compreenséo do processo que € foco de estudo neste trabalho.

Observou-se que poucas informagdes sobre os clientes finais (arrendatérios) sdo consideradas no PDP, ja
que os mesmos sd@o selecionados somente na etapa de produgdo, quando o projeto ja foi concluido, e
também pelo fato de que néo sdo coletadas e disseminadas informagdes sobre os empreendimentos ja
entregues (LEITE, 2005). Além disso, segundo a mesma autora, foram identificadas quatro oportunidades

de captagéo de requisitos do cliente final, importantes para o processamento dos mesmos:

= No cadastro inicial dos interessados — poderiam ser coletadas informagdes que expressam as

principais necessidades dos interessados, importantes para o desenvolvimento do produto.

= Na selegdo dos cadastrados — novo contato é estabelecido com os futuros arrendatérios,
classificados para a sele¢éo ap6s a triagem. Essa etapa proporciona nova oportunidade de coletar

mais informagdes sobre as suas necessidades.

= Durante o projeto social — esta agdo pode afetar as expectativas compativeis com o produto que irdo
receber, afetando, por essa razdo, o grau de satisfagao final. Além disso, o contato direto com os

futuros moradores possibilita uma melhor compreenséo de suas necessidades especificas.

= Na etapa de uso e ocupagéo — a realizagao de avaliagdes da satisfagdo de forma sistematica permite
coletar informacdes que podem retroalimentar a concepgao e execugdo de novos empreendimentos
do PAR.

Cabe ainda considerar que o gerenciamento das atividades da etapa de concepgéo de empreendimentos
da construgéo necessita de uma estruturagdo capaz de ponderar os diferentes interesses existentes entre
0s agentes envolvidos no processo. Dessa forma, faz-se necessario captar os requisitos dos varios agentes

envolvidos no processo para, entao, analisar e priorizar os requisitos a serem efetivamente considerados.

Essas informagdes foram importantes para o desenvolvimento deste trabalho, a medida que propiciaram o
entendimento do funcionamento do programa como um todo e evidenciaram etapas do processo, agentes e

participantes que devem ser considerados no processamento dos requisitos de forma integrada.

Também foi elaborado no Projeto REQUALI um modelo dos processos que envolvem o cliente, denominado
de Caminho do Usuario no PAR. Neste modelo, foram identificadas quatro grandes etapas: cadastramento
inicial, selecdo dos cadastrados, ocupagéo das unidades e uso do empreendimento, distribuidas ao longo

das trés etapas do PDP. Além disso, foram identificados os principais agentes envolvidos no processo: 0s
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representantes da GILIE, da GIDUR e do escritdrio de negdcios da CAIXA, os arrendatarios, as empresas
administradoras e construtoras e as prefeituras municipais. Esse modelo, representado na Figura 9,
propiciou um melhor entendimento do envolvimento dos usuarios ao longo do processo do PAR, bem como

identifica os principais agentes que interagem com 0s mesmos.

> PRODUCAO > USO E OCUPACAO >

CADASTRAMENTO SELEGAO DOS OCUPAGAO DAS UN. USO DO
INICIAL CADASTRADOS HABITACIONAIS EMPREENDIMENTO

CONVENIO R
! ENTREVISTA OCUPAGAO
PREFEITURA DA UNIDADE
DIVULGAGCAO =
INSCRIGAO S
I CONDOMINIO
. " i
INSCRIGAO ~
PAR ] GESTAO
.................. l 4 FINANCEIRA
LICITAGAO TRABALHO
ADMINISTR. SOCIAL [ 7~

LISTA DE
APROVADOS [—
GILIE>EN>PR.

ENTREGA DA

ASSINATURA
CONTRATO

UH AO
MORADOR

Figura 9 - Caminho do usuario no PAR (FERREIRA; FORMOSO; BONIN, 2006)

De acordo com o modelo proposto, as oportunidades de captacéo de requisitos se relacionam com as
etapas que envolvem, principalmente, a empresa administradora e 0s técnicos sociais. Esses agentes séo
0s que tém contato mais freqiiente com os usuarios. Os funcionarios da administradora, principalmente os
sindicos, responsaveis pela administragdo condominial, normalmente visitam os empreendimentos vérias
vezes por més durante a etapa de uso do empreendimento. Os técnicos sociais também apresentam um
envolvimento grande com o usuario pois s@o responsaveis por promover a integragdo dos arrendatarios a
vida de condominio. Segundo Leite (2005), a sua participagdo poderia acontecer antes no processo, a fim

de ter mais tempo para realizar o trabalho de integragéo e contribuir para a gesta@o de requisitos.

A analise do processo do Caminho do Usuario evidenciou a importancia de considerar certas atividades na
gestdo de requisitos e a necessidade de envolver aqueles agentes do processo que tém mais contato direto

COm 0S usuarios.

4.3.2 Preparacéo dos dados dos usuarios para a analise
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Nesta etapa foi realizado um processamento dos requisitos dos usuarios de forma mais aprofundada em
relacéo ao realizado no projeto REQUALI. Para essa analise, foram extraidos os dados do banco de dados
desse projeto referentes a técnica do incidente critico e ao nivel de satisfacdo dos usuérios em relagao a
empresa administradora, a unidade habitacional € ao condominio como um todo. Os dados referentes a
técnica do incidente critico foram denominados, neste trabalho, de pontos criticos, podendo ser positivos
para as coisas que 0s usuarios mais gostaram ou negativos para as coisas que menos gostaram nos
empreendimentos. Os dados decorrentes do nivel de satisfagéo foram chamados de fatores de satisfacdo
e de insatisfacdo. Os fatores de satisfagdo fazem referéncia as respostas “fortemente satisfeito” e

“satisfeito” e os de insatisfagdo as respostas “fortemente insatisfeito” e “insatisfeito”.

A etapa de processamento e analise foi desenvolvida em trés etapas: (a) processamento dos pontos criticos
e dos fatores de satisfacéo; (b) analise descritiva geral dos pontos criticos e dos fatores de satisfacéo; e (c)

analise descritiva pontual dos pontos criticos negativos e dos fatores de insatisfagao.

A primeira etapa corresponde ao processamento dos dados, em maior profundidade do que o realizado no
projeto REQUALI. Os dados, anteriormente organizados em bancos de dados individualizados por
empreendimento, foram reorganizados, em um banco de dados unico, a fim de facilitar a analise conjunta de
todos os empreendimentos. Esse processo foi realizado separadamente para os pontos criticos e para 0s
fatores de satisfacdo, pela natureza diferenciada dos dados. Ao longo do processamento os dados foram
constantemente classificados, agrupados, renomeados e ordenados, com o uso de dispositivos visuais,
desenvolvidos ao longo desse processo, a fim de refinar os dados e reduzir o numero de pontos criticos
citados pelos usuarios. O principal objetivo dessa etapa constituiu no entendimento das necessidades
explicitadas pelos usuarios através da classificagao e hierarquizagao dos requisitos dos usuarios.

Na sequéncia, foi realizada uma anélise descritiva geral, tanto dos pontos criticos, como dos fatores de
satisfacdo. Esses dados foram analisados a partir dos dispositivos visuais desenvolvidos para cada um, que
possibilitaram a analise sistémica dos dados. O principal objetivo dessa etapa foi 0 entendimento dos dados
de forma conjunta, pela identificagdo dos fatores de sucesso e das oportunidades de melhoria encontrados

nos empreendimentos avaliados.

A Ultima etapa esta relacionada a uma analise descritiva pontual dos principais fatores de insatisfacéo e
pontos criticos negativos avaliados pelos usuarios. Essa analise foi realizada de forma mais aprofundada,
através do cruzamento de dados qualitativos. O objetivo dessa etapa foi 0 entendimento dos principais
fatores e pontos criticos avaliados de maneira negativa pelos usuarios, a fim de identificar as principais

causas geradoras dos problemas identificados.
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A analise dos dados foi desenvolvida com base no modelo interativo proposto por Miles e Huberman (1994),
representado na Figura 10. Neste modelo, a analise pode ser dividida em trés atividades que, a partir da

coleta de dados, estabelecem entre si um processo ciclico interativo e continuo, sem ordenamento definido.

COLETA DE
DADOS

REDUGCAO

DE DADOS

CONCLUSQES:
DESENHO/VERIFICACAO

Figura 10 - Modelo interativo: componentes para anélise de dados qualitativos (MILES; HUBERMAN, 1994)

DISPOSITIVO
VISUAL DE DADOS

A redug@o de dados constitui a primeira etapa da anélise de dados, cujo processo permite a sele¢éo, o foco,
a simplificagdo, a abstracdo e a transformagdo dos dados coletados com o objetivo de obter algumas
conclusdes (MILES; HUBERMAN, 1994). Essa etapa foi muito importante para esse trabalho, @ medida que
possibilitou, ao longo do processamento, reduzir os diversos dados coletados, permitindo o refinamento, a

classificagdo, o descarte e a organizagdo desses dados, facilitando sua analise.

Além disso, foram desenvolvidos varios dispositivos visuais, que caracterizam outra etapa do processo de
analise. Os dispositivos visuais sdo construgdes organizadas e condensadas das informagdes que ajudam
no entendimento do estudo e propiciam verificar a necessidade de realizar novas agdes, como por exemplo,
analisar os dados mais a fundo, com base naquele entendimento (MILES; HUBERMAN, 1994). A
construcdo desses dispositivos visuais foi o principal recurso utilizado no desenvolvimento do estudo,
proporcionando um encadeamento de idéias a medida que os dados foram sendo processados. Sua
necessidade decorre da dificuldade que as pessoas tém para processar uma quantidade muito grande de
informagbes simultaneamente. Com o uso desse recurso, torna-se possivel reduzir a complexidade do
conjunto de informagdes de maneira seletiva e simplificada, em geral utilizando configuragdes faceis de
serem entendidas (MILES; HUBERMAN, 1994). Além disso, segundo os mesmos autores, dispositivos

visuais bem desenvolvidos sdo um caminho importante para a validagao da analise qualitativa.

A terceira etapa da atividade de analise é formada pelos desenhos e verificagdes conclusivos. No inicio da
coleta de dados, j& comegam a surgir algumas evidéncias e o pesquisador comega a construir, a0S poucos,
0 seu conhecimento, a partir de padres, explanacdes, possiveis configuragdes, fluxos causais e

proposicdes (MILES; HUBERMAN, 1994). Porém, segundo esses autores, a conclusdo final pode ndo
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aparecer até que a coleta de dados esteja completa. No caso deste trabalho, as evidéncias foram surgindo

nas coletas realizadas e ao longo da analise, principalmente com a construgao de dispositivos visuais.

O processo de analise realizado nesse trabalho assemelha-se muito ao modelo proposto por Miles e
Huberman (1994). A partir da coleta de dados os dados foram reduzidos e, ao longo do processo, foram
construidos alguns dispositivos que agrupavam as principais informagdes identificadas, buscando facilitar a
analise. No entanto, esse processo ndo teve um carater sequencial, sendo as etapas desenvolvidas

conforme a necessidade, através de ciclos iterativos, semelhante ao que é indicado no modelo.

44 ETAPA2-PONDERAGCAO DOS REQUISITOS

A etapa de ponderagao de requisitos foi dividida em trés etapas principais: (a) planejamento da coleta de
dados complementar; (b) condugao da coleta de dados; e (c) processamento e andlise dos dados. A Figura
11 apresenta esquematicamente o encadeamento destas etapas, explicadas detalhadamente nos tépicos
que seguem. A importéncia dessa anélise provém da atuagéo fragmentada dos agentes no processo, que
acabam n3o relacionando seus interesses com o0s interesses dos demais agentes. A analise integrada das

percepgdes dos agentes propicia 0 entendimento das prioridades de cada um.

ETAPAS DA PESQUISA : FONTES DE EVIDENCIA
= Escolha dos agentes a serem investigados
PLANEJAMENTO = Elaboragéo da ferramenta de coleta de dados
DA COLETA DE = Agendamento para aplicacdo da ferramenta
DADOS 9 para apicag
T
0
w
5 GRUPOS FOCADOS QUESTIONARIOS
Q .
< Sindicos
= COLETA | I | Técnicos CAIXA
n DE o L
8 DADOS | Técnicos Sociais |
D Profissionais
=) | Académicos | construtoras
o
|
e T
(%)
o
a
,9( | Processamento das percepcdes dos agentes
(&3
|

& 4 v
% | Matriz das percepgdes dos agentes Teste f
& | PROCESSAMENTO \V (5PS9)

E ANALISE DOS Classificacao dos fatores mais importantes (primarios

DADOS e secundarios)
V4
| Analise geral das percepcoes dos diferentes agentes |

Figura 11 - Etapa da ponderag&o dos requisitos
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44.1 Planejamento da coleta de dados complementar

O planejamento da coleta de dados consistiu na escolha dos agentes a serem envolvidos na pesquisa,

elaboracao do instrumento de coleta de dados e 0 agendamento dos encontros para a sua aplicagéo.

Optou-se por considerar as percepgdes de diversos agentes envolvidos nas etapas de concepgéo e projeto,
producdo e uso e ocupagado do PAR, que desempenham papéis importantes ao longo do processo de
desenvolvimento do produto ou cuja atuagéo interfere na satisfagdo dos usuarios. Também participaram
desse estudo, pesquisadores participantes do projeto REQUALI que estiveram envolvidos na realizagéo de
pesquisas de avaliagdo da satisfagdo de empreendimentos do PAR. Embora esses académicos néo
tivessem vinculo direto com o programa, foram considerados como agentes do processo por participarem

do processo de avaliagdo da satisfagdo dos usuarios. O Quadro 4 apresenta um resumo da coleta realizada.

Quadro 4 — Agentes envolvidos na segunda etapa de coleta de dados

AGENTES ATIVIDADES FONTES DE
ENVOLVIDOS ETAPA DO PDP DESENVOLVIDAS EVIDENCIA DATA
7 Profissionais das  Concepcéo e projeto  Desenvolvimento do  Questionario viae-  Dezembro a
Construtoras € produgao projeto e execucéo mail janeiro
5 Técnicos da Concencio e proieto  Aprovacio do proieto Questionérioviae-  Dezembro a
CAIXA pgao € proj provag prol mail janeiro
7 S|_nQ|cos da Uso & ocupacio Manuteng~ao e Grupo foca}dp e 16/11/2006
Administradora Operagao questionario
9 Técnicos Sociais Uso e ocupacéo Trabalho Tecn|co Grupo foce}dp € 14/12/2006
Social questionario
6 Académicos Uso e Ocupagao AvalllagaoNda Grupo foca}dp © 16/01/2007
Satisfacdo questionario

Cada agente tem responsabilidades distintas no PDP, conduzindo suas atribuiges de acordo com o
interesse da organizagdo que representam. A sua atuac@o pode afetar a satisfagéo dos usuarios e eles
possuem compreensdes diferenciadas das necessidades dos usuarios, em fungao do contato que tém com

0S mesmos.

Os profissionais das construtoras correspondem aqueles que participaram do desenvolvimento do
projeto dos empreendimentos do PAR a ser aprovado pela CAIXA na etapa de concepgéo e projeto, com
formagdo em arquitetura ou engenharia civil. Sete profissionais de cinco empresas construtoras, que ja
desenvolveram e executaram empreendimentos do PAR participaram dessa pesquisa. Os técnicos da
CAIXA sao funcionarios da mesma, com formagéo em arquitetura ou engenharia civil, envolvidos em todas
as etapas do processo de desenvolvimento de empreendimentos do PAR. Esses profissionais sdo

responsaveis pela analise e aprovagdo do projeto proposto pelas empresas construtoras na etapa de
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concepgao e projeto, pelo acompanhamento e recebimento das obras na etapa de produgao e, além disso,
sdo informados dos problemas técnicos das obras ao longo do uso dos empreendimentos. Cinco técnicos

da CAIXA participaram do estudo.

Os sindicos séo funcionarios de uma empresa administradora. A empresa avaliada € responsavel pela
administracdo de mais de 50% de empreendimentos do PAR no Rio Grande do Sul, incluindo cinco
empreendimentos analisados nessa pesquisa. Em estudos realizados dentro do projeto REQUALI (LEITE;
FORMOSO, 2004, 2005; LEITE, 2005; FERREIRA; FORMOSO; BONIN, 2006; SANTOS, 2007), constatou-
se que a figura do sindico € muito requisitada dentro do condominio, pois é ele que os moradores procuram
em caso de surgimento de qualquer problema no imével. Normalmente os sindicos reunem-se com uma
comissdo de moradores para decidir as agbes prioritArias do condominio, sendo estas informagoes
repassadas para os demais moradores do empreendimento. Cinco sindicos participaram do estudo, mas

houve também a participagao do gerente e de um coordenador desses profissionais, totalizando 7 pessoas.

Os técnicos sociais sdo profissionais atuantes pela CAIXA ou por ela contratados, com o objetivo de
realizar o trabalho técnico social (TTS). Os técnicos sociais da CAIXA s&o responsaveis pela coordenagao
do TTS e pela contratacéo dos técnicos sociais que atuam junto aos moradores. O contato que esses
profissionais mantém com os arrendatarios também é intenso durante o periodo do TTS, que dura de trés a
seis meses. Durante esse periodo, sdo desenvolvidos trabalhos com os usuarios quase que diariamente.
Entre os técnicos sociais, participaram da pesquisa sete técnicas sociais contratadas pela CAIXA-RS e duas

técnicas sociais funcionarias da CAIXA-RS.

Finalmente, os académicos™ envolvidos nesta etapa do trabalho, pesquisadores com formagdo em
arquitetura e engenharia civil, ofereceram como principal contribuicdo uma visdo comparativa do PAR com

outros programas de empreendimentos de interesse social desenvolvidos no Brasil.

4.4.2 Coleta de dados dos agentes

'3 Os académicos participantes desse projeto constituem pesquisadores do projeto REQUALI, séo eles: Ercilia Hitomi Hirota
(UEL), José de Paula Barros Neto (UFC), Luciana Inés Gomes Miron (UFRGS), Luis Carlos Bonin (UFRGS), Nirce Saffer
Medvedowski (UFPel) e Sandra Maria Furian Dias (UEFS).
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4421 Grupo focado

Grupo focado é uma técnica de coleta de dados de um grupo de pessoas que sdo questionados sobre
determinado assunto (DAWSON, 2002; RUEDIGER; RICCIO, 2004; MALHOTRA, 2004; VERGARA, 2005).
A discussdo € conduzida por um moderador ou facilitador que introduz os tdpicos, faz as perguntas
especificas, controla as conversas (DAWSON, 2002), podendo ser assistida por outros observadores
(RUEDIGER; RICCIO, 2004). Enfatiza-se por meio dessa técnica ndo apenas as percepgdes individuais,
mas também aquelas oriundas das interagdes do coletivo, ja que ha interagdo entre os participantes, em
suas semelhancas e contradigbes (RUEDIGER; RICCIO, 2004).

O grupo focado foi escolhido como instrumento de coleta de dados, por ser 0 mais adequado para reunir
varios representantes de um grupo de agentes num mesmo encontro e possibilitar uma discusséo entre
eles, de forma interativa. O principal objetivo dessa avaliagao foi entender como os agentes compreendem
0s principais requisitos dos usuarios identificados na avaliagéo da satisfagéo. Essa técnica foi aplicada junto
aos sindicos, técnicos sociais e académicos. Em cada caso foi utilizado um roteiro que serviu de guia para a

condugao dos trabalhos.

Durante as sessdes, os participantes também preencheram um questionario. O momento que o instrumento
foi aplicado, no inicio ou no fim da sesséo, ndo teve influéncia nos grupos focados, visto que os focos da
discusséo e do instrumento eram distintos. A discussao buscou identificar explicagdes para as insatisfagdes
dos usuarios com relagao a requisitos especificos ligados ao grupo de agentes avaliado. O instrumento de
coleta de dados, por sua vez, foi utilizado para obter a percepgao dos agentes em relagao a requisitos mais

gerais.

Dawson (2002) destaca que as discussdes dos grupos focados devem ser registradas, com ou sem 0 uso
de gravador de video ou de audio. Este registro permite que os dados sejam analisados posteriormente pelo
pesquisador ou por outras pessoas. Nos grupos focados realizados com os sindicos e os técnicos sociais, a
pesquisadora assumiu o papel de facilitadora e contou com a participagdo de um observador participante
para cada encontro. O encontro com os sindicos teve a participagdo de uma doutoranda™, que estava
desenvolvendo uma pesquisa nesta empresa, enquanto que no encontro com os técnicos sociais houve a
participagdo de uma mestranda™. Os observadores participantes foram responsaveis pelo registro de
informagdes, observacao e registro fotografico das sessdes, enquanto a moderadora conduzia o trabalho.

Em todas as sessdes, com a autorizagdo dos participantes, foi usado um gravador de audio.

14 Adriana de Oliveira Santos do NORIE/UFRGS.
15 Patricia Tillmann do NORIE/UFRGS.
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O grupo focado com os sindicos foi realizado na propria sede da empresa na manhé do dia 16 de novembro
de 2006. O trabalho iniciou com a apresentacdo dos resultados da avaliagdo da satisfagdo de
empreendimentos administrados pela empresa. O objetivo foi discutir aspectos de insatisfacdo dos usuérios
relacionados com a administradora: causas de insatisfagdo com relagdo a empresa, custo do condominio,
acabamentos e manifestagbes patolégicas, motivos das melhorias € mudangas realizadas, melhorias na
gestdo da empresa, entre outros. Finalizada a discusséo, os participantes foram convidados a preencher os

questionarios. O encontro durou aproximadamente uma hora.

O grupo focado realizado com os técnicos sociais também foi realizado na sede da empresa (CAIXA-RS),
no tumo da tarde do dia 14 de dezembro de 2006. Conforme os técnicos sociais iam chegando para o
encontro, foram sendo convidados a preencher o questionario. Apds o preenchimento dos questionarios
pelos técnicos sociais, foi dado inicio a divulgagéo de resultados da avaliagdo da satisfagao realizada nos
nove empreendimentos. Ao longo dessa apresentagdo, a moderadora realizou alguns questionamentos.
Como foi mencionada a existéncia de certo atrito entre empresa administradora e técnicos sociais no
encontro com os sindicos, buscou-se abordar os problemas de insatisfacdo dos usuarios considerando esse
fato, para entender o motivo do atrito. Além do mais, tentou-se entender melhor o TTS realizado pelos
profissionais, relacionando certos aspectos que poderiam ser melhorados com a intervencdo do seu

trabalho em outros estagios do processo. O encontro durou aproximadamente uma hora e quinze minutos.

O grupo focado com os académicos foi realizado no NORIE-UFRGS no dia 16 de janeiro de 2007.
Aproveitou-se a vinda de pesquisadores de outras universidades participantes do projeto REQUALI para a
realizagdo do encontro. A sessao teve inicio com a apresentacdo dos resultados de analises realizadas nos
nove empreendimentos avaliados pelo grupo do NORIE. A idéia foi gerar uma discuss@o com profissionais
que tém experiéncia em avaliacbes de EHIS, a fim de entender melhor a sua percepgéo nesse contexto.
Apds essa discussao, os participantes preencheram o questionario, comparando os requisitos encontrados

nos empreendimentos do PAR em relagéo a outros EHIS.

4.4.2.2 Questionario

O instrumento utilizado na coleta de dados consiste num questionario construido a partir dos dados
compilados na arvore de requisitos, desenvolvida na primeira etapa desta pesquisa. Com base em Ribeiro,
Echeveste e Danilevicz (2000), este questionario pode ser utilizado como uma fonte quantitativa dos pesos

atribuidos aos itens demandados pelos clientes, possibilitando a sua priorizagdo. Este questionario foi
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enviado por e-mail aos profissionais das construtoras e aos técnicos da CAIXA e aplicado aos participantes

dos grupos focados.

O questionario utilizado para avaliar as percepgdes dos diferentes agentes quanto as principais
necessidades dos usuarios foi estruturado em duas partes. Na primeira parte, foram apresentados 44
fatores, requisitos de nivel secundario, subdivididos em dez grupos maiores, requisitos de nivel primério,

para serem avaliados pelos agentes. Para maior detalhe, ver apéndice.

Para os sindicos e técnicos sociais, pela sua convivéncia constante com os arrendatarios, foi solicitado
avaliar a importancia que esses fatores tém para os arrendatérios. A escala utilizada, neste caso, foi de 10

itens, de muito importante a sem importéncia, como mostra a Figura 12.

Pela convivéncia com os arrendatarios do PAR queremos conhecer sua percepcao sobre as necessidades desses moradores.

Responda esse questionario com atencdo e sinceridade marcando com um "X" a nota que expressa o grau de importancia

Obrigado pela sua colaboragéo!!!

MUITO POUCO SEM

1) Quanto a facilidade em adgquirir a casa propria; impORTANTE | MPORTANTE | INDIFERENTE |\ oo TANTE | IMPORTANCIA
1 [adquirir um imével novo ou reformado 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
2 [baixa prestacéo de arrendamento 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
3 [n&o dar entrada para aquisi¢do do imovel 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
4 [bom relacionamento com agente financiador (CAIXA) 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

2) Em relacao a localizagao do empreendimento:
1 [facil acesso a fransporte publico 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
2 [facil acesso a servicos e comércio 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
3 |pouco barulho externo 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
4 [lugar agradavel 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

Figura 12 - Extrato da primeira parte do questionario aplicado aos sindicos e técnicos sociais

Para os técnicos da CAIXA e profissionais das construtoras, solicitou-se uma avaliagédo dos fatores, em
relacdo a estratégia da empresa. Neste caso, a escala utilizada foi de quatro itens, como esté apresentada

na Figura 13. Essa escala foi baseada em Ribeiro, Echeveste e Danilevicz (2000).

Em relagdo a estratégia da CAIXA quanto ao PAR, qual a importancia das seguintes necessidades dos moradores?
Responda esse questionario com atencéo e sinceridade, marcando com um "X" a nota que expressa o grau de importancia.

Obrigado pela sua colaboragéo!!!

IMPORTANCIA | IMPORTANCIA | IMPORTANCIA | IMPORTANCIA
1) Quanto a facilidade em adquirir a casa propria: MUITO GRANDE |  GRANDE MEDIA PEQUENA
1 |adquirir um imével novo ou reformado 2 15 1 0,5
2 _|baixa prestacéo de arrendamento 2 1,5 1 0,5
3 |n&o dar entrada para aquisi¢do do imdvel 2 15 1 05
4 |bom relacionamento com agente financiador (CAIXA) 2 1,5 1 0,5
2) Em relago a localizagdo do empreendimento:
1 |facil acesso a transporte publico 2 15 1 0,5
2 |facil acesso a servigos e comércio 2 15 1 0,5
3 [pouco barulho externo 2 15 1 0,5
4 [lugar agradavel 2 15 1 0,5

Figura 13 - Extrato da primeira parte do questionario aplicado aos técnicos da CAIXA

Para os académicos foi solicitado comparar o atendimento dos fatores nos empreendimentos do PAR em
relagdo a outros EHIS. A escala utilizada para avaliagdo também foi de quatro itens, como mostra a Figura
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14. Essa escala foi adaptada de Ribeiro, Echeveste e Danilevicz (2000). Ao invés de avaliagdo da

concorréncia, foi utilizada a comparacéo entre os empreendimentos.

Comparar a situacéo do PAR em relacéo a outros EHIS, quanto ao atendimento dos seguintes requisitos.
Responda com base na sua experiéncia com EHIS marcando com um "X" a nota correspondente.
Obrigado pela sua colaboragdo!!!
ACIMA'DOS SIMILAR A ABAIXO DOS MUITO ABAIXO
. - o OUTROS OUTROS OUTROS DOS OUTROS
1) Quanto a facilidade em adquirir a casa propria: PROJETOS | PROJETOS | PROJETOS | PROJETOS
1 |adquirir um imével novo ou reformado 05 1 15 2
2 |baixa prestagdo de arrendamento 0,5 1 15 2
3 [ndo dar entrada para aquisi¢do do imével 0,5 1 15 2
4 |bom relacionamento com agente financiador (CAIXA) 05 1 1,5 2
2) Em relacdo a localizagdo do empreendimento:
1 |facil acesso a transporte publico 0,5 1 15 2
2 |facil acesso a servigos e comércio 0,5 1 15 2
3 |pouco barulho externo 0,5 1 15 2
4 [lugar agradével 0,5 1 1,5 2

Figura 14 - Extrato da primeira parte do questionario aplicado aos académicos

Na segunda parte do instrumento, os 10 grupos de fatores foram listados para serem ordenados pela
importancia que variou de um, mais importante a 10, menos importante, como mostra a Figura 15. O
objetivo dessa etapa foi obter dados para confirmacdo das respostas anteriores. Dessa forma, para o
entrevistado né@o perceber, a ordem dos fatores foi alterada, em relagdo aquela apresentada na primeira
etapa do questionario.

Enumere de 1 (mais importante) a 10 (menos importante) o que vocé julga essencial para que os moradores tenham
um 6timo empreendimento para morar (ndo vale usar 0 mesmo nimero mais de uma vez).
)|boa vivéncia em condominio

)|facilidade na aquisi¢&o da casa propria

)|boa infra-estrutura do condomino

)|boa funcionalidade da unidade habitacional

)|unidade habitacional agradavel

)|boa qualidade dos materiais utilizados

)

)

)

)

auséncia de problemas construtivos (patologias)

boa localizag&o do empreendimento

seguranga do empreendimento

boa prestagéo de servicos da empresa administradora

G U N NG U U N U U gy

Figura 15 - Extrato da segunda parte do questionario aplicado aos sindicos e técnicos sociais

Os sindicos e técnicos sociais priorizaram esses fatores de acordo com o que julgaram essencial para os
arrendatarios terem um 6timo empreendimento para morar. Os técnicos da CAIXA e os profissionais das
construtoras priorizaram os fatores com o que julgavam importante para a estratégia da empresa. Por fim,
o0s académicos fizeram a priorizagado de acordo com o julgamento dos fatores que eram importantes para o

contexto da HIS.
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4.4.3 Preparacdo dos dados dos agentes para analise

A etapa de processamento e andlise de dados foi dividida em trés estagios: (a) processamento das
percepcdes dos agentes; (b) analise descritiva geral dos agentes; e (c) comparagédo das percepgdes dos

diferentes agentes.

A primeira etapa corresponde ao processamento dos dados coletados dos questionarios, referentes a
percepcao dos agentes quanto aos requisitos dos usuarios. A organizagdo dessas informagdes resultou no
desenvolvimento de um dispositivo visual, em forma de matriz, cujo principal objetivo foi o entendimento
conjunto das diferentes percepgdes dos agentes em relagdo aos fatores de nivel primario e secundério,
avaliados na ferramenta. O principal objetivo desta etapa foi classificar e hierarquizar os fatores de acordo
com a percepgao dos agentes.

A segunda etapa consistiu na anélise descritiva geral dos dados, na qual foram analisadas as percepgdes
dos diferentes agentes. O objetivo dessa etapa foi identificar as diferentes percepgdes entre os diferentes
agentes de forma conjunta. Por fim, visando a complementar essa analise, foi realizada uma analise

estatistica, a fim de identificar a comparagéo das percepgdes entre 0s agentes.

Para a anélise estatistica dos requisitos foi utilizado o software Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS) for Windows, versdo 13, com o qual foi realizada uma analise de varidncia (ANOVA™) ndo
paramétrica através do teste f, ou teste de Friedman. De acordo com Downing e Clark (2002), aplica-se
esse teste para testar a hipotese (Ho) de que ndo ha diferenga entre preferéncias quando ha mais de duas
possibilidades. A aplicacdo desse teste neste trabalho esta relacionada & seguinte pergunta: existe
diferenca significativa em relagdo aos diversos requisitos? Para responder a esta pergunta, o teste foi
aplicado individualmente para cada agente para verificar se dentro de cada grupo havia variagdo na
percepcao dos requisitos (dentro dos grupos). Além disso, depois de realizada a média geométrica entre os
pesos de cada agente, foi conduzido outro teste de Friedman para verificar se havia diferenca entre as

percepcdes dos diversos agentes (entre grupos).

4.5 ETAPA 3 - APLICABILIDADE DO QFD

A aplicabilidade do QFD foi desenvolvida em duas etapas, como mostra a representagao abaixo.

'® De acordo com Downing e Clark (2002) a analise de variancia (ANOVA) provém do inglés Analysis of Variance.
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ETAPAS DA PESQUISA : FONTES DE EVIDENCIA
3 | 1. Definicéo dos requisitos dos usuarios I | 4. Priorizacdo dos requisitos dos usuarios I
E DESDOBRAMENTO | 2. Definicéo dos atributos do produto I | 5. Relacéo entre atributos do produto I
© | DAMATRIZDA
o - . . .
a QUALIDADE 3. Relacéo entre requisitos dos usuarios e I 6. Importancia dos atributos do produto I
= atributos do produto
<
a
o .
o
< s .
% ANALISE CRITICA
o DA MATRIZ DA Andlise descritiva dos pontos positivos, dificuldades, adapta¢des conceituais e
< QUALIDADE NA metodoldgicas e sugestdes
HIS

Figura 16 - Etapa da aplicabilidade do QFD na HIS

Nesta etapa foram aplicados os procedimentos sugeridos na literatura para a construgdo da matriz da
qualidade, a primeira matriz do QFD, nesse trabalho dividida em seis etapas, apresentadas na Figura 17:
(a) definigdo dos requisitos dos usuarios (voz dos usuarios); (b) definicdo dos atributos do produto (voz do
projetista); (c) relagdo entre requisitos dos usuarios e atributos do produto; (d) priorizagao dos requisitos dos

usuarios, (e) relacéo entre atributos do produto; e (f) importancia dos atributos do produto.

] 5

< MATRIZ DE
o< CORRELAGAO
EE (COMO X COMO?)
S o
o VOZ DO PROJETO
| (comMo?)
VOZ DOS MATRIZ DE RELAGAO | PRIORIZAGAO
USUARIOS (O (COMO X OQUE?) VOZ DOS
QUE?) USUARIOS
(POR QUE?)
IMPORTANCIA DOS
ATRIBUTOS DO PRODUTO

Figura 17 - Matriz da Qualidade (HAUSER; CLAUSING, 1988)

A construgdo da matriz da qualidade foi baseada nos dados resultantes da técnica do incidente critico,
coletados nas avaliages da satisfagéo dos usuarios de empreendimentos do PAR pelo projeto REQUALI, e
na coleta complementar realizada neste trabalho com os agentes participantes do processo desses
empreendimentos. Esse processo foi realizado com algumas adaptagbes da ferramenta, visando a sua
adequacdo em EHIS. Todas as etapas constituintes desse processo foram analisadas de forma descritiva.
Além disso, s@o apresentados, na forma de analise critica, os pontos positivos, as dificuldades, as
adaptagdes conceituais e metodoldgicas, além de sugestdes sobre a aplicabilidade do QFD com a matriz da

qualidade no contexto da HIS.
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5 RESULTADOS DA PESQUISA

O presente capitulo apresenta os resultados da pesquisa, obtidos ao longo das trés etapas realizadas.
Inicialmente s&@o apresentados os resultados referentes ao processamento inicial dos requisitos dos
usuarios, captados nas avaliagbes da satisfagdo dos usuérios de nove empreendimentos. Na sequéncia,
s&o apresentados os resultados da coleta realizada com outros agentes envolvidos no PAR, e também com
académicos que vém trabalhando com HIS, referente as percepgbes dos mesmos sobre 0s principais
requisitos dos usuarios. A Ultima etapa apresenta o processamento dos requisitos dos usuarios com a
aplicagdo da matriz da qualidade do QFD no contexto da HIS, a partir dos dados obtidos nas etapas

anteriores desta pesquisa.

51 PROCESSAMENTO DOS REQUISITOS DOS USUARIOS

Nesta etapa, realizou-se uma analise dos dados em maior profundidade do que os estudos anteriores
desenvolvidos no projeto REQUALI. Como recurso principal, foram utilizados dispositivos visuais que
explicitaram os agrupamentos e desdobramentos realizados durante o processamento dos dados. Foram
realizadas diferentes analises para os fatores de satisfagao e para os pontos criticos, em fungéo da natureza
diferenciada dessas informagdes. Porém, na sequéncia, esses dados foram analisados de forma conjunta,
considerando a complementaridade das informagbes disponiveis, para propiciar um entendimento mais

completo dos requisitos dos usuarios.

5.1.1 Processamento dos pontos criticos

A analise dos pontos criticos foi dividida em trés etapas de processamento, segundo enfoques diferentes:
(@) andlise individual de cada empreendimento; (b) analise conjunta dos empreendimentos; e (c)

agrupamento final dos pontos criticos.

O primeiro processamento, por sua vez, foi dividido em trés etapas: (a) classificagdo dos pontos criticos em
categorias; (b) agrupamento dos pontos criticos por categorias; e, (c) uniformizagdo da linguagem dos
pontos criticos. As trés etapas foram realizadas nos nove empreendimentos. Esta primeira analise dos

pontos criticos teve como objetivo realizar uma primeira hierarquizagéo dos pontos criticos positivos e

Proposta de uma Sistematica para o Processamento de Requisitos do Cliente de EHIS



89

negativos em categorias. Além disso, buscou-se criar de uma linguagem comum entre os pontos criticos

citados pelos usuarios.

Primeiramente, com uso de cores, foi realizada a primeira classificacdo dos pontos criticos positivos e
negativos em categorias. A classificagdo neste trabalho é entendida como a distribuicdo dos dados em
categorias conforme a semelhanca de atributos existente entre eles. Os dados mantiveram a mesma
linguagem expressa pelos usuarios. Essa andlise possibilitou identificar as categorias apontadas como
positivas e negativas pelos usuarios em cada empreendimento. A classificagdo das categorias segue: (a) 0s
agrupamentos propostos pelo instrumento de coleta de dados - atendimento prestado pela empresa
administradora, qualidade do condominio, seguranga, funcionalidade da unidade habitacional, condigbes
naturais de conforto e qualidade dos acabamentos; €, (b) os agrupamentos adicionais propostos por Leite

(2005) — PAR, localizag&o, vida em condominio e problemas construtivos.

Apds a classificagdo dos pontos criticos, os dados de mesma categoria foram agrupados. O agrupamento
consiste na reunido dos dados previamente classificados, em categorias pré-determinadas relacionadas ao
empreendimento. Esse agrupamento possibilitou entender o que cada categoria expressava em termos de
necessidades dos usuarios. Os pontos criticos positivos e negativos foram, inclusive, agrupados em dois
niveis, primario e secundario, segundo a linguagem dos usuarios, ja que foi verificada a existéncia de pontos
criticos mais amplos e outros mais pontuais. Essa etapa do processamento resultou em uma primeira
estrutura hierarquica dos pontos criticos. A estrutura hierérquica nesse trabalho € entendida como a
representacdo gerada a partir de etapas preliminares de classificacdo, agrupamento e ordenacdo dos
dados, que s&o organizados e dispostos segundo um principio hierarquico. Este principio hierarquico pode
ser representado pela classificagéo dos dados em categorias mais amplas e mais especificas, ou mesmo
por uma ordem de importéncia desses dados.

Realizado esse agrupamento para todos os empreendimentos, verificou-se que varios pontos criticos foram
citados pelos usuarios com linguagem diferenciada, apesar de terem o mesmo significado. Dessa forma, foi
realizado novo processamento para uniformizar a linguagem desses dados, com o objetivo de criar uma
linguagem Unica para os dados, sem repeticoes e, com isso, reduzir o numero de pontos criticos diferentes.
Esse processamento também foi realizado para preparar os dados para serem utilizados nas etapas
seguintes de processamento. Na base de dados de cada empreendimento, a nova linguagem foi atribuida

para os pontos criticos positivos e negativos.

Como resultado deste processamento, houve uma redugdo dos 824 pontos criticos positivos para 68 e
dos 590 pontos criticos negativos para 124. Os pontos criticos negativos tiveram menor reducédo

porque muitos expressavam caracteristicas especificas dos empreendimentos, enquanto que os pontos
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criticos positivos apresentaram uma tendéncia de ter um carater mais geral.

A segunda etapa de analise dos pontos criticos foi composta por duas etapas: (a) classificagdo e ordenagéo
dos pontos criticos positivos e negativos; e, (b) agrupamento dos pontos criticos em uma matriz. A
ordenacdo nesse trabalho constitui-se do arranjo dos dados, subordinado a um atributo pré-determinado.
Nesse caso, a ordenagéo foi realizada pela importancia, através do numero de citagbes realizado. Os
pontos criticos ainda precisavam ser melhor estruturados hierarquicamente, por abrangerem caracteristicas
com distintos niveis de especificidade, tanto para os positivos quanto para os negativos. Para tanto, os
pontos criticos foram classificados e ordenados em uma estrutura de arvore légica, como mostra a Figura
18. Conforme a necessidade, foram criadas novas designagdes para preencher algumas informagdes

incompletas.

PONTO CRITICO SECUNDARIO 1
PONTO CRITICO TERCIARIO 1
5 |PONTO CRITICO QUATERNARIO 1 5
1 |PONTO CRITICO QUATERNARIO 2 1
45 1 |PONTO CRITICO QUATERNARIO 3
PONTO CRITICO TERCIARIO 2
6 |PONTO CRITICO QUATERNARIO 4
2 |PONTO CRITICO QUATERNARIO 5
1 |PONTO CRITICO QUATERNARIO 6
PONTO CRITICO SECUNDARIO 2
PONTO CRITICO TERCIARIO 3
27 | 22 | 9 |PONTO CRITICO QUATERNARIO 7
6 |PONTO CRITICO QUATERNARIO 8
4 |PONTO CRITICO TERCIARIO 4

21

-

=
o

19

Slojlo|NIE|—|INv o

Figura 18 — Estrutura esquematica utilizada para ordenag&o dos pontos criticos

Através desse agrupamento, criou-se uma estrutura hierarquica que apresenta, de forma ordenada, todos
os pontos criticos relacionados entre si. Este processamento deixa mais clara a relacéo existente entre os

pontos criticos pontuais e os gerais.

Na sequéncia, foi criado um dispositivo visual em forma de matriz, para a insercdo dos dados dos
empreendimentos avaliados, ou seja, 0s pontos criticos ordenados na etapa anterior, 0 numero de citagoes
realizadas pelos usuérios para cada um deles e a soma desses valores. O esquema da Figura 19 apresenta
essa estrutura e a disposicéo dos dados na mesma. Essa matriz seré detalhada e explicada na exposi¢ao
dos resultados, apresentada na sequiéncia deste trabalho.

A criacdo dessa matriz teve como objetivo desenvolver um dispositivo visual que reunisse todas essas
informagdes de maneira sintética para facilitar um entendimento do conjunto de empreendimentos, incluindo
as diferencas e as semelhancas existentes entre 0s mesmos. Foram criadas duas matrizes, uma para 0s

pontos criticos positivos e outra para os pontos criticos negativos. Os pontos criticos foram agrupados com o
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uso de cores, correspondentes a cada categoria encontrada, possibilitando uma interpretacéo visual desses

dados. Dentro de cada categoria, os dados foram ordenados a partir dos pontos criticos mais citados.

EMPREENDIMENTOS
PONTOS CRITICOS % OU SOMA DE % OU SOMA
AGRUPADOS POR CITACOES DOS DAS CITAGOES
CATEGORIA USUARIOS DOS PONTOS
CRITICOS
S % OU SOMA DAS
CITAGOES DOS
EMPREENDIMENTOS
AVALIADOS

Figura 19 — Matriz esquematica dos pontos criticos

A existéncia de dados qualitativos (pontos criticos) e quantitativos (nimero de citagdes) possibilitou a
realizagdo de diversas analises. De maneira geral, tem-se um entendimento conjunto das informagdes: (a)
comparagdo visual entre as duas matrizes; (b) disposicdo dos pontos criticos em relacdo aos
empreendimentos podendo ser pontual ou geral; (c) hierarquizagao dos pontos criticos e das categorias; (d)

somatorios e porcentagens das citagdes dos pontos criticos e das categorias em cada empreendimento.

A matriz também possibilitou anélises mais especificas, através das quais se tem um entendimento mais
aprofundado de determinadas partes da matriz: (a) comparagédo dos pontos criticos em cada categoria; (b)
comparagao das categorias citadas como positivas e negativas (cruzamento de dados das duas matrizes).
Assim, com essa estrutura, pode-se visualizar todos os pontos criticos citados, tanto os mais abrangentes

como o0s mais pontuais, e a relagéo destes com os empreendimentos.

O terceiro processamento realizado com os pontos criticos teve o objetivo de agrupar os pontos criticos em
uma arvore ldgica de requisitos dos usuarios, para fundamentar a constru¢éo do instrumento de coleta de
dados dos agentes (segunda etapa) e da voz dos usuarios para a matriz da qulidade do QFD (terceira
etapa). De acordo com Ribeiro, Echeveste e Danilevicz (2000), essas informagdes qualitativas, provindas de
questdes abertas, podem auxiliar na elaboragdo da arvore dos requisitos demandados pelo cliente. A
organizagé@o dos dados, usando uma estrutura em arvore, permite visualizar os requisitos demandados
pelos clientes em uma estrutura hierarquica que pode contemplar niveis priméario, secundério e terciario
(RIBEIRO; ECHEVESTE; DANILEVICZ, 2000).

Para a construgcdo da arvore de requisitos nesse trabalho, foram consideradas as recomendagdes

mencionadas por Ribeiro, Echeveste e Danilevicz (2000): (a) as reclamagdes e qualidades negativas devem
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ser transformadas em qualidades positivas, com um adjetivo mais substantivo; (b) a arvore logica deve ser
equilibrada, ou seja, 0 numero de itens terciarios associados a cada item do nivel secundario deve ser

aproximadamente 0 mesmo; (c) a arvore logica deve ser composta por itens mutuamente exclusivos.

Assim, a partir do agrupamento dos dados realizados na etapa anterior, essa anélise foi realizada em trés
etapas: (a) sele¢do dos pontos criticos com mais citagdo, ou seja, 0s mais importantes; (b) agrupamento
desses dados em uma arvore ldgica classificada em niveis primario e secundario; e (c) agrupamento dos
dados positivos e negativos em uma arvore logica Unica, também classificada em niveis priméario e
secundario. Para tanto, as reclamagdes e as qualidades negativas (pontos criticos negativos) foram
transformadas em qualidades positivas e foram feitos alguns ajustes, a fim de equilibrar o nimero de itens

em cada nivel secundario e agrupar algumas sobreposigdes.

O resultado desse agrupamento esta representado na Figura 20. Dos 68 pontos criticos positivos e 124
pontos criticos negativos processados anteriormente, a arvore ldgica de requisitos dos usuarios resultou em

49 requisitos.

ARVORE LOGICA REQUISITOS DOS USUARIOS PONTOS CRITICOS NEGATIVOS PONTOS CRITICOS POSITIVOS

51 [LUGAR AGRADAVEL 11 [LUGAR NAO AGRADAVEL 40 [LUGAR AGRADAVEL
41_|FACIL ACESSO A TRANSPORTE PUBLICO | [ 19 [DIFICIL ACESSO A TRANSPORTE PUBLICO [ 22 |[FACIL ACESSO A TRANSPORTE PUBLICO
1 9 |FACIL ACESSO A SERVICOS 6 [DIFICIL ACESSO A SERVICOS [ 13 |FACIL ACESSO A SERVICOS
4 |FACIL ACESSO A COMERCIO 9 [DIFICIL ACESSO A COMERCIO 5 [FACIL ACESSO A COMERCIO
||| 29 [POUCO BARULHO EXTERNO 29 |[BARULHO EXTERNO X X
44_|BOM RELACIONAMENTO COM VIZINHANCA X X 44|BOA VIZINHANCA
39_|CUMPRIMENTO REGRAS DE CONDOMINIO 35 | DESCUMPRIMENTO REGRAS DE CONDOMINIO | 4 [CUMPRIMENTO REGRAS DE CONDOMINIO
2 |[18_[MENOR BARULHO DOS VIZINHOS 18 [BARULHO DOS VIZINHOS X . X
9 |BOA ORGANIZACAO MORADORES 5 |DESORGANIZACAO MORADORES 4 |[BOA ORGANIZACAO MORADORES
31_|BOM ESPACO CONDOMINIAL 10 [ESPACO CONDOMINIAL RUIM 21|BOM ESPACO CONDOMINIAL
| |[34 |AMBIENTE AGRADAVEL 15 [AMBIENTE DESAGRADAVEL [ 10 [AMBIENTE AGRADAVEL
27_|CONDOMINIO FECHADO COM MURO 16 [AUSENCIA DE MURO 11 [CONDOMINIO FECHADO
3 |[-2L_|GUARITA BEM LOCALIZADA 24H 3 |LOCALIZACAO DA GUARITA RUIM 18 [PORTARIA 24H
7_|SEGURANCA DO ENTORNO 7 [ENTORNO INSEGURO X X
| |[3 [BOAINTERFONIA 2 |INTERFONIA RUIM 1 [BOAINTERFONIA
22_|LIMPEZA DO CONDOMINIO 6 [SUJEIRA DO CONDOMINIO [ 16 [LIMPEZA DO CONDOMINIO
12_|RAPIDEZ PRESTACAO DE SERVICOS E MANUTENGAO 9 [DEMORA NA PRESTACAO DE SERVICOS 3 [MANUTENGAO PREVENTIVA
4 |[—5_|BOA CENTRAL DE ATENDIMENTO | 6 [COMUNICACAO ADMINISTRADORA RUIM X X
6 |FACIL ACESSO AO SINDICO 6 |DIFICIL ACESSO AO SINDICO X X
27_|CUSTO DO CONDOMINIO MAIS BAIXO 27 |ALTO CUSTO DO CONDOMINIO X X
| |[_5 |TRANSPARENCIA NA PRESTACAQ DE CONTAS 5 |AUSENCIA DE TRANSPARENCIA DE CONTAS X X
26 _|BOM TAMANHO UH 10 [UH PEQUENA 16 [BOM TAMANHO UH
16 _|BOA DISTRIBUICAO DOS AMBIENTES [ 1 [DISTRIBUICAO DOS AMBIENTES RUIM 15 [BOA DISTRIBUICAO DOS AMBIENTES
5 |[ 31 |AREADE SERVICO MAIOR 31 [AREA DE SERVICO PEQUENA X X
2__|COZINHA NAO INTEGRADA 2 |COZINHA INTEGRADA X X
||| 2 [BANHERIO MAIOR 2 |BANHERIO PEQUENO X X
31_|AMPLA PRACA INFANTIL EQUIPADA 6 [PRACA INFANTIL POUCO ESPACOSA E POUCO EQUIPADA 25 |PRACA INFANTIL ESPACOSA E BEM EQUIPADA
31_|AMPLO SALAO DE FESTAS COM CHURRASQUEIRA 11 [SALAO DE FESTAS POUCO ESTRUTURADO PEQUENO E ABERTO 20 |SALAQ FESTAS GRANDE COM CHURRASQUEIRA
6 | [-LL_|PRESENCA DE ANTENAS [ 11 JAUSENCIA DE ANTENAS X X
29 _|ESTACIONAMENTO COBERTO 25 |ESTACIONAMENTO DESCOBERTO 4 |PRESENCA DE ESTACIONAMENTO
5 _|QUADRA ESPORTIVA PAVIMENTADA 5 |QUADRA ESPORTIVA NAO PAVIMENTADA X X
| ||_3 [PRESENCA DE QUIOSQUES | 3 |AUSENCIA DEQUIOSQUES X X
49 |BAIXA PRESTACAQ | 4 [PRESTACAO ALTA 45 |BAIXA PRESTACAQ
7 |[-3_[MOVEL Novo X X 3 [IMOVEL NOVO
3 |PAGAMENTO SEM ENTRADA X X 3 |SEM ENTRADA
| |[—4|BOMRELACIONAMENTO AGENTE FINANCIADOR | 2 [RELACIONAMENTO RUIM COM AGENTE FINANCIADOR 2 |BOM RELACIONAMENTO AGENTE FINANCIADOR
9 |BOA QUALIDADE DOS PISOS 8 |QUALIDADE DO PISO RUIM 1 |BOA QUALIDADE DOS PISOS
g |[-6_BOA QUALIDADE DA PINTURA 6 |QUALIDADE DA PINTURA RUIM X X
5 _|PORTA EXTERNA RESISTENTE | 5 [PORTA EXTERNA SEMI-OCA X X
||| 4 [JANELAS COM BLOQUEADOR 4 |JANELAS SEM BLOQUEADOR X X
20 |AUSENCIA DE RACHADURAS 20 |PRESENCA DE RACHADURAS X X
9 [AUSENCIA DE INFILTRACGES _ 9 |PRESENCA DE INFILTRACOES X X
9 |[_ 9 [PROBLEMA COM INSTALACOES E EQUIPAMENTOS | 7 [PROBLEMA COM INSTALACGES E EQUIPAMENTOS 2 |BOAS INSTALACOES
4| AUSENCIA DE CHEIRO DE ESGOTO 4 |CHEIRO DE ESGOTO X
| ||_3 [AUSENCIA DE VAZAMENTO |3 [PROBLEMAS COM VAZAMENTO! X
4_|BOA INSOLACAO | 1 [INSOLACAO RUIM 3 [BOA INSOLACAQ
10 || =4{BoAVENTILACRD 2 [VENTILACAO RUIM 2 |BOA VENTILACAO
2 _[BOA LUMINOSIDADE X X 2 [BOA LUMINOSIDADE
||| 8 [BOMISOLAMENTO ACUSTICO 8 [ISOLAMENTO ACUSTICO RUIM X] X
LEGENDA|1 - LOCALIZACAQ 5 - FUNCIONALIDADE UH 8 - QUALIDADE ACABAMENTOS
2 - VIDA EM CONDOMINIO 6 - QUALIDADE CONDOMINIO 9 - PROBLEMAS CONSTRUTIVOS
3- SEGURANCA 7-PAR 10 - CONDICOES CONFORTO
4 - ATENDIMENTO ADMINISTRADORA

Figura 20 - Construgao da estrutura logica a partir dos pontos criticos mais citados
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A éarvore ldgica de requisitos dos usuarios possibilitou agregar as informagdes provenientes dos pontos
criticos positivos e negativos, sendo esclarecido, de forma sintética, o que cada requisito do usuério abrange
em termos de necessidades. Como mostra 0 modelo de Kano, as necessidades e requisitos influenciam o
modo como o produto é percebido pelo cliente, ou seja, afetam de maneiras diferentes a sua satisfagéo.
Dessa forma, compreender o que significam as citagdes positivas e negativas feitas pelos usuérios, é

importante para entender os principais problemas e acertos dos empreendimentos do PAR.

De acordo com Hayes (1998), os pontos criticos positivos estéo relacionados a satisfagao do cliente, ou
seja, constituem aquelas caracteristicas que o cliente gostaria de ver sempre presente no servigo ou no
produto recebido. Assim, os pontos criticos positivos, bem como os fatores de satisfagdo, séo
caracterizados neste trabalho como fatores de sucesso do empreendimento, ou seja, 0 empreendimento
satisfaz os usuérios por apresentar determinados requisitos atrativos. Ja os incidentes criticos negativos,
assim como os fatores de insatisfagao, séo considerados como oportunidades de melhoria, pois apresentam

caracteristicas dos requisitos que s&o insatisfatorias e, geralmente geram reclamagdes.

Esses pontos criticos positivos podem compreender requisitos atrativos. A incorporagéo desses requisitos
no produto surpreende e encanta os clientes aumentando sua satisfagdo mais que linearmente em funcéo
de sua presenca (KANO et al., 1984). E importante destacar que nem todos os pontos criticos s&0
efetivamente atrativos, mas existem algumas evidéncias mais predominantes, que podem justificar a

superioridade de citagdes dos pontos criticos positivos sobre os negativos.

As evidéncias dessa proposi¢do estdo vinculadas aos pontos criticos que os usuarios mais gostaram. Além
da casa propria, principal caracteristica para aquisicdo do imovel, outros requisitos afetaram positivamente a
satisfacdo dos usuarios. Dentre eles, destacam-se a boa localizagdo dos empreendimentos, a infra-estrutura
existente nos condominios, a seguranga dos empreendimentos, o bom projeto da unidade habitacional, os
quais, de maneira geral possibilitaram satisfacéo a esses moradores. Pela falta de acesso a esses requisitos
na experiéncia prévia dos moradores, conforme mencionado por eles, essas necessidades tornaram-se

mais atrativas, gerando grande satisfag&o.

No entanto, alguns pontos criticos positivos também foram mencionados como negativos, fato também
mencionado por Leite (2005). Esse fator também pode ser relacionado com a qualidade reversa do modelo
de Kano. Nesse caso, 0s usuarios, baseados em experiéncias anteriores diferenciadas, néo pensam da
mesma forma (LOFGREN; WITELL, 2005) em relagéo & avaliagdo do produto. Logo, o que pode ser
positivo para um, pode ser negativo para o outro. Além disso, de acordo com Edvardsson e Strandvik
(2000), os pontos criticos negativos s@o informagdes muito importantes, pois revelam defeitos que deveriam

ser corrigidos pelas empresas. No caso dos empreendimentos do PAR, alguns pontos criticos negativos
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representam oportunidades de melhorias pontuais, em determinados requisitos, que de maneira geral sdo
vistos como positivos. Vérias evidéncias dessa situa¢éo foram encontradas durante o processamento de

dados dos pontos criticos
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Na sequéncia, foi criado outro dispositivo visual, em forma de matriz, para a insergdo dos dados de
satisfacdo. A Figura 22 apresenta essa estrutura e a disposi¢do dos dados. Esse dispositivo visual €

apresentado em maiores detalhes na exposicao dos resultados na sequéncia deste trabalho.

A criagdo dessa matriz teve como objetivo reunir todas essas informagdes de maneira sintética e
transparente para possibilitar um entendimento das diferengas e das semelhangas existentes entre os

fatores de satisfacéo e de insatisfagdo em relagao aos diferentes empreendimentos.

EMPREENDIMENTOS
1 3 4 5
FATORES NIVEL DE SATISFAGAO | MEDIA DO NIVEL X
GERAISE DE CADAFATOR | DE SATISFAGAO CéégsF'K'T%ARCEASO
ESPECIFICOS INVESTIGADO POR | DOS FATORES | | \v2cr D
INVESTIGADOS EMPREENDIMENTO | INVESTIGADOS
MEDIA DO NIVEL DE
SATISFAGAO DOS
EMPREENDIMENTOS
AVALIADOS
CLASSIFICAGAO DOS
EMPREENDIMENTOS
AVALIADOS

Figura 22 — Matriz esquemética dos fatores de satisfagao e insatisfacéo

Na parte central da matriz foram inseridas as respostas das entrevistas referentes aos fatores avaliados de
todos os empreendimentos. Para cada fator, foi realizada uma média ponderada que expressa a sua
condigdo de satisfagdo naquele empreendimento. Para cada nivel da escala de cinco pontos foi utilizado um
peso que variou de 1 para fortemente insatisfeito a 5 fortemente satisfeito. Esses resultados foram

representados com cores que identificam o nivel de satisfagéo atribuido a cada fator.

Apds a construcdo dessa matriz, que serd apresentada mais adiante, puderam ser realizadas diversas
analises. De maneira geral, tem-se um entendimento conjunto das informagdes: (a) identificagéo dos fatores
de satisfacédo e de insatisfagdo; (b) comparagédo visual entre os fatores de satisfagdo ou insatisfagao
pontuais e os gerais; (c) comparacdo dos resultados entre os empreendimentos; (d) classificacdo dos
fatores que alcangaram maiores médias de satisfacdo; e (e) classificagdo dos empreendimentos que

apresentaram maiores médias de satisfacéo.

5.1.3 Resultados gerais
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As matrizes desenvolvidas nos processamentos dos dados da avaliagdo da satisfagéo e da técnica do

incidente critico permitiram realizar uma série de analises do conjunto de dados.

A matriz dos fatores de satisfacdo e insatisfacdo (Figura 23) apresenta o resultado da avaliagdo dos
usuarios em relagdo aos fatores mais gerais. Uma anélise visual indica a predominancia do tom verde,
resultado de fatores de satisfagdo positivos. As células vermelhas indicam fatores de insatisfacéo
relacionados a empreendimentos especificos. Além disso, séo apresentadas as médias realizadas para
cada categoria de fatores na pentiltima coluna e para cada empreendimento na pendltima linha, os quais

possibilitaram uma classificagdo desses resultados, detalhados em anélises posteriores.

FATORES DE SATISFAGCAO E DE INSATISFAGAO

MEDIA

D O PR ADO PELA PRESA AD RADORA E F A B C D | G H FATORES
UALIDADE ATENDIMENTO EMPRESA ADMINISTRADORA 2,21 (24512901 323]280] 2,99 |3,00]266]| 283 2,67
QUALIDADE DO CONDO O COMO 0ODO
ADEQUACAO USO DAS AREAS CONDOMINIAIS COLETIVAS 315|324 ]|358]|358]|350]| 3,33 |3,63] 337|357 3,38
SEGURANCA DO CONDOMINIO 34413451396 (389]308] 321 )367]348[387]| 355

QUALIDADE DA UNIDADE HABITACIONAL
ADEQUACAO DO ESPACO AO MOBILIARIO E AS ATIVIDADES 346317 [340[365[330[276[349[370[380] 344
CONDICOES NATURAIS DE CONFORTO 335346 338343350 345 |346]345[361[ 346
FUNCIONAMENTO INSTALACOES E ESQUADRIAS 3.65 LW 3.78 | 3.84 | 3.74 | 3.54 | 3.86 [ 3.71| 3.73| 3.05
QUALIDADE DOS ACABAMENTOS 261]241312[338]329]310[323][344[366] 321

MEDIA EMPREENDIMENTOS| 8,12 | 3,18 | 3,45 [ 357 | 3,32 | 3,20 [ 348 [ 3,40 [ 3,58 | GERAL

FORTEMENTE FORTEMENTE
LEGENDA INSATISFEITO NEUTRO |INSATISFEITO |SATISFEITO SATISEEITO

Figura 23 — Resultado geral da satisfagéo dos usuarios

O atendimento prestado pela empresa administradora apresentou insatisfagdo na maioria dos
empreendimentos (A, C, D, E, F, G e H), obtendo satisfacdo apenas no empreendimento B e mantendo-se
neutro no empreendimento |. Em relacdo a qualidade do condominio como um todo, a satisfagao foi
predominante para todos os fatores em todos os empreendimentos. Quanto a qualidade da unidade
habitacional, em geral predominaram fatores de satisfagdo, existindo, entretanto, alguns problemas
pontuais, como adequagao do espago ao mobiliario e as atividades programadas no empreendimento D e

qualidade dos acabamentos nos empreendimentos E e F.

Os resultados da anélise geral realizada com os pontos criticos positivos e negativos estdo apresentados
nas figuras 24 e 25. Na parte central consta o numero de citagdes realizadas pelos usuarios para cada uma

das categorias de pontos criticos, para cada empreendimento.
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PONTOS CRITICOS POSITIVOS
NUMERO DE ENTREVISTAS| 26 | 32 [ 32 | 39 [ 25 | 23 [ 74 | 33 [ 14 298

EMPREENDIMENTOS| A B C D E F G H | [ToTAl %+ % =

LOCALIZACAO DO EMPREENDIMENTO| 16 | 17 | 19 | 49 | 17 | 11 | 49 | 24 | 16 | 218| 26,5] 732
SEGURANCA DO EMPREENDIMENTO[ 10 [ 21 | 10 2 17 | 11 [ 44 | 26 1 [ 142 17,2 41,7
PROGRAMA DE ARRENDAMENTO RESIDENCIAL| 6 14 | 11 [ 17 ) 11 | 15 | 39 [ 13 | 14 | 140| 17,0f 470
FUNCIONALIDADE DA UNIDADE HABITACIONAL| 13 | 22 | 12 5 6 7 18 | 15 5 | 103 125[ 34,6
VIDA EM CONDOMINIO| 17 | 13 | 12 3 5 14 116 [ 11 6 97| 11,8] 326

QUALIDADE DO CONDOMINIO| 14 | 12 8 6 7 25 5 2 79| 96| 265

ATENDIMENTO EMPRESA ADMINISTRADORA 9 1 3 1 7 & 1 25| 30| 84
QUALIDADE DOS ACABAMENTOS| 5 4 1 1 11 13| 37

CONDIGOES NATURAIS DE CONFORTQ 2 3 1 1 7] 08] 23
AUSENCIA DE PROBLEMAS CONSTRUTIVOS 1 1 2| 02| 07
TOTAL| 81 [ 112 | 76 | 76 | 68 | 66 [ 200 | 99 | 46 | 824 100 277
% 108 [168 | 77 | 63 | 79 | 81 [231 |12,7 | 6,5 | 100 GERAL| GERAL

% | 27,2 | 376 [ 255 | 255 | 22,8 [ 22,1 | 67,1 | 33,2 | 154 | 277| \ENTREVISTAS

*  PORCENTAGEM EM RELAGAO AO NUMERO DE RESPOSTAS (824)
*  PORCENTAGEM EM RELAGAO AO NUMERO DE ENTREVISTAS (298)
¥ PORCENTAGEM EM RELAGAO AO NUMERO DE RESPOSTAS PROPORCIONAL AO NUMERO DE ENTREVISTAS POR EMPREENDIMENTO

Figura 24 — Resultado geral dos pontos criticos positivos

PONTOS CRITICOS NEGATIVOS

NUMERO DE ENTREVISTAS| 26 | 32 | 32 [ 39 [ 25 | 23 | 74 | 33 | 14 298

EMPREENDIMENTOS| A [ B | C [ D | E| F | G| H | |TOTAL| %+ | % *

ATENDIMENTO EMPRESA ADMINISTRADORA| 11 3 5 20 | 11 7 43 | 23 | 16 | 139 [ 236 | 46,6
VIDA EM CONDOMINIO| 19 2 12 2 10 4 33 2 84 [142 | 282

LOCALIZAGAQ DO EMPREENDIMENTO| 1 9 1 28 | 15 6 12 8 2 82 [139 | 275
QUALIDADE DO CONDOMINIO| 4 5 5 9 10 9 24 3 1 70 1119 | 235

PROBLEMAS CONSTRUTIVOS| 13 1 7 4 7 6 10 5 1 54 192 | 181

QUALIDADE DOS ACABAMENTOS| 10 3 4 8 2 4 16 4 1 52 | 88 | 174
FUNCIONALIDADE DA UNIDADE HABITACIONAL| 9 7 7 14 3 6 2 2 50 [ 85 [ 168
SEGURANCA DO EMPREENDIMENTO| 1 11 1 3 7 4 8 3 |59 [ 117
CONDICOES NATURAIS DE CONFORTO 8 1 5 2 1 1 3 16 | 27 54
PROGRAMA DE ARRENDAMENTO RESIDENCIAL| 1 2 1 1 3 8 14 2,7
TOTAL| 69 | 35 | 54 [ 91 | 63 [ 45 [149 [ 58 [ 26 |590 | 100 198]
Y%+ 150 | 31 | 75 [174 |130] 7,2 | 246 | 83 | 4,0 |100,0 | GERAL| GERAL

%+ 232 117 | 181 [305 ]| 21,1 [151 | 50,0 | 19,5 | 8,7 | 198 | NENTREVISTAS

* PORCENTAGEM EM RELAGAO A0 NUMERO DE RESPOSTAS (590)
*  PORCENTAGEM EM RELAGAO AO NUMERO DE ENTREVISTAS (298)
*+  PORCENTAGEM EM RELAGAO AO NUMERO DE RESPOSTAS PROPORCIONAL AO NUMERO DE ENTREVISTAS POR EMPREENDIMENTO

Figura 25 - Resultado geral dos pontos criticos negativos

Esse dispositivo visual apresenta também o numero total de citagdes e a porcentagem correspondente, nas
ultimas colunas e li