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RESUMO

Atender requisitos de clientes é, ou deveria ser, primordial para qualquer empresa ou
industria que desenvolve projetos ou produtos que virdo a ser utilizados futuramente por
clientes finais. Compreendendo um dos principios estabelecidos por Koskela (1992), em
sua teoria transformagdo, fluxo e valor (TFV). Na industria da construgdo civil esta
situacdo ndo deveria ser diferente, j4 que a satisfagdo real e eficaz do cliente
compreende um dos pontos primordiais para o sucesso de um empreendimento. Desta
forma, compreender tais necessidades e traduzi-las em atributos, visa a buscar a total
satisfagdo dos clientes. A fim de garantir que tais necessidades e requisitos sejam
atendidos, varias metodologias vém sendo adotadas e desenvolvidas ao longo do tempo,
ainda assim, essas apresentam limitagdes quanto a garantia da qualidade dos produtos
imobiliarios. Ao longo dos anos de sua atuagdo, o Grupo de Pesquisa e Assessoria em
Gerenciamento da Construgdo Civil (GERCON) desenvolveu diversas pesquisas
visando mensurar a sua satisfacdo quanto aos empreendimentos, sendo estes de
naturezas economicas distintas, tais como empreendimentos do Programa Minha Casa,
Minha Vida e empreendimentos de médio e alto padrdo implantados por construtoras
cearenses. Desta forma, realizou-se uma analise mais completa, do ponto de vista
numérico, visando determinar quais os atributos que possuem maior impacto na geracao
de valor e qualidade do ponto de vista do cliente. Foram empregadas analises das
medidas de tendéncia central e dispersdo, a determinacdo da confiabilidade dos
resultados através do Alpha de Cronbach, analise fatorial e ainda regressdo multipla.
Pode-se constatar que a principal ferramenta capaz de atender aos objetivos ¢ a analise
fatorial, ndo devendo lancar mao das outras ferramentas ¢ medidas e que também
trazem informagoes relevantes. De modo geral, tanto nas pesquisas do MCMV, como
nas pesquisas privadas, o aspecto mais importante, isto é, capaz de impactar de maneira

mais significativa a satisfagdo dos clientes, ¢ a Unidade Habitacional propriamente dita.

Palavras-chave: Avaliacdo pos-ocupacdo, requisitos de clientes, produtos imobiliarios,

estatistica.



ABSTRACT

Meeting customer requirements, wants and needs is, or should be, paramount to any
business or industry that develops projects or products that will ultimately be used by
end customers. Understanding one of the principles established by Koskela (1992), in
his theory of transformation, flow and value (TFV). In the construction industry, this
situation should not be different since the actual and effective satisfaction of the client
comprises one of the primordial points for the success of an enterprise. In this way,
understanding these needs and translating them into attributes, aims to seek total
customer satisfaction. In order to ensure that these needs and requirements are met,
several methodologies have been adopted and developed over time, even though these
have limitations on quality assurance of real estate products. Throughout the years of its
activities, the Research and Advisory Group on Construction Management (GERCON)
has developed several surveys, aiming to measure their satisfaction with the projects,
these being of different economic nature, such as projects of the program “Minha Casa,
Minha Vida”’or MCMYV, and medium and high standard projects implemented by
construction companies in Ceara. In this way, a more complex analysis was carried out,
from the numerical point of view, in order to determine which attributes have the
greatest responsibility in the generation of value and quality from the client's point of
view. Analyzes of measures of central tendency and dispersion, determination of the
reliability of the results through Cronbach's Alpha, factorial analysis and even multiple
regression will be used. It can be seen that the main tool capable of meeting the
objectives is the factorial analysis, not to use other tools and measures and also bring
relevant information. In general, not only in MCMV surveys but also in Private
Surveys, the most important aspect, which means to be able to impact the customer
satisfaction in the most significant way, is the Housing Unit, that is, aspects the most

important directly involve housing.

Key-words: Satisfaction researches, customer requirements, real estate products,

statistics.
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14

1 INTRODUCAO

A satisfacdo dos clientes tornou-se um dos principais objetivos das organizagdes
contemporaneas (KAPLAN; NORTON, 1992), principalmente devido a necessidade de
mudanga das estratégias baseadas em lideranga de custo para as baseadas em
diferenciacdo/customizagdo com que algumas empresas se depararam atualmente
(TONI; TONCHIA, 2001).

Tal satisfacdo s6 pode ser alcancada em sua completude quando se consegue
compreender além das necessidades dos clientes, ou seja, suas expectativas (KAMARA
et al., 2000), o que difundidas correntes de pensamento em gestdo denominam de
“valor” e sua especificacdo se constitui um grande desafio (KOSKELA, 2000).

Segundo Sampaio et al. (2011), a utilizacdo de informacdes, advindas dos
clientes, pelas empresas ainda se da de forma incipiente. Para aprofundar o problema,
ainda que mesmo conhecendo os requisitos dos clientes, administra-los e interpreta-los
¢ uma ac¢do que requer vasta experiéncia na area e, ainda assim, ndo garante que 0s
anseios dos mesmos sejam alcangados (LINDAHL; RYD, 2007).

Apesar deste aspecto subjetivo (e aparentemente intangivel) que a especificagdo
de valor carrega, diversas empresas do setor imobilidrio vém investindo esfor¢os na
aplicagdo de pesquisas de satisfagdo buscando compreender a opinido de seus clientes.
Estas pesquisas tém sido realizadas apds 1 ano da entrega do empreendimento, pois €
somente durante a etapa de uso que os usudrios se manifestam quanto a possiveis
problemas que podem ter sido originados na etapa de desenvolvimento do produto
(BRITO, 2009).

Lindahl e Ryd (2007) citam ainda que o processo de determinagdo e
conhecimento das necessidades dos clientes ¢ de tamanha importancia que ira viabilizar
o processo de inovagdo da construcdo, bem como as atividades gerenciais ligados ao
setor, uma vez que, atendendo as suas necessidades, serdo desenvolvidos produtos
excelentes e possuidores de qualidade cada vez maior.

Desta forma, uma aposta do setor imobiliario e principalmente do
desenvolvimento de novos produtos ¢ denominada de retroalimentagdo, isto ¢, a
utilizacdo das informacdes advindas das avaliagdes pds ocupacdo (APO) para a
melhoria de qualidade de novos projetos, acreditando que esta seja uma agdo que ira

desenvolver produtos de melhor qualidade do ponto de vista do usuario. Esse processo
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visa garantir o desenvolvimento de novos empreendimentos mais adequados as
necessidades dos clientes finais.

Para viabilizar tal processo, diversas metodologias de mensuracdo da satisfacdo
de clientes, bem como da viabilizagdo do emprego destas pesquisas em novos projetos
vém sendo criadas e desenvolvidas. Destacam-se o Client Requirement Processing
(CRP), o Briefing (KAMARA; ANUMBA; HOBBS, 1999) ¢ o Quality Function
Deployment (QFD) (DELGADO-HERNANDEZ et al., 2010). O Kano Model (JYLHA;
JUNILLA, 2012) e modelo teodrico desenvolvido por Sampaio (2010). Tais
metodologias podem ter ainda dois objetivos principais, isto €, podem apenas levantar o
nivel de satisfacdo dos clientes ou podem ser responsaveis por transformar requisitos de
clientes em requisitos de projeto.

As metodologias usadas atualmente para o desenvolvimento de produtos
utilizam o cliente como fonte de informacdo em todas as etapas deste processo, do
inicio até a sua conclusdo (SCHNEIDER, 2001). Ainda para o referido autor, apesar da
afirmacdo anterior, a utilizagdo de dados oriundos do campo para subsidiar produtos

futuros tem sido um tema pouco abordado em pesquisas.

1.1 Tema e Justificativa da Pesquisa
Objetivando aprofundar o tema e realizar um panorama dos trabalhos ja

desenvolvidos nos mesmos ambitos, foi desenvolvida uma pesquisa bibliométrica
acerca de APO. Tal temadtica norteia esta pesquisa e se caracteriza como um dos
principais assuntos que corroboram o desenvolvimento deste trabalho.

Foi realizado um vasto levantamento das pesquisas publicadas no ENTAC
(Encontro Nacional de Tecnologia do Ambiente Construido), entre os anos de 2008 e
2016. Vale ressaltar que todos as pesquisas que realizavam algum tipo de avaliacdo do
ambiente construido, em uma etapa pds ocupacgdo, foram agregadas a este estudo,
mesmo que nao apresentassem de forma nitida e provavel o termo “APO” ou
semelhantes.

Ao todo, foram identificadas 112 pesquisas, publicadas e distribuidas de acordo
com o grafico 1 a seguir. Percebe-se que as publicagdes costumam apresentar nimeros
proximos, porém foi constatado um aumento significativo no ano de 2016, fator este

que aponta a alta quantidade de pesquisas nesta area do conhecimento.
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Grafico 1 — Publicac¢des sobre APO, realizadas no ENTAC entre os anos de 2008 ¢
2016
Artigos Publicados - anos 2008 a 2016
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Fonte: autoria propria

Apos a identificacdo, foi desenvolvida uma metodologia especifica para sua
analise e interpretacdo, uma vez que ndo era objetivo deste estudo realizar tdo somente
uma analise bibliométrica e sim estudar e entender quais os aspectos, os tipos de
ambiente construido, os locais e as ferramentas de analise mais estudadas. Assim sendo,
foram estabelecidos 6 critérios para andlise das referéncias buscadas, sendo eles: a)
autores; b) local de desenvolvimento da pesquisa; c) assunto; d) publico entrevistado; e)
ambiente estudado; f) método de coleta dos dados.

A metodologia empregada possibilitou o alcance das seguintes informagdes:

e Trés autores foram identificados por apresentarem trabalhos neste ambito do
conhecimento com maior frequéncia: Ornstein (8 publicagdes), Barros Neto (3
publicacdes) e Miron (2 publicacdes). Tal caracteristica sugere que a maior parte
dos trabalhos publicados ¢ desenvolvida por pesquisadores pontuais e que nao
costumam desenvolver uma maior quantidade de estudos na mesma area;

e O grande tema mais pesquisado ¢ a “qualidade habitacional”, apresentando 46
pesquisas desenvolvidas, seguida por “qualidade de ambientes escolares”, com
25 publicagdes;

e Detalhando os temas abordados, o item de estudo “funcionalidade” apresentou-

se em 62 publicacdes, seguido por conforto luminico, que apresentou 16;
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e O publico entrevistado ¢ composto, em grande parte, por moradores, uma vez
que 35 publicagdes utilizam este publico como fonte de informagdes. Seguido
por “pessoal em geral”, o que sugere transeuntes ou pessoal que somente
utilizam um espagco e ndo habitam no mesmo, e por “estudantes”, ambos
apresentando a mesma quantidade de pesquisas, 18;

¢ O ambiente estudado em maior concentragdo foi o residencial, apresentando 42
pesquisas. Seguido por ambiente educacional, aos quais foram estudados em 23
trabalhos. Obras componentes de programas sociais, tais como o0 MCMV e o
PAR (Plano de Ag¢des Articuladas), foram estudadas em nimeros bastante sutis,
em sequéncia, 5 e 6 publicacgdes;

e Os locais de desenvolvimento destas pesquisas sdo bastante dispersos ao redor
do pais, apresentando diversas pesquisas em regides distintas. Os estados de Rio
Grande do Sul e Minas Gerais lideram os estudos apresentando,
respectivamente, 20 e 10 pesquisas. Outro fator que merece destaque ¢ o fato do
ndo conhecimento de trabalhos desta natureza, publicados no ENTAC, ¢ que
tenham sido desenvolvidos na regido norte do Brasil;

e Finalmente, como ferramenta; de coleta de dados, apesar dos 17 métodos
encontrados nas pesquisas (a saber; questionarios, entrevistas, desenhos, visitas
técnicas, poema de desejos, walkthrough, relatorio fotografico, mapa de desejos,
mapa comportamental, ciranda dos desejos, formularios, check list, mapa visual,
mapas cognitivos, medi¢des especificas, grupos focais e pesquisas documentais),
as ferramentas “questionarios” e “entrevistas” sdo responsaveis por um nimero
bastante expressivo de pesquisas, apresentando, respectivamente, 43 ¢ 26

trabalhos publicados.

Apesar dos trabalhos em APO serem numerosos e sempre apresentarem
informagdes relevantes, pode-se perceber, através da pesquisa mencionada, algumas
caracteristicas relevantes e que merecem atengdo especial. Pode-se destacar, acima de
tudo, a quantidade significativa de trabalhos utilizando questionarios e entrevistas como
fonte de informacgdo. Sabe-se, portanto, que estas pesquisas geram um banco de dados
numéricos de grande dimensdo, passiveis de andlises numéricas mais refinadas e que
poderiam retornar outras conclusdes, além dos aspectos qualitativos que sdo comumente
estudados. No entanto, somente 13 pesquisas adotam qualquer tipo de analise numérica,

seja esta simples (através de medidas de tendéncia central e dispersdo) ou refinadas
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(como analise fatorial, estatistica ndo-paramétrica, analises probabilisticas, regressao e
medidas de confiabilidade). A seguir, ¢ apresentada, cronologicamente, a distribuigdo
das pesquisas realizadas, bem como a metodologia empregada e as principais
conclusdes de cada estudo.

Lima e Meira (2008) avaliaram o grau de satisfacdo dos usuarios do Centro
Federal do Educagdo Tecnologica (CEFET)-PB, em relagdo as instalagdes
hidrosanitarias. Apods realizaram entrevistas através de questionarios, as autoras
correlacionaram caracteristicas socio-demograficas e o grau de satisfacdo apresentados
pelos entrevistados, porém, ndo foi encontrada forte correlagdo entre as varidveis
estudadas.

Nascimento Junior e Barros Neto (2008) estudaram a satisfacdo dos usudrios do
Programa de Arrendamento Residencial (PAR) de cinco cidades brasileiras: Fortaleza
(CE), Pelotas (RS), Londrina (PR), Porto Alegre (RS) e Feira de Santana (BA). Como
ferramenta de analise dos dados os autores empregaram a tabulacdo cruzada,
objetivando analisar a frequéncia entre o perfil dos moradores ¢ o seu grau de satisfacdo
com os mais diversos itens do condominio, realizando importantes conclusdes, como
que a satisfacdo dos clientes do PAR era condicionada a regido do entrevistado.

Costa e Barros Neto (2008) desenvolveram um modelo para levantar os
requisitos valorizados pelos clientes e o perfil dos mesmos. Para analisar os resultados
da satisfacdo, os autores solicitaram notas de “satisfacdo” e “importancia” para diversos
itens da moradia e do condominio, possibilitando o calculo de uma variavel “delta”, que
indicava a diferenca entre estas duas medidas mensuradas. Tal variavel ¢ capaz de
mensurar a distingdo existente entre o que o cliente deseja e o que ele realmente recebe,
isto €, quais sdo os aspectos mais ou menos importantes para os mesmos, bem como
qual o seu grau de satisfagdo perante a caracteristica apresentada pelo empreendimento.

Brito, Francisco e Echeveste (2008) apresentaram uma avaliagdo da demanda na
Habitacao de Interesse Social (HIS) por meio do desdobramento de matrizes do Quality
Function Deployment (QFD), podendo converter demandas da qualidade em requisitos
a serem incorporados e considerados pelos projetistas na constru¢do de um
empreendimento.

Reis, Freitas e Lay (2008) examinaram a adequagdo e a importdncia da
privacidade visual em relagdo aos vizinhos, ¢ da privacidade acustica no interior de
moradias em relacdo a espagos abertos de conjuntos habitacionais. Foram aplicados

questionarios e realizadas analises através do Sistema de Informacao Geografica (SIG) e
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analise estatistica ndo-paramétrica através de testes como Kruskal-Wallis e Spearman.
Como conclusdo, os autores apontaram que a privacidade visual na moradia em relagdo
aos vizinhos tende a ser satisfatoria para os residentes em casas devido a distidncia
existente entre as edificagcdes e os patios serem fechados. As andlises estatisticas
possibilitaram a confirmacao de informagdes de grande relevancia, tais como “escutar
algum ruido vindo do lado de fora da moradia” e o “tipo de espago habitacional”.

Lopes e Ormstein (2010) desenvolveram um modelo de avaliagdo de
desempenho em uso para o caso de areas de uso coletivo em loteamentos fechados e/ou
condominios horizontais. Como fonte de coleta de dados, foram empregadas analises
walktrough, entrevistas, questionarios e levantamentos fotograficos. Para a analise da
confiabilidade dos dados, foi utilizado o coeficiente Alpha de Cronbach e a analise de
correlacdo entre os dados obtidos, alcangcando indices satisfatorios.

Lima, John e Reis (2010) avaliaram quanto ao uso, estética externa e interna e a
percepcdo de seguranga, o Centro Popular de Compras de Porto Alegre (CPC)/RS, por
parte dos lojistas e demais usuarios. Os dados obtidos foram analisados por meio da
estatistica ndo-paramétrica através dos testes Kruskal-Wallis e Spearman. Como
resultados, os autores estabeleceram que os usuarios estdo mais satisfeitos que os
lojistas, ainda, que ha similaridade na percep¢do de ambos grupos quanto a seguranga
do CPC e, especificamente, no terminal de 6nibus do CPC, destacado como inseguro.

Chiarelli et al. (2010) avaliaram as consequéncias das alteragdes produzidas a
partir do Ministério das Cidades e da legislacdo municipal na satisfacdo em relacdo aos
espacos abertos coletivos, considerando as novas tipologias implantadas. Para analisar
os dados, os autores empregaram a correlagdo, indicando que, ao contrario da hipdtese
primaria estabelecida, o nivel de satisfagdo em relagdo as variaveis do questionario nao
foi fortemente influenciado pelas mudangas de tipologias de 4 para 5 pavimentos, ou de
sobrados com areas comuns geradas a partir dos requisitos minimos do Ministério das
Cidades. Percebeu-se que as variacdes na satisfacdo estiveram mais relacionadas a
fatores como o formato dos terrenos, a localizacdo das areas de lazer, localizagdo e
condicdes de passeios e estacionamentos e ao tratamento do paisagismo.

Rembiski (2012) objetivou a elaboragdo de recomendagdes de projeto referentes
a melhoria do conforto ambiental em edificacdes residenciais da regido central do
Espirito Santo. Como objeto de estudo, a autora realizou levantamento junto a

estudantes do curso de Engenharia Civil, bem como uma pesquisa de campo. Medidas
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como média e desvio padrdo foram calculadas, propiciando uma melhor analise dos
resultados obtidos, do ponto de vista estatistico.

Barroso e Lay (2014) investigaram como as caracteristicas fisicas de edifica¢des
e elementos urbanos nao utilizados como referencia pelos diferentes grupos de usuarios
para facilitar a orientagdo. Foram utilizados, como fonte de coleta de dados: mapas
mentais, entrevistas, observagdo de comportamento, questionarios ¢ medigoes. Os dados
dos questionarios foram analisados utilizando estatistica ndo-paramétrica, como o teste
de Kruskal-Wallis e através de distribuigdes de frequéncia e tabulagdes cruzadas. As
autoras concluiram principalmente que os resultados constataram que alguns
referenciais utilizados por todos os grupos, para orientacdo espacial, ndo sdo
considerados nas normas como fatores que poderiam contribuir para a acessibilidade
universal.

Gregoletto e Reis (2016) avaliaram a qualidade de vistas a partir da janela
principal da sala de estar de apartamentos situados em edificios altos em diferentes
contextos urbanos. A coleta de dados foi realizada através de questionarios acessados
via internet. A andlise dos dados foi realizada através do teste probabilistico Kruskal-
Wallis. Como resultados, os autores indicam que tanto o andar da moradia quanto o
contexto onde as edificagdes estdo inseridas pareceram afetar a avaliagdo da vista, com
as vistas a partir de andares intermediarios e altos tendendo a serem mais satisfatorias.

Antocheviz e Reis (2016) avaliaram o desempenho de edificios altos residenciais
(10 a 18 pavimentos), quanto ao uso. Foram empregados questionarios disponibilizados
na internet. A analise dos dados foi realizada através do teste probabilistico Kruskal-
Wallis e tabulagdo cruzada. Como principais conclusdes, os autores indicaram que o
desempenho dos edificios altos foi considerado, em geral, satisfatorio, fator que se deve,
principalmente, ao atendimento das expectativas dos usuarios em relagdo as
caracteristicas fisico-espaciais dos contextos onde estdo inseridos. Ainda, usuarios que
residem em andares mais altos, tendem a estar mais satisfeitos com o andar que
utilizam, principalmente devido as melhorias visuais propiciadas.

Arantes, Ferreira e Brandstetter (2016) estudaram o mapeamento da origem de
manifestagdes patologicas identificadas na fase pos obra através de analises
probabilisticas. Os resultados indicaram 22% de chances de ocorrer pelo menos um tipo
de falha em cada sistema, sendo a categoria “vazamento” a de maior probabilidade de

ocorréncia. Como origem dos problemas, o estudo apontou que o projeto possui a maior
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quantidade de falhas e, consequentemente, ¢ responsavel pela maior parte das patologias
apresentadas na fase pds obra.

E possivel identificar entdo uma lacuna no conhecimento acerca de APO, uma
vez que se possui diversas informagdes relevantes e nao se utiliza do potencial numérico
destas informacgdes. Pois, dos 112 artigos identificados, pouco mais de 10% realiza
algum tipo de anélise estatistica. E apresentada entio uma deficiéncia do conhecimento
e um fator que abre espaco para o desenvolvimento de pesquisas e estudos que sejam
focados nos aspectos quantitativos usando andlises numéricas de maior complexidade,

buscando extrair das APO informagdes de maior relevancia e abrangéncia.

1.1.1 Relevancia do Estudo
Kérna e Junnonen (2005) afirmam que, na constru¢do civil, o principal objetivo

da retroalimentagdo tem sido verificar a satisfacdo dos clientes, isto ¢, é deixado de lado
o potencial de utilizacdo destas informagdes para o desenvolvimento de novos produtos
com base nas experiéncias advindas de outros ja entregues, sendo priorizada a
mensuracdo da satisfagdo. Os referidos autores definem ainda que, gragas a natureza da
industria da construcdo (cita-se: localizacdo, escala, produto unico; diferentes atores
reunidos temporariamente e producdo variavel), o emprego da retroalimentacdo para
cumprir o papel apresentado, ¢ dificultado.

Desta forma, inimeras metodologias vém sendo desenvolvidas visando atender a
determinacdo do nivel de satisfagdo dos clientes, bem como possibilitar a utilizagdo de
informagdes de projetos ja entregues no desenvolvimento de novos projetos. No
entanto, tais metodologias atem-se a questdes qualitativas, deixando de lado o vasto
banco de dados numérico que ¢ obtido a partir do emprego das avaliagdes pos-
ocupacao.

E destacada, portanto, a importancia desta pesquisa, uma vez que a mesma
prioriza o desenvolvimento de andlises que ainda ndo sdo comuns a literatura
relacionada a construcdo civil, ocupando uma lacuna do conhecimento e se apropriando

de resultados aos quais ja se possui quando sdo desenvolvida as APO’s.

1.2 Lacuna do conhecimento
Uma vez que se deseja aprimorar o processo de desenvolvimento de produto,

garantindo a qualidade aos produtos imobiliarios, especificamente, e utilizando-se das
pesquisas de satisfagdo como fonte de referéncia, a Figura 1 ilustra a relacdo entre os

ambitos previstos para esta pesquisa e apresenta as relacdes que se deseja estudar e
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melhorar por meio da determinagdo de um modelo aplicavel a estas caracteristicas e que

garanta o atendimento aos requisitos dos clientes.

Figura 1 — Ambito de atuagio da pesquisa

[ MARKETING [ PDP ]
J
Pesquisas de :'; Modelo :l‘> Desenvolvimento
Satisfacdo Proposto de Produto

Fonte: autoria propria

Baseando-se nas premissas expostas por Koskela (1992), no qual sdo realizadas
defini¢des acerca de “valor”, e que foram precursoras do Lean Construction, utilizar
informagdes oriundas das opinides dos clientes vem compreendendo uma alternativa
para o entendimento de seus desejos ¢ necessidades, uma vez que esta ¢ uma das agdes

[3

capaz de agregar “valor” produto imobilidrio. Assim sendo, diversos modelos e/ou
ferramentas foram desenvolvidos para extrair das APO’s a mensuracdo da satisfacdo
dos clientes e ainda para viabilizar a utilizacdo destas informag¢des em novos projetos.

Cita-se metodologias tais como o CRP, o Briefing, o QFD, o modelo de Kano, ¢
o modelo de Sampaio (2010). Apesar de apresentarem inimeros beneficios, todos estes
utilizam apenas informacdes qualitativas como fonte e saidas de resultados. Somente o
modelo de Sampaio (2010) realiza uma abordagem que vai desde a captagdo dos
requisitos do cliente, até a utilizagdo dos mesmos para o desenvolvimento de novos
projetos. Outros problemas e limitagdes sdo levantados gragas a complexidade dos
modelos e a escassez de referéncia destes na literatura, uma vez que a utilizacdo dos
mesmos se torna um tanto quanto trabalhosa e, por vezes, deixadas de lado. Ainda,
todos os modelos citados realizam abordagens qualitativas, ndo realizando estudos
numericos.

Através da utilizacdo de ferramentas de analise estatistica, isto ¢, medidas de
tendéncia central e¢ dispersdo, analise de correlagdo, analise fatorial, bem como a

regressdo simples e multipla, pretende-se realizar uma analise exploratoria dos
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resultados obtidos a partir das pesquisas de satisfagdo, concluindo quais destas
ferramentas possuem maior potencial de utilizagdo para o alcance do objetivo proposto.
Assim sendo, com base na lacuna do conhecimento apresentada, uma questdo de

pesquisa surge:

Como identificar quais os principais atributos que propiciam a qualidade
para os clientes de empreendimentos imobilidrios residenciais, através de um

modelo estatistico?

1.4 Objetivos
Diante do questionamento apresentado, tem-se como objetivo: Propor um

modelo estatistico para anilise de APO, visando identificar quais atributos de
projeto impactam de forma mais significativa na qualidade percebida pelo cliente
final.

Especificamente pretende-se:

a) Analisar os instrumentos de pesquisa utilizados nas avaliagdes pds-ocupagdo
(APO) desenvolvidas pelo GERCON ' determinando qual possui maior
facilidade de captacdo do ponto de vista do cliente;

b) Testar o uso de ferramentas estatisticas para adequacdo ao modelo proposto;

c) Propor um modelo estatistico para determinagdo dos principais atributos de

projeto.

1.5 Estrutura da Dissertacao

A fim de facilitar a leitura e o uso deste trabalho, a seguir sera apresentada a
divisdo de capitulos utilizadas e também uma breve descrigdo sumaria do contetdo de
cada um dos mesmos. Este trabalho encontra-se dividido em 7 capitulos, sequenciados
da seguinte maneira descrita a seguir.

O capitulo 1 apresenta a Introdugdo e demais aspectos introdutérios, tais como

justificativa, relevancia do tema e objetivos gerais e especificos. Em seguida, a fim de

! Grupo de Pesquisa e Assessoria em Gerenciamento na Construgdo Civil, da Universidade Federal do
Ceara (UFC)
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organizar a revisdo bibliografica, a mesma foi dividida em 2 capitulos, uma vez que se
possui temas distintos e que, inicialmente, podem apresentar certa dificuldade de
relacdo. Assim sendo, optou-se por compor os capitulos 2 ¢ 3, da seguinte maneira: o
capitulo 2 apresenta a revisdo referente aos aspectos habitacionais, pesquisas de
satisfagdo e APO, gestdo de requisitos e o processo de projeto. No capitulo 3, ¢ inserida
a revisdo acerca dos aspectos numéricos e estatisticos, apresentando as ferramentas para
analise numérica, tais como as medidas de tendéncia central e dispersdo, bem como a
correlacdo, a regressdo e a analise fatorial, compreendendo, sempre que seja possivel,
um paralelo entre estas ferramentas e suas aplicagdes em pesquisas de satisfacdo, APO
ou até mesmo em outros ambitos do conhecimento e que possibilitem o seu melhor
entendimento.

Em seguida, no capitulo 4, sdo apresentados os aspectos metodologicos,
realizando o enquadramento ¢ a delimitagdo desta pesquisa, bem como o banco de
dados e os questiondrios utilizados nas APO realizadas previamente e em outros
trabalhos. E ainda descrita a maneira ¢ as defini¢des que possibilitam e norteiam o
emprego de cada uma das ferramentas de andlise empregadas.

O capitulo 5 apresenta os resultados e a discuss@o em torno dos mesmos. Para
maior entendimento, estes foram subdivididos em cada uma das ferramentas
empregadas.

Em seguida, ¢ apresentado o capitulo 6, onde s@o explicitadas as principais
conclusodes e a validacdo ou refutacdo do modelo de andlise proposto, sendo o capitulo
7, responsavel por apresentar as consideracdes finais da pesquisa, sendo realizada uma
sumula dos principais alcances, bem como uma analise do atendimento aos objetivos

inicialmente propostos e ainda, sugestdes a trabalhos futuros.
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2 DEFINICAO DE QUALIDADE E VALOR PARA O CLIENTE FINAL DE
PRODUTOS IMOBILIARIOS

Neste capitulo, serdo embasados os principais temas que norteiam esta pesquisa
e que tangem o ambito dos clientes e produtos para a construcdo civil, sdo eles:
Qualidade de produtos imobiliarios, Geragdo de valor e Satisfacdo de clientes, Pesquisas
de satisfacdo e as Avaliacdes Pos-Ocupagdo, Gestdo de requisitos e o processo de

desenvolvimento de produtos.

2.1 Contextualizaciao
Uma vez que se deseja estudar acerca da qualidade de produtos imobilidrios e

como esta caracteristica pode ser obtida, sob a 6tica do cliente, o estudo de diversas
defini¢des e conceitos se faz necessario. E preciso compreender de forma objetiva o que
¢ e como se alcanga a qualidade, como esta ¢ capaz de gerar valor para o cliente final do
empreendimento imobiliario e como todos estes aspectos vém sendo incorporados ao
processo de desenvolvimento de novos produtos na industria da construgéo civil.

Desta maneira, este capitulo tem por objetivo definir tais conceitos e ainda
relaciona-los de maneira objetiva, ressaltando sua importancia e finalidade no ambito

desta pesquisa.

2.1.1 Defini¢oes
O termo “qualidade” pode ser definido por diversas perspectivas e empregos

especificos. Crosby (1979) define como qualidade a conformidade com os requisitos,
enquanto ainda determina que a ndo-conformidade € auséncia de qualidade. Ao mesmo
tempo, para Kotler (2000), qualidade ¢ o conjunto de propriedades e atributos
pertencentes a um servico ou produto que influem diretamente em sua habilidade de
atender a necessidades declaradas ou subentendidas.

No ambito normativo, A ISO 9000 (ABNT, 2008) acorda que um produto ou
servigo que apresenta qualidade deve atingir graus de desempenho pré-definidos. Lima
(1995) define que a qualidade de um produto ou servico atende a atributos que decidem
o desempenho ou estado em referéncia a um padrao determinado por 6rgdo responsavel
pela normatizagao.

Juran (1988), apresenta diversos conceitos de qualidade e diferentes termos para
diferentes usos, mas define universalmente a qualidade como a adequagdo ao uso, do

inglés “fitness for use”, significando que o produto possui qualidade quando atende ao
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que se foi proposto com exceléncia e conformidade. De maneira mais audaciosa,
Parasuraman et al. (1998) propde entdo a qualidade de um servico ¢ alcangada quando
esta atende ou ultrapassa as expectativas do cliente.

Reeves e Berdnar (1994) realizam em seu trabalho “Definindo Qualidade:
Alternativas e Implicagdes”, um estudo cronolégico dos conceitos mais importantes
desenvolvidos ao longo do tempo e ainda faz o levantamento de pontos positivos e

negativos dentre eles. O quadro 1 apresenta o resumo destas informacdes.

Quadro 1 - Conceitos e defini¢des acerca de qualidade

Definicoes Qualidades Fraquezas

Fornece pouco guia pratico para

Forte marketing utilizadores

Atencao aos recursos

= Dificuldades na medigdo
g humanos
= Atributos que indicam
3] . . A :
2 Universalmente conhecida - exceléncia podem mudar
marco de 6timo padrio e drasticamente
grande reconhecimento Consumidores devem desejar
pagar pela exceléncia
O conceito engloba atributos Dificuldade em determinar o
multiplos julgamento de valor individual
,._ Foca na eficiéncia interna da Generalizacdo causa inclusdo
=} .. . ,
- firma e na efetividade externa questionavel
>

Permite comparacdo entre
produtos diferentes ¢
experiéncias

Em definicdo qualidade e valor
sdo construtos diferentes

Clientes desconhecem ou
Facilita precisdo na medida desconsideram especificacdes

internas
Leva a aumento em eficiéncia Inapropriado para servigos
Necessaria para a estratégia Reduz potencialmente
global adaptabilidade organizacional
Separa e diferencia as Especificagdes podem se tornar
necessidades do consumidor obsoletas

Mais apropriada e logica para

. Focada na ambiente interno
alguns clientes

Conformidade e Especificacoes

Fonte: Traduzido de Reeves e Berdnar (1994)
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Quadro 1 - Conceitos e defini¢des acerca de qualidade (continuagio)

Definicoes Qualidades Fraquezas

Avalia pela perspectiva do Mais complexa definicdo

cliente
Aplicavel nas industrias Dificil de mensurar
Facilmente adaptavel a Clientes podem nao saber suas
mudancas de mercado expectativas

Reagdes peculiares ou
inesperadas

Fatores antes da compra afetam
julgamento

Pode englobar outras

definicdes AvaliagGes de duracoes

diferente podem gerar resultados
diferentes

Atende ou Excede Expectativas

Confusdo na relagdo entre
qualidade e satisfacdo do cliente

Fonte: Traduzido de Reeves e Berdnar (1994)

Novas definicdes ndo substituem as antigas, ainda, estas continuam em uso.
Segundo Reeves e Berdnar (1994), nenhuma definicdo ¢ melhor em todas as situacdes,
pois cada uma tem seus atributos e fraquezas em relacdo a critérios especificos, como

conformidade, funcionalidade para gerenciamento e relevancia para o consumidor.

2.2 Qualidade de produtos imobilidrios
Historicamente profissionais de constru¢do civil enfrentam dificuldades em

entrar em consenso na definicdo da qualidade para produtos imobiliarios. Essa
discussdo existe devido a subjetividade do termo e ao seu uso em diversas areas sem a
devida discriminagdo, que se faz frequentemente necessaria na abordagem de temas
distintos.

Para Picchi (1993), o conceito de qualidade pode ser analisado em diversos
niveis. Em tempo, Almeida e Toledo (1991) afirmam que muitos trabalhos tedricos t€ém
facilitado a compreensdo sobre o tema, permitindo, assim, discussdes que ampliam o
estudo do conceito e o divide, para auxiliar no seu entendimento. Percebe-se que o tema
¢ abordado ¢ estudado ha diversos anos. Dentre estas divisdes, Garvin (1988) ainda

realiza cinco abordagens, ou enfoques, que auxiliam na defini¢do, e define oito
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dimensoes da qualidade, os quais optou-se por omitir, uma vez que ndo sdo objeto deste
trabalho.

Ainda apresentando certa dificuldade em conceituar o termo, Crosby (1988)
entende que a qualidade ¢ um fator atingivel, mensuravel e lucrativo, e que pode ser
estabelecido desde que haja compromisso € compreensdo, e para isto, o historico do
caso deve ser estudado, pois ¢ um registro de estratégia e esfor¢o bem como os
resultados obtidos.

Pesquisas continuas sobre a qualidade e temas que a envolvem devem ser feitas
sobre o embasamento teorico das diferentes definicdes deste construto. Hipoteses
universais que descrevem a relacdo entre variaveis e a qualidade ndo podem ser feitas
quando os significados das variaveis dependentes mudam constantemente (CAMERON;
WHETTEN, 1993).

Os estudos sobre o tema ainda se estendem em busca de aprofundamento e
consenso. A discussdo sobre o conceito de qualidade foi sobreposta pelo entendimento
que a qualidade de um produto imobiliario pode ser vista de diversos angulos e
conquistada através de processos diferentes. A escolha destes pode depender de fatores
relacionados ao empreendimento, a organizacdo, ao ambiente, entre outros.

Mais recentemente, Hippert e Andrade (2016), Leite (2014) ¢ Mendonga ¢
Villa (2016) ressaltam a importdncia da qualidade do projeto na qualidade da
edificacdo, ou seja, do produto a ser entregue ao cliente final. No entanto Jorgensen
(2006) e Kamedula (2009) citam que a maior parte das pesquisas do setor da construgao
civil ¢ direcionada a melhoria da qualidade na constru¢do como em Berr e Formoso
(2012), priorizando o desenvolvimento de métodos de gestdo da produgdo, novas
tecnologias e racionalizagdo de sistemas construtivos.

Um dos principais enfoques da conquista da qualidade ¢ aquela concebida pelo
atendimento aos requisitos das partes envolvidas com o projeto, sendo o cliente final
considerado o ator mais importante, como em Azevedo et al. (2006), Griz (2014),
Cavalheiro (2015). Neste ambito muitas técnicas e ferramentas vem sendo
desenvolvidas e adaptadas para a coleta e interpretacdo destes requisitos em termos de
projeto.

Aragao e Hirota (2016) estruturam e organizam os requisitos do usuario
apoiados no uso de Desdobramento da Func¢ao Qualidade (QFD) junto com a estratégia

Casa da Qualidade desta mesma ferramenta. Morais (2015) incentiva o uso de



29

Avaliagdes P6s-Ocupagdo (APO) focada em usuarios de forma a retroalimentar o

sistema e atender os seus requisitos em projetos futuros.

2.2.1 Qualidade percebida e Satisfagcdo
Como definido por Garvin (1992), a “qualidade percebida” refere-se a percepgéo

baseada em artificios indicativos que o cliente tem sobre o produto ou servico e, logo,
ndo ilustram necessariamente a realidade da qualidade.

Cronin e Taylor (1992) concluem ainda que medir a qualidade percebida do
servico identifica o que o cliente deve esperar enquanto que medir a satisfagao refere-se
ao que o consumidor poderia esperar, e ainda propds que niveis mais altos de qualidade
percebida resultariam em um aumento na satisfagdo do consumidor.

Ainda, existem dados conflitantes quando se relacionam aos impactos da
qualidade nas variaveis chaves, como o preco, produtividade, custo e lucro. (GARVIN,
1988). Pesquisas mais recentes, como Wankhade e Dabade (2006) citam o
termo“qualidade percebida”como algo novo e ainda pouco abordado. Os autores a
definem como um aspecto alcangado na visdo do usuario, ressaltando que a transmissao
de informagdo entre quem produz e quem recebe o produto é o fator responsavel pela
incerteza na qualidade e que, para alcangar tal aspecto, ¢ preciso entregar o produto
desejado.

Outra estratégia em busca de garantir a qualidade de produtos imobilidrios para
fins particulares sdo os sistemas de certificacdo que, através da conformidade com
indices pré-determinados, tentam garantir a qualidade do produto certificado. Entre
estes podemos citar os sistemas de certificacdo de construgdes sustentdveis, como o
BREEAM (BRE Environmental Assessment Method), do Reino Unido, o LEED
(Leadership in Energy and Environmental Design), dos Estados Unidos, o HQE (Haute
Qualite Environnementale), da Franga ¢ o AQUA (Alta Qualidade Ambiental),
empregada no Brasil.

O atendimento aos requisitos de desempenho e as normas técnicas ¢ tratado
como como sindénimo de qualidade do empreendimento, como da norma técnica ABNT
NBR 15.575:2013 - Edificagdes Habitacionais (Desempenho), para produtos
imobiliarios de edificacdes habitacionais, ¢ as recomendagdes das normas de gestdo de
qualidade, como a ISO 9000, ISO 9001 ¢ 9004 ¢ 19011, no entanto s@o incorporadas,
principalmente, a partir de exigéncias de mercado e/ou regulamentacdes (ANDERY,

2008).
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Com o avango das pesquisas e dos estudos nesta temadtica, alguns autores vao
além das ferramentas ja difundidas de qualidade e vém apostando na percepgdo do
cliente para alcancar tal caracteristica. A saber, cita-se o trabalho desenvolvido por Berr
et al. (2015), responsavel por mensurar falhas de qualidade através da percepcao dos
usuarios de HIS, com a aplicagdo da ferramenta estatistica FAP — Fracao Atribuivel
Populacional.

Uma vez que se deseja alcancar a qualidade para o cliente de determinado
produto € necessario, primeiramente, definir de forma consistente quais caracteristicas e
aspectos trazem tal sentimento para os usuarios. Assim, o conceito de “valor’surge e
deve ser abordado de forma conjunta. Para tanto, o topico a seguir tras defini¢des e

conceitos importantes acerca desta defini¢ao.

2.3 Definicéio de valor para os clientes
Koskela (1992), através da sua teoria TFV (transformagao — fluxo — geragdo de

valor), marco para o ambito da pesquisa no segmento ligado a clientes e
desenvolvimento de produtos, afirma que a transformacdo do produto em si ndo ¢ de
grande valia para o cliente, todavia, o fato de o produto final atender aos seus desejos e
atributos ¢ a caracteristica com maior poder de agregar valor para o mesmo. Isto ¢, a
capacidade do fornecedor em entregar um produto capaz atender as necessidades e
requisitos do usuario.

Em contrapartida, Koskela (1992) estabelece que a geracdo de valor nos
produtos da industria da construgdo ¢ algo pouco disseminado e compreendido, fator
este que pode ser associado as intimeras especificidades do setor quando comparado a
outras industrias, possibilitando que diversos estudos sigam na tentativa de traduzir e
aplicar este conceito. Neste enfoque, Koskela (1992) estabelece ainda algumas
caracteristicas que diferenciam a construgdo civil da manufatura. Foi possivel entdo
adaptar o quadro 2, a qual faz um comparativo entre as duas atividades produtivas.

Quadro 2 — Caracteristicas que diferenciam a construcdo civil e a manufatura

Caracteristicas Construcao Civil Manufatura
Produto Unico (edificagio) Produgdo em série
Local de producao Terreno especifico Fabrica

Fonte: Traduzido de Koskela (2000)
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Quadro 2 — Caracteristicas que diferenciam a construcdo civil e a manufatura
(continuacdo)

Caracteristicas Construcao Civil Manufatura

Equipe de trabalho Variavel, temporaria Nao se altera constantemente

Legislacdo ndo prejudica a
produgio (produtos
constantes)

Dificuldade para

Aprovacio . A
aprovagao junto aos orgaos

Fonte: Traduzido de Koskela (2000)

Conceitos ainda anteriores a teoria TFV, estabelecem que valor pode ser
entendido como um balanceamento entre o que ¢ recebido, quais sdo os beneficios
usufruidos e o que foi pago, o que foi sacrificado para comprar determinado produto.
(ZEITHML, 1988; MONROE, 1990; GALE, 1992). Neste contexto, ¢ sugerido o termo
“valor percebido”, ao qual ndo foi notdria uma diferenciacdo entre “valor” e entende-se,
portanto, que diferenciacdo deve ser concedido pelo usuario da palavra, evidenciando o
contexto no qual os termos sdo empregados.

Segundo a visdo aprofundada de Holbrook (2006), o valor pode ser extrinseco
(quando um produto ou meio de consumo serve funcionalmente como um meio para
algum fim), ou intrinseco (onde uma experiéncia de consumo ¢ apreciada por si mesma
como um fim-em-si mesmo). Ainda conforme Holbrook (2006), o termo também pode
ser pessoal (onde eu aprecio alguma experiéncia de produto ou consumo em virtude do
efeito que tem sobre mim) ou alheio (onde eu aprecio uma experiéncia de produto ou
consumo em virtude do efeito que ela tem sobre outras pessoas). A combinagdo entre

essas classifica¢des € capaz de gerar os tipos de valor, sendo eles:

a) economico, quando o produto ou a experiéncia de consumo servem
como um meio para os objetivos do consumidor, quando ¢ considerada a

eficiéncia ou a exceléncia de determinado produto;

b) social, quando o comportamento de consumo serve como um meio

para criar as respostas dos outros;

¢) hedonico, que surge a partir do prazer do consumo em experiéncias

apreciadas por si mesmas;

d) altruistico, que implica a preocupacdo de como o consumo afeta os

outros (HOLBROOK, 2006).



32

Apesar da existéncia de diversas definicdes acerca dos termos valor e valor
percebido, Woodruff (1997) foi capaz de analisar diversos conceitos, aplicaveis a
diferentes cenarios (como induastria e comércio, por exemplo) e identificar trés
importantes aspectos, comuns a conceitos distintos ¢ que podem, com clareza, serem

aplicados a industria da construgo. Sao eles:

a) Valor ¢ inerente ao uso do produto, isto €, ndo esta atrelado a crengas

ou valores pessoais;

b) Valor ¢ algo percebido pelo cliente, indiferente a percepgdo de outro

mediador, como o vendedor, por exemplo;

¢) A percepgao do produto envolve uma troca, uma conexao, entre o que

o cliente recebe e o que ele entrega para usufruir do produto.

Como o conceito de valor ¢ aplicavel a qualquer segmento, Miron (2008) define
que a geragdo de valor é um problema multidisciplinar ¢ que tem sido discutido e
visualizado por estudiosos de diversas areas tais como: economia, marketing, gestao da
qualidade, gerenciamento de operagdes ¢ de desenvolvimento do produto. Este fato
aponta para a percepcao ja alcangada de que, para atender aos requisitos dos clientes,
precisa-se atribuir aten¢do aos aspectos que sdo capazes de incorporar valor a produtos e
servigos, isto €, que sdo capazes de atender as necessidades dos usudrios, tornando os
mesmos satisfeitos com suas aquisigoes.

Desta forma, como definido por Lima et al. (2011), o valor para o cliente se
configura como um conceito subjetivo, variavel e que ndo pode ser separado da
satisfacdo ganha pelo mesmo, pelo contrario, uma maneira de alcangar a satisfagdo dos
usuarios de um determinado produto ¢ através da traducdo ¢ o do alcance de
caracteristicas que compreendem valor para o mesmo. Salvatierra-Garrido ef al. (2012)
desenvolveram um importante apanhado acerca das defini¢des de valor, realizadas
através dos trabalhos publicados no IGLC entre os anos de 1993 e 2011. Os autores
chegaram a concluir principalmente que: o conceito foi amplamente influenciado pela
teoria TFV (Koskela, 2000); ainda ¢ considerado um conceito ambiguo e subjetivo; a
maior parte dos esfor¢os tem sido concentrada em agregar valor ao nivel de projeto,

através de acdes como reducdo do lixo produzido e planejamento e controle das
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atividades do canteiro, ainda, os requisitos dos clientes t€m sido fonte de esforgos e
apostas do setor.

Tragando um paralelo entre conceitos difundidos pela ciéncia e sua interagdo
com o Lean Construction, Musa et al. (2016) indicam que a auséncia de uma
compreensao consistente do valor resultou em percepcdes erroneas e limites indistintos
com outras disciplinas relacionadas ao valor da constru¢do. Sem uma compreensdo
consistente deste conceito, o seu alcance ndo ocorrera. Diversos autores realizam
também abordagens acerca das limitagdes que envolvem a conceituacdo de valor para a
ICC. Mossman (2013) afirmou que o valor ¢ um conceito que exige atualizacdes e
ajustes constantes, uma vez que se trata de uma defini¢do variavel do ponto de vista do
proprio cliente, que pode mudar de opinido em um curto espago de tempo. Munthe-kaas
et al. (2015) argumentou que a gestdo do valor na construgdo ¢ dificil e imprevisivel
devido a mudancga de perspectivas e natureza dos seres humanos.

Percebe-se portanto que, apesar de inimeros estudos com esforgos para definir e
traduzir o conceito de valor para os produtos imobilidrios, tal estratégia ¢ apontada
como de dificil e complexo alcance. Tal fator ndo torna impossivel realizar importantes
inferéncias acerca deste termo para a ICC, mas sim abre o horizonte para as pesquisas
neste ambito, uma vez que trata-se de uma defini¢do importantissima e capaz de
contribuir para o sucesso de muitos projetos, ao se ter como objetivo fundamental a
criacdo de valor para o cliente. (EMMIT et al., 2005; MUNTHE-KAAS et al., 2015;
SALVATIERRA-GARRIDO et al., 2009)

Como os conceitos caminham de forma conjunta, nos topicos a seguir sera
tratado dos requisitos e da satisfacdo de clientes, objetivando o tragado de um paralelo
entre as defini¢des apresentadas.

2.4 Clientes, requisitos e satisfacao

2.4.1 Satisfacdo e requisitos de clientes

De forma precedente ao conceito de satisfagdo de clientes, deve-se,
primordialmente, definir, entender e caracterizar os clientes aos quais pretende-se
atender. Segundo define Whiteley (1999), a palavra cliente possui uma definicdo de
complexo entendimento, uma vez o termo refere-se a diversos ambitos. Segundo o
autor, em uma tentativa de defini¢do, os clientes correspondem a todos os participantes
cujas decisdes exercem alguma relevancia na prosperidade de certa organizacdo. Assim

sendo, sdo definidos trés tipos distintos de clientes, sdo eles:



34

a) Clientes finais: aqueles que irdo de fato usufruir do produto

(denominados também de usuarios finais ou consumidores);

b) Clientes intermediarios: aqueles que fornecem os produtos para os

clientes finais

c¢) Clientes internos: aqueles ligados diretamente a organizagdo,
responsaveis por atender aos clientes intermediarios e finais (projetistas,

consultores e empreiteiros). (WHITELEY, 1999)

E valido ressaltar que, independente de qual cliente busca-se atender, Whiteley
(1999), estabelece que “As empresas que almejam o sucesso devem proporcionar a
qualidade definida pelo ponto de vista do cliente ¢ ndo aquela desenvolvida a partir do
seu proprio entendimento”, ressaltando a atengdo que deve ser empenhada no
conhecimento das necessidades do cliente, haja vista que o atendimento a estas
necessidades compreendera qualidade para os clientes.

Apesar das defini¢des distintas apresentadas e, uma vez que o objetivo desta
pesquisa esta contido em atender as necessidades dos clientes finais, isto ¢é, usuarios,
moradores dos empreendimentos imobiliarios, entende-se que deste segmento de
clientes seja a de maior relevancia. Neste ambito, segundo definem Schiffman e Kanuk

(2000), ¢ possivel tragar duas classificacdes diferentes para os clientes finais, sdo elas:

a) Consumidor final: pessoas fisicas que adquirem bens e servigos para

atender a necessidades pessoais;
b) Organizacdes: empresas, 6rgaos publicos e institui¢des.

Ainda que existam diversos tipos de clientes, sabe-se que todos possuem
aspiragdes e exigéncias para os produtos ou bens que adquire. Tais aspiracdes sdo
definidas por Sandroni (1998) como as necessidades, aquilo que precisa ser atendido
para viabilizar o alcance da satisfagdo. Outro termo comumente abordado neste &mbito
diz respeito as expectativas que, segundo Evrard (1994), dizem respeito ao desempenho
que ¢ esperado pelo cliente, em relacdo a um determinado bem ou servico.

De forma concisa, Miron (2008) estabelece que os requisitos se referem a
necessidades e expectativas com relagdo a um determinado produto ou servico, por

parte dos clientes ou outro grupo de clientes. A definicdo de Kamara et al. (2000),
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corrobora com este conceito, quando define que os requisitos do cliente correspondem
as fungdes, atributos e demais caracteristicas do produto ou servi¢o requerido por um
cliente.

Especificamente quando o produto ¢ um empreendimento imobiliario, os
requisitos dizem respeito as fungdes a serem realizadas por ele, tais quais: morar,
trabalhar, descansar, estudar (MIRON; FORMOSO, 2002).

Neste aspecto, Kamara et al. (1999) estabelecem que, uma vez que um
empreendimento imobilidrio possui distintos clientes (moradores, construtores,
projetistas, fornecedores, dentre outros), o surgimento de conflitos de interesse ¢ algo
inerente e até mesmo esperado no setor. Diante disso, os referidos autores estabelecem
que a resolucdo de eventuais conflitos s6 pode ser realizada se os requisitos forem
analisados previamente, definindo entdo quais deles serdo prioritarios. A partir do
quadro 3 a seguir, os autores sintetizam os diferentes requisitos existentes em um

mesmo empreendimento imobilidrio, ressaltando a sua diversidade e complexidade.

Quadro 3 - Diferentes requisitos de um projeto

Tipos de requisitos Significado

Requisitos de clientes descrevem a facilidade de satisfazer suas
Requisitos de clientes | necessidades. Incorporar requisitos de usuarios e outros grupos de
interesse

Descreve as caracteristicas do local (ambiente) que propiciam a

Requisitos locais ~ - . :
construcdo (ex: condigdes do solo, servigos existentes)

Requisitos Descreve o ambiente imediato (ex: fatores climaticos), que atuam
Ambientais no ambiente a ser construido e que podem facilitar o mesmo
Requisitos Regulagdo acerca de construgdo, planejamento, satude e seguranca e
. outros requisitos legais que podem influenciar a aquisi¢ao, operacdao
Regulatorios d gals que b quisicao, operag

¢ demoli¢do do ambiente.

Requisitos de projeto que facilitem a traducao das necessidades dos
Requisitos de Projeto clientes, requisitos ambientais e locais. S3o expressados em um
formato que os projetistas possam entender e agir de acordo

Requisitos Requisitos para a construgdo real que seguem a partir da atividade
Construtivos de projeto

Fonte: Traduzido de Kamara et al. 2000

Apesar da existéncia dos requisitos e necessidades de clientes, a serem
atendidos, de acordo com Kometa e Olomolaiye (1997), varios fatores externos a essas

necessidades antecedem e interferem neste processo, tais como sociologicos,
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psicologicos, financeiros, mercadologicos, fator este que pode compreender um
problema no processo de desenvolvimento do produto, uma vez que o objetivo geral do
processo deveria ser atender aos atributos dos utilizadores do mesmo.

Para Lindahl e Ryd (2007), o conhecimento das necessidades dos clientes ¢ o
campo que ira viabilizar o processo de inovac¢do da construgdo, bem como as atividades
gerenciais ligados ao setor. Visando garantir que as necessidades dos clientes sejam
atendidas, o processo de retroalimentagcdo na construgdo civil visa, a partir das pesquisas
de satisfacdo de clientes, desenvolver novos empreendimentos mais adequados as
necessidades dos clientes, considerando principalmente os usuarios. Huovila e Séren
(1998) ressaltam esta questdo quando estabelecem que a captura e a consideracdo das
necessidades e requisitos dos clientes deve ser realizada desde a concepgdo de um
empreendimento, para que os mesmos sejam traduzidos em atributos do produto.

Baldauf et al. (2013) realizando uma associagdo entre os requisitos de cliente e
a geracdo de valor, estabelecem que a gestdo de requisitos visa melhorar o processo
geracdo de valor de projetos de construgdo por meio de um processo sistematico de
conhecimento dos requisitos, o processamento dessas informagdes e tornando-as
explicitas para a equipe de desenvolvimento de produtos, além de controlar se estes
estdo adequadamente equilibrados. Os autores ressaltam ainda que esta andlise ¢
particularmente importante quando os recursos para o projeto sdo limitados, como em
projetos de habitacdo de baixa renda, ou de interesse social.

Reifi et al. (2014) corroboram este conceito ao definir que expor, articular,
entender, definir e gerenciar os requisitos do cliente desempenham papéis importantes
no inicio do projeto, e compreendem um componente essencial do gerenciamento do

projeto.

2.4.2 Pesquisas de Satisfacdo e a Avaliagdo Pos-Ocupagdo (APO)
No topico anterior foi possivel definir e ressaltar a importancia do conhecimento

das necessidades dos clientes, destacando os clientes finais, a fim de viabilizar a
execucdo de produtos que realmente sejam vantajosos e satisfatorios para os seus
usuarios. Assim sendo, levantar e conhecer estas caracteristicas trata-se de uma etapa
primordial para o desenvolvimento de produtos imobiliarios.

No setor da construgdo civil, conhecer os requisitos dos clientes ndo se refere a
uma atividade simples e de facil alcance, uma vez que, em grande parte do processo de

desenvolvimento dos produtos, ndo ha contato com os clientes finais dos mesmos. Neste
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contexto, Tzortzopoulos (1999) estabelece que o alto grau de incerteza existente no
inicio de um empreendimento faz com que os agentes que detém o poder de decisdo

invistam o minimo possivel nas etapas iniciais de concepgao.

Miron (2008) cita ainda que as fases iniciais da concepcdo de um
empreendimento envolvem, primordialmente;

a identificagdo de uma efetiva demanda de mercado, a identificacdo de

agentes financiadores e investidores compativeis com o tipo de

produto a ser desenvolvido, a selecdo e aquisigio da area de

implantagdo, a hierarquizagdo de requisitos em objetivos do

empreendimento, a determinag@o do tipo e qualidade de servigos a

serem incorporados no produto e o desenvolvimento de um programa
de necessidades. (MIRON, 2008)

Assim sendo, outras estratégias foram adotadas a fim de possibilitar o
conhecimento das necessidades e requisitos dos clientes de empreendimentos
imobiliarios, destacando-se as pesquisas de satisfacdo e as avaliagdes pds ocupacdo
(APO). Jobim (1997) faz referéncia a diversos estudos que se concentram nao somente
na avaliagdo técnica dos empreendimentos, mas também no grau de satisfacdo dos
usuarios a estes produtos. Essas pesquisas, denominadas pesquisas de satisfacdo
constituem uma etapa de extrema importancia nas avaliacdes dos ambientes construidos
e, segundo Ornstein, 1992 (apud MORAIS, 2015), sdo compostas por multiplas
possibilidades de metodologias de captacdo de dados.

Segundo Rossi e Slongo (1998), pode-se definir pesquisas de satisfacdo de
clientes como uma maneira de captar a voz do cliente e trata-se assim de um sistema de
administracdo da informagdo. Para os referidos autores, esta ¢ uma maneira de
determinar, de forma concisa e atualizada, quais as necessidades do cliente, agcdo que
gera maior confianca e uma percepgdo positiva da empresa. Kamara et al. (2000)
ressaltam a importancia de os empreendimentos atenderem aos requisitos dos clientes,
uma vez que a agregacdo de valor ao produto esta diretamente ligada a transformacgao
dos requisitos dos clientes em atributos de projeto, satisfazendo-os ao final.

Ao mesmo tempo, Brito (2009) estabelece que ¢ durante a etapa de uso de
determinado produto ou servigo que os usuarios se manifestam quanto a possiveis
reclamagdes que podem ter sido originarias no processo de desenvolvimento do
produto. A referida autora destaca ainda que, as caracteristicas de um projeto

arquitetonico (aparéncia, organizacdo, dentre outras) influenciam diretamente o
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comportamento dos usuarios de determinado produto e, consequentemente, sdo capazes
de torna-los ou nao satisfeitos.

De acordo com Schneider (2001), as metodologias usadas atualmente para o
desenvolvimento de produtos utilizam o cliente como fonte de informag@o em todas as
etapas do processo, desde o inicio até a sua conclusdo. Ainda para o referido autor,
apesar da afirmacdo anterior, a utilizacdo de dados oriundos do campo para subsidiar
produtos futuros tem sido um tema pouco abordado.

Em uma abordagem mais ampla, surge a avaliagdo pds-ocupagdo (APO), que
pode ser definida, como feito por Abiko e Ornstein (2002), como um conjunto de
métodos de avaliacdo de desempenho aplicados em um ambiente construido ao longo de
sua utilizagdo, visando o estabelecimento de diagndsticos, que consideram tanto o
parecer dos especialistas, quanto as necessidades dos clientes finais dos ambientes
avaliados. A partir dessas avaliagdes, ¢ possivel identificar quais pontos e aspectos
possuiram erros e acertos, o que pode viabilizar o processo de melhoria dos aspectos
apontados, em projetos futuros. Ainda, segundo Preiser (1988), APO ¢é o processo de
coleta sistematica de dados, analise, e comparagdo através de critérios de performance
conhecidos.

No tocante a construgdo civil, Morais (2015) define a APO como uma maneira
de viabilizar a inclus@o do cliente de baixa renda (no caso de seu estudo) na concepcao
de novos empreendimentos, a partir da experi€ncia prévia de outros clientes. Porém,
esta metodologia ndo vem sendo empregada somente em Habitagdes de Interesse Social
(HIS), apesar de, neste segmento, se concentrarem a maior parte das pesquisas
utilizando APO, tais como: Abiko ¢ Ornstein (2002); Kowaltowski et al. (2004); Lima
et al. (2011); Monteiro et al. (2015); Morais (2015).

Lima (2011) diferenciou APO da avaliagdo de satisfacdo (ou desempenho), ao
destacar que aquela leva em consideracdo o atendimento das necessidades dos usuarios
e seu nivel de satisfacdo, isto €, ndo visa somente mensurar a satisfacdo do usuario, mas
objetiva verificar se os requisitos foram atendidos e ainda estabelecer qual o nivel de
satisfacao alcancado. Neste ambito, Orstein, Andrade e Leite (2000), em uma tentativa
de ilustrar o abrangente processo da APO, compreenderam um fluxograma aplicado a
seu projeto piloto e que pode facilmente representar o processo de avaliagdo, como ¢

demonstrado na Figura 02.
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Figura 2 - Processo que compreende a APO

Observagdes Percepcoes Medigoes

Diagnostico

Fonte: Adaptado de Ornstein, Andrade e Leite (2000)

Lima (2011) identificou ainda diversos trabalhos acerca de APO, realizados no

contexto habitacional e publicados nos anais do Encontro Nacional de Tecnologia no

Ambiente Construido (ENTAC). A analise ¢ iniciada em 1995 e prossegue até o ano de

2006. As principais conclusdes dos trabalhos listados sdo descritas a seguir. Vale

ressaltar que o mesmo levantamento foi realizado para os anos de 2008 a 2016, e os

resultados foram apresentados no item 1.1 e servem como justificativa desta pesquisa.

Reis (1995) estudou dois conjuntos habitacionais em Porto Alegre/RS.
Em sua primeira pesquisa avaliou a satisfacdo dos usudrios antes e
depois de alteragcdes compreendidas nas unidades habitacionais. O
mesmo autor, em 2000, relacionou as alteragdes espaciais das moradias
ao comportamento e atitudes dos moradores. Foram realizadas analises
de correlacdo entre alguns aspectos;

Labaki e Kowaltowski (1995) utilizaram APO para avaliar o conforto
térmico em casas de um conjunto habitacional em Campinas/SP. As
autores obtiveram como conclusdo que o baixo desempenho térmico
poderia ter sido evitado através de um melhor detalhamento do projeto
arquitetonico;

Carvalho (1998) realizou uma analise quantitativa de diversas variaveis
relacionadas a habitacdo, constatando que os principais problemas sdo
resultantes de falhas executivas, modificacdes realizadas pelos
moradores, falta de manutengdo e mau uso por parte dos moradores;
Santos et al. (1998) propuseram uma metodologia para avaliagdo de

projetos e programas de habitagdo de interesse social (HIS);
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e Ornstein et al. (1998) elencaram os principais métodos e técnicas de
APO aplicaveis a HIS e realizaram testes dos mesmos em um conjunto
habitacional em Sdo Paulo/SP;

e Abiko e Faraco Jr (1998) descreveram a evolugdo da HIS nos 30 anos
que antecedem sua pesquisa;

e Ornstein ¢ Cruz (2000) realizam uma analise funcional, baseada no
levantamento realizado em 30 conjuntos habitacionais em Sao Paulo/SP.
Como indicadores foram utilizados a éarea util (m?) por morador, o
percentual de obstrucdo, isto ¢, area ocupada por mobilia e equipamento
por comodo, e a relagdo largura/comprimento dos comodos;

e Cordeiro e Silveira (2004) propuseram alteragdes na planta de alguns
empreendimentos do Programa de Arrendamento Residencial (PAR)
para que os mesmos tivessem desenho universal;

e Villarouco et al. (2004) propuseram uma metodologia para o
desenvolvimento de projetos para o PAR, que envolvia a participagdo
dos usuarios;

e Cordeiro ¢ Szucs (2004) estudaram a qualidade funcional em cinco
habitagdes autoconstruidas®. As autoras buscaram conhecer algumas
caracteristicas dos empreendimentos a fim de realizar um diagnostico
acerca das necessidades minimas dos moradores;

e Margarido, Figueiro e Buzzar (2004) desenvolveram uma analise
tipologica de unidades habitacionais (UH’s);

e Rossi (2004) descreveu e analisou procedimentos de gestdo de mutirdo
habitacional;

e Maciel Silva et al. (2004) desenvolveram um estudo que relacionava a
melhoria da qualidade das edificagdes ao bom desempenho fisico das
habitagdes e o conseguinte aumento da satisfagdo dos usuarios finais, em
empresas com certificacdo de qualidade;

e Satler et al. (20006) realizaram pesquisa de satisfacdo com usudrios de um
empreendimento  financiado pela CAIXA e com habitacdes

autoconstruidas;

2 N . , . .
Habitagdes de baixo custo construidas pelos proprios usuarios.
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e Salcedo e Silva (2006) realizaram APO em um edificio do centro
historico de Sdo Paulo e que foi recuperado pela CAIXA, com recursos
provenientes do PAR;

o Chaves et al. (2006) analisaram os leiautes de 6 empreendimentos do
PAR localizados em 3 diferentes cidades do Rio Grande do Sul. O
objetivo do trabalho era comparar o uso do espago proposto pelos
projetistas com ao uso real praticado pelos moradores;

e Azevedo et al. (2006) utilizaram questionarios de APO para a definicao,
obtencao e analise de indicadores de desempenho das habitagdes a partir
da visdo dos seus moradores;

e Dantas e Bertini (2006) utilizaram entrevistas, questiondrios e vistorias
técnicas para realizar APO em 3 conjuntos habitacionais em
Fortaleza/CE,;

e Spannemberg, Silveira e Lucini (2006) realizaram APO para avaliar a
habitabilidade em um conjunto habitacional em Marau/RS. (LIMA,
2011).

Como pode ser visualizado no levantamento anteriormente apresentado, foram
desenvolvidos inimeros instrumentos de pesquisa ¢ que podem ser utilizados em APOs.
Citam-se as entrevistas, vistorias técnicas, analise funcional, questionarios, dentre
outoros. Uma vez que as APOs desenvolvidas pelo GERCON e que compdem o banco
de dados a ser utilizado nesta pesquisa foram realizadas através de questionarios, serdo
levantados aspectos teoricos ligados somente a este instrumento de pesquisa, visando
compreender um referencial mais pratico e de potencial utilizacdo na etapa de

Resultados deste trabalho.

2.4.2.1 A utilizacao de questionarios em APOs

Segundo Aaker et al. (2001), a constru¢do de um questionario ¢ considerada
uma “arte imperfeita”, pois ndo existem procedimentos exatos que garantam que seus
objetivos de medigdo serdo alcangados com boa qualidade. Ainda de acordo com os
autores, aspectos como bom senso ¢ a experi€ncia do pesquisador possivelmente evitam

varios tipos de erros nestes instrumentos de pesquisa, tais como a existéncia de questoes
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ambiguas. Os autores estabelecem ainda existir uma sequencia de etapas logicas que o

pesquisador deve seguir para desenvolver um questionario:

a)Planejar o que vai ser mensurado;

b)Formular as perguntas para obter as informagdes necessarias;

c¢) Definir o texto e a ordem das perguntas e o aspecto visual do

questionario;

d)Testar o questionario, utilizando uma pequena amostra, em

relacdo a omissdes e ambigiiidade;

¢) Caso necessario, corrigir o problema e fazer novo pré-teste.

De acordo com Mattar (1994), ha 3 tipos de questdes que podem ser abordadas

em questionarios, sendo elas: Abertas, de Multipla Escolha ou Dicotomicas. As

principais vantagens e desvantagens de cada tipo sdo abordadas no quadro 4.

Quadro 4 — Principais vantagens ¢ desvantagens dos tipos de questdes definidas por

Mattar (1994)
Tipo de Questio Vantagens Desvantagens
Cobrem pontos além das
questoes fechadas; Tém menor | pao margem a parcialidade do
Ir) gjeornclieegzgsuggmz;z: entrevistador; Podem acarretar em
or pntas com al te?na tivas grandes vieses dos entrevistadores;
p re%}la mente estabelecidas: Pode gerar dificuldade na escrita
Abertas prev > | ou até mesmo falta de empenho em
Exigem menor tempo de p
elaboracio: Proporcionam escrever; Torna possivel que o
comen téiio; . exp licacses e respondente divague ou até fuja do
.. . picag assunto; Sao mais onerosas € mais
mgmﬁgatwos para Interpretar e demoradas para serem analisadas.
analisar as perguntas com
respostas fechadas
Exigem muito cuidado e tempo de
De facil aplicagdo, processo e | preparacdo; Se alguma alternativa
. analise; Pouca possibilidade de nao for previamente incluida,
Multipla Escolha P P

erros; Trabalham com diversas
alternativas

fortes viéses podem ocorrer; O
respondente pode ser influenciado
pelas alternativas apesentadas.

Fonte: adaptado de Mattar (1994)
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Quadro 4 — Principais vantagens ¢ desvantagens dos tipos de questdes definidas por

Mattar (1994) (continuagao)

Pouca possibilidade de erros;
Altamente objetivas

Tipo de Questao Vantagens Desvantagens
Polarizagdo de respostas e/ou
possibilidade de forcar respostas;
Rapidez e facilidade de Pode levar a erros de medicao se o
o . tema for tratado de forma
aplicagdo; Menor risco de dicotomica, quando de fato
Dicotdomicas parcialidade do entrevistador; -4

apresentar varias alternativas;
Dependendo de como a pergunta ¢
elaborada, questdes com respostas
dicotomicas sdo fortemente sujeitas
a erros sistematicos.

Fonte: adaptado de Mattar (1994)

Sabe-se que, uma vez que o questionario possua perguntas objetivas (multipla
escolha ou dicotomicas), deve adotar alguma espécie de escala como parametrizagdo
das notas (ou avaliagdes) realizadas pelos usudrios. Foram desenvolvidas entdo,
algumas espécies de escalas diferentes e que serdo explicitadas a seguir.

Nogueira (2002) estabelece algumas escalas com possibilidade de aplicagdo a
questionarios de pesquisa ¢ cita, como mais utilizadas, A escala de Likert e a escala
Diferencial-Semantica. A escala de Likert consiste de uma série de afirmacdes a
respeito de um determinado objeto. Para cada afirmac¢do ha uma escala de cinco pontos,
correspondendo nos extremos a "concordo totalmente" e "discordo totalmente".

Enquanto a escala Diferencial-Seméntica, ressaltando que esta foi originada ha
cerca de 40 anos atras com o intuito de verificar o significado percebido de palavras e
conceitos. Posteriormente ela foi adaptada por pesquisadores de marketing para a
avalia¢do das atitudes dos consumidores. Formada por uma série de itens, cada qual
com polos expressos por adjetivos, pertinentes ao objeto estudado. O escalonamento das
opcoes de resposta foi proposto por Likert, que enfatizou o uso de escalas com cinco
alternativas. E, porém, conhecido o fato de muitos respondentes sentirem inseguranga
para tomar uma posi¢do, e quando se quer evitar o “em cima do muro”, especialistas
recomendam o uso de quatro alternativas, evitando o “ponto neutro”.

Independente da escala adotada no instrumento de pesquisa, em APO, o objetivo
gira em torno do conhecimento do conhecimento dos requisitos e necessidades dos

clientes. E, uma vez que estes sejam determinados, ¢ possivel que se realize uma gestao
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do conhecimento obtido e, possivelmente, seja gerado algum impacto no processo de
desenvolvimento de novos produtos imobilidrios. Esta relacdo ¢ descrita no item a

seguir.

2.4.3 Gestdo de requisitos e o processo de desenvolvimento de produtos

O Processo de Desenvolvimento de Produtos (PDP) pode ser definido como
processo de producdo de um determinado produto, seja este um bem ou servigo, que
abrange desde a sua concepgdo até a entrega do produto ao cliente final, envolvendo
ainda as relagdes posteriores a aquisicdo do produto (ULRICH e EPPINGER, 2000).
Buscando tornar mais claro e palpavel o conceito de PDP, Ulrich e Eppinger (2008)

compreenderam uma espécie de fluxograma, ilustrado na figura 3.

Figura 3 - Fases componentes do PDP

Etapa 0 Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4 Etapa 5

Planejamento

Fonte: Adaptado de Ulrich e Eppinger (2008)

Desenvolvimento
do conceito do
produto

Determinagdo do
nivel de servigo do

it sofisticagdo escala

{ Projeto Detalhado

‘ Testes e Produgdo em

Pode-se descrever as fases componentes no PDP e definidas por Ulrich e Eppinger
(2008), desta forma:

e FEtapa 0 (Planejamento): Defini¢do da estratégia produtiva, com base nos
objetivos do mercado ao qual se almeja atingir;

e Etapa 1 (Desenvolvimento do conceito do produto): Identificagdo das
necessidades dos clientes. Concepgao das ideias inicias do produto e
elaboragdo do seu conceito;

e FEtapa 2 (Determinagdo do nivel de servi¢o do produto): Defini¢do dos
componentes e projeto geral do produto;

e Etapa 3 (Projeto Detalhado): Detalhamento da etapa anterior;
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e Etapa 4 (Testes e sofisticagdo): Teste da fabricagdo e aprimoramento das
solugdes;

e Etapa 5 (Producao em escala): Producao.

No que diz respeito a construgdo de edificacdes, o PDP pode ser definido,
segundo Leite (2005), como o processo que abrange a concepgao, projeto, construcao e
entrega da edificacdo para o cliente final, englobando ainda as fases de utilizagdo da
edificag@o e de retroalimentacdo. Percebe-se que o processo em si pouco varia quando
comparado ao PDP de um produto néo especifico, citado por Ulrich e Eppinger (2008).

De acordo com Miron (2002), a maior parte dos trabalhos da area foca apenas do
processo de projeto, deixando a parte as demais etapas que compdem o PDP. Nesta
abordagem, Nobre e¢ Barros Neto (2009), no que diz respeito ao setor imobiliario,
estabelecem que o PDP nao engloba apenas a etapa de projeto, mas refere-se ainda a
processos tais como criagdo e planejamento das pegas de comunicagdo, planejamento
das vendas, dentre outros, porém, no setor da construcdo, o processo de projeto vem
ocupando o papel que deveria ser desempenhado pelo PDP. Os referidos autores
definiram ainda que o PDP da construcdo civil pode ser significativamente melhorado
se incluir informacoes advindas dos clientes em seu desenvolvimento.

Apesar de ser um tema ja estudado, o processo de desenvolvimento de produtos
no setor imobiliario ¢ o conhecimento das necessidades dos clientes deste segmento,
ainda deixa espacos que devem ser preenchidos, propiciando ao mercado imobilidrio
um avango significativo no que diz respeito a qualidade de seus produtos finais,
priorizando o atendimento dos requisitos de seus utilizadores. A fim de propiciar um
maior entendimento acerca do processo de projeto na ICC, o item a seguir tras algumas

definicdes e conceitos importantes nesta abordagem.

2.4.3.1 Processo de projeto na construgdo civil

O produto gerado pela construcdo civil € o projeto, o empreendimento
imobilidrio, que visa atender objetivos distintos, tais a habitacdo e o comércio. Antes de
definir como funciona o processo de desenvolvimento de projetos na construgdo civil,
precisa-se definir o termo projeto e determinar a sua abrangéncia. Neste ambito,
Tzortzopoulos (1999) apresenta diversas defini¢des para o termo projeto, com base em

diversos autores, a saber:

a) uma solucdo criativa e eficiente para um problema;
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b) intento, designio, empreendimento e um conjunto de acdes
caracterizadas e quantificadas, necessarias a concretizagdio de um

objetivo;

¢) resposta original e criativa para os requisitos do cliente;

d) defini¢do qualitativa e quantitativa dos atributos técnicos, econdmicos
e financeiros de um servico ou obra de engenharia e arquitetura, com
base em dados, estudos, [...] normas, projecdes, ¢ disposicdes especiais”

(NBR 5670, ABNT 1977);

Como pode ser percebido, o termo projeto possui inumeras defini¢des, que
inclusive apresentam algumas divergéncias entre si, no entanto, todas sdo unanimes
quanto a caracteristica criativa e de resolu¢do de problemas aos quais sdo inerentes ao
projeto. Desta forma, o processo de desenvolvimento de projeto também deve ser
definido e estudado, uma vez que, ¢ esperado, que este seja um conceito também
abrangente e distinto.

O processo de projeto, segundo Tilley (2005), ¢ uma atividade mental que tem
como produto as idéias documentadas em meio fisico ou eletronico para facilitar a
comunicagdo destas idéias para outras pessoas envolvidas no processo.

Markus e Arch, 1973 (apud Tzortzopoulos, 1999) indica que a maior parte das
descrigdes do processo de projeto, sejam elas tedricas ou empiricas, reconhecem dois
padroes basicos. O primeiro € o processo criativo, que descreve uma sequéncia de
tomada decisdes, individual a cada projetista. Este é descrito através de modelos que
buscam exprimir como os projetistas desenvolvem seu trabalho. O segundo ¢ o processo
gerencial, formado por um processo bem definido, no qual uma fase ¢ precedente a
outra. Este ¢ descrito através da subdivisdo do processo em etapas, aos quais dividem o
tempo total disponivel para a tomada de decisdes em fases que se desenvolvem do
abstrato ao concreto.

Segundo a ABNT (1995), O processo de projeto, no que diz respeito a
construcao civil ocorre ao longo de algumas etapas, que, embora variem entre os autores
e, principalmente, de acordo com a tipologia do projeto, podem ser definidas como
levantamento, programa de necessidades, estudo preliminar, anteprojeto, projeto legal,

projeto basico e projeto executivo. Sampaio (2010) orienta este processo na Figura 4.
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Figura 4 - Etapas do processo de projeto na construcao civil

ETAPA1 . ETAPA2 ETAPA 3 ETAPA 4 ETAPA S ETAPA 6 ETAPA 7

Fonte: Sampaio (2010)

Ao longo destas etapas, a participacdo de profissionais distintos ¢ comum e
incipiente. Para ilustrar como ocorreu a evolugdo destes profissionais atrelada a propria
evolucdo humana Silva (1998) ilustrou-a, com as imagens que seguem. A Figura 05
demonstra a sociedade primitiva, época na qual a construg¢do da edificacdo (o abrigo,
neste momento) era uma fun¢do atribuida ao proprio usuario. Neste caso, ha o
desconhecimento do processo de projeto, uma vez que ressalta-se a cultura primitive

propriamente dita.

Figura 5 - Sociedade primitiva
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Fonte: Silva (1998)

Na classificagdo seguinte, ilustrada na imagem 06 a seguir, proposta por Silva
(1998), insere-se a sociedade intermediaria. Nesta, a sociedade encontra-se estruturada
de uma forma melhor orientada e se comporta de acordo com a divisdo do trabalho.
Neste modelo, o construtor esta relacionado a atividade construtiva propriamente dita, o

que o exime do processo criativo de desenvolvimento da edificagdo.



48

Figura 6 - Sociedade intermediaria
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Fonte: Silva (1998)

Na sociedade organizada, terceiro modelo conceitual proposto por Silva (1998),
além da divisdo social do trabalho (ja presente no segundo modelo), percebe-se a
existéncia da profissionalizagdo profissional, o que aponta para a real necessidade do

projeto como etapa do desenvolvimento de um produto da construgdo civil.

Figura 7 - Sociedade organizada
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Fonte: Silva (1998)

Silva (1998) apresenta ainda a sociedade complexa, quando aparecem as figuras

de diferentes intervenientes, além do projetista (e.g., a burocracia, os empreiteiros e os
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operarios). O projeto, neste caso, apresenta-se como um elemento de registro trasmissao

caracteristicas da obra, possuindo também uma fun¢ao documental.

Figura 8 - Sociedade complexa

O CLIENTE
POWT L

A/ DECSLO

O8 OPERARIOS exxcusio
s

\%%; 3D
= IRLY

q 9
|
B i

G

e

—
© PROJETISTA O8 EMPREITEIROS A OBRA

Fonte: Silva (1998)

Percebe-se que o processo de desenvolvimento dos produtos na
construcdo civil foi uma atividade que evoluiu ao longo do tempo e engloba a
participagdo de diversos profissionais distintos ¢ complementares, que atendem a
objetivos especificos e orientados. Silva (1998) conclui que o processo de projeto surge,
normalmente, a partir de uma solicitacdo por parte de um individuo ou de uma
organizagdo e tem como objetivo responder a esta questdo. O cliente, por sua vez, pode
corresponder a uma unica pessoa, ou um grupo bem definido, ou uma institui¢@o, todos
os quais, de acordo com configuram-se como um sistema complexo (BERTELSEN;
EMMITT, 2005).

Uma vez as necessidades do cliente sdo caracteristicas de extrema
importancia para o desenvolvimento de um projeto, percebe-se que estas devem ser
utilizadas e agregados ao novo empreendimento sempre que possivel. Neste contexto, a
ABNT (2000) define estas necessidades como requisitos e esclarece que estes
compreendem as necessidades e as expectativas do cliente e devem abranger aqueles
especificados pelo cliente; os ndo declarados, mas necessarios; os estatuarios e

regulamentados pelos produtos estatuarios; entre outros (ABNT, 2000).
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Lindhal e Ryd (2007) citam que o processo de determinacdo e conhecimento das
necessidades dos clientes ¢ de tamanha importancia que ira viabilizar o processo de
inovagdo da construgdo, bem como as atividades gerenciais ligados ao setor.

Desta forma, uma aposta do setor imobiliario e principalmente do
desenvolvimento de novos produtos ¢ denominada de retroalimentagdo, isto ¢, a
utilizagdo das informagdes advindas de projetos ja concluidos em novos projetos,
acreditando que esta seja uma acdo que ira desenvolver produtos de melhor qualidade
do ponto de vista do cliente. Esse processo visa garantir o desenvolvimento de novos
empreendimentos mais adequados as necessidades dos clientes finais. O topico a seguir
tem o papel de definir e esclarecer o termo retroalimentagdo, demonstrando qual sua

importancia para o setor construtivo e como ele ocorre.

2.4.3.2 Retroalimentacdo do processo de projeto

A retroalimentacdo, como ja definida, se trata da utilizacdo de informacgdes
provenientes de produtos ja entregues no desenvolvimento de novos produtos. Esta ¢
uma acdo corriqueira em diversos segmentos produtivos e ndo ¢ constatada somente na
industria da construgdo civil (ICC).

A fim de priorizar a interagdo entre o projeto e as demais atividades que
compdem o ciclo produtivo, Melhado e Agopyan (1995) apontam algumas alteragdes
que devem ser realizadas. Dentre outras, os autores destacam a relagdo entre o projeto e
as informagdes advindas do uso, operagdo e manutencao de produtos que ja tenham sido
entregues aos usuarios e estabelece ainda que a retroalimentacdo deve auxiliar a tomada
de decisdes em um projeto.

Kérna e Junnonen (2005) confirmam que, na constru¢ao civil, o principal
objetivo da retroalimentagdo tem sido verificar e garantir a satisfacdo dos clientes,
possibilitando assim o desenvolvimento de produtos mais certeiros, do ponto de vista da
garantia dos requisitos dos clientes. Villa (2009) destaca ainda que as APO, portanto,
podem comportar-se como banco de dados do processo de projeto.

Contudo, a natureza intrinseca da ICC dificulta o uso da retroalimentagdo neste
processo, uma vez que possui caracteristicas singulares, tais como a localizacdo, escala,
produto Unico, o fato de diferentes atores reunidos temporariamente em uma producao
variavel. Entretanto, tais fatores ndo excluem a possibilidade de utilizagdo da

retroalimentac@o nesta industria, uma vez que as informagdes podem ser utilizadas em
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contextos semelhantes e ja que os problemas nio solucionados t&ém maior probabilidade
de ocorrer novamente, considera-se palpavel a existéncia de um sistema de
retroalimentagio para a ICC (KARNA; JUNNONEN, 2005).

Com o intuito de aprimorar o processo de projeto, Ornstein (2008) destaca ainda
a necessidade da retroalimentagdo a partir das etapas iniciais do projeto, qual seja, a
programacao arquitetonica.

Importantes trabalhos vém sendo realizados na tentativa de desenvolver modelos
que facilitem a retroalimentagdo do processo de projeto, neste ambito, destaca-se o
modelo desenvolvido por Sampaio (2010), que compreendeu um modelo de
retroalimentacdo a partir de medi¢coes de satisfacdo de clientes, através da interagdo
entre ferramentas de tomada de decisdo.

Porém, constata-se que no caso brasileiro, ainda sdo relativamente restritos os
estudos que abordam em profundidade e visando realimentar futuros projetos, a
funcionalidade a luz de uma visdo retrospectiva da producdo habitacional de interesse
social. Alguns trabalhos ja concluidos (CRUZ & ORNSTEIN, 1995; ORNSTEIN et al.,
1997; CRUZ, 1998) sugerem que ha necessidade de aprofundar e sistematizar estes
dados, para subsidiar o desempenho funcional dos conjuntos habitacionais.
(ORNSTEIN; CRUZ 2000).

Visando promover a retroalimentagdo para a ICC e compreender efetivamente
projetos de qualidade do ponto de vista do cliente, diversos outros modelos e
metodologias vém sendo desenvolvidas e difundidas ao longo dos anos, buscando
realizar de forma adequada: a captagdo dos requisitos dos clientes e a tradugdo desses
requisitos em caracteristicas de projeto. O topico a seguir faz um apanhado geral destas
metodologias, buscando esclarecer cada uma delas, ressaltando sua aplicabilidade e

limitagoes.

2.5 Modelos empregados para determinar e traduzir os requisitos de clientes
2.5.1 Modelos para captagdo dos requisitos dos clientes

Briefing que, de acordo com (KAMARA; ANUMBA; HOBBS, 1999), diz
respeito a uma espécie de entrevista inicial, que lista de forma simplificada quais sdo os
objetivos e necessidades do cliente, quais sdo suas perspectivas e aspiragdes e deve
anteceder as demais fases do projeto. Inclui predominantemente a presenca de

profissionais de projeto e estes usam desenhos e sketches para tentar traduzir o que
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julgam ser os objetivos dos clientes (KAMARA; ANUMBA, 2000). Como limita¢des
deste modelo, Kamara e Anumba (2000) apontam o envolvimento insuficiente de todas
as partes interessadas, possiveis consideracdes inadequadas das perspectivas do cliente,
comunicagdo inadequada entre os envolvidos no processo ¢ a gestdo inadequada de
mudangas dos requisitos.

Vale salientar ainda que, de acordo com Kamara ¢ Anumba (2000), este método
envolve a entrada de diversas fontes de dados, porém essas fontes sdo, por muitas vezes
informais, tais como a experiéncia, visitas, atas de reunido, conhecimento de projetos
similares ou do mercado da regido em que deseja-se projetar, tal fator contribui para a
geracdo de incertezas na utilizagdo do Briefing.

Tem-se o Client Requirement Processing Model (CRPM), que, de acordo com
(KAMARA; ANUMBA; HOBBS, 1999), diz respeito a apresentagdo da informagao
relativa as necessidades do cliente num formato que viabilize a compreensao precisa do
que o cliente deseja. Segundo os autores, a ferramenta CRPM pode ser definida como
uma tradugdo explicita e implicita dos requisitos do cliente. De maneira geral, esta ¢
uma evolucdo do método anterior (Briefing), que tenta consolidar e formalizar a
utilizacdo dos requisitos de clientes como dados adicionais ao processo de projeto.

Segundo Kamara e Anumba (2000), o CRPM foi desenvolvido a partir do ponto
de vista do gerente do projeto ou outro profissional que tenha a supervisdo do
processamento dos requisitos do cliente.

Esta metodologia conta com 3 fases distintas e continuas, dividas em
processamento, defini¢do (analise) e traducdo dos requisitos dos clientes. O modelo em
questdo deu origem a um software denominado ClientPro (KAMARA; ANUMBA,
2000)%, que visa operacionalizar a questdo do desenvolvimento de projeto com base no
CRPM. Apesar dos esforgos, pouca referéncia bibliografica ¢ feita a esta metodologia,
fator este que torna um tanto dificultosa sua utilizacdo e emprego em outros ambitos e

pesquisas.

2.5.2 Modelos para a viabilizagdo do processo de projeto

Outra metodologia que busca traduzir requisitos de clientes em atributos de projetos
¢ o desdobramento da funcdo qualidade ou QFD, que, segundo (DELGADO-
HERNANDEZ et al., 2007) tem como principais objetivos o auxilio na identifica¢do e

priorizacdo das necessidades dos clientes, transformando-as em caracteristicas
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(requisitos) do produto. Acredita-se que, por sua simplicidade e carater pratico, é a
metodologia, dentre as estudadas, que apresenta maior nimero de utilizagdes em
pesquisas distintas e especificas na construcdo civil.

Evbuoumwan (1994) estabelece que o processo que compreende a metodologia
QFD pode ser orientado em quatro fases:

- Fase 1: Através de uma equipe multifuncional, ocorre a traducdo das
necessidades do cliente em requisitos de desenho;

- Fase 2: Desdobram-se os principais requisitos da fase 1 em caracteristicas das
pecas (constituintes) do produto;

- Fase 3: As caracteristicas principais, ou ditas “chaves”, sdo transformadas em
caracteristicas do processo de fabricagao;

- Fase 4: As caracteristicas do processo de fabricacdo sdo convertidas em
caracteristicas do processo de controle.

Thia et al. (2005) definem, porém, que nem sempre todas estas etapas sdao
utilizadas e, na maioria das vezes, ¢ implementada apenas a primeira matriz,
denominada Casa da Qualidade. Para Chan ¢ Wu (2002), ¢ uma etapa de grande
importancia pois serve de espécie de guia para o processo de projeto, buscando atender
aos requisitos dos clientes através da determinago de requisitos de projeto.

Evbuoumwan (1994) aponta ainda as limitagdes referentes a esta metodologia,
uma vez que a mesma nao leva em consideragdo custos, ferramentas e tecnologias. Este
autor relata também que a eficiéncia do método diminui com o passar das fases, porém,
para processamento de requisitos de clientes em projetos de construgdo, este ¢ um
método adequado.

De acordo com Miguel (2005), os principais componentes da ferramenta QFD
sdo as tabelas de desdobramento (diagrama que apresenta os niveis de desdobramento
de um determinado objeto, onde informacdes similares sdo agrupadas e ordenadas), as
matrizes (resultado da combina¢do de duas tabelas) e o modelo conceitual (conjunto de
matrizes que sdo utilizadas no desenvolvimento de determinado produto.

Cita-se ainda o Kano Model que, de acordo com Witell et al. (2013), refere-se a
uma teoria que visa a determinar como um atributo ¢ capaz de agregar qualidade ao
cliente, uma vez que permite as empresas classificarem e atenderem os efeitos dos
atributos de qualidade. E baseado em cinco ambitos de qualidade, de acordo com Jylha
e Junilla (2012): “atrativo, unidimensional, reverso, tem que ter e indiferente”, que

visam definir aqueles que possuem mais valor para o cliente e quais que devem ser
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ignorados, dada a sua falta de importancia. Dentre os objetivos deste método, pode-se
citar a analise dos atributos que o cliente ndo conhece, mas que podem lhe proporcionar
grande satisfagdo, bem como conhecer as caracteristicas que sdo capazes de aumentar a
satisfagdo proporcionalmente. Destaca-se ainda a importancia de conhecer atributos que
nao causam satisfacdo por serem indiferentes a este ponto e, mesmo existentes, ndo irdo

mudar o sentimento dos clientes (JYLHA; JUNILLA, 2012).

2.5.3 Modelo com dupla funcionalidade (capta¢do dos requisitos dos clientes e
traducdo dos mesmos em atributos de projeto)

Destaca-se ainda o modelo teérico desenvolvido por Sampaio (2010), que tem
como objetivo facilitar o processamento de informagdes provenientes de pesquisas de
satisfagdo objetivando sua utilizagdo no processo de desenvolvimento de produto
projeto. O modelo possui quatro etapas sequenciais ¢ utiliza ferramentas de apoio a
tomada de decisdo: Processo de Analise Hierarquico (AHP), projeto axiomatico (AD),
teoria da solugdo inventiva de problemas (TRIZ) e o desdobramento da funcdo

qualidade (QFD).

2.6 Consideracdes Finais
Neste capitulo, diversos conceitos pertinentes foram definidos e explicitados.

Percebe-se que alcancar a qualidade e agregar valor aos produtos imobiliarios, para os
clientes finais, ¢ uma missdo um tanto complexa e que requer diversas estratégias e
esfor¢cos, uma vez que ainda ha muito a se pesquisar nesta area e que as abordagens ja
existentes sdo timidas e restritas, deixando de lado, na maior parte das vezes, a opinido
do componente do projeto que mais importa; o cliente.

Foram apresentadas metodologias ja existentes capazes de captar a voz, ou de
definir as necessidades dos clientes, e ainda metodologias capazes de traduzir estes
requisitos em aspectos construtivos. Ainda assim, tais metodologias possuem apenas um
carater qualitativo e vém sendo, por diversas vezes, empregadas de maneira superficial,
ou até mesmo deixadas de lado.

Uma vez que todos estes conceitos foram definidos e melhor estudados,
pretende-se, no capitulo que se segue, realizar uma analise acerca das ferramentas
estatisticas capazes de serem empregadas nesta pesquisa e que podem trazer importantes
beneficios para a ciéncia, principalmente para o desenvolvimento de produtos

imobilidrios que satisfacam mais os clientes finais.
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3 FERRAMENTAS DE ANALISE ESTATISTICA E A SUA UTILIZACAO EM
APO
Uma vez que se deseja empregar medidas e ferramentas estatisticas para analisar

e compreender os resultados advindos de APO, se faz necessario, inicialmente, definir

tais ferramentas, determinando qual sua utilidade e quais as vantagens em utiliza-las.
Desta maneira, este capitulo tem por objetivo explicitar os principais conceitos

acerca das medidas de tendéncia central, medidas de dispersdo, medidas de

confiabilidade, correlagdo, andlise fatorial e regressdo simples e multipla.

3.1 Medidas de Tendéncia Central
De acordo Triola (2012), as medidas de tendéncia central, ou medidas de centro,

sdo valores que resumem informacgdes acerca de um conjunto de dados. Ha varios
indicadores que calculam estas medidas, tais como a média, mediana ¢ a moda, as mais
utilizadas e conhecidas.

Segundo o referido autor, a média aritmética de um conjunto de dados ¢ a
medida de centro encontrada pela adicdo dos valores e a divisdo total pelo nimero de
valores. Tal indicador € sensivel a qualquer valor, isto ¢, inclui valores extremos que
porventura tenham sido obtidos. A mediana supera este empecilho, uma vez que ¢ o
valor central ou, do meio, uma vez que os valores estejam ordenados em ordem
crescente. J4 a moda, retorna o valor que ocorre com maior frequéncia e ndo ¢ muito
utilizada com dados numéricos.

Por sua simplicidade e facilidade de obtengdo, as medidas de tendéncia central
sdo as ferramentas numéricas mais presentes em estudos de satisfacdo e determinagdo
das necessidades dos clientes, mesmo que ainda timidamente empregadas. Todavia,
estas medidas possuem um carater genérico e necessitam de um alto empenho para seu
correto entendimento e uso, ndo sendo capazes de fazer inferéncias e conclusdes
generalizadas, uma vez que sdo intrinsicamente ligadas ao banco de dados no qual se

aplicam.

3.2 Medidas de Dispersao
De acordo com Favero et al. (2009), as medidas de tendéncia central ndo sdo

capazes de avaliar a variabilidade de um conjunto de dados ou observagdes. Dai, surge a
necessidade de, além de calcular os indicadores de tendéncia central de determinada

variavel, faz-se necessario conhecer também sua variabilidade, ou dispersdo. Tais
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calculos determinardo informag¢des como o desvio padrdo, a varidncia, a amplitude e o
coeficiente de variagdo (CV).

Triola (2012) define o “desvio padrao” como uma medida que determina como
os valores de um dado grupo de dados variam em torno da média. A “varidncia” ¢
definida pelo autor como uma medida de variacao igual ao quadrado do desvio padrao.
Vale ressaltar que, valores altos para estes dois indices significam que o estudo pode
conter observacdes com valores muito distantes da média, o que pode ser atribuido a
possiveis outliers, isto €, valores discrepantes, que fogem de um padrao geral.
(FAVERO et al., 2009).

Sdo definidas ainda medidas como a amplitude, dada pela diferenca entre o
maior ¢ o menor valor de um determinado conjunto de dados e o coeficiente de variagéo
(CV), que mensura a homogeneidade dos dados em fungdo da média. (FAVERO et al.,
2009). Destaca-se que ainda que, segundo os autores, valores de CV acima de 30%
referem-se a dados considerados heterogéneos, fator este que deve ser verificado e
analisado, com enfoque a presenca dos outliers.

Apesar de serem amplamente utilizadas, as medidas de tendéncia central e
dispersdo possuem um carater simplista e ndo tornam possivel o alcance de conclusdes
genéricas e que possam ser aplicaveis a outros bancos de dados. Desta maneira, diversas
medidas e ferramentas vém sendo estudadas e empregadas, buscando utilizar ao
maximo informagdes advindas de conjuntos de dados numéricos. O proprio GERCON
possui um banco de dados extenso, obtido através de inimeras APO’s desenvolvidas ao
longo de seus dezessete anos de historia, em construtoras cearenses e obras do programa
MCMYV, porém ndo se utiliza, até o0 momento, do maximo potencial destas informagdes.
A seguir, algumas ferramentas mais complexas serdo brevemente descritas e analisadas,

principalmente sob a dtica da sua utilizacdo em pesquisas de satisfacdo e APO.

3.3 Medidas de Confiabilidade

3.3.1 Alpha De Cronbach
Segundo Cortina (1993), o coeficiente “Alpha de Cronbach” foi descrito em

1951 por Lee J. Cronbach (CRONBACH, 1951). E um fator utilizado para medir a
confiabilidade do tipo consisténcia interna de uma escala, isto ¢, para avaliar a
magnitude em que os itens de um instrumento estdo correlacionados.

A fim de testar a confiabilidade de um banco de dados, o alfa de Cronbach é

muitas vezes referido como o principal estimador, mesmo nao sendo o Unico existente
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(CRONBACH et al., 1972). O alpha ¢ calculado através da equacdo apresentada a
seguir.
K > S?

= 1
“=x-illT

sendo:
K = numero total de itens;
Szi = variancia dos itens;

2 A . .
St = variancia da soma dos itens.

Streiner (2003) estabelece que o resultado minimo aceitavel deste indicador ¢ de
0,70, uma vez que se obtenha resultados abaixo deste, a consisténcia interna da escala ¢
considerada baixa. Por outro lado, o valor maximo aceitavel ¢ de 0,90 e, uma vez que
valores acima deste sejam obtidos, pode-se considerar a existéncia de redundancia ou
duplicacdo, isto €, varios itens estdo medindo os mesmos elementos de um constructo e
devem ser eliminados. O autor cita ainda que, ¢ preferivel, a obtengdo de valores de
alpha entre 0,8 ¢ 0,9. No entanto Hair et al. (2006), estabelece que o valor minimo
aceitavel € de 0,6, sendo o resultado 0,7 ja considerado satisfatorio.

Diversas pesquisas vém sendo realizadas, em inumeras areas do conhecimento,
tais como medicina, marketing e educagdo, e utilizam-se do potencial desta medida para
testar a confiabilidade da escala adotada.

Todavia, para a analise e validagdo de pesquisas de satisfacdo, o Alpha de
Cronbach vem sendo timidamente empregado e ainda nd3o apresenta utilizagdes
numerosas € que corroborem o seu emprego a esta realidade. Miron, Echeveste e
Formoso (2008) utilizaram esta medida para testar a consisténcia do instrumento de
pesquisa desenvolvido para avaliar HIS através da percepcdo e perfil dos moradores de
tré€s conjuntos habitacionais desenvolvidos em Porto Alegre/RS. Mais recente, Haverila
e Fehr (2015) analisaram como o gerenciamento de projetos € capaz de influenciar a
satisfacdo dos clientes, empregando o Alpha de Cronbach para avaliar a confiabilidade
de seu instrumento de pesquisa, obtendo bons resultados.

A fim de otimizar a pesquisa realizada, somente foram estudados trabalhos
intrinsicamente relacionados a esta pesquisa, obtendo assim um numero reduzido de
artigos, porém de alta importancia e relevancia. Sob uma perspectiva mundial, buscou-
se identificar trabalhos que adotassem o Alpha de Cronbach e fossem, ao mesmo tempo,

relacionados a satisfacdo de clientes de empreendimentos habitacionais, ou tdo somente
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ligados a construgdo civil. Os artigos alcangados por esta pesquisa sdo descritos a
seguir. A busca foi realizada através da plataforma de periddicos da CAPES, utilizando
termos como “Alpha de Cronbach” e “Cronbach”.

Ahadzie, Proverbs e Olomolaiye (2008) avaliaram o sucesso da constru¢do de
casas em massa. Foi aplicado um questionario aos desenvolvedores de projetos dessa
natureza, buscando conhecer a sua percepgdo ¢ quais os seus determinantes pessoais de
“sucesso”. Os dados foram analisados através de testes de hipoteses, priorizados através
de analise fatorial e tiveram sua confiabilidade analisada através do emprego do Alpha
de Cronbach, obtendo como resultado o valor de 0,8966, o que sugere uma boa
confiabilidade ao instrumento de pesquisa.

Ngacho e Das (2013) buscaram desenvolver uma estrutura de avaliacdo do
desempenho de projetos. Em seu estudo, foram analisados empreendimentos
construidos entre 2003 ¢ 2011, no Quénia, no ambito do Fundo de Desenvolvimento de
Constituintes (CDF), através da obteng¢do do ponto de vista de 175 participantes,
incluindo clientes, consultores e empreiteiros. Os autores empregaram a analise fatorial
para reduzir o objeto de pesquisa, bem como empregaram o Alpha de Cronbach para
mensurar a consisténcia interna da escala empregada, adotando como critério minimo
de aceitabilidade a recomendacdo prestada por Hair er al (2006), de 0,6, ¢ como
satisfatorios valores acima de 0,7; porém obtendo resultados consideravelmente
superiores (entre 0,751 e 0,767). Os autores realizaram ainda analises distintas no
questionario adotado, utilizando todas as 35 variaveis de medi¢do e apds a reducdo
possibilitada pela andlise fatorial, concluindo que a mudanga nos valores do Alpha era
minima, optando assim por manter todas as variaveis, dado sua importancia tedrica para
o estudo.

Vale ressaltar que o Alpha de Cronbach ndo ¢ a inica medida de confiabilidade
existente na literatura, todavia, dada a sua ampla utilizacdo e ja consolidada

credibilidade, optou-se por utiliza-lo unicamente.

3.4 Analise de correlacio entre variaveis
Segundo Correa (2003), em diversos estudos o estabelecimento de uma relagio

entre duas ou mais variaveis se torna util e interessante. Esta relacdo pode ser necessaria
¢ imprescindivel na analise dos dados que pode, por exemplo, permitir a predi¢do do

comportamento de uma variavel em relagdo a outra.
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Para os estudiosos da area de estatistica ¢ de censo comum o entendimento da
correlagdo como sendo “a relagdo entre duas variaveis, quando uma esta relacionada a
outra de alguma forma” (TRIOLA, 2012; DEVORE, 2006; CORREA, 2003;
MONTGOMERY, 2012). Ainda, sendo a relagdo entre as variaveis de natureza
quantitativa, Crespo (2004) informa que a correlagdo ¢ a ferramenta adequada para
medir a relagdo entre estas variaveis de interesse.

Para Correa (2003), enquanto as relacdes matematicas sdo expressas por
sentengas matematicas, como a relacdo entre a area do tridngulo e seus lados, as
relacOes estatisticas e correlagdes sdo relagdes estabelecidas apds uma pesquisa. A
definicdo destas relacdes pode conduzir a descoberta de novos métodos, cujas
estimativas podem ser vitais em tomadas de decisoes.

Existem métodos de mensurar uma relacdo em duas ou mais variaveis, como a
regressdo linear, que permite elaborar uma equagdo que traduza esta relagdo, para entdo
determinar os valores desconhecidos de uma ou mais varidveis a partir dos valores
conhecidos das outras variaveis (TRIOLA, 2012).

Devore (2006) declara que a covariancia entre duas variaveis X e Y, Cov(X,Y),
pode representar uma possivel relag@o, entretanto os seus valores dependem diretamente
das unidades de medida, o que dificulta a interpretagdo, no entanto esta caréncia pode
ser suprimida ao definir-se uma escala.

Para simplificar a mensurag@o da relacdo entre duas variaveis X e Y, em uma
populagdo ela pode ser expressa pelo coeficiente de correlagdo pyy Onde py y serd a
divisdo da covariancia entre as duas variaveis dividido pelo produto de suas variancias,
ndo sendo mais afetado por mudanga linear das unidades de medida, e sendo mais
adequada para medir a relagdo linear. (MOOD, 1913)

_ Cov(X,Y)

Pxy =
’ Jx'o-y

A partir da compreensdo da equagdo que representa o coeficiente de correlacio
entre duas variaveis, € facil perceber que o intervalo de valores possiveis pyy varia
entre -1 e 1, onde, quando p assume valores proximos de 1, representa, em geral,
maiores forcas de relagdo positivo, enquanto quando assume valores proximos de 0,
menor for¢a de relagdo. (DEVORE, 2006).

Correa (2003) afirma que uma relagdo entre duas variaveis ¢ considerada linear

quando a relagdo se aproxima de uma linha, figura verificada ao se plotar seus valores
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em um plano cartesiano. Crespo (2004) complementa ao dizer que quando a correlacdo
estd associada a uma imagem geométrica bem construida que ilustra uma relacdo
funcional, esta relagdo ¢ chamada de perfeita, como uma reta ou parabola.
Considerando-se uma variavel X e outra variavel Y relacionada a primeira, a Figura 9
ilustra a explicacdo prévia. O sinal positivo do coeficiente de correlacdo linear indica
que o sentido da correlacdo corresponde a uma reta de inclinagdo descendente, e o sinal

negativo corresponde a uma reta de inclinagao ascendente.

Figura 9 — Exemplo de diagramas de dispersao de diversos tipos de correlagdo

c3B888883888

o

Correlacdo Linear positiva Correlagdo Linear negativa

Fonte: Correa, 2003

Em uma amostra de tamanho n, Fonseca (1982) empregou o coeficiente de
correlacdo r, também chamado de correlagido momento-produto, para demonstrar a
quantidade de dispersdo em torno da equagdo linear ajustada através do método dos
minimos quadrados, ou o grau de relagdo das variaveis na amostra. Logo r ¢ uma
estimativa do parametro p medindo os desvios em relagdo a reta. Ainda, a dispersdo em

torno da reta pode ser calculada através do desvio padrao.

Lrx-% -9 S,

r=

! mx-Rame-vyy Ve

Para determinar a relacdo entre mais de duas variaveis, expande-se o conceito
geral e raciocinio para multiplas variaveis. Os principios fundamentais aos problemas
de correlagdo multipla sdo analogos aos da correlacdo simples. Ainda, em meio a
multiplas variaveis, pode ser de interesse de o pesquisador determinar a relacido apenas
entre duas, isto se trata de um problema de correlagdo parcial, onde a relagdo sera

determinada a partir de um coeficiente de correlagdo parcial (FONSECA, 1982).
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O coeficiente de correlagdo linear multipla indica que certo grau de variacdo
total de uma das varidveis pode ser explicado por todas as outras varidveis, enquanto o
termo de correlacdo parcial designa a correlag@o entre duas variaveis quaisquer, quando
os efeitos das outras estiverem considerados e sendo tratadas como constantes.

No entanto, ao se usar da correlagdo para determinar a relacdo entre duas
variaveis, deve-se atentar aos limites da técnica. Triola (2012) relata trés erros mais
comuns cometidos na interpretacdo de resultados que envolvem a correlagdo, que sdo:

a) A correlagdo, por si s0, ndo implica em causalidade;

b) A correlagdo entre varidveis advindas de taxas ou médias implicam em

outros erros, por suprimir a variagao;

c) A ndo relagdo linear ndo indica a auséncia de correlagdo necessariamente, ja

que existem também relacdes nao-lineares.

3.5 Analise fatorial
O proposito da analise fatorial é descrever a relagdo de covaridncia entre as

varidveis, esta covariancia sera representada por quantidades aleatorias ndo observaveis,
nomeadas de fatores. Segundo Reis (2001) A andlise fatorial inclui algumas técnicas
estatisticas no qual o seu objetivo é apresentar um nimero de variaveis a partir de um
menor numero de varidveis hipotéticas, denominadas fatores.

Hair et al. (2009) classifica a analise fatorial como uma andlise multivariada,
onde o carater multivariado ¢ devido a combinac¢do de diversas variaveis estatisticas, e
ndo apenas pelo numero de observacdes ou varidveis. Moraes e Abiko (2006)
complementam ao dizer que se trata de uma técnica utilizada principalmente nos
estudos de avaliacdo de escalas na area de psicologia, e que ¢ adequada quando se
objetiva analisar construtos ndo mensuraveis diretamente, como a inteligéncia e
“satisfacdo”.

A analise fatorial tem se mostrado como uma excelente técnica para a redugdo
de varidveis a uma menor dimensao, facilitando assim a sua analise, e na exposi¢do de
uma correlagdo entre estas, anteriormente dificilmente detectavel sem o uso de
ferramentas estatisticas. Apesar de ser uma ferramenta primordialmente usada em
estudos da psicologia, nas ultimas décadas tem se mostrado de grande utilidade no
tratamento e na interpretagdo de dados em pesquisas realizadas em outros ambitos do

conhecimento. (HAIR et al., 2009).
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Dentre as diversas publica¢des desenvolvidas, sdo listados a seguir importantes
trabalhos que apropriaram-se da andlise fatorial para o alcance de seus objetivos e que
foram desenvolvidos, especificamente, nas areas do conhecimento nas quais este
trabalho pode ser associado. Cita-se a pesquisa de Rossi e Slongo (1997), que
desenvolve um método para pesquisa de satisfacdo de clientes, ¢ de Cunha, Borges e
Fachel (1998), que obtém uma medida para mensuragdo da satisfacdo de clientes a
partir de variaveis provenientes da analise fatorial.

A técnica também foi utilizada na defini¢do de indicadores da qualidade de vida
no municipio de S@o Paulo, nos trabalhos realizados pelo Nucleo de Pesquisas em
Qualidade de Vida (NPQV) através do tratamento de dados coletados pelo censo de
2000.

Amer (2006) realiza um estudo e desenvolve um modelo estatistico para definir
os fatores importantes ¢ que afetam a qualidade na construgdo de projetos na Faixa de
Gaza, ¢ a correlagdo entre estes fatores. O modelo adequado foi resultado de uma
analise de regressdo multipla dos critérios de qualidade, pré-determinados na etapa de
Analise Fatorial.

Ainda, Moraes e Abiko (2006) desenvolveram uma pesquisa objetivando
ampliar os conhecimentos acerca da utilidade desta técnica em estudos APO em

habitacdes sociais em Salvador, concluindo:

A analise fatorial possibilita entender melhor a estrutura de avaliagdo
do morador, bem como retroalimentar as pesquisas neste campo,
desde a reformulacdo de questiondrios até a definicdo de possiveis
areas de intervencdo. Confirmando assim o potencial desta técnica
para apoiar as pesquisas na area das relagdes ambiente-
comportamento. (MORAES; ABIKO, 2006)

Os autores Moraes e Abiko (2006) ressaltam também que as APO, até o
momento, se limitavam a informacdes que eram analisadas em cada varidvel
isoladamente, o que ndo contribui no entendimento da relagdo entre elas, e na
compreensao das dimensdes da analise feita pelo morador.

Ahadzie et al. (2008) determinou critérios de sucesso em projetos de conjuntos
residenciais em paises em desenvolvimento a partir de 15 critérios pré-definidos e
determina os 4 mais importantes, que sdo o impacto ambiental, a satisfagdo do cliente, a
qualidade, e o custo versus tempo.

Mais recentemente, Cavalheiro (2015) realizou a andlise de projetos de
reassentamentos habitacionais no projeto Serra do Mar no Estado de Sdo Paulo. A

técnica foi essencial para a analise de dados quantitativos, junto com a estatistica
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descritiva e medidas de incerteza, na determinagao de atributos importantes que indicam
a satisfacdo do morador reassentado e em processo de reassentamento.

Percebe-se que a analise fatorial vem sendo estudada e difundida ao longo dos
anos e com o avango de algumas publicagdes que a empregam na analise de satisfagdo e
no desenvolvimento de APO, mesmo que de forma ainda pouco difundida. Pode-se
entdo perceber e ressaltar a importancia desta ferramenta e o seu potencial de utilizagdo
em pesquisas desta natureza, ndo sendo a unica ferramenta existente, porém sendo uma
das mais utilizadas (quando utilizada) e conhecidas para a possivel determinacdo e o

alcance da “‘satisfacdo”.

3.6 Regressiao Linear Simples e Multipla
Para Corrar et al. (2014), a principal ideia da regressdo ¢ a existéncia da

dependéncia estatistica de uma variavel dita dependente, prevista ou explicada, em
relacdo a uma ou mais variaveis independentes, explanatdrias ou preditoras. De acordo
com Hair et al. (2005), o objetivo da regressdo ¢ prever uma unica variavel dependente,
a partir de uma ou mais variaveis independentes.

Quando pretende-se prever uma varidvel dependente a partir de uma unica
variavel independente, utiliza-se a regressdo simples. Por outro lado, quando pretende-
se estimar uma variavel dependente a partir de mais de uma variavel independente,
emprega-se a regressao multipla. O emprego destas ferramentas em pesquisas se da
quando existe uma relacdo de dependéncia entre variaveis, sendo a relagdo linear e a
escala de medida métrica. (FAVERO et al. 2009; FILHO et al. 2014).

Como definem Corrar et al. (2014), o modelo estatistico da regressdo multipla é

determinado a partir da seguinte expressao:

Y=00+B1 X1+ B2 Xo+ -+ BpXn+ €

sendo:
Y = variavel dependente que se deseja prever;
Xi, X5...X;, = variaveis independentes;
Bo, B1, B2... Pn= parametros de regressao;
€ = residuo ou erro da regressao.

Corrar et al. (2014), definem ainda que uma das maneiras de determinar quais
sdo as variaveis independentes ¢ a utilizacdo anterior do coeficiente de correlacao, isto

¢, um calculo que determina quio associadas as variaveis estdo. Este coeficiente varia
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de -1 a +1, sendo resultados mais proximos desses valores, indicadores de maior
correlagdo. Resultados proximos a zero indicam baixa ou auséncia desta caracteristica.
Quanto maior o coeficiente de correlagdo, maior o grau de associacdo das variaveis,
consequentemente, maior seria o poder preditivo esperado do modelo.

O autor cita ainda importantes aspectos que devem ser analisados nos resultados
obtidos no calculo da regressdo. Inicialmente, o percentual de explicacdo da variavel
dependente ¢ definido pelo R* sendo esta variavel variavel de 0 a 1 e, ao multiplicar a
mesma por 100, obtém um percentual. Valores proximos de 1 (ou 100%), indicam um
alto poder de explicagdo da variavel dependente por parte das variaveis independentes
contidas no modelo de regressao proposto.

Outro aspecto de importante analise ¢ a variavel “t”, ou a estatistica “t de teste” e
o seu relativo “Beta Padronizado” ou B. Tais valores referem-se aos coeficientes de
cada uma das varidveis independentes, isto €, qual a significancia que estas possuem na
tradu¢do da varidvel dependente analisada, dai a sua importancia, uma vez que tal
caracteristica possibilita a hierarquizagdo das variaveis independentes frente a variavel
dependente.

Ressalta-se ainda que, a depender da ferramenta utilizada para o calculo da
regressdo, esta ja engloba uma analise de correlagdo das variaveis envolvidas no
modelo, a fim de compreender uma validacdo inicial do modelo de regressdo definido,
uma vez que, se as variaveis possuirem alta correlacdo entre si, indicam que sdo
redundantes e deveriam ser excluidas do modelo.

Diversas pesquisas, principalmente aquelas desenvolvidas na area de marketing,
vém empregando a andlise de regressdo a fim de possibilitar a previsdo de determinadas
variaveis. No ambito da construgdo civil e, especificamente, no que tange as APO, a
regressdo nao se apresenta, até o momento, como uma ferramenta difundida e
empregada em larga escala. As aplicagdes mais expressivas deste método referem-se a
projecdes de custos (Oliveira Filho, 2002; Otero e Heineck, 2004; Sell, 2005; Passos et
al., 2012), avaliagdes de imodveis e terrenos (Gonzalez, 1998; Gazola, 2002; Baptistella,
2005; Matta, 2007; Steiner et al., 2008; Araujo et al., 2012; Ricardo e Zancan, 2012;
Ramos e Zancan, 2013; Silva, Nali e Marote, 2013).
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3.7 Consideracdes Finais
Acredita-se que todas as ferramentas e medidas apresentadas anteriormente

possuem carater de utilizagdo nesta pesquisa, uma vez que podem propiciar conclusoes
diferenciadas e serem, de todo modo, importantes.
No capitulo a seguir serd apresentada a estratégia de abordagem e utilizacio das

ferramentas, bem como a defini¢do das variaveis e parametros para cada analise.
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4 METODOLOGIA
Neste capitulo, serdo explicitadas as etapas de desenvolvimento metodologico

desta pesquisa, bem como quais as bases teodricas que possibilitaram o seu
enquadramento e realiza¢do. O capitulo foi dividido em trés topicos, que englobam o
enquadramento metodologico e as delimitagdes da pesquisa, bem como a apresentagao e

detalhamento do banco de dados utilizado.

4.1 Enquadramento metodologico da pesquisa
O estudo proposto neste presente trabalho pode ser considerado como uma

pesquisa exploratoria, pois, segundo Mattar (2005), este tipo de pesquisa visa a
disponibilizar ao pesquisador um maior conhecimento sobre o problema de pesquisa ao
qual o mesmo se propde a estudar, sendo util quando a nogdo acerca do problema nao ¢
ampla. O estudo acerca de APO ja é difundido no ambito da construgdo civil, todavia,
esta pesquisa se propde a realizar uma nova abordagem a estas analises, utilizando de
conhecimentos de outro dominio do conhecimento, que tangem a matematica e a

estatistica, realizando uma nova proposta de abordagem a problemas ja conhecidos.

Ainda, no que tange a pesquisa exploratoria, Malhotra et al. (2006), estabelece

que esta pode ser aplicada quando se deseja:

e Formular ou definir um problema com maior precisdo e propriedade;

e Identificar cursos alternativos de agéo;

e Desenvolver hipoteses acerca de um problema conhecido ou néo;

e Isolar variaveis e relagdes de grande importancia para analises posteriores;

e Obter parametros para desenvolver uma determinada abordagem do problema;

e Nortear prioridades para pesquisas futuras.

Buscando realizar uma analise de adequacgdo desta pesquisa a teoria proposta por

Malhotra et al. (2001), foi composto o quadro 4 apresentado seguir:
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Quadro 5 — Adequag@o aos critérios da pesquisa exploratoria propostos por Malhotra et

al. (2001)

Critério Proposto Adequacio
A analise de APO ¢ a utilizacdo destas informacdes em
Formular ou definir um novos projetos vem sendo realizada, prioritariamente,
problema com maior através de pesquisas qualitativas. Este trabalho se propoe a

precisdo e propriedade | estudar uma abordagem diferenciada, através do emprego de
ferramentas incomuns para estudos desta natureza.

Identificar cursos Analisar a utilizacdo de varidveis estatisticas na analise de
alternativos de acdo satisfacdo de clientes de empreendimentos imobiliarios

Confirmar ou ndo a hipotese de que as ferrramentas
Desenvolver hipoteses | estatisticas podem ser utilizadas para abordar satisfacdo de

acerca de um problema clientes. Ainda, definir se alguma ferramenta ou medida
conhecido ou ndo pode ser mais vantajosa do que outra, para este tipo de
analise.

Ha algum aspecto construtivo capaz de impactar de maneira

mais significativa a satisfag@o dos clientes? Uma vez que a

resposta seja positiva, abre-se precedente para estudos mais
focados e, sob esta dtica, mais importantes.

Isolar variaveis e relagoes
de grande importancia
para analises posteriores

Obter parametros para
desenvolver uma
determinada abordagem
do problema

Ao estudar as ferramentas de analise estatistica, se pode
concluir se estas possuem ou ndo adequabilidade a pesquisa
e se, principalmente, respondem as questdes de pesquisa.

Ap6s concluir se ha vantagem na utilizagdo de alguma
ferramenta estatistica, em detrimento a outra, € definida uma
prioridade de estudo para pesquisas futuras.

Nortear prioridades para
pesquisas futuras.

Fonte: autoria propria

Em tempo, Cooper e Schindler (2003) definem que os estudos de natureza
exploratéria sdo importantes, pois permitem que os pesquisadores desenvolvam
conceitos de forma mais clara. Aaker et al. (2001), assim como Mattar (2005),
defendem que a pesquisa exploratoria ¢ indicada quando se busca um maior

entendimento a respeito de determinado assunto, sendo o assunto em questdo conhecido

L
SEP!

e

em plenitude ou ndo.

Este estudo também pode ser enquadrado como uma pesquisa quantitativa, uma
vez que que busca quantificar os dados e envolve a aplicagdo de analises estatisticas
(MALHOTRA et al, 2006). De acordo com Richardson (1999), uma pesquisa

quantitativa pode ser caracterizada como um método que utiliza parametros
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quantificaveis, tanto na fase de coleta quanto na fase de tratamento dos dados, que ¢
feito por meio de técnicas estatisticas. iske

No que diz respeito ao tipo de dados utilizados, classificam-se os dados como
secundarios, haja vista que serfo utilizados dados coletados anteriormente, em
pesquisas realizadas pelo GERCON e que compdem um amplo banco de dados de APO
possuido pelo grupo. Para Malhotra et al. (2006), dados secundarios possuem coleta
rapida e menos onerosa, porém, deve-se utiliza-los com cautela, uma vez que podem
ndo ser exatos ou adequados a situagdo atual. Uma vez que o anseio desta pesquisa
consiste em estudar de forma profunda estes dados coletados em trabalhos anteriores,
afirma-se que ha idoneidade em sua utilizagao.

No que diz respeito as andlises estatisticas, utilizaram-se ferramentas que
possuem potencial de descrigdo das variaveis em questdo e que podem fornecer valiosas
conclusdes acerca das pesquisas realizadas, tais como as medidas de tendéncia central
(média, moda, mediana), medidas de dispersdo (desvio padrdo, variancia e coeficiente
de variacdo). Para realizacdo de analises mais complexas, foram utilizadas analises
fatoriais e regressao, simples e multipla, visando realizar um aprofundamento estatistico

no banco de dados que se possui, bem como buscar conclusdes que sejam ainda mais

valiosas para esta pesquisa.

4.2 Delimitacio da Pesquisa
Para a realiza¢do deste trabalho, foram utilizadas as APO ja realizadas pelo

GERCON e que compdem o seu banco de dados, buscando desenvolver uma
metodologia de andlise estatistica dos dados que se possui. Tais pesquisas foram
realizadas em empreendimentos do Programa MCMYV e também em empreendimentos
de médio e alto padrdo desenvolvidos para construtoras cearenses. Este fator representa
mais uma estratégia desta pesquisa, que ¢ a comparagao entre os resultados obtidos para
os dois ambitos de constru¢do, com vista a peculiaridade de cada tipo de imovel
analisado.

Foram aplicadas analises estatisticas distintas (analise fatorial e regressao), a fim
de determinar qual delas compreende uma melhor interpretacdo dos dados obtidos com
a realizacdo das APO, utilizando como critério de analise a adequagdo das respostas ao
objetivo deste trabalho.

O banco de dados do GERCON forneceu, em primeira instancia, os resultados

necessarios para aplicacdo e desenvolvimento das analises estatisticas. De posse desses
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resultados, os mesmos foram tabulados e inseridos em planilha de EXCEL, a fim de
serem realizadas as analises descritivas, isto €, o calculo das medidas de tendéncia
central e das medidas de dispersdo. Em seguida, ainda utilizando o EXCEL, com base
no Alpha de Cronbach, foi calculada a confiabilidade dos dados oriundos das pesquisas
de satisfacdo do GERCON. Em sequéncia, foi realizada a analise fatorial, através do
software R e foram ainda realizados os calculos da regressdo simples e miltipla,
utilizando o EXCEL e ainda o software ACTION STAT. Desta forma, a imagem a
seguir pretende ilustrar, de forma mais abrangente, as entradas e saidas do modelo

proposto.

Figura 10 - Delineamento da pesquisa

* APO Gercon (Banco de dados)

Estatistica descritiva
*Confiabilidade
*Analise Fatorial

*Regressdo

* Validagdo estatistica da APO
* Defini¢do dos principais
atributos p/ clientes

Fonte: autoria propria
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Inicialmente foram realizadas andlises das medidas de tendéncia central e
dispersdo de todos os resultados obtidos nas pesquisas realizadas. Ao todo, incluindo
empreendimentos do MCMV e Empreendimentos particulares, 502 resultados foram
avaliados a fim de obter-se os resultados desejados. Apds realizadas estas analises
iniciais, foram realizados os testes de Alpha de Cronbach em todos os questionarios.
Para os dados obtidos do programa MCMYV, o banco de dados foi tratado como um s0,
composto por 364 questionarios no total. Para os empreendimentos particulares, foi
realizado um teste para mensurar se estes dados poderiam ou ndo ser agrupados,

utilizando como parametro o valor obtido no teste do Alpha de Cronbach.

4.3 Banco de Dados e Questionarios
A fim de empregar as analises estatisticas pertinentes, optou-se por utilizar o

banco de dados do GERCON. Ressalta-se que as APO realizadas utilizaram-se de
questionarios de satisfagdo distintos, isto €, o banco de dados é composto por:

i) pesquisas realizadas em empreendimentos do programa MCMV, em 2014 e
que adotavam um modelo de questiondrio com escala de satisfagdo de 5
pontos;

ii) i) pesquisas realizadas para empreendimentos privados, no final de 2014 e

durante 2015, que adotavam uma escala de notas, variando de 0 a 10.

Este capitulo objetiva o esclarecimento dos questionarios utilizados nas
pesquisas feitas anteriormente, bem como a identificagdo de quais e quantos sdo os

resultados utilizados para o desenvolvimento deste estudo.

4.3.1 Questionario aplicado as obras do Programa MCMV

O questionario aplicado as obras do programa MCMYV adotou a escala de Likert
de 5 pontos, envolvendo notas de 1 a 5 e conceitos que iam de “muito insatisfeito”a
“muito satisfeito”. A ferramenta s6 continha uma tinica resposta para cada item, sendo
os respondentes questionados a indiciarem sua “satisfacdo” com cada um dos tdpicos
analisados.

O questionario foi dividido em 3 grupos, sendo eles: Localizagdo (perguntas de
35 a 44), Area Coletiva (perguntas de 45 a 54), Unidade Habitacional (perguntas de 55 a
66) e continha ainda um item denominado “Notas Gerais” (perguntas de 79 a 82), nos

quais os respondentes podiam associar uma nota geral a cada um dos grupos
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anteriormente pesquisados. E importante destacar que os grupos possuiam ainda
subdivisdes, a fim de reunir questdes de um mesmo ambito. Ressalta-se que as
perguntas de 1 a 34 referem-se a andlise do perfil de cada cliente, fatores estes que ndo
sdo objeto desta pesquisa e, portanto, foram omitidos da analise.

A Figura 11 apresenta o questionario utilizado nesta pesquisa € que compde o
banco de dados adotado.

Figura 11 - Ilustracdo do questiondrio de APO aplicado aos empreendimentos do
programa MCMV

LOCALIZACAO
Servigos Pablicos e eficiéncia dos servigos) S Vizinhan¢a S
P35 i Publica P40 Acesso a ércio ( padarias, ias, etc)
P36 A i de dgua P41 Acesso a servigos (creches, escolas, postos de saide, etc)
P37 Coleta de esgoto sanitério P42 Acesso a lazer (| pragas, etc)
P38 Coleta de lixo P43 Acesso a0 inio (p 0 de chegada ao
P39 Polici local P44 Acesso a p publico (para de dnibus)
AREA COLETIVA
Funcionalidade, Qualidade e Manutengdo S Estética, Privacidade e Seguranga S
P45 Entrada do inio (portdes ¢ guarita) PS50 Aparéncia das edi (blocos ou casas)
P46 Estaci (vagas para carros, motos e bici ) P51 Aparéncia das 4reas livres (pétios, passeios, jardins, etc)
P47 Areas de lazer e recreagio (saldo de festas, quadra, playground, etc) P52 F externos (muros, gradis, etc)
P48 Areas comuns (escadas, cobertos, etc) P53 Cercas elétricas e dispositivos de (se dado pela const.)
P49 Lixeiras PS4 Entrada do condominio (portdes ¢ guarita)

UNIDADE HABITACIONAL

Funcionalidade (Adequagiio a0 uso, tamanho e distribui¢io) S Qualidade (da construgdo e dos acabamentos) S
P55 Sala de estar/jantar P61 Piso dos (em geral)
P56 Cozinha/Area de servigo P62 R i das paredes dos hei
P57 Quartos P63 R i das paredes da cozinha
P58 i P64 R i das paredes de outros
P59 Varanda ou quintal (em caso de auséncia de varanda inserir "00") P65 Esquadrias (portas ¢ janelas)
P60 A ao0s moveis P66 da (paredes, pilares, etc)
Sistemas Prediais S Conforto (Bem estar na edificaciio) S
P67 Fi dos pontos elétricos (tomadas ¢ i Ip ) P74 Tlumif natural dos i
P68 Quantidade ¢ distribuicio dos pontos elétricos (tomadas e ) P75 v natural dos
P69 Quali das i de gés ( i i P76 Nivel de ruido - INTERNO (origem nos outros ap
P70 Qualidade das i lefonicas (funci localizagdo) P77 Nivel de ruido - EXTERNO (origem de for a dos apar )
P71 F i dos interfones P78 Privacidade do apartamento com relagdo aos vizinhos
P72 F das il hi ias em geral
P73 Qualidade das lougas ¢ metais hi itarios (torneiras, vasos, etc)
NOTAIS GERAIS
P79 Ci todos os aspectos i dé uma nota geral (de | a 5) para a LOCALIZACAO
P80 C todos os aspectos anali dé uma nota geral (de | a 5) paraa AREA COLETIVA
P81 C do todos os aspectos i dé uma nota geral (de | a 5) para a UNIDADE HABITACIONAL
P82 Ci todos os aspectos i dé uma nota geral (de | a 5) para 0o EMPREENDIMENTO

Fonte: autoria propria

4.3.2 Questionario aplicado as obras de médio e alto padrdo
O questionario aplicado as obras de médio e alto padrdo possuiam algumas

caracteristicas distintas. A comegar pela inclusdo do item “importancia”, além da ja
requerida “satisfacdo”. Portanto, além de indicar uma nota para satisfacdo de cada
aspecto, o cliente ficava responsavel por fornecer um conceito a importancia daquele
item para si. Ressalta-se também que foi utilizada outra escala, desta vez adotou-se uma
escala de notas padrdo que varia de 0 a 10, e indicavam, respectivamente, total
insatisfagdo ou total satisfacdo e que, para o desenvolvimento do trabalho em questdo,
somente as respostas relacionadas a ‘“satisfacdo” foram consideradas, ndo sendo

utilizadas as respostas dos usuarios ao aspecto “importancia”.
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O questionario foi dividido em 3 grupos (Area Coletiva, Unidade Habitacional,

Empresa), possuindo alguns subgrupos, e ¢ ilustrado através da Figura 12.



Figura 12 - Ilustrag@o do questionario de APO aplicado aos empreendimentos
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particulares
ITEM Descrigdo e Notas de Satisfagdo e Importancia
Area Coletiva - CONDOMINIO
1 Dos itens do C inio e sua Qualidade / Adequagéo ao Uso SATSF IMP
P23-P24 Acesso ao condominio (via, portdes, calgada, etc)
P25-P26 Acessos internos ( elevador, hall, escadas)
P27-P28 Estacionamentos e garagens
P29-P30 Complexo de Lazer (piscina, saldo de festas, jogos, quadra, churrasqueira, pragas, etc)
P31-P32 Guarita
P33-P34 Ambientacdo (decoragdo, pintura, mdveis, sauna, etc)
2 Aparencia Estrutural do Condominio (Fachada / Perspectiva) SATSF IMP
P35-P36 Fachada/ Perspectiva do Edificio
3 Seguranga do Condominio SATSF IMP
P37-P38 Seguranga do Condominio em geral
Unidade Habitacional - APARTAMENTO
4 Quanto a Distribuicdo e Tamanho dos Ambientes (Utilizagdo) SATSF IMP
P39-P40 Sala de Estar / Jantar
P41-P42 Cozinha / Area de Servico
P43-P44 Quartos (em geral)
P45-P46 Banheiros (em geral)
P47-P48 Varanda
5 Qualidade dos Acab t SATSF IMP
P49-P50 Piso dos cdmodos (em geral)
P51-P52 Esquadrias (Portas e janelas)
P53-P54 Revestimentos dos banheiros
P55-P56 Paredes dos cbmodos (em geral)
6 Instalagoes Prediais SATSF IMP
P57-P58 Funcionamento das instalagGes elétricas
P59-P60 Quantidade de pontos elétricos
P61-P62 Funcionamento dos pontos elétricos
P63-P64 Funcionamento das instalagdes hidrossanitarias
P65-P66 Qualidade de lougas e sanitdrios
P67-P68 Qualidade das instalagdes de gas (funcionamento, localizagdo)
P69-P70 Qualidade das instalagGes telefénicas (funcionamento, localizag&o)
7 Condigdes Naturais de Conforto SATSF IMP
P71-P72 lluminagdo natural dos ambientes
P73-P74 Ventilagdo
P75-P76 | 7.3.1- Nivel de ruido INTERNO (origem nos apartamentos)
P77-P78 7.3.2 - Nivel de ruido EXTERNO (origem fora dos apartamentos)
P79-P80 | Vista da janela
EMPRESA
8 Construtora COLMEIA SATSF IMP
P81-P82 Relacionamento durante o periodo da obra
P83-P84 Fidelidade com prazos
P85-P86 Compromisso com a QUALIDADE
P87-P88 | Atendimento da drea especifica: COMERCIAL (Marketing e Vendas)
P89-P90 Atendimento da area especifica: ENGENHARIA (manutengdo, informagdes técnicas, etc.)
P91-P92 Atendimento da area especifica: Departamento de Atendimento ao Cliente (DAC) e Departamento de
Personalizacéo
P93. SE VOCE PUDESSE MUDAR ALGO HOJE EM SEU APARTAMENTO (OU NO CONDOMINIO), O QUE MUDARIA? O QUE MAIS?
P94. No geral, que nota vocé daria (de 0 a 10) para a construtora COLMEIA levando em consideragdo todos os NOTA:
aspectos analisados?

Fonte: GERCON
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4.3.3 Habitagoes do Programa Minha Casa Minha Vida (MCMYV)

A tabela 1 lista os empreendimentos do Programa MCMYV que participaram das
pesquisas no ano de 2014. Ressalta-se que todos estes empreendimentos estavam dentro
da faixa 1 do Programa. Isto ¢, possuiam custos unitarios de at¢ R$ 1.600,00. Outro
ponto de grande importancia refere-se ao fato de os questionarios terem sido aplicados
somente ap6s o tempo minimo de 1 ano de permanéncia dos moradores nos
empreendimentos. Ao todo foram entrevistadas 362 familias, no ano de 2014, em 10
municipios cearenses diferentes, sdo eles: Fortaleza, Aquiraz, Horizonte, Maracanau,
Maranguape, Juazeiro do Norte, Sobral, Cascavel, Caucaia e Itaitinga, no ambito do
trabalho desenvolvido por Morais (2015). E importante ressaltar que as informagdes
acerca dos empreendimentos ndo foram omitidas pela pesquisa de referéncia e
responsavel pela coleta destas informacgdes, ndo se julgou necessario omitir estas
informagdes no trabalho em questao.

Tabela 1 - Empreendimentos do programa MCMYV pesquisados no ano de 2014 pelo
GERCON

Municipio Empreendimento Unidades Amostra
Residencial Independéncia 168 14
Fortaleza Residencial Monte Libano 256 14
Residencial Turmalina 120 14
Residencial Santo Agostinho 232 14
Aquiraz Residencial Aquiraz 160 14
Residencial José Lino Silveira I 240 14
Horizonte Residencial José Lino Silveira 11 240 14
Residencial José Lino Silveira III 216 14
Residencial Senador Virgilio Tavora | 208 14
Maracanad Residencial Senador Virgilio Tavora Il 240 14
Residencial Senador Virgilio Tavora Il 224 14
Residencial Jornalista Blanchard Girao 104 14
Maranguape Residencial Dona Antonieta Avelino 200 14
Residencial Tenente Coelho I 320 21
Tuazeiro do Norte Residencial Tenente Coelho II 352 21
Residencial Tenente Coelho 111 352 21
Residencial Tenente Coelho IV 256 21
Sobral Residencial Jatoba | 168 21
Residencial Jatoba I1 328 21

Fonte: autoria propria
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Tabela 1 - Empreendimentos do programa MCMYV pesquisados no ano de 2014 pelo

GERCON (continuagao)
Municipio Empreendimento Unidades Amostra
Cascavel Residencial Real Park I1 160 14
Caucaia Residencial Boa Esperanga 248 13
Residencial Cecilia Meireles 168 14
Itaitinga Residencial Gererat 176 13

Fonte: autoria propria

4.3.2 Empreendimentos de Médio e Alto Padrdo

Foram realizadas APOs, com o uso de questionarios desenvolvidos pelo
GERCON, de forma a atender as solicitacdes das construtoras requerentes dos estudos.
Destaca-se que, uma vez que os dados apresentados ¢ estudados neste trabalho
possuirdo carater académico, serdo omitidas todas as informagdes referentes as
construtoras e aos empreendimentos em questdo, haja vista que as pesquisas foram
realizadas para atender demandas especificas das construtoras que as desenvolveram e,
portanto, podem conter dados sigilosos. Desta forma, a Tabela 2 resume as principais
informagdes acerca destes empreendimentos. Ressalta-se que todos os empreendimentos
que serdo utilizados nesta pesquisa enquadram-se em faixas de preco similares,
apresentando diversas caracteristicas igualitarias e, a fim de tornar a analise dos dados a
mais simples possivel, as pesquisas foram unificadas em somente um banco de dados e,

sera citada neste texto como Empreendimentos de Médio e Alto Padrao.

Tabela 2 - Empreendimentos de Médio e Alto Padrdo pesquisados pelo GERCON entre
os anos de 2014 ¢ 2015

Construtora Empreendimento Unidade Amostra
A 01 100 42
B 02 150 53
C 03 112 43

Fonte: Autoria propria

4.4 Analise Fatorial

Como os instrumentos de pesquisa utilizados possuem caracteristicas distintas,

optou-se por subdividir este topico, a fim de esclarecer as estratégias e técnicas que

foram adotadas para o estudo e analise de cada questiondrio.
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4.4.1 Empreendimentos de médio e alto padrdo

Inicialmente, foram definidas as varidveis a serem analisadas. No caso do

questionario utilizado para estas pesquisas, ha 35 questdes relacionadas ao nivel de

satisfagdo do usuario, de forma que as perguntas sdo nos grupos e subgrupos do

seguinte modo:

Area coletiva — Condominio
v' Ttens do condominio e sua qualidade/Adequagdo ao uso;
v' Aparéncia estrutural do condominio (fachada/perspectiva);
v Seguranga do condominio.
Unidade habitacional — apartamento
v’ Distribui¢io e tamanho dos ambientes (utiliza¢do);
v Qualidade dos acabamentos;
v" Instalagdes prediais;
v Condigdes naturais de conforto.
Empresa

v" Construtora

A fim de desenvolver a analise fatorial, as varidveis foram agrupadas e

analisadas da maneira descrita a seguir, seguindo a logica e a divisdo de temas ja

apresentada pelo proprio questionario utilizado para coleta de dados. Ressalta-se que,

esta definicdo ¢ importante, uma vez que agora tém-se 6 variaveis, em vez das 35 que se

possuia no inicio do estudo.

V1: Area coletiva;

V2: Unidade habitacional — Tamanho dos ambientes;
V3: Unidade habitacional — Acabamento;

V4: Unidade habitacional — Instalagdes;

V5: Unidade habitacional — Conforto;

V6: Empresa

As figuras 13 a 18 a seguir visam ilustrar as 6 variaveis definidas para analise,

demonstrando quais questdes estdo envolvidas e inclusas em cada variavel.



Figura 13 - Varidvel 1: Area Coletiva

Area Coletiva - CONDOMINIO

1 Dos itens do Condomit esua Q / Adi ao Uso SATSF mP
P23-P24 Acesso ao condominio (via, port&es, calgada, etc)
P25-P26 Acessos internos ( elevador, hall, escadas)
P27-P28 Estacionamentos e garagens
P29-P30 Complexo de Lazer (piscina, saldo de festas, jogos, quadra, churrasqueira, pragas, etc)
P31-P32 Guarita
P33-P34 Ambientacdo (decoragdo, pintura, méveis, sauna, etc)

Fonte: autoria propria

Figura 14 - Variavel 2: Unidade habitacional — Tamanho dos ambientes

4 Quanto a Distribuicdo e T: ho dos Ambientes (Utilizagdo) SATSF 41
P39-P40 Sala de Estar / Jantar
P41-P42 Cozinha / Area de Servigo
P43-P44 Quartos (em geral)
P45-P46 Banheiros (em geral)
P47-P48 Varanda

Fonte: autoria propria

Figura 15 - Variavel 3: Unidade habitacional — Acabamento

5 Qualidade dos Acab o SATSF IMP
P49-P50 Piso dos cémodos (em geral)

P51-P52 Esquadrias (Portas e janelas)

P53-P54 Revestimentos dos banheiros

P55-P56 Paredes dos comodos (em geral)

Fonte: autoria propria

Figura 16 - Variavel 4: Unidade habitacional — Instalagdes

6 Instalagdes Prediais SATSF IMP

P57-P58 Funcionamento das instalagdes elétricas

P59-P60 Quantidade de pontos elétricos

P61-P62 Funcionamento dos pontos elétricos

P63-P64 Funcionamento das instalagdes hidrossanitarias
P65-P66 Qualidade de lougas e sanitarios

P67-P68 Qualidade das instalagdes de gés (funcionamento, localizag&o)

P69-P70 Qualidade das instalagdes telefonicas (funcionamento, localizagdo)

Fonte: autoria propria

Figura 17 - Variavel 5: Unidade habitacional — Conforto

7 Condigdes Naturais de Conforto SATSF IMP
P71-P72 lluminagdo natural dos ambientes
P73-P74 Ventilagdo
P75-P76 | 7.3.1- Nivel de ruido INTERNO (origem nos apartamentos)
P77-P78 7.3.2 - Nivel de ruido EXTERNO (origem fora dos apartamentos)
P79-P80 Vista da janela

Fonte: autoria propria
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Figura 18 - Variavel 6: Empresa

8 Construtora SATSF IMP
P81-P82 Relacionamento durante o periodo da obra
P83-P84 Fidelidade com prazos
P85-P86 Compromisso com a QUALIDADE
P87-P88 Atendimento da drea especifica: COMERCIAL (Marketing e Vendas)

P89-P90 Atendimento da drea especifica: ENGENHARIA (manutengdo, informagdes técnicas, etc.)

Atendimento da drea especifica: Departamento de Atendimento ao Cliente (DAC) e Departamento de

P91-P92 o
Personalizacdo

Fonte: autoria propria

A analise fatorial foi desenvolvida por meio do software R, e foi iniciada pelo
calculo da matriz de correlacdo entre as 6 variaveis indicadas anteriormente.

Foram entdo realizados testes para a verificacdo do modelo e para determinacao
do potencial de utilizacdo da andlise fatorial. O mais amplamente utilizado ¢ o teste de
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), que confirma se a Analise Fatorial é apropriada. O teste de
KMO varia entre 0 e 1. Palant (2007) sugere 0,6 como um limite razoavel de forma e
que quanto mais proximo de 1, melhor. Neste trabalho usou-se o critério de adequagéo
do indice para KMO>0,6.

A partir da matriz de correlagdo e, uma vez que o teste KMO tenha resultado em
valores satisfatorios, foram calculados os autovalores e seus respectivos autovetores, a
fim de se obter o percentual de variabilidade explicada de cada fator. Em seguida, sera
realizado o calculo das cargas fatoriais e empregado o método “Varimax”™ para rotagao.
Segundo Hair ez al. (2009), a rotacdo Varimax ¢ considerado o melhor método de
rotagdo ortogonal para se obter uma estrutura fatorial simplificada. Neste momento sdo
determinadas as variaveis que sdo mais ou menos explicadas por cada fator.

A andlise fatorial atendeu aos passos descritos anteriormente. Porém, haja vista
que cada uma das 6 variaveis estabelecidas anteriormente ¢ composta por um grupo de
questdes, a analise fatorial foi refeita dentro do subgrupo que representou maior
importancia frente a satisfagdo dos clientes, isto ¢, o subgrupo que possuir a maior
capacidade de explicacdo da variavel satisfacdo através de seus fatores. Desta forma,
sera possivel determinar qual pergunta do questionario ¢ a mais impactante na
satisfacdo do cliente, obtendo assim o méaximo aproveitamento da analise fatorial e do

banco de dados que se possui.
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4.5.2 Empreendimentos do Programa MCMV

Inicialmente, sdo definidas as variaveis a serem analisadas. No caso do

questionario utilizado para estas pesquisas, ha oito grupos de questdes no instrumento

de pesquisa utilizado e, haja vista que este ja se trata de um nimero relativamente

pequeno de variaveis, serdo estas as estudadas inicialmente pela andlise fatorial. As oito

variaveis foram listadas abaixo e e ilustradas através das Figuras.

VI:
V2:
V3:
V4:
Vs
Vé:
A\
V8:

Localizagdo: Servigos publicos
Localizagdo: Vizinhanga

Area Coletiva: Funcionalidade

Area Coletiva: Estética

Unidade habitacional: Funcionalidade
Unidade habitacional: Qualidade
Unidade habitacional: Sistemas prediais

Unidade habitacional: Conforto

A fim de ilustrar cada variavel adotada, serdo utilizadas as Figuras de 19 a 26 a

seguir.

Figura 19 - Variavel 1: Localizagdo: Servigos publicos

Servigos Publicos (Presenca e eficiéncia dos servigos) S
P35 Iluminagdo Pablica
P36 Abastecimento de dgua
P37 Coleta de esgoto sanitario
P38 Coleta de lixo
P39 Policiamento local

Fonte: autoria propria

Figura 20 - Variavel 2: Localiza¢do: Vizinhanga

Vizinhanc¢a S
P40 Acesso a comércio (mercados, padarias, farmécias, etc)
P41 Acesso a servigos (creches, escolas, postos de saude, etc)
P42 Acesso a lazer (pargues, pragas, etc)
P43 Acesso ao condominio (percurso de chegada ao empreendimento)
P44 Acesso a transporte publico (para de dnibus)

Fonte: autoria propria



Figura 21 - Variavel 3: Localizag¢do: Funcionalidade

Funcionalidade, Qualidade e Manutencio

P45 Entrada do condominio (portdes ¢ guarita)
P46 Estacionamentos (vagas para carros, motos ¢ bicicletas)
P47 Areas de lazer e recreagao (saldo de festas, quadra, p]amround, etc)
P48 Areas comuns (escadas, corredores cobertos, etc)
\ P49 Lixeiras

Fonte: autoria propria

Figura 22 - Variavel 4: Area Coletiva: Estética

Estética, Privacidade e Seguranca

P50 Aparéncia das edificagdes (blocos ou casas)

P51 Aparéncia das dreas livres (patios, passeios, jardins, etc)

P52 Fechamentos externos (mures, gradis, etc)

P53 Cercas elétricas e dispositivos de seguranga (se dado pela const.)

P54 Entrada do condominio (portdes ¢ guarita)

Fonte: autoria propria

Figura 23 - Variavel 5: Unidade habitacional: Funcionalidade

Funcionalidade (Adequaciio ao uso, tamanho e distribuicio)

P55 Sala de estar/jantar

P56 Cozinha/Area de servigo

P57 Quartos

P58 Banheiros

P59 Varanda ou quintal (em caso de auséncia de varanda inserir "00")

P60 Adequagdo aos méveis comprados

Fonte: autoria propria

Figura 24 - Variavel 6: Unidade habitacional: Qualidade

Qualidade (da construcio e dos acabamentos)

P61 Piso dos comedos (em geral)

P62 Revestimentos das paredes dos banheiros

P63 Revestimentos das paredes da cozinha

P64 Revestimentos das paredes de outros comedos

P65 Esquadrias (portas e janelas)

P66 Estrutura da construgao (paredes, pilares, etc)

Fonte: autoria propria
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Figura 25 - Variavel 7: Unidade habitacional: Sistemas prediais

Sistemas Prediais (instalacdes) S
P67 Funcionamento dos pontos elétricos (tomadas e interruptores)
P68 Quantidade e distribuig¢do dos pontos elétricos (tomadas e 1ampadas)

P69 Qualidade das instalagdes de gas (funcionamento, localizagdo)
P70 Qualidade das instalagdes telefonicas (funcionamento, lecalizagdo)

P71 Funcionamento dos interfones
P72 Funcionamento das instalagdes hidrosanitérias em geral
P73 Qualidade das lougas ¢ metais hidrosanitarios (torneiras, vasos, etc)

Fonte: autoria propria

Figura 26 - Variavel 8: Unidade habitacional: Conforto

Conforto (Bem estar na edificagiio) S
P74 Iluminagdo natural dos ambientes
P75 Ventilagdo natural dos ambientes

P76 Nivel de ruido - INTERNO (origem nos outros apartamentos)
P77 Nivel de ruido - EXTERNO (origem de for a dos apartamentos)
P78 Privacidade do apartamento com relagdo aos vizinhos

Fonte: autoria propria

A partir deste momento, de forma similar a analise desenvolvida para as obras
privadas, também utilizando do software R, a sequéncia de passos que compreendem a
analise fatorial foi realizada conforme a Figura 27.
Figura 27 - Sequéncia de etapas que compreende a analise fatorial a ser desenvolvida
Autovalores Calculo das Rotagdo pelo

e cargas método
autovetores fatoriais Varimax

Matriz de

correlagao

Fonte: autoria propria

Também de forma similar a analise desenvolvida para as obras privadas, apos a
primeira etapa da analise fatorial, todos os passos foram refeitos para as varidveis mais
significativas e que mais se relacionem com a satisfacdo do cliente, objetivando a
obtencdo das questdes (ou aspectos construtivos) mais responsaveis pela satisfagdo dos

usuarios dos empreendimentos.

4.6 Regressao

A regressdo busca constituir uma equagdo capaz de explicar uma variavel em
fungdo de outra ou outras. Neste trabalho, busca-se definir a variavel “satisfagdo”, em

funcdo das perguntas do questionario aplicado aos clientes. Desta forma, a primeira
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defini¢do realizada foi a de definir a “satisfacdo” como a varidvel dependente do
modelo de regressao, isto €, ela foi tratada em fungdo das variaveis independentes, neste
caso, as perguntas dos questionarios.

A estratégia a ser adotada inicialmente sera de definir a “satisfacdo” através das
médias das notas obtidas nos questionarios aplicados aos clientes. Apds, os dados serdo
analisados no software SPSS, retornando informagdes como o R? e os coeficientes de
cada varidvel que compde a equagio de regressio obtida a partir do modelo. E
importante ressaltar que valores baixos de R? (menores que 0,6) ndo sio vantajosos do
ponto de vista numérico, uma vez que indicam que um baixo percentual da variavel
dependente ¢ explicado pelas variaveis independentes. Desta forma, é necessario que
este valor seja maior que 0,6 ¢ o mais proximo de 1 possivel, indicando que um alto
percentual da variavel dependente pode ser traduzido pelas variaveis independentes
incorporadas ao modelo.

Utilizando o SPSS para o calculo da regressdo, esta ja é precedida por uma
analise de correlacdo. Fator este que exclui a necessidade de calcular tal indicador a
parte. Ao mesmo tempo, uma vez que sdo citadas, ao final do item 3.4, as caracteristicas
da correlacdo, optou-se por excluir tal ferramenta do modelo de analise proposto neste
trabalho, haja vista seu baixo potencial de alcangar os objetivos do trabalho.

Por fim, é importante ressaltar que a estratégia utilizada para o calculo e a
determinacdo da regressdo ¢ a mesma para os dois bancos de dados, Programa MCMV e
Obras Privadas. A partir dos resultados obtidos e, a depender da representatividade
apontada pelo modelo, serdo tracadas as equacdes que constituem, de maneira

aproximada, a variavel dependente em analise.

4.7 Consideracdes Finais e proposicao do modelo de analise
Percebe-se que muitas analises e definicdes foram realizadas a fim de utilizar as
ferramentas de analise. No capitulo a seguir sera proposto um protocolo de analise que

implementa as variaveis e ferramentas explicitadas até o momento.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo serdo apresentados os resultados obtidos na execucdo deste trabalho,
bem como serdo realizadas discussdes pertinentes. A fim de possibilitar um melhor
entendimento do leitor, os resultados sdo apresentados separados por variavel ou analise

estatistica realizada.

5.1 Proposicio do modelo de analise

Desta forma, a fim de tornar a abordagem a ser realizada um tanto melhor
compreendida, ¢ tracada a Figura 28 que constitui, de forma sucinta, o modelo de
analise estatistica proposto por esta pesquisa ¢ compreende um resultado parcial da
mesma. Vale ressaltar a complexidade do banco de dados que se possui e sera analisado
por este protocolo.

Figura 28 - Proposi¢cao do modelo de analise estatistica

Banco de dados
(MCMV ou Privados)

Alpha de Cronbach

Analise descritiva

Medidas de
dispersao

Andlise Fatorial

4

Regressao

Fonte: autoria propria
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5.2 Alpha de Cronbach

A tabela 3 a seguir reporta os resultados obtidos no teste de Alpha de Cronbach
realizado nas situagdes descritas a seguir. Destaca-se que os itens de ii a v se referem as
pesquisas que, originalmente, foram realizadas em empreendimentos distintos e

portanto estavam desagrupados.

1) Pesquisa MCMYV com todas as respostas aglomeradas, haja vista que a
quantidade de questionarios obtidos por empreendimento ndo torna possivel
sua analise individual,;

ii) Pesquisa Médio e Alto Padrao, questiondrio com 35 perguntas, amostra de
42 respondentes;

1ii) Pesquisa Médio e Alto Padrao, questiondrio com 35 perguntas, amostra de
53 respondentes;

v) Pesquisa Médio e Alto Padrdo, questionario com 35 perguntas, amostra de
43 respondentes;

V) Pesquisa Médio e Alto Padrdo com todas as respostas aglomeradas, a fim de

realizar um teste para aglomerar as pesquisas deste ambito.

Tabela 3 - Resultados Alpha de Cronbach

Tipo Estudo Empreendimento Questdes | Alpha
Banco de Dados
MCMV 44 0,8287
(Todos)
Médio e Alto Padriao 1 35 0,7699
Médio e Alto Padrio 2 35 0,385
Médio e Alto Padrio 3 35 0,343
Banco de Dados
Médio e Alto Padrio 35 0,661
(Todos)

Fonte: Autoria propria

De acordo com os resultados obtidos, conclui-se que, baseando na variavel
Alpha de Cronbach, somente as pesquisas do MCMV e do empreendimento 01
possuiriam potencial de confiabilidade em seu banco de dados. Tal conclusdo pode ser

expressiva o suficiente para excluir das analises os demais empreendimentos, porém,
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optou-se por manter as pesquisas nas analises que envolvem este trabalho, priorizando o
carater investigativo da pesquisa em questao.

Outra conclusdo importante, diz respeito ao fato de que quando o banco de
dados dos empreendimentos 01, 02 e 03 foram tratados como um s0, o resultado obtido
para o alpha chegou bem proximo daquele requerido (obteve-se 0,66, em comparacdo
ao minimo de 0,7 aceitavel (citado em 3.3.1), tal caracteristica pode ser atribuida ao fato
de, no calculo desta situagdo, terem sido utilizadas mais respostas para um mesmo
numero de perguntas da APO. Assim sendo, se chegou a conclusdo de que trabalhar
com estas pesquisas de forma agrupada, gerando um banco de resultados similar aquele
que ja se possuia, proveniente das pesquisas realizadas nos empreendimentos do
programa MCMV e que era composto pelos resultados advindos de inumeros

empreendimentos pesquisados.

5.3 Medidas de Tendéncia Central e Dispersao

Para ambos bancos de dados (empreendimentos do programa MCMV e
empreendimentos de médio e alto padrdo), foram aplicadas as seguintes medidas de
tendéncia central ¢ dispersdao: média, mediana, desvio padrdo, variancia, coeficiente de
variagdo em relagdo a média e coeficiente de variagdo em relagdo a mediana. Os
resultados obtidos foram resumidos na Tabela 4. Uma vez que os resultados do Alpha
de Cronbach apontaram uma maior confiabilidade para o banco de dados das pesquisas
privadas quando este era composto por todas as pesquisas unificadas, optou-se por

também realizar as demais analises desta maneira, com os resultados agrupados.

Tabela 4 — Resultados obtidos na analise descritiva

Médio e Alto
MeMy Padrao
Média 3,08 8
Variancia 1,56 8
Desv Pad 1,23 2,03
Mediana 3,26 4,43
CV Média 52,74% 26,52%
CV Mediana 37,94% 25,71%

Fonte: autoria propria
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Os dados obtidos, e apresentados na tabela 4 acima, em todas as pesquisas
apontam que uma forte variagdo dos valores obtidos em fungdo da média, isto ¢, uma
vez que as medidas de dispersdo retornaram valores altos, hé indicios para acreditar que
exista uma heterogeneidade dos resultados. Tal fator pode ser atribuido a alta variagdo
da escala utilizada ou ainda a problemas pontuais que ocorreram em algumas unidades
habitacionais e que levam o morador a atribuir notas extremas, sem isto representar a
realidade. Vale ressaltar que ambas pesquisas adotam escalas diferenciadas, isto €, para
as obras do Programa MCMYV, foi adotada uma escala de 5 pontos, todavia, para as
obras dos empreendimentos privados, foi utilizada uma escala de notas convencional,
variando de 0 a 10.

No que diz respeito ao CV, mais indicios surgem para acreditar na
heterogeneidade dos dados, uma vez que foram obtidos valores bem proximos ou bem
acima do limite estabelecido em 30% para considerar a existéncia da heterogeneidade
nos dados. Todavia, estes resultados ndo podem ser interpretados como suficientes para
excluir respostas dos usuarios, uma vez que, confirmada a heterogeneidade das
respostas, ¢ sabido que, para um mesmo aspecto, foi obtida uma grande variedade nas
respostas. Seria entdo mais prudente organizar uma analise focada nas questdes com
maior variabilidade e, por conseguinte, verificar a existéncia de problemas ou
satisfagdes pontuais que levaram os usudrios a atribuirem notas extremas a
determinados aspectos e, desta maneira, solucionar os problemas relativos a grande
variabilidade dos resultados.

Tais resultados ndo nos trazem a luz muitas conclusdes acerca da opinido ou das
necessidades dos usudrios, uma vez que sdo analisadas somente informagdes numéricas
diretas que, por sua vez, podem conter diversos problemas e deficiéncias, mas que
ficam contidas nos numeros e ndo transparecem aquilo que mais demanda esta pesquisa,
conclusdes acerca do ponto de vista dos usuarios. Contudo, a analise numérica inicial
deve ser realizada, uma vez que esta pode trazer informacdes relevantes, como a média
das notas, por exemplo, contudo, acredita-se que analises mais refinadas sejam de maior
significancia para estudos desta natureza. Assim sendo, a seguir serdo apresentados os

resultados para a andlise fatorial e para a regressao.
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5.4 Analise Fatorial

5.4.1 Empreendimentos de médio e alto padrdo
Ap6s a definicdo das varidveis, descrita no capitulo 4, ¢ iniciada a etapa de

calculos da analise fatorial, neste trabalho realizada pelo software R, utilizando,
inicialmente, as 6 variaveis definidas e que indicam 6 aspectos distintos de analise do
questionario utilizado. E realizado o célculo do indice KMO, visando testar se as
variaveis escolhidas sdo adequadas para a aplicagdo da analise fatorial. Os resultados

sdo indicados na Tabela 5.

Tabela 5 - indice KMO para os subsetores utilizando 6 variaveis previstas pelo modelo

vl v2 v3 v4 v5 v6 Geral
0,84 0,91 | 0,84 | 0,86 | 0,83 | 0,91 0,86

Fonte: autoria propria

Os resultados obtidos s@o considerados satisfatorios e permitem que a analise
fatorial seja aplicada com prudéncia, uma vez que todos estdo acima do limite de
aceitabilidade estabelecido no item 4.5.1. Do mesmo modo, o valor obtido para para o
indice “geral” supera de forma significativa o limite estabelecido e, portanto, indica que
a analise fatorial ¢ adequada.

Em seguida, foi calculada a matriz de correlacdo entre as variaveis, a fim de
determinar o grau de sua interacdo. Os resultados obtidos sdo demonstrados na Tabela
6. E possivel perceber que as variaveis estdo correlacionadas, uma vez que ndo foi
obtido nenhum valor abaixo de 0,3, todavia, as mesmas nio relacionam-se fortemente,
um vez que os valores maximos obtidos estdo entre 0,5 e 0,6, caracteristica esta que,
uma vez tivesse ocorrido, indicaria a redundancia entre variaveis, aspecto ndo percebido

no modelo em estudo.

Tabela 6 - Matriz de correlacdo entre as 6 variaveis previstas pelo modelo

vl v2 v3 v4 v5 v6
vl 1,0000| 0,5290| 0,5015| 0,5846| 0,6373| 0,5735

v2| 0,5290| 1,0000| 0,6495| 0,5922| 0,5421| 0,5241
v3| 0,5015| 0,6495| 1,0000| 0,6406| 0,6356| 0,6057
v4| 0,5846| 0,5922| 0,6406| 1,0000| 0,4873| 0,6147
v5| 0,6373| 0,5421| 0,6356| 0,4873| 1,0000| 0,5621
v6| 0,5735| 0,5241| 0,6057| 0,6147| 0,5621| 1,0000

Fonte: autoria propria
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Apobs a matriz de correlagdo, sdo calculados os autovalores e seus respectivos
autovetores, omitidos deste texto, a fim de possibilitar uma andlise mais objetiva por
parte do leitor e ainda, devido ao fato de estes passos serem importantes apenas para as
os demais calculos que se seguem e estdo aqui demonstrados, ndo trazendo conclusdes
relevantes para esta analise. E entdo calculado o percentual de variabilidade explicada
de cada um dos fatores, como demonstrado na Tabela 7. E importante ressaltar o alto
percentual de explicacdo obtido pelo método quando se acumula os 3 primeiros fatores
(64,9%; 9,54% e 8,41%), obtendo assim um total aproximado de 83%, o que indica uma
alta proporcdo de representatividade obtida pelos 3 fatores. Desta forma, a analise se

segue utilizando apenas estes 3 fatores mais significativos.

Tabela 7 - Variabilidade total explicada pelos fatores

Fator 1 2 3 4 5 6
Variabilidade explicada (%) 64,9 | 9,54 | 8,41 | 7,31 | 5,81 3,99
Variabilidade explicada acumulada
(%) 64,9 | 74,44182,85(90,16|95,97 (99,96

Fonte: autoria propria

Realizando em seguida o calculo das cargas fatoriais e aplicando a rotagdo
pelo método Varimax, para melhor interpretagdo dos resultados, obtém-se a Tabela 8.
Observa-se que o 1° fator, que detém 64,9% da variabilidade total dos dados, explica,
em potencial, as variaveis “Tamanho dos ambientes” e “Qualidade dos acabamentos”. O
2° fator, detentor de 9,54% da variabilidade total dos dados, explica principalmente as
variaveis “Area Coletiva” e “Conforto”, enquanto o 3° fator, que representa 8,41% da
variabilidade total, possui maior representatividade nos itens “Instalagdes Prediais” e
“Construtora”.
Como o 1° fator retém a maior parte da variabilidade total dos dados € este é o
fator responsavel por explicar, em maior parte, as variaveis “Tamanho dos ambientes” e
“Qualidade dos acabamentos”, tem-se que estas variaveis sdo as que compreendem
maior significancia para a satisfagdo para os clientes. Uma vez que estas variaveis sao
compostas por grupos de questdes, a analise fatorial foi refeita para ambos os grupos,
separadamente, visando concluir quais as questdes especificas que compreendem maior
satisfacdo para os clientes, isto ¢, que possuem maior capacidade de explicagdo desta

variavel. Os resultados sdo descritos na sequéncia.
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Tabela 8§ - Matriz de cargas rotacionada pelo método Varimax para as 6 variaveis do
modelo

Yariéveis 1° fator 2° fator | 3° fator
V1 - Area Coletiva -0,1363 0,7502| -0,5125

V2 - Tamanho dos ambientes (Unid.
Habitacional) -0,8101 0,2414| -0,2970

V3 - Qualidade dos acabamentos (Unid.

Habitacional) -0,7745 0,2996| -0,3559
V4 - Instalag¢des Prediais (Unid. Habitacional) -0,4418 0,1494| -0,7941
V5 - Conforto (Unid. Habitacional) -0,4597 0,8198| -0,1312
V6 - Construtora (Empresa) -0,2783 0,3771| -0,7356

Fonte: autoria propria
Inicialmente, foi calculado o indice KMO para ambas variaveis que serdo

analisadas separadamente, “Tamanho dos ambientes” ¢ “Qualidade dos acabamentos”.
Os resultados obtidos estdo reunidos na tabela 9.

Tabela 9 - indice KMO para os grupos com maior importancia na satisfagio

Tamanho dos Qualidade dos Geral
ambientes acabamentos
0,78 0,76 0,79

Fonte: autoria propria

Percebe-se que, em ambos casos, a analise fatorial surge como uma alternativa
satisfatoria, uma vez que que se obteve valores maiores do que o limite minimo e,
portanto, o banco de dados possui potencial para ser explicado pela analise fatorial.
Deste modo, optou-se por dividir os resultados obtidos na aplicagdo da analise fatorial

para cada uma das variaveis, visando tornar as informagdes mais organizadas e claras.

5.4.4.1 Analise fatorial para a variavel “Tamanho dos ambientes”

Do mesmo modo apresentado anteriormente, a analise fatorial é precedida pelo
calculo do indice KMO, uma vez que se deseja determinar a adequagdo dos dados a
analise fatorial. Os resultados obtidos sdo apresentados na Tabela 10 e indicam uma boa

adequagdo a analise fatorial.

Tabela 10 - indice KMO para as perguntas do grupo "Tamanho dos ambientes"

p39 | p41 | p43 | p45 | p47 Geral
0,77 | 0,81 | 0,83 | 0,77 | 0,73 0,79

Fonte: autoria propria
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Em seguida, é determinada a matriz de correlagdo, responsavel por apresentar o
relacionamento entre as variaveis do modelo. Novamente, os resultados apontam que
ndo ha relagdo significativa entre as variaveis, fator este que afirma que todas as
varidveis utilizadas podem permanecer no modelo. A Tabela 11 demonstra os resultados

obtidos nesta fase, onde o valor da maior correlagdo obtido foi de 0,6099.

Tabela 11 - Matriz de correlagdo entre as perguntas do grupo "Tamanho dos ambientes"

p39 p41 p43 p45 p47

p39| 1,0000f 0,6708| 0,6608| 0,5152| 0,3814
p41| 0,6708 1,0000| 0,6099| 0,3821| 0,3773
p43| 0,6608| 0,6099| 1,0000| 0,4780| 0,2922
p45| 0,5152| 0,3821| 0,4780| 1,0000| 0,0311
p47| 0,3814| 0,3773| 0,2922| 0,0311| 1,0000

Fonte: autoria propria

Na Tabela 12, sdo apresentados os fatores e o seu percentual de explicagdo. E
notado que os 3 primeiros fatores juntos explicam 86,56% da variabilidade total, assim

sendo, optou-se por manter a analise somente com 0s mesmos.

Tabela 12 - Variabilidade total explicada pelos fatores para o grupo "Tamanho dos
ambientes"

Fator 1 2 3 4 5

Variabilidade explicada (%) 56,92 | 19,67 | 9,97 7,54 5,9
Variabilidade explicada
acumulada (%) 56,92 | 76,59 | 86,56 | 94,1 100

Fonte: autoria propria

A seguir, utilizando o método Varimax, a matriz de cargas obtidas pela analise
fatorial ¢ rotacionada e obtem-se a Tabela 13. Analisando a tabela, pode-se concluir que
o 1° fator, responsavel por 56,92% da variabilidade explicada do modelo, ¢ responsavel
por explicar prioritariamente as perguntas P41, P43 e P39, questdes essas que
respectivamente, sao: Cozinha/Area de servico; Quartos; Sala de estar e jantar. Pode-se
concluir entdo que, uma vez que este fator detém a maior explicacdo do modelo, estas 3
questdes s3o as responsaveis por impactarem, de maneira mais significativa, a satisfacdo
dos clientes.

A saber, os demais fatores, 2° e 3° explicam em potencial, respectivamente, os

itens Varanda e Banheiro.



Tabela 13 - Matriz de carga rotacionada pelo método Varimax para as variaveis do
grupo "Tamanho dos ambientes"
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Perguntas 1° fator 2° fator 3° fator
P39 0,7506 0,2678 0,3880
P41 0,8786 0,1940 0,0887
P43 0,8127 0,0919 0,2966
P45 0,2762 -0,0247 0,9481
P47 0,2161 0,9725 -0,0109

Fonte: autoria propria

Do mesmo modo, todo este protocolo de analise foi repetido para o grupo de
questdes “Qualidade dos acabamentos”. As Tabelas 14, 15, 16 e 17 que sdo

apresentadas a seguir, mostram os resultados obtidos a partir da aplicacdo da analise

fatorial para esta situagao.

Primeiramente, o indice KMO ¢ calculado e apresenta confiabilidade na

utilizagdo deste tipo de analise. A seguir, a matriz de correlacdo ¢ apresentada,

indicando que as variaveis ndo se relacionam, entre si, de maneira expressiva, uma vez

que retornou valor maximo de 0,65.

Tabela 14 - indice KMO para as variaveis do grupo "Qualidade dos acabamentos"

p49

p51

p53

p5SS Geral

0,73

0,8

0,74

0,81 0,77

Fonte: autoria propria

Tabela 15 - Matriz de correlagd@o entre as perguntas do grupo "Qualidade dos

acabamentos"
p49 p51 p53 pSS
p49 | 1,0000| 0,5577| 0,6584| 0,4707
p51 | 0,5577| 1,0000| 0,4797| 0,4914
p53 | 0,6584| 0,4797| 1,0000| 0,5477
p55 | 0,4707| 0,4914| 0,5477| 1,0000

Fonte: autoria propria

A tabela 16, responsavel por apresentar a variabilidade total explicada do

modelo, demonstra que 78,84% da variabilidade total explicada ¢ obtida utilizando os 2

primeiros fatores.
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Tabela 16 - Variabilidade total explicada pelos fatores para as variaveis do grupo
“Qualidade dos acabamentos

Fator 1 2 3 4
Variabilidade explicada (%) [0,6516|0,1369]0,1337]0,0778

Fonte: autoria propria

Como conclusio, a tabela 17 apresenta a matriz rotacionada das cargas e indica
que o 1° fator, detentor de mais de 65% da variabilidade total explicada, infere,
principalmente, sobre: “Piso dos comodos”, referente a P49; “Revestimento dos
banheiros”, referente a P53; “Esquadrias”, referente a P51. Sendo estas questdes as mais
importantes e expressivas, no que tange a satisfacdo, neste grupo de questdes. Em
seguida, o 2° fator é responsavel por explicar, principalmente, o item “Paredes dos

comodos”, referente a P55.

Tabela 17 - Matriz de carga rotacionada pelo método Varimax para as variaveis do
grupo “Qualidade dos acabamentos”

Perguntas 1° fator 2° fator
P49 -0,9083 0,1907
P51 -0,5935 0,5044
P53 -0,7841 0,3540
P55 -0,2560 0,9382

Fonte: autoria propria

5.4.4.2 Sintese dos resultados obtidos na analise fatorial aplicada ao banco de dados dos

empreendimentos de Médio e Alto Padrdo

Inicialmente foi realizada a andlise fatorial com as 6 variaveis presentes no
questionario. Cada variavel ¢ referente a um grupo de questdes, aglutinadas por tema.
Dessa forma, foi possivel concluir que as variaveis V2 (Tamanho dos ambientes) e V3
(Qualidade dos acabamentos) sdo as mais impactantes na satisfagdo, uma vez que o 1°
fator retém a maior variabilidade total dos dados e ¢ responsavel, portanto, por explicar
prioritariamente as variaveis em questao.

A andlise fatorial foi entdo refeita para as variaveis V2 e V3. Em V2, foi obtido
que as questoes com maior potencial de explicar a satisfacdo dos clientes sdo, em ordem
decrescente, P41 (Cozinha/Area de servico); P43 (Quartos) e P39 (Sala de estar e
jantar). Estes s@o, portanto, os aspectos mais importantes e significativos para impactar
a satisfacdo dos clientes. Estes resultados demonstram que, para os usudrios dos

empreendimentos estudados, a Cozinha ¢ Area de servico sdo ambientes tdo
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importantes, a ponto de superar at¢ mesmo os Quartos na possibilidade de impactar a
sua satisfacdo. Esta ¢ conclusdo de grande valia e indica que ndo se deve priorizar um
ambiente em detrimento a outros.

Na analise de V3, foi obtido que as questdes com maior potencial de explicar a
satisfacdo dos clientes sdo, em ordem decrescente, P49 (Piso dos comodos); P53
(Revestimento dos banheiros) ¢ P51 (Esquadrias).

Visando constituir um paralelo entre resultados obtidos em pesquisas
qualitativas realizadas anteriormente por outros autores e aqueles obtidos neste trabalho,
foram buscadas as principais conclusdes alcancadas dos trabalhos apresentados no
estudo bibliométrico apresentado no item 1.1 e comparadas com os resultados aqui
obtidos. Os paragrafos a seguir retratam esta analise.

Villa et al (2014) realiza sua estudo qualitativo acerca da satisfacdo do usuario
em fung¢do da inser¢do urbana do imédvel, aos equipamentos de uso coletivo e a unidade
habitacional, onde as maiores insatisfa¢cdes dos usuarios também sdo relativos a este
ultimo.

Villa et al (2014) verificou que, na grande maioria dos apartamentos avaliados,
as areas dos compartimentos, notadamente os dormitdrios, areas de servigos e cozinhas,
sdo inferiores aos minimos exigidos. Os indicadores de insatisfacdo demonstram
predominancia nos aspectos ligados a dimensdes dos ambientes, relacdo de privacidade
dos moradores e compartimentagdo proposta, e ainda identifica outros fatores como a
segurang¢a em relacdo ao ambiente externo e o isolamento acustico entre as unidades.

Cardoso e Cardoso (2008) apresenta resultados similares para imoveis
residenciais realizados por empresa publicas, ressaltando a reduzida area 1util, e a baixa
qualidade de materiais e acabamentos, enquanto que para empresas privadas predomina

insatisfacdo quanto as areas coletivas e taxas condominiais.

5.4.2 Programa MCMV

De maneira semelhante, os calculos foram realizados para as pesquisas e
variaveis componentes do banco de dados do programa MCMV. A metodologia adotada
foi a mesma, variando apenas em fun¢do do numero de variaveis componentes de cada

grupo ¢ ainda em relagdo aos resultados obtidos em cada etapa.
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Inicialmente, a andlise fatorial foi efetuada utilizando as 8 varidveis macro ja
definidas anteriormente, extraidas do proprio questionario, em fun¢do do agrupamento
das questdes. O teste comeca com o calculo do indice KMO, precedido pela
determinagdo da matriz de correlagdo, determinando em sequéncia a variabilidade
explicada e, a partir desta, determinando qual a quantidade de fatores que sera adotada,
concluindo com a matriz de cargas rotacionada pelo método Varimax e que fecha a
analise, determinando as variaveis que possuem maior poder de impacto na satisfacdo
dos clientes. Os resultados obtidos para cada uma destas fases sdo apresentados nas

tabelas 18, 19, 20 e 21 a seguir.

O indice KMO apresentou resultados satisfatorios, apresentando valores acima
de 0,6, concluindo que a analise fatorial ¢ adequada.

Tabela 18 - indice KMO para as 8 variaveis do modelo

Vi V2 V3 V4 V5 Vo6 \% V8 Geral

0,82 0,67 0,65 0,65 0,75 0,81 0,84 0,83 0,74

Fonte: autoria propria

A seguir, a matriz de correlacdo indicou algumas relagdes expressivas entre as
varidveis, principalmente entre V3 e V4, porém, objetivando a conclusdo desta analise,

optou-se por prosseguir com o estudo mantendo ambas varidveis.

Tabela 19 - Matriz de correlacdo para as 8 variaveis do modelo

Vi V2 V3 V4 V5 Vé6 vi7 V8

V1 1 0,234 | 0,308 | 0,282 | 0,306 | 0,291 | 0,190 | 0,340

V2 0,234 1 0,110 | 0,056 | 0,087 | 0,084 | 0,015 | 0,140

V3 0,308 | 0,110 1 0,734 | 0,094 | 0,331 0,345 | 0,251

V4 0,282 | 0,056 | 0,734 1 0,073 | 0,289 | 0,327 | 0,284

V5 0,306 | 0,087 | 0,093 | 0,073 1 0,413 | 0,309 | 0,357
Vo6 0,291 0,084 | 0,331 0,289 | 0,413 1 0,43 0,417
V7 0,190 | 0,015 | 0,345 | 0,327 | 0,309 0,43 | 0,298

V8 0,340 | 0,140 | 0,250 | 0,284 | 0,357 | 0,417 | 0,298 1

Fonte: autoria propria

Na tabela 20 pode-se notar que 66,53% ¢ o percentual de variabilidade explicada
acumulado para os 3 primeiros fatores, valor este significativo e que explica a

manuten¢do da analise com apenas estes 3 fatores.
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Tabela 20 - Variabilidade explicada pelos fatores para o modelo de 8 variaveis

Fator 1 2 3 4 5 6 7 8
Variabilidade
Explicada 37,02 | 16,05 | 13,45 9,07 7,92 6,81 6,45 3,23
(%)
Variabilidade

Explicada 157 ) 1 5307 | 66,52 | 75,50 | 83,51 | 9032 | 96,77 | 100
Acumulada

(%)

Fonte: autoria propria

No que concerne a matriz rotacionada de cargas, pode-se concluir que as
variaveis mais impactantes foram aquelas presentes no grupo “Unidade Habitacional”.
Assim sendo, optou-se por realizar novamente a analise fatorial, agora utilizando como
variaveis apenas aquelas que compdem este grupo. Os resultados serdo demonstrados a

seguir.

Tabela 21 - Matriz de carga rotacionada pelo método Varimax para o modelo de 8
variaveis

Variaveis 1° fator 2° fator | 3° fator
V1 - Localizag¢ao (Servico - 0,383 0,248 0,576
Publico)
V2 - Localizacao 0,023 0,006 0,876
(Vizinhanca)
V3 - Funcionalidade (Area -0,147 0,894 0,126
Coletiva)
V4 - Estética -0,131 0,902 0,075
V5 - Funcionalidade (Unid. - 0,796 - 0,145 0,136
Habitacional)
V6 - Qualidade - 0,739 0,251 0,037
V7 - Sistemas Prediais -0,616 0,378 -0,179
V8 - Conforto - 0,636 0,181 0,260

Fonte: autoria propria

Como citado anteriormente, a analise foi realizada novamente utilizando como
variaveis apenas as 4 presentes no grupo “Unidade Habitacional”. A metodologia
empregada foi a mesma utilizada até o momento. Os resultados sdo explicitados nas

Tabelas 22 a 25.
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O indice KMO retornou resultados aceitaveis (todos acima de 0,6) e fortalece a
teoria da adequabilidade das varidveis para uma analise deste tipo.

Tabela 22 - indice KMO para as variaveis do subgrupo “Unidade Habitacional”

Funcionalidade Qualidade Sistemas Conforto Geral
Prediais
0,76 0,70 0,75 0,76 0,74

Fonte: autoria propria
A matriz de correlagdo ndo apresentou valores significantes e que merecessem destaque.

Tabela 23 - Matriz de correlagdo entre as variaveis do subgrupo “Unidade Habitacional”

V5§ Vé V7 \%:]
V5§ 1 0,413 0,309 0,357
Vo6 0,413 1 0,429 0,417
\ 0,309 0,429 1 0,298
V8 0,357 0,417 0,298 1

Fonte: autoria propria

A variabilidade total explicada, obtida com o actmulo de 2 fatores, foi de
70,86%, valor este considerado elevado e que corrobora com a utilizagdo de somente
estes dois fatores. Foi possivel determinar que os subgrupos mais expressivos, isto €,
que impactam mais fortemente a satisfagdo dos clientes, foram “Conforto” e
“Funcionalidade”.

Tabela 24 - Variabilidade explicada pelos fatores para as variaveis do subgrupo
“Unidade Habitacional”

Fator 1 2 3 4

Variabilidade
Explicada (%) 32,92 17,93 16,06 13,07

Variabilidade
Explicada
Acumulada
(%)

52,92 70,85 86,91 99,98

Fonte: autoria propria

Tabela 25 - Matriz de cargas rotacionada pelo método Varimax para as variaveis do
subgrupo “Unidade Habitacional”

Variaveis 1° fator 2° fator

V5 - Funcionalidade - 0,759 -0,194
V6 - Qualidade - 0,559 -0,571

V7 - Sistemas Prediais -0,124 - 0,945
V8 - Conforto -0,812 -0,124

Fonte: autoria propria
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Optou-se por realizar novamente a analise fatorial, desta vez para os subgrupos
mais importantes, determinados pela analise anterior. As tabelas 26, 27, 28 e 29
explicitam os resultados obtidos para o subgrupo Funcionalidade. Desta vez, as
questdes sdo as variaveis em analise.

Da mesma maneira realizada as etapas anteriores, a analise foi iniciada pelo
calculo do indice KMO. Desta vez, uma variavel, a P59 retornou um valor abaixo do
aceitavel. Porém, tendo em vista que o alto valor obtido pelo KMO Geral, 0,79, optou-

se por ndo retirar nenhuma variavel da analise e prosseguir com o estudo.

Tabela 26 - indice KMO para o subgrupo “Funcionalidade”

P55 P56 P57 PS8 P59 P60 Geral

0,83 0,79

0,79 0,78 0,79 0,35 0,83

Fonte: autoria propria

Na sequéncia, ¢ apresentada a matriz de correlagdo que nao indicou nenhuma
forte relagdo entre as variaveis do grupo.

Tabela 27 - Matriz de correlagdo entre as variaveis do subgrupo “Funcionalidade”

PS5 P56 P57 PS8 P59 P60
PS5 1 0,562 0,529 0,404 - 0,002 0,364
P56 0,562 1 0,503 0,373 - 0,072 0,296
P57 0,529 0,503 1 0,481 0,076 0,352
PS8 0,404 0,373 0,481 1 0,859 0,288
P59 - 0,001 - 0,072 0,076 0,086 1 - 0,121
P60 0,364 0,296 0,353 0,288 - 0,121 1

Fonte: autoria propria

A tabela 28 apresenta a variabilidade explicada pelos fatores que resultou,

acumulando os 2 primeiros fatores, aproximadamente 62%, valor satisfatorio e que

justifica a adog@o de somente 2 fatores para a andlise.

Tabela 28 - Varibiabilidade explicada pelos fatores do subgrupo “Funcionalidade”

Fator 1 2 3 4 5 6
Variabilidade
Explicada (%) 0,4477 0,1804 0,1211 0,1043 0,0757 0,0707

Fonte: autoria propria

Como conclusdo, a Tabela 29 apresenta a matriz de carga rotacionada pelos

fatores e aponta que, neste grupo, as varidveis que mais impactam a satisfacdo do
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cliente sdo P57, P55 e P56, respectivamente referentes a Quartos, Sala de estar/jantar e

Cozinha/Area de servico.

Tabela 29 - Matriz de cargas rotacionada pelo método Varimax para as variaveis do
subgrupo “Funcionalidade”

Perguntas 1° fator 2° fator
P55 - 0,797 0,057
P56 - 0,756 0,140
P57 - 0,807 - 0,107
P58 - 0,702 - 0,193
P59 - 0,048 - 0,942
P60 - 0,573 0,358

Fonte: autoria propria

A seguir, o mesmo procedimento foi realizado novamente, desta vez para as
questdes do subgrupo “Conforto”. O indice KMO retornou alguns valores abaixo do
limite aceitavel, porém, o indice geral esteve acima deste valor, o que aponta que o
estudo pode seguir. A matriz de correlagdo indicou resultados aceitaveis, porém, a fim

de reduzir os resultados apresentados, esta foi omitida.

Tabela 30 - indice KMO para as varidveis do subgrupo “Conforto”

P74
0,59

Fonte: autoria propria

P75
0,55

P76
0,63

P77
0,66

P78
0,77

Geral
0,66

A variabilidade total explicada, indicada na tabela 31, aponta que os 2 primeiros
fatores sdo responsaveis por 66,45% da variabilidade total, o que indica ser satisfatorio

a adocdo de somente 2 fatores.

Tabela 31 - Variabilidade total explicada pelos fatores para as variaveis do subgrupo
“Conforto”

Fator 1 2 3 4 5
Variabilidade
Explicada 0,424 0,241 0,146 0,117 0,072
(%)

Fonte: autoria propria

Como conclusdo, obtém-se que as principais questdes responsaveis pela
satisfacdo dos clientes sdo 76 e 77, respectivamente, nivel de ruido interno e nivel de

ruido externo.



99

Tabela 32 - Matriz de cargas rotacionada pelo método Varimax para as variaveis do
subgrupo “Conforto”

Perguntas 1° fator 2° fator
P74 0,106 0,786
P75 0,045 0,804
P76 0,867 0,057
P77 0,842 0,022
P78 0,759 0,073

Fonte: autoria propria

Inicialmente foi realizada a andlise fatorial com as 8 variaveis presentes no
questionario. Cada variavel ¢é referente & um grupo de questdes, aglutinadas por tema.
Foi entdo concluido que as varidveis que compunham o grupo “Unidade Habitacional”
sd0 as mais impactantes para a satisfacdo dos usuarios. Optou-se portanto for refazer
esta analise apenas para as variaveis que faziam parte deste grupo, isto ¢, V5
(Funcionalidade), V6 (Qualidade), V7 (Sistemas Prediais) ¢ V8 (Conforto).

Nesta nova analise foi obtido que os grupos V8 e V5 sdo os que possuem maior
potencial em impactar a satisfacdo dos clientes. A analise foi novamente aplicada, em
cada uma destas variaveis, concluindo que, em V8, as questdes mais importantes sdo
P76 (nivel de ruido interno) e P77 (nivel de ruido externo). Tal resultado pode apontar
um critério importante para os usuarios dos empreendimentos do programa MCMV e
que, dada a baixa qualidade dos materiais empregados na construc¢do, nao tenham sido
atendidos de forma objetiva.

Em V5, obteve-se que as questdes mais importantes sdo P57 (Quartos), P55
(Sala estar/jantar) e P56 (Cozinha/Area de servigo). Estes resultados indicam que os
usuarios priorizam os locais nos quais, provavelmente, dispensam a maior parte de seu
tempo, os quartos e a sala, ndo langcando mao da importancia de ambientes como a
Cozinha e a Area de servico.

Visando constituir um paralelo entre resultados obtidos em pesquisas
qualitativas realizadas anteriormente por outros autores e aqueles obtidos neste trabalho,
foram buscadas as principais conclusdes alcangadas dos trabalhos apresentados no
estudo bibliométrico apresentado no item 1.1 e comparadas com os resultados aqui
obtidos. Os paragrafos a seguir retratam esta analise.

Brito, Francisco, Echeveste (2008) identificam como o principal impacto
relativo a unidade habitacional as areas dos comodos, onde a partir da matriz de partes
identificou-se a sala, a cozinha/area de servico, e dormitorios como os considerados

mais importantes para satisfazer os clientes. Similar ao resultado do modelo aplicado.
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Saramago, Villa e Portilho (2016) notou a baixa qualidade funcional das
residéncias ao constatar a ndo adequagdo de modveis de tamanho padrdo nos espagos
provenientes nos comodos. Em Logsdon et al. (2016) percebe-se que apesar de uma
satisfacdo notdvel dos moradores, os problemas de funcionalidade e flexibilidade da
moradia sdo visiveis, justificado pelos 70% dos imoveis identificados j& terem sofrido
modificacdes, a mesma situagdo esta presente no estudo realizado por Casanova ¢
Casanova (2008), onde 73% das imoveis foram modificados pelos mesmos motivos.
Para Marroquim e Barbirato (2010) essas modificagdes quase sempre evidenciam a falta
de sintonia entre o projeto arquitetonico original e as respostas as necessidades de seus
usuarios, evidenciando em seu estudo que maioria dos ambientes demonstrou problemas
quanto aos requisitos minimos de funcionalidade.

Em Logsdon (2016) os aspectos que mais influem no conforto sdo a temperatura
e o ruido, para Marroquim (2010) ¢ a iluminagdo e ventilagdo, e para Casanova (2008)
sdo a temperatura seguida da iluminagdo, se encontrando ainda em outros autores
divergéncias nesses aspectos devido certamente as caracteristicas especificas do imovel,
como arredores, disposi¢cdo das unidades habitacionais, disposi¢do dos comodos, do

material empregado, e até mesmo do aspecto cultural e comportamental dos moradores.

5.4 Regressao
5.4.1 Programa MCMV
Inicialmente, a regressdo multipla foi aplicada utilizando a “satisfacdo”, obtida

através da determinagdo da “média” de todas as questdes e de todas as observagdes que
se possui, como variavel dependente, e todas as questdes como variaveis independentes.
De fato, esperava-se que o resultado fosse satisfatorio, uma vez que utilizaram-se
medidas calculadas em funcdo uma das outras. Ao mesmo tempo, os resultados obtidos
pouco responderam a questdo acerca do potencial de explicacdo da “satisfacdo”, uma
vez que, esta sendo calculada a partir de uma média das notas atribuidas em cada
critério, sera exatamente uma média destas notas, isto é, média das variaveis
independentes. Tal situagdo pode ser constatada nas Figuras 29 e 30, aonde obtiveram-
se resultados que apontam uma boa aderéncia a regressao, haja vista que os valores de
R? ¢ R? ajustado sdo considerados como 1, o que traduz que as variaveis independentes
explicam de forma excelente a varidvel dependente, porém que ndo respondem a
questdo que se deseja, dado o problema ja constatado no calculo da variavel

“satisfacd0”, e a conseguinte redundancia dos resultados.
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Figura 29 - Sumarizacdo do modelo de regressdo composto por todas as variaveis

Sumarizagao do modelo®

Estatisticas de mudanca
R quadrado Erro padrao Mudanca de Sig. Mudanca Durbin-
Modelo R R quadrado ajustado da estimativa | R quadrado | Mudanca F gll gl2 F Watson
1 1,000* 1,000 1,000 | ,000000000 1,000 . 44 319 1,445

a. Preditores: (Constante), P78, P53, P41, P36, P75, P69, P58, P70, P71, P46, P44, P49, P60, P61, P74, P50, P39, P63, P65, P37, P67, P40, P77,
P72, P35, P56, P42, P66, P38, P68, P52, P73, P47, P43, P57, P62, P59, P51, P45, PS5, P76, P48, P64, P54

b. Variavel Dependente: MEDIA

Fonte: autoria propria

A Figura 30, demonstra os valores de “B” calculados pelo modelo. Tais valores
referem-se aos coeficientes de cada uma das variaveis independentes e, como pode ser
percebido, todas as variaveis apresentam um mesmo valor de 0,023, isto é, possuem a

mesma significancia na tradugdo da variavel dependente “satisfagdo”.

Figura 30 - Coeficientes obtidos a partir do modelo de regressao proposto

Coefidentes
Coeficientes 95.0% Intervalo de Confianca
Coeficientes nio padronizados| padronizados para B Estatisticas de colinearidade
Modelo B Erro Padrio Beta t Sig. Limite inferior | Limite superior| Tolerincia VIF
1 (Constante) 5,412E-16 ,000 . . ,000 ,000

P35 023 L000 L067 . . 023 J023 628 1,593
P36 J023 L0000 ,058 . . J023 L023 604 1,655
P37 L023 L0000 057 . . J023 L023 673 1,486
P38 ,023 L0000 051 . . 023 L023 J612 1,634
P33 023 L0000 .064 . . J023 J023 714 1,401
P40 J023 L000 ,064 . . 023 023 650 1,539
P41 L023 L0000 L0863 . . J023 L023 666 1,502
P42 L023 L0000 051 . . 023 L023 L8600 1,668
P43 ,023 L0000 062 . . 023 L023 .548 1,824
P44 023 L0000 L070 . . 023 023 593 1,687
P45 L023 L0000 075 . . J023 L023 .247 4,056
P46 L023 L0000 L0861 . . J023 L023 683 1,452
P4z ,023 L0000 L065 . . 023 L023 443 2,227
P4g 023 L0000 070 . ) J023 J023 4138 2,389
P43 J023 L000 L067 . . 023 023 603 1,643
P50 L023 L0000 ,046 . . J023 L023 682 1,466
P51 L023 L0000 064 . . J023 L023 463 2131
P52 ,023 L0000 L0861 ) . 023 L023 ,508 1,965
P53 023 L0000 ,045 : . 023 J023 L7110 1,408
P54 J023 L0000 075 . . J023 L023 ,225 4,444
PS5 L023 L0000 048 : . J023 L023 456 2192
PSE ,023 L0000 058 . : 023 L023 .507 1,971
P57 L023 L0000 .044 . . J023 L023 493 2,003
PS8 L023 L0000 ,048 . . J023 L023 .575 1,740
PS3 ,023 L0000 073 . . J023 L023 465 2152
PE0 J023 L0000 J052 . . J023 J023 623 1,605
P&l J023 L000 L0685 ) . 023 023 653 1,518
P62 L023 L0000 ,054 . : J023 L023 .515 1,941
P63 L023 L0000 L060 . . J023 L023 .391 2,558
P64 L023 ,000 L060 ) ) 023 L023 ,398 2,510
PES J023 ,0o00 052 . . 023 023 677 1,476
PEE 023 000 .043 J023 023 643 1,555
PE7 023 L0000 048 J023 023 563 1,753
P68 023 L0000 033 023 023 5% 1,684
PE3 023 ,0o00 073 023 J023 583 1,715
P70 J023 000 082 023 J023 773 1,293
P71 L023 000 ,051 . . J023 L023 744 1,343
P72 L023 L0000 ,047 . . J023 L023 L605 1,654
P73 ,023 L0000 054 . . 023 L023 .559 1,788
P74 J023 L000 L0386 . . 023 023 L670 1,433
P75 J023 L0000 L0686 . . J023 L023 677 1477
P76 L023 L0000 L0687 . . J023 L023 451 2,216
P77 L023 L0000 L0686 . . 023 L023 493 2,023
P78 023 000 L0865 . . 023 023 573 1,745

a. Varidvel Dependente: MEDIA

Fonte: autoria propria
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Uma vez que foram obtidos resultados insatisfatorios, optou-se por refazer a
regressdo, dessa vez de uma maneira agrupada, relacionando grupos de questdes e ndo
adotando como variaveis dependentes que fossem resultados de algum outro calculo.
Aproveitou-se das proprias questdes provenientes do questionario empregado na
pesquisa, uma vez que, ao seu final, eram inclusas questdes diretas que tinham o papel

de reunir os resultados tragados pelos clientes. Tais questdes eram:

P79 — Considerando todos os aspectos analisados, dé uma nota geral (de 1 a 5) para a
LOCALIZACAO;

P80 - Considerando todos os aspectos analisados, dé uma nota geral (de 1 a 5) para a
AREA COLETIVA;

P81 - Considerando todos os aspectos analisados, dé uma nota geral (de 1 a 5) para a

UNIDADE HABITACIONAL.

Assim sendo, a regressdo foi calculada utilizando as questdes acima como
variaveis dependentes e o grupo de questdes referentes a cada aspecto (Localizagdo,
Area Coletiva e Unidade Habitacional) como variaveis independentes, realizando assim,
trés novos calculos de regressdo, aos quais os resultados serdo apresentados nas
Tabelas.

Para a variavel dependente “Localizacdo”, o grupo de questdes empregado vai
da pergunta 35 a 44. Para a variavel dependente “Area Coletiva”, o grupo de questdes
empregado vai da pergunta 45 a 54. Do mesmo modo, para a variavel dependente
“Unidade Habitacional”, o grupo de questdes empregado vai da pergunta 55 a 78.

As Figuras 31 e 32 a seguir ilustram os resultados obtidos utilizando a variavel
dependente “Localizagio”. Como pode-se perceber, o valor de R* obtido foi baixissimo,
especificamente, 0,179, isto ¢, apenas 17,9% da variavel dependente seria explicada
pelas variaveis independentes. Resultado este ndo aceitavel pelas referencias analisadas
acerca da regressdo ¢ resumidas no topico 3.6 deste trabalho. Ao mesmo tempo, a
Figura 32, pode-se extrair que a questdo com maior potencial de explicacdo da variavel

€Cq9
t

dependente, é aquela que possui o maior valor de e o maior valor de Beta
Pradronizado. O que, neste caso, refere-se a P43. Ressalta-se, porém, a baixa explicacdo
obtida pelo método, fator este que merece atengdo redobrada, no que tange a extragdo

de quaisquer conclusdes
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Figura 31 - Sumarizacdo do modelo de regressdo composto para a variavel Localizacao

Sumarizacao do modelo

Estatisticas de mudanca
R quadrado Erro padrao Mudanca de Sig. Mudanca
Modelo R R quadrado ajustado da estimativa R quadrado | Mudanca F gll gl2 F
1 449 ,201 ,179 1,018 ,201 8,907 10 353 ,000

a. Preditores: (Constante), P44, P39, P37, P41, P35, P38, P36, P40, P42, P43

Fonte: autoria propria

Figura 32 - Coeficientes obtidos a partir do modelo de regressdo proposto para a
variavel Localizacido

Coeficientes?®

Coeficientes
Coeficientes nao padronizado
padronizados S
Modelo B Erro Padrao Beta t Sig.

1 (Constante) 1,738 275 6,326 ,000
P35 ,059 ,043 ,074 1,368 172
P36 ,081 ,051 ,087 1,593 ,112
P37 -,001 ,051 -,001 -,018 ,986
P38 ,056 ,057 ,052 978 ,329
P39 ,090 ,045 ,106 1,998 047
P40 , 140 ,048 ,165 2,932 ,004
P41 ,034 ,042 ,043 ,801 423
P42 ,028 ,060 ,026 ,463 644
P43 159 ,053 , 182 3,001 ,003
P44 ,040 ,046 ,052 ,882 ,379

a. Variavel Dependente: P79

Fonte: autoria propria

De forma similar, os célculos de regressdo foram realizados utilizando a variavel
P80 como dependente ¢ as questdes de 45 a 54 como independentes. Os resultados
obtidos sdo apresentados nas Figuras 33 e¢ 34 a seguir. De maneira similar a situagdo
obtida anteriormente, o modelo retornou um baixo valor de R?, desta vez, 0,235, isto &,
as variaveis independentes possuem 23,5% de potencial de explicagdo da variavel
dependente “Area Coletiva”. Quanto a Figura 34, pode-se extrair que a questdo com

maior poder de explicacdo ¢ a P50.
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Figura 33 - Sumarizag¢io do modelo de regressio composto para a variavel Area
Coletiva

Sumariza¢ao do modelo

Estatisticas de mudanca
R quadrado Erro padrao Mudanca de Sig. Mudanca
Modelo R R quadrado ajustado da estimativa | R quadrado | Mudanca F gl1 g2 F
1 ,506° ,256 ,235 977 ,256 12,168 10 353 ,000

a. Preditores: (Constante), P54, P53, P50, P46, P49, P51, P48, P52, P47, P45

Fonte: autoria propria

Figura 34 - Coeficientes obtidos a partir do modelo de regressao proposto para a
variavel Area Coletiva

Coeficientes®

Coeficientes
Coeficientes nao padronizado
padronizados S
Modelo B Erro Padrao Beta t Sig.

1 (Constante) 1,245 ,260 4,785 ,000
P45 ,049 ,064 ,068 775 439
P46 120 ,044 137 2,709 ,007
P47 173 ,052 ,208 3,311 ,001
P48 -,089 ,046 -,116 -1,923 ,055
P49 ,016 ,043 ,019 ,365 715
P50 ,281 ,057 ,242 4,906 ,000
P51 129 ,050 154 2,597 ,010
P52 ,037 ,054 ,042 ,695 487
P53 ,032 ,056 ,027 ,562 575
P54 -,046 ,064 -,064 -,716 474

a. Variavel Dependente: P80

Fonte: autoria propria

Do mesmo modo, os calculos de regressao foram realizados utilizando a variavel
P81 como dependente e as questdes de 55 a 78 como independentes. Os resultados
obtidos sdo apresentados nas Figuras 35 e 36 a seguir. De maneira similar a situacdo
obtida nas analises realizadas anteriormente, o modelo retornou um baixo valor de R?,
desta vez, 0,253, isto ¢, as variaveis independentes possuem 25,3% de potencial de
explicacdo da variavel dependente “Unidade Habitacional”. Quanto a tabela 34, pode-se

extrair que a questdo com maior poder de explicacdo ¢ a P60.



105

Figura 35 - Sumarizagdo do modelo de regressdo composto para a variavel Unidade
Habitacional

Sumarizacao do modelo

Estatisticas de mudanca
R quadrado Erro padrao | Mudanca de Sig. Mudanca
Modelo R R quadrado ajustado da estimativa | R quadrado | Mudanca F g1 g2 F
1 ,550° ,302 ,253 ,758 ,302 6,113 24 339 ,000

a. Preditores: (Constante), P78, P69, P71, P75, P58, P70, P67, P61, P60, P74, P63, P77, P65, P72, P56, P66, P68, P59, P73, P62,
P57, P55, P76, P64

Fonte: autoria propria

Figura 36 - Coeficientes obtidos a partir do modelo de regressao proposto para a
variavel Unidade Habitacional

Coeficientes?

Coeficientes
Coeficientes nao padronizado
padronizados S

Modelo B Erro Padrao Beta t Sig.

1 (Constante) 1,622 ,307 5,281 ,000
P55 -,019 ,057 -,022 -,343 732
P56 ,022 ,045 ,031 ,501 617
P57 172 ,060 178 2,855 ,005
PS8 -,012 ,050 -,013 -,234 ,815
P59 ,014 ,031 ,026 452 ,651
P60 , 186 ,043 ,230 4,317 ,000
P61 -,021 ,034 -,032 -,602 547
P62 -,018 ,048 -,023 -,373 ,709
P63 ,018 ,049 ,026 372 ,710
P64 ,068 ,049 ,097 1,391 165
P65 ,042 ,044 ,052 ,968 334
P66 ,068 ,047 ,079 1,446 , 149
P67 -,030 ,049 -,035 -,618 537
P68 ,089 ,060 ,083 1,476 141
P69 ,015 ,031 ,026 487 627
P70 ,019 ,025 ,038 775 439
P71 -,102 ,041 -,123 -2,502 ,013
P72 -,064 ,051 -,071 -1,263 ,207
P73 ,103 ,046 131 2,241 ,026
P74 -,025 ,063 -,021 -,399 ,690
P75 -,014 ,034 -,022 -,424 672
P76 ,104 ,041 ,163 2,505 ,013
P77 -,048 ,040 -,075 -1,212 ,226
P78 ,051 ,037 ,078 1,357 , 176

a. Varidvel Dependente: P81
Fonte: autoria propria
A analise foi iniciada buscando definir, como variavel dependente, a média da
satisfagdo de todos os itens do questionario, tal estratégia se mostrou falha, uma vez que

o modelo de regressdo obtido foi uma propor¢do perfeita entre todas as questdes,
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situag@o esta que ndo ¢ benéfica para esta pesquisa, uma vez que se deseja priorizar as
questdes que possuem maior potencial de explicar a varidvel “satisfacao”.

Foi possivel estabelecer entdo, que a variavel dependente, para este tipo de
analise, deve ser um resultado atribuida de forma aleatéria, € ndo um valor calculado,
isto €, baseado em outras medidas ou questoes.

Por conseguinte, foi realizada uma nova analise, desta vez utilizando, como
variaveis dependentes, as notas atribuidas de forma aleatéria como “nota geral” para
cada aspecto analisado pelo questionario, sendo eles: Localizagio, Area Coletiva e
Unidade Habitacional. As variaveis independentes de cada grupo foram as proprias
questdes contidas em cada um. Obteve-se como resultados, valor de R? muito baixos,
respectivamente, 17,9%; 23,5% e 25,82%. Tal situagdo aponta que as variaveis
independentes utilizadas ndo sdo fortemente suficientes para explicar a variavel
dependente. O que, neste caso, aponta uma preocupacdo quanto a confiabilidade das
informagdes prestadas pelos usuarios entrevistados, uma vez que as “notas gerais” de
cada quesito deveriam certamente expressar de forma concisa a realidade de cada uma
das perguntas que divide aquele grupo. E possivel perceber entdo que, para os usuarios
entrevistados, uma questdo que questione sua avaliacdo geral quanto a um determinado
atributo, ndo ¢ suficiente para apontar limitagdes ou pontos positivos de um

empreendimento.

5.4.1 Pesquisa Privada
A regressdo foi desenvolvida utilizando a questdo de numero 94 (“No geral, que

nota vocé€ daria — de 0 a 10 — para a construtora levando em consideragdo todos os
aspectos analisados”) como variavel dependente e as demais perguntas do questionario
como variaveis independentes, uma vez que se entende que a P94 possuia a funcao de
concluir o estudo e trazer uma “nota geral” a pesquisa. A saber, ndo foi considerado
relacionar a média das notas “satisfacdo” com as notas individuais em si, uma vez que
esta estratégia ja mostrou-se frustrada nas tentativas realizadas anteriormente.

As Figuras 37 e 38 retinem os resultados obtidos por meio da aplicacdo da
regressdo para esta situagdo. Inicialmente, se possui um valor aceitavel e significativo
para aprovagdo da regressdo, uma vez que se obteve para R?, 0,735, isto &, as variaveis
independentes explicam 73,5% da variavel dependente. Tal resultado aponta que a

regressdo ¢ uma ferramenta que possui um bom potencial de explicagdo do que se
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deseja obter com este estudo, no caso, a determinacao das variaveis que mais impactam
na satisfacdo.

Do mesmo modo, na Figura 38, pode-se categorizar as variaveis (questdes) que
possuem maior potencial de explicagdo da variavel dependente, a P94. Estas sdo, em
ordem decrescente: P69, P67, P45, P55 e P37, listadas aqui as variaveis que retornaram
valores maiores do que 2, em modulo, para o valor da estatistica “t”.

Levando em consideragdo os resultados positivos obtidos com este teste, pode-se
determinar a equagdo que retorna, de forma mais aproximada, o resultado de P94, com

base nas varidveis independentes analisadas. Esta ¢é:

P94 = -0,238 + 0,046P23 + 0,002P25 — 0,050P27 + 0,145P29 + 0,036P31 — 0,024P33 —
0,036P35 — 0,180P37 — 0,203P39 + 0,004P41 + 0,103P43 + 0,219P45 + 0,080P47 —
0,013P49 — 0,029P51 + 0,073P53 + 0,135P55 + 0,167P57 + 0,143P59 — 0,138P61 —
0,07P63 — 0,028P65 + 0,176P67 — 0,22P69 — 0,059P71 + 0,11P73 + 0,01P75 +
0,064P77 + 0,001P79 + 0,109P81 + 0,012P83 + 0,213P85 + 0,006P87 + 0,128P&9 +
0,054P91

Uma vez que esta primeira tentativa possibilitou a composi¢do de uma equacao
extensa, alguns testes foram realizados em seguida, a fim de tentar reduzi-la,
prejudicando o minimo possivel o carater explicativo do modelo. Tais testes serdo

mencionados e seus resultados expostos a partir da imagem 39.

Figura 37 - Sumarizacdo do modelo de regressdo composto para a variavel P94 como
dependente

Sumarizacao do modelo

Estatisticas de mudanca
R quadrado Erro padrao Mudanca de Sig. Mudanca
Modelo R R quadrado ajustado da estimativa | R quadrado | Mudanca F gll gl2 F
1 ,926% ,857 ,735 | ,731004683 ,857 7,020 35 41 ,000

a. Preditores: (Constante), P91, P59, P47, P73, P23, P79, P25, P33, P81, P51, P75, P69, P29, P65, P83, P61, P37, P63, PS5, P45,
P67, P27, P87, P41, P35, P71, P43, P77, P49, P31, P85, P53, P57, P89, P39

Fonte: autoria propria
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Figura 38 - Coeficientes obtidos a partir do modelo de regressdo proposto para a
variavel P94

Coeficientes®

Coeficientes
Coeficientes nao padronizado
padronizados S

Modelo B Erro Padrao Beta t Sig.

1 (Constante) -,238 1,785 -,133 ,895
P23 ,046 ,064 ,066 ,720 476
P25 ,002 ,081 ,003 ,025 ,980
P27 -,050 ,074 -,080 -,672 ,505
P29 , 145 ,098 175 1,478 147
P31 ,036 ,060 ,077 ,596 555
P33 -,024 ,064 -,035 -,369 714
P35 -,036 ,100 -,044 -,363 718
P37 -,180 ,086 -,245 -2,094 ,042
P39 -,203 ,138 -,261 -1,468 ,150
P41 ,004 ,094 ,006 ,047 ,963
P43 ,103 ,136 ,110 757 ,453
P45 ,219 ,096 ,251 2,273 ,028
P47 ,080 ,107 ,068 747 ,459
P49 -,013 ,098 -,020 -,136 ,892
P51 -,029 ,076 -,039 -,378 707

' P53 ,073 ,094 ,119 ,769 ,446
P55 135 ,062 224 2,173 ,036
P57 167 ,111 ,248 1,505 ,140
P59 ,143 ,100 ,159 1,435 ,159
P61 -,138 ,113 -,193 -1,222 ,229
P63 -,070 ,058 -,115 -1,198 ,238
P65 -,028 ,079 -,041 -,350 728
P67 176 ,078 ,238 2,262 ,029
P69 -,220 ,086 -,295 -2,569 ,014
P71 -,059 113 -,059 -,519 ,606
P73 ,110 ,135 ,085 ,810 423
P75 ,010 ,049 ,022 ,213 ,833
P77 ,064 ,064 ,121 1,007 ,320
P79 ,001 ,069 ,002 ,016 ,988
P81 ,109 ,094 ,133 1,158 254
P83 ,012 ,094 ,015 ,127 ,900
P85 213 ,116 314 1,841 ,073
P87 ,006 ,125 ,006 ,048 ,962
P89 ,128 ,106 ,203 1,203 ,236
P91 ,054 ,098 ,081 ,555 ,582

a. Variavel Dependente: P94

Fonte: autoria propria

Como descrito no paragrafo anterior, optou-se por utilizar como estratégia a
analise de um novo modelo de regressao. Foi realizado entdo um teste que relacionava a
variavel dependente (P94) com as 10 variaveis mais significativas do modelo anterior,
isto &, as 10 varidveis que possuem os maiores valores de “t”, em médulo. Os resultados
obtidos sdo demonstrados nas Figuras 39 e 40. E importante destacar que, com esta
estratégia, o potencial de explicacdo da variavel dependente, empregando este modelo,

com apenas 10 variaveis independentes, foi de 70,7%, valor este considerado aceitavel
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segundo as referéncias estudadas e ainda, aceitivel quando compara-se com o
percentual de explicagdo do modelo anterior, 73,5%, que adotava 35 variaveis.

Desta maneira, o novo modelo permite que seja obtida uma equacdo mais
sucinta e palpavel, do ponto de vista do utilizador. Esta sera:
P94 = 1,985 + 0,114 P67 — 0,141P69 + 0,251P45 + 0,136P55 — 0,022P37 + 0,317P85 +
0,178P57 + 0,85P29 — 0,103P39 — 0,081P59

Figura 39 - Sumarizagdo do modelo de regressdo composto para a variavel P94,
utilizando 10 variaveis independentes

Sumarizacao do modelo

Estatisticas de mudanca
R quadrado Erro padrao Mudanca de Sig. Mudanca
Modelo R R quadrado ajustado da estimativa | R quadrado | Mudanca F gll gl2 F
1 ,863* ,745 ,707 | ,768633076 ,745 19,331 10 66 ,000

a. Preditores: (Constante), P59, P69, P29, P67, P55, P37, P45, P57, P85, P39

Fonte: autoria propria

Figura 40 - Coeficientes obtidos a partir do modelo de regressdo proposto para a
variavel P94, utilizando 10 variaveis independentes

Coeficientes?

Coeficientes
Coeficientes nao padronizado
padronizados S
Modelo B Erro Padrao Beta t Sig.

1 (Constante) 1,985 ,688 2,885 ,005
P67 114 ,059 154 1,938 ,057
P69 -, 141 ,058 -,189 -2,455 017
P45 251 ,072 ,288 3,465 ,001
P55 ,136 ,049 ,226 2,773 ,007
P37 -,022 ,063 -,029 -,342 734
P85 317 ,065 467 4,904 ,000
P57 178 ,058 ,265 3,097 ,003
P29 ,085 ,065 ,102 1,303 ,197
P39 -,103 ,075 -,132 -1,368 176
P59 -,081 ,069 -,091 -1,173 ,245

a. Variavel Dependente: P94
Fonte: autoria propria
Uma vez que ja se sabia que empregar a nota média das perguntas ndo seria uma
estratégia benéfica para esta pesquisa, optou-se por realizar diretamente uma analise que
adotasse, como variavel dependente, alguma questdo ja levantada de forma aleatoria.
Para este banco de dados, a questdo utilizada como varidvel dependente foi a 94, que
solicitava uma “nota geral” para a construtora, relacionando inicialmente, como

variaveis independentes, todas as questoes contidas no instrumento de pesquisa.
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Tal analise mostrou-se como vantajosa, indicando que o modelo adotado possuia
boa adesdo a regressdo, uma vez que foi obtido um percentual de explicacdo da variavel
dependente de 73,5%. Todavia, tal modelo era complexo e de baixo carater pratico, uma
vez que englobava as 35 questdes contidas no instrumento de pesquisa utilizado. A
analise foi entdo refeita, adotando, como variaveis dependentes, as 10 questdes que
obtiveram os maiores percentuais de explicacdo da variavel dependente. Estas questdes
foram, em ordem decrescente: P67, P69, P45, P55, P37, P85, P57, P29, P39 ¢ P59. E
importante ressaltar que tal escolha foi realizada de maneira arbitraria, a fim de realizar
um teste e analisar quais resultados seriam obtidos.

Tal analise resultou em um percentual de explicacdo de quase 71%, valor
proximo aquele obtido anteriormente, porém, utilizando um niimero muito menor de
variaveis, tornando o modelo mais simples e pratico. Demonstrando assim que a opg¢ao
realizada para reduzir a quantidade de varidveis independentes foi eficaz e vantajosa

para o modelo de regressdo proposto.

5.5 Analise dos instrumentos de pesquisa utilizados
Visando compreender uma breve analise dos questionarios empregados na

obtencdo dos dados utilizados nas pesquisas do programa MCMV e dos
empreendimentos Privados, sob a dtica da utilizagdo destas informagdes em analises
estatisticas e na propria retroalimentagdo de projetos futuros, este topico se faz
necessario. Serdo analisados os instrumentos de pesquisa desenvolvidos pelo GERCON
e utilizados nestas pesquisas. E importante salientar que foram empregados

questionarios distintos para ambas pesquisas e ambos serdo analisados.

5.5.1 Programa MCMV
O questionario utilizado nas obras do programa MCMYV ¢ um instrumento que

adota a escala de Likert em sua abordagem de captag@o dos resultados, adotando uma
escala de 5 pontos, que varia da resposta “concordo totalmente” a “discordo
totalmente”. Uma alternativa a esta escala, seria o empego de outra, denominada
Diferencial-Semantica. Tal estratégia propiciaria a exclusdo de um “ponto neutro” no
questionario, estabelecido pela nota média presente na escala de Likert, eliminando uma
possivel atribuicdo desta nota, por parte do usudrio, simplesmente por no ter certeza

quanto a sua reposta. Tal situacdo foi prevista como citado em 2.4.2.1 e deve ser
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evitada, tornando os resultados da pesquisa as mais fiéis possivel a realidade existente
no empreendimento em analise.

Outro ponto de melhoria deste instrumento de pesquisa, diz respeito a ndo
existéncia de questdes abertas. Tal situacdo ndo abre precedentes para ressaltar
limitacdes ou pontos positivos do empreendimento analisado e limita a resposta por
parte dos usuérios. E recomendado entdo que, além das questdes objetivas ja adotadas,
se empregue ainda questdes abertas genéricas, criando oportunidade para captar, de

forma assertiva a opinido do usuario entrevistado.

5.5.2 Empreendimentos de médio e alto padrdo
O questionario empregado nestas pesquisas ja segue a escala Diferencial-

Semantica, caracteristica esta que elimina a possibilidade de notas médias serem
atribuidas somente pela indecisdo do usuario. Todavia, se adotou uma escala de 10
pontos, com notas variando de 0 a 10, fator este que, pela existéncia de tantas notas,
pode gerar indecisdo ao usuario no momento de atribuir um valor a sua satisfacdo. Desta
maneira, ¢ recomendado que escala seja modificada para notas de 0 a 5, mantendo a
integridade do questionario, porém permitindo uma visualizagdo mais objetiva € uma
maior compreensdo acerca da avaliagdo do cliente.

E importante salientar que tal op¢io pode compreender ainda resultados com um
menor indice de variagdo o que, sob o ponto de vista do calculo das medidas de
tendéncia central e dispersdo, pode ser favoravel e aumentar de forma significativa seu
entendimento.

Outro aspecto importante acerca deste construto de pesquisa, diz respeito a
existéncia de um aspecto além da “satisfagdo”, a “importancia”. Foi possivel analisar,
porém, que praticamente todos os quesitos pesquisados foram ditos como importante
pelos clientes, resultado este que ndo possibilita uma determinacdo objetiva de quais
atributos sdo mais importantes ou indispensaveis para os usuarios. Sugere-se entdo que
este topico seja modificado para “utilidade para o cliente” ou “nivel de usualidade”,
desta maneira, entendendo realmente o cliente usufrui de tal aspecto de seu

empreendimento.
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5.6 Sintese dos Resultados
Uma vez que este estudo realizou o emprego de diversas medidas numéricas e

estatisticas, produzindo assim inumeros resultados, optou-se por apresentar as principais
conclusdes advindas do estudo de maneira segregada, em funcdo da variavel ou medida
calculada ou determinada. Assim sendo, este topico sera dividido em 4 grupos, nos
quais se deseja sintetizar as informacgdes e trasmiti-las da maneira mais clara e objetiva

possivel.

5.6.1 Alpha de Cronbach
Por meio da determinacdo do alpha de Cronbach, medidas de confiabilidade

puderam ser calculadas para os bancos de dados utilizados nesta pesquisa. Neste
aspecto, como principal conclusdo, obteve-se o fato de que as pesquisas de ordem
privada ndo teriam carater confiavel, sob a otica desta variavel, caso fossem abordadas
de forma separada. Assim sendo, optou-se por reunir estas pesquisas em um banco de
dados Unico, aumentando assim a quantidade de respostas para cada item do
questionario e obtendo, consequentemente, um valor de Alpha considerado satisfatorio.

Tal variavel pode nortear o uso de um banco de dados e fazer referencia a sua
adequabilidade a analises mais complexas e que exigem um maior rigor dos dados
empregados. Através deste calculo, a abordagem desta pesquisa foi modificada,
optando-se por trabalhar, desde o inicio, com apenas 2 bancos de dados, referentes as
obras do programa MCMV ¢ de empreendimentos de médio ¢ alto padroes. Vale
ressaltar que outras medidas de confiabilidade s@o existentes na literatura, porém, dado
seu escasso conhecimento e baixa aplicacdo, optou-se por seguir com os resultados
advindos do Alpha de Cronbach.

Os resultados obtidos fazem referencia a quantidade de informagdes (ou
questionarios) levantados em cada pesquisa, isto ¢, ndo ha diferenciacdo na utilizacdo
do alpha, seja para as pesquisas do MCMV e para as pesquisas de médio e alto padroes.
Tal informacdo estabelece que esta ferramenta ¢ uma boa fonte de conhecimento e
analise de confiabilidade do instrumento de pesquisa e do nimero de questionarios
levantados em cada APO, ndo havendo divergéncia nos resultados em fungdo da

natureza do empreendimento estudado.

5.6.2 Medidas de tendéncia central e dispersdo
Como ja definido anteriormente, optou-se por trabalhar com 2 bancos de dados

(MCMYV e Empreendimentos de médio e alto padrdes) neste trabalho, assim sendo, as
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medidas de tendéncia central, média e mediana, bem como as medidas de dispersdo,
desvio padrao, variancia e coeficiente de variacdo, foram calculadas para estes bancos.

A primeira dificuldade encontrada na andlise destes resultados diz respeito a
utilizagdo de ferramentas de pesquisa (questionarios) distintas em ambas as pesquisas.
Uma vez que até mesmo a escala de notas utilizada era diferente, a possibilidade de
realizar comparagoes foi amplamente reduzida.

Ao mesmo tempo, pode-se perceber que, nesta etapa, somente foram obtidos
resultados de carater numérico e que pouco podiam responder a questdo de pesquisa
objeto deste estudo. Estas medidas podem tragar um norte para o entendimento dos
resultados obtidos, porém, ndo sdo capazes de realizar inferéncias de maior importancia.
Haja vista a comprovagao de problemas e limitagdes que envolvem estes resultados, tais
como a heterogeneidade de dados, uma vez que as notas para cada aspecto variam em
funcdo da aprovagdo ou desaprovagdo de cada cliente, de suas experi€ncias, de
possiveis problemas pontuais que tenham surgido, entre outros aspectos. Desta forma,
conclui-se que as medidas de tendéncia central e dispersdo possuem seu carater de
importancia para o entendimento superficial das APO, mas ndo devem ser adotadas
como unicas fontes de resultados e compreensdo do ponto de vista e das necessidades
dos clientes.

Ao desenvolver estas analises, assim como nas conclusdes obtidas para o Alpha
de Cronbach, ndo houve diferencia¢do alguma referente a natureza do empreendimento
analisado. Uma vez que as medidas de tendéncia central e dispersdo s6 levam em
consideragdo os numeros ¢ dados de forma direta, o que ndo traz nenhuma discrepancia

entre os bancos de dados utilizados.

5.6.3 Analise Fatorial
Haja vista todas as diferengas entre as pesquisas do Programa MCMV e as

pesquisas Privadas, esta etapa foi realizada de forma dissociada para os bancos de dados
que se possui. Todavia, a estratégia e a metodologia abordada se mantiveram inalteradas
para ambas as pesquisas.

Inicialmente, optou-se por realizar a analise fatorial para todas as variaveis
contidas nos bancos de dados. Na pesquisa de médio e alto padrdes, esta analise inicial
indica que os principais quesitos capazes de impactar a satisfacdo do cliente estavam
relacionados a Unidade Habitacional, especificamente, os itens “Tamanho dos

ambientes” e “Qualidade dos Acabamentos”. Tal fator traz a tona uma importante
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conclusdo, uma vez que, entre os diversos aspectos adotados no questiondrio, tais como
Area Coletiva e Construtora, os itens mais significativos para os usuarios sio aqueles
referentes a sua propria residéncia. De forma similar, a mesma analise geral foi
realizada para as pesquisas do Programa MCMV obtendo, do mesmo modo, que o
aspecto geral mais importante ¢ mais envolvido no estabelecimento da satisfacdo do
cliente ¢ a Unidade Habitacional.

Tal conclusdo ¢ de extrema importancia para este estudo e ademais que sejam
desenvolvidos nesta area do conhecimento, uma vez que se pode constatar que,
independente da classe social a qual se destina, o aspecto mais importante em um
empreendimento residencial sera a unidade habitacional propriamente dita.

A fim de explorar ainda mais os bancos de dados que se possui, a analise fatorial
foi refeita em ambas situagdes, buscando determinar quais seriam as variaveis mais
impactantes na satisfagao.

Quanto as pesquisas Privadas, pode-se concluir que, em relagdo ao “Tamanho
dos ambientes”, os aspectos mais importantes sdo, em sequéncia de prioridade:

e Cozinha/Area de servico;
e Quarto;

e Sala de estar/jantar.

No que tange a “Qualidade dos acabamentos”, os aspectos de maior importancia sdo:
e Piso dos comodos;
e Revestimentos dos banheiros;

e Esquadrias

A fim de facilitar o entendimento destes resultados perante o instrumento de
pesquisa utilizado, ¢ utilizada a Figura 41, onde s@o destacados os principais aspectos

identificados nesta anélise.
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Figura 41 — Indicag@o dos principais atributos dos empreendimentos de médio e alto

padrdes identificados pela analise fatorial

ITEM Descri¢do e Notas de Satisfagdo e Importancia
Area Coletiva - CONDOMINIO
1 Dos itens do Cond io e sua Qualidade / Adequagido ao Uso SATSF IMP
P23-P24 Acesso ao condominio (via, portdes, calgada, etc)
P25-P26 | Acessos internos ( elevador, hall, escadas)
P27-P28 Estacionamentos e garagens
P29-P30 Complexo de Lazer (piscina, saldo de festas, jogos, quadra, churrasqueira, pragas, etc)
P31-P32 Guarita
P33-P34 Ambientagdo (decoragdo, pintura, mdveis, sauna, etc)
2 Aparencia Estrutural do Condominio (Fachada / Perspectiva) SATSF IMP
P35-P36 Fachada/ Perspectiva do Edificio
3 Seguranga do Condominio SATSF IMP
P37-P38 Seguranga do Condominio em geral
Unidade Habitacional - APARTAMENTO
4 Quanto a Distribui¢do e Tamanho dos Ambientes (Utilizagdo) SATSF IMP
P39-P40 Sala de Estar / Jantar
P41-P42 Cozinha / Area de Servigo
P43-P44 Quartos (em geral)
P45-P46 Banheiros (em geral)
P47-P48 Varanda
5 Qualidade dos Acab SATSF IMP
P49-P50 | Piso dos comodos (em geral)
P51-P52 Esquadrias (Portas e janelas)
P53-P54 Revestimentos dos banheiros
P55-P56 Paredes dos comodos (em geral)
6 Instalagoes Prediais SATSF IMP
P57-P58 Funcionamento das instalagdes elétricas
P59-P60 Quantidade de pontos elétricos
P61-P62 Funcionamento dos pontos elétricos
P63-P64 Funcionamento das instalagdes hidrossanitarias
P65-P66 Qualidade de lougas e sanitarios
P67-P68 Qualidade das instalagdes de gés (funcionamento, localizag&o)
P69-P70 Qualidade das instalagdes telefonicas (funcionamento, localizagdo)
7 Condigées Naturais de Conforto SATSF IMP
P71-P72 lluminagdo natural dos ambientes
P73-P74 Ventilagdo
P75-P76 | 7.3.1- Nivel de ruido INTERNO (origem nos apartamentos)
P77-P78 7.3.2 - Nivel de ruido EXTERNO (origem fora dos apartamentos)
P79-P80 Vista da janela
EMPRESA
8 Construtora COLMEIA SATSF IMP
P81-P82 Relacionamento durante o periodo da obra
P83-P84 Fidelidade com prazos
P85-P86 Compromisso com a QUALIDADE
P87-P88 Atendimento da drea especifica: COMERCIAL (Marketing e Vendas)
P89-P90 Atendimento da drea especifica: ENGENHARIA (manutengdo, informagdes técnicas, etc.)
PO1-PO2 Atendimento da drea especifica: Departamento de Atendimento ao Cliente (DAC) e Departamento de
Personalizacdo
P93. SE VOCE PUDESSE MUDAR ALGO HOJE EM SEU APARTAMENTO (OU NO CONDOMINIO), O QUE MUDARIA? O QUE MAIS?
P94. No geral, que nota vocé daria (de 0 a 10) para a construtora COLMEIA levando em consideragdo todos os NOTA:
aspectos analisados?

Fonte: autoria propria
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No que concerne as pesquisas do MCMV, a analise fatorial foi realizada

novamente, constatando que os itens mais expressivos, isto ¢, que sdo capazes de

impactar de maneira mais contundente a satisfagdo dos clientes, sdo Funcionalidade e

Conforto. De forma mais especifica, tem-se, para Funcionalidade:

e Quartos;

e Sala de estar/jantar;

e Cozinha/Area de servigo

E para Conforto, tem-se como os principais aspectos:

e Ruido interno;

e Ruido externo.

A fim de facilitar o entendimento destes resultados perante o instrumento de

pesquisa utilizado, ¢ utilizada a Figura 42, onde sdo destacados os principais aspectos

identificados nesta analise.

Figura 42 — Indicacdo dos principais atributos dos empreendimentos do programa

MCMY identificados pela analise fatorial

LOCALIZACAO

Servigos Publicos (Presenca e eficiéncia dos servigos) S Vizinhan¢a
P35 i Pablica P40 Acesso a 0 ( padarias, etc)
P36 A i de dgua P41 Acesso a servicos (creches, escolas, postos de saude, etc)
P37 Coleta de esgoto sanitario P42 Acesso a lazer (parques, pragas, etc)
P38 Coleta de lixo P43 Acesso a0 inio (p de chegada ao emp
P39 Polici; local P44 Acesso a publico (para de 6nibus)
AREA COLETIVA
Funcionalidade, € Manuten S Estética, Privacidade e Seguranca
P45 Entrada do inio (portdes ¢ guarita) P50 Aparéncia das edil (blocos ou casas)
P46 Estaci (vagas para carros, motos ¢ bici ) P51 Aparéncia das 4reas livres (patios, passeios, jardins, etc)
P47 Areas de lazer ¢ recreagdio (salo de festas, quadra, playground, etc) P52 Fechamentos externos (muros, gradis, etc)
P48 Areas comuns (escadas, cobertos, etc) P53 Cercas elétricas e dispositivos de seguranga (se dado pela const.)
P49 Lixeiras P54 Entrada do condominio (portdes ¢ guarita)
UNIDADE HABITACIONAL
¥ Funcionalidade (A 20 uso, tamanho e 0] S Qualidade (da construgiio e dos acabamentos)
PSS Sala de estar/jantar P61 Piso dos cdmodos (em geral)
P56 Cozinha/Area de servigo P62 R das paredes dos
P57 Quartos P63 das paredes da cozinha
PS8 Banheiros P64 Revestimentos das paredes de outros cémodos
P59 Varanda ou guintal (em caso de auséncia de varanda inserir "00") P65 Esquadrias (portas ¢ janelas)
P60 A a0s moveis ds P66 da (paredes, pilares, etc)
Sistemas Prediais (instalagdes) S ———Jp Conforto (Bem estar na edificagio)
P67 Funcionamento dos pontos elétricos (tomadas ¢ interruptores) P74 TNluminago natural dos ambientes
P68 Quantidade ¢ distribuigao dos pontos elétricos (tomadas ¢ ldmpadas) P75 Ventilagdo natural dos ambientes
P69 Qualidade das il des de gés ( localizacdi P76 Nivel de ruido - INTERNO (origem nos outros
P70 Quali das i onicas ( P77 Nivel de ruido - EXTERNO (origem de for a dos
P71 F i dos interfones P78 Privacis do ap com relagao aos vizinhos
P72 Funcionamento das instalagdes hidrosanitirias em geral
P73 Qualidade das lougas e metais hi itdrios (torneiras, vasos, etc)
NOTAIS GERAIS
P79 Considerando todos os aspectos analisados, dé uma nota geral (de 1 a 5) paraa LOCALIZACAO
P80 Considerando todos os aspectos analisados, dé uma nota geral (de | a 5) paraa AREA COLETIVA
P81 Consi todos os aspectos dé uma nota geral (de | a 5) para a UNIDADE HABITACIONAL
P82 Consi todos os aspectos dé uma nota geral (de | a 5) para 0o EMPREENDIMENTO

Fonte: autoria propria
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Acredita-se que, uma vez que os empreendimentos do programa MCMV
possuem baixa qualidade de execugdo ¢ de materiais empregados, o ruido mostrou-se
como uma caracteristica que compreende satisfacdo e que, provavelmente, ndo esta
sendo atendida, gerando assim um desconforto por parte dos usuarios.

Uma vez que se comparam os resultados obtidos para os empreendimentos do
MCMV e para os empreendimentos Privados, ¢ possivel notar que os principais
aspectos construtivos que, de acordo com a analise fatorial, compreendem satisfagdo aos
clientes sdo aspectos distintos. No MCMV dizem respeito a funcionalidade e conforto,
enquanto nos empreendimentos Privados referem-se a tamanho e qualidade dos
ambientes. Desta relacdo ¢ possivel concluir que os usudrios das HIS depositam
importancia em aspectos que, dada a natureza do empreendimento, talvez ndo possuam.

Enquanto os moradores de empreendimentos Privados apostam a sua satisfacdo em

aspectos que apontam sua maior exigéncia quanto ao empreendimento em que habitam.

5.6.4 Regressdo
No desenvolvimento da regressdo, inicialmente optou-se por definir como a

variavel dependente “satisfagdo”, a média das notas dadas pelos usuarios nos
questionarios. Tal estratégia foi frustrada, uma vez que, apesar da regressdo ter sido
6tima do ponto de vista numérico, haja vista que o valor de R? foi 1, o que indica uma
perfeita adequacdo do modelo a regressdo ¢ um potencial de 100% de explicagdo da
variavel dependente, ndo havia balanceamento entre as questdes, isto €, todas iriam
compor uma expressado numeérica com 0s mesmos pesos, caracteristica esta que nao
agrega nenhuma conclusdo significativa para este estudo, uma vez que deseja-se
determinar quais sdo os aspectos que possuem maior carater de impactar a satisfagdo
dos clientes.

A estratégia entdo foi modificada, e passaram a ser utilizadas como varidveis
dependentes questdes que ja haviam sido solicitadas aos clientes durante as fases de
pesquisa, isto €, que ja continham no questiondrio, e que tinham como objetivo reunir a
sua opinido acerca de algum aspecto geral do empreendimento. No questionario
aplicado as obras do Programa MCMYV, estas questdes foram P79, P80 e P81, definidas
como “Notas Gerais” para trés aspectos distintos: Localiza¢io, Area Coletiva ¢ Unidade
Habitacional, enquanto no questionario aplicado as obras Privadas, somente a questdo

P94 possuia um carater geral de avaliagdo, uma vez que solicitava uma “Nota Geral”
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para o empreendimento. Tais questdes foram entdo relacionadas com as demais
perguntas do questionario, sendo estas tratadas como variaveis independentes.

Para as pesquisas realizadas para 0 MCMYV, os resultados ndo foram satisfatorios
em nenhum dos grupos testados, isto ¢, o valor de R? obtido foi extremamente distante
de qualquer um que apontasse confianca no modelo de regressdo, uma vez que este
valor ¢ responsavel por indicar o percentual da varidvel dependente que pode ser
explicada pelas variaveis independentes que foram adotadas. Desta forma, entende-se
que as notas das variaveis dependentes foram atribuias a esmo e que nao transparecem
com clareza a realidade contida em todas as demais questdes aplicadas. Tal conclusdo
aponta a falta de objetividade de questdes que solicitem uma “Nota Geral” para
determinado quesito, estabelecendo e ressaltando que, para esta realidade, ainda ¢
preferivel que os aspectos construtivos sejam abordados de forma distinta. Assim sendo,
a regressdo multipla ndo surgiu para este banco de dados (MCMV) como uma
ferramenta vantajosa e capaz de fornecer informagdes concisas.

No entanto, para o banco de dados das obras Privadas, a realidade foi um tanto
quanto diferente. Foram obtidos bons resultados e que favorecem o emprego da
regressdo para obter informagdes de maior importancia, principalmente quando foi
empregado um modelo que s6 continha 10 varidveis e um percentual de explicacdo de
quase 71% da variavel dependente, o que aponta um resultado favoravel a utilizagao da
regressao para esta situacdo.

Vale ressaltar que a regressdo compde uma equacdo que agrega intimeras
variaveis de maneira conjunta, ndo sendo intuitivo julgar quais destas variaveis possuem
maior ou menor importancia na obten¢@o do todo. Tal caracteristica dificulta o alcance
do objetivo deste trabalho, que visa priorizar variaveis, numa tentativa de determinar
quais sdo as mais importantes em compreenderem satisfagdo para os clientes.

Quando se compara os resultados obtidos para os empreendimentos de HIS, com
os empreendimentos Privados, percebe-se que, somente neste a regressdo surgiu como
uma ferramenta relevante, haja vista o baixo percentual de explicacdo da variavel
dependente que foi obtido nos modelos propostos do programa MCMV. Tal
caracteristica pode indicar que as questdes, nestes empreendimentos, que solicitam uma
“Nota Geral” foram respondidas pelos usuérios de forma aleatéria e ndo levando em

consideragdo as questdes ja respondidas em cada atributo de forma individualizada.
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6 CONSIDERACOES FINAIS
Por meio do emprego de inimeras variaveis de analise, pode-se perceber que as

APQO’s possuem um carater de pesquisa ainda pouquissimo abordado, as pesquisas que
utilizam analises numéricas, sejam estas matematicas ou estatisticas.

No desenvolvimento deste estudo, algumas ferramentas mostraram-se mais ou
menos capazes de atender aos objetivos do trabalho, com foco para a Analise Fatorial,
capaz de atender de maneira satisfatoria o ensejo de determinar os requisitos de projeto
capazes de impactar de maneira mais significativa a qualidade percebida pelos clientes
finais dos empreendimentos imobiliarios. Todavia, ndo ha indicios que demonstrem que
seja necessaria a exclusdo de quaisquer ferramentas destas empregadas na pesquisa,
uma vez que cada uma delas possui um papel importante e ¢ capaz de trazer conclusdes
diferenciadas e, de todo modo, importantes e vantajosas para a ciéncia.

Desta maneira, ndo se faz necessario que o modelo tedrico proposto para analise
estatistica das APO seja modificado em funcdo dos resultados obtidos, no entanto, uma
vez que os pesquisadores ndo dispuserem de tempo e/ou conhecimento das demais
ferramentas utilizadas, poderdo seguir com a Andlise Fatorial para encontrarem
respostas mais assertivas e concisas.

Especificamente, os objetivos da pesquisa apresentada nesta dissertacao
envolveram os seguintes pontos:

a) Analisar os modelos de avaliacdo pods-ocupacdo (APO) desenvolvidos pelo
GERCON, determinando qual possui maior facilidade de captacdo do ponto de
vista do cliente; Analise esta relatada no item 5.5 (capitulo de Resultados) deste
trabalho, através do diagndstico da escala utilizada e a proposi¢do de melhorias
para o instrumento de pesquisa, tendo em vista um aprimoramento nas
informagdes advindas da pesquisa.

b) Testar o uso de ferramentas estatisticas para adequag¢do ao modelo; conforme
apresentado nos itens 5.1 a 5.6 (capitulo de Resultados), foi analisada a
utilizagdo do alpha de Cronbach, Medidas de tendéncia central e dispersdo,
Andlise Fatorial e Regressdo, para exploracdo dos resultados advindos dos
bancos de dados do GERCON e que sdo compostos por APO realizadas em
empreendimentos do programa MCMV e empreendimentos Privados. O
emprego de cada uma destas ferramentas foi realizado e discutido, objetivando a

priorizagdo daquelas que possuem maior potencial para analise de APO.
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c) Propor um modelo estatistico para determinagdo dos principais atributos de
projeto; conforme apresentado no item 4.7 desta Dissertagdo, no ambito da
apresentacdo da metodologia proposta. Tal proposicao foi possibilitada através
da Revisdo Bibliografica apresentada no capitulos 2 e 3 e, consequentemente, foi
averiguada no capitulo 5 (Resultados), onde foram apresentadas vantagens e
limitagdes existentes em cada uma das ferramentas estatisticas que compdem o
modelo proposto.

De forma geral, este estudo teve como objetivo a proposi¢do de um modelo
estatistico para analise de APO’s, cuja finalidade ¢ identificar quais atributos de projeto
impactam de forma mais significativa na qualidade percebida pelo cliente final. Para
tanto, foram empregadas ferramentas estatisticas que compunham um modelo de analise
proposto neste trabalho, tornando possivel a identificagdo de ferramentas que sdo mais
assertivas levando em consideragdo o objetivo geral apresentado. Todavia, haja vista
que cada ferramenta apresentou resultados distintos, foi entendido que, por hora, ndo
haveriam exclusdes de ferramentas do modelo de andlise proposto, priorizando a
maxima obteng¢do de informag¢des advindas de APO’s.

Uma vez que foram utilizadas as informag¢des advindas de APO’s ja realizadas
em outros trabalhos, foram encontrados problemas quanto a adequagdo destes resultados
as ferramentas que compunham o modelo de andlise estabelecido. Desta maneira, foram
estabelecidas melhorias pra ambos questionarios utilizados pelo GERCON, sob a o6tica
da utilizagcdo dos resultados no modelo proposto. Ainda, ¢ de ciéncia da autora que a
identificacdo de atributos que impactam de forma prioritaria a qualidade percebida pelo
clientes finais de empreendimentos imobilidrios compreende uma tarefa de alta
complexidade e que vem sendo buscada por inumeros estudos desenvolvidos ao longo
do estudo de APO’s. Ainda assim, acredita-se que o modelo proposto tem potencial para
melhorias, ampliagdo de utilizagdo em empreendimentos que diferem daqueles
utilizados e, possivelmente, correcdes. Destaca-se ainda a escassez com a qual analises
estatisticas sdo empregadas em APO’s, uma vez que um numero minimo de trabalhos
desta natureza foi encontrado, o que despertou diversas davidas quanto a utilizacdo das
ferramentas. Entendendo que esta é uma area do conhecimento que ainda possui
diversos parénteses a serem preenchidos, no que diz respeito as habitacdes de interesse
social ou nao.

Desta forma, sugerem-se como trabalhos futuros:
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Atendimento as corre¢des propostas aos questionarios, emprego dos mesmos
em empreendimentos similares e comparagdo dos resultados obtidos;
Aumento da utilizagdo de ferramentas estatisticas para andlise de APO’s e
pesquisas de satisfacdo, empregando cada vez mais medidas e artificios de
averiguacao;

Aplicacdo do modelo de analise proposto em outros empreendimentos que
fujam daqueles apresentados neste trabalho, visando ainda a generalizacao
das conclusoes obtidas;

Aplicar analises de Cluster para tentar agrupar respostas similares.
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