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RESUMO: Avaliacoes pds-ocupacdo (APO) tém sido desenvolvidas buscando investigar a qualidade do
produto “habitacdo de interesse social” que estd sendo entregue aos usuarios. No entanto, a reincidéncia
dos problemas identificados tem evidenciado que as informacbes obtidas por meio dessas avaliacdes
nao tém sido consideradas para a melhoria de futuros empreendimentos. Dentre os principais fatores
relacionados a essa problematica tem sido apontados: a falta de envolvimento das instituicbes responsaveis
pelo desenvolvimento das edificacdes no processo de avaliacdo, dificuldades na disseminacao dos
resultados das avaliagcdes para os potenciais usuarios dessas informacoes, assim como a necessidade de
técnicas de avaliacdo mais adequadas para a retroalimentacdo. Na busca de melhores resultados para a
retroalimentacdo de dados, outras dreas do conhecimento tém sido elencadas as APOs, tais como a do
marketing. Essa area, a qual ancora conceitos e abordagens na psicologia, oferece modelos e técnicas que
permitem uma compreensao mais aprofundada sobre a percepcdo dos usuarios. O modelo Means-end
Chain (Cadeia de Meios-fim) possibilita a explicitacdo da hierarquia de valor percebido, a qual conecta aos
atributos mais concretos aos elementos mais abstratos e emocionais presentes na estrutura cognitiva dos
usuarios. O objetivo deste artigo € propor contribuicdes para a retroalimentacdo de dados resultantes de
avaliacdes de empreendimentos habitacionais por meio da utilizacdo do Modelo de Cadeias de Meios-fim.
A populacao-alvo desta pesquisa faz parte do empreendimento habitacional de interesse social (EHIS) Bela
Vista pertencente ao Programa Integrado Entrada da Cidade, em Porto Alegre/RS. O processo de pesquisa
envolveu a construcao do questionario, planejamento amostral, coleta e andlise de dados. O Modelo de
Cadeias de Meios-fim foi operacionalizado por meio da técnica laddering cujo resultado é representado pelo
mapeamento hierdrquico de valor (MHV). As principais contribuicoes desta pesquisa estdo relacionadas: ao
uso de modelos e técnicas de avaliacdo provenientes da drea de marketing, as quais possibilitaram explicitar
e estruturar por meio de MHV os diferentes niveis de abstracdo presentes na percepcao dos usuarios; a
insercao de alguns dos potenciais utilizadores das informacdes para a retroalimentacdo no processo de
avaliacdo e a apresentacao dos resultados em um dispositivo que resume uma grande quantidade de
informacodes e potencializa a retroalimentacao.

PALAVRAS-CHAVE: Modelo Means-end Chain. Retroalimentacdo de dados. Empreendimentos
Habitacionais de Interesse Social (EHIS)

ABSTRACT: Post-occupancy evaluations (APO) have been developed seeking to investigate product
quality “social housing” being delivered to users. However, the recurrence of the problems identified
has shown that the information obtained through these evaluations have not been considered for the
improvement of future endeavors. Among the main factors related to this problem has been identified: the
lack of involvement of the institutions responsible for the development of buildings in the evaluation process,
difficulties in the dissemination of evaluation results for potential users of this information, as well as the
need for assessment techniques most suitable for feedback. In the search for better outcomes for feedback
data, other areas of knowledge have been listed to APOs, such as marketing. This area, which anchors
concepts and approaches in psychology, offers models and techniques that allow a deeper understanding
about the perception of users. The Means-End Chain model makes possible the explanation of the perceived
value hierarchy, which connects to more concrete attributes, the most abstract and emotional elements
in cognitive structure of users. The objective of this paper is to propose contributions to data feedback
resulting from housing developments ratings through the use of means-end chains model. The target
population of this research is part of the housing development of social interest (EHIS) Bela Vista belonging
to the ‘City Entrance Integrated Program’ (PIEC in Portuguese), in Porto Alegre/RS. The research process
involved the construction of the questionnaire, sample design, data collection and analysis. The means-end
chains model was operationalized through technical laddering whose result is represented by hierarchical
mapping value (MHV). The main contributions of this research are related: the use of valuation models
and techniques from the field of marketing, which allowed explicit and structure through MHV different
levels of abstraction present in the perception of the users; the inclusion of some of the potential users of
the information for feedback in the evaluation and presentation of results in a device that sums up a lot of
information and enhances the feedback.
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INTRODUCAO

Estudos de avaliacdo pos-ocupacdo (APO) tém sido desenvolvidos bus-
cando avaliar a qualidade da habitacdo de interesse social entregue aos
usudrios (ABIKO; ORNSTEIN, 2002; ORNSTEIN, 2005; VILLA; ORNSTEIN,
2013). Dentre as vantagens de se realizar tais avaliagdes esta a possibilidade
de auxiliar a adaptacdo das instalacoes da habitacdo as novas necessidades
dos seus usudrios; assim como refinar programas de necessidades de pro-
dutos com tipologia similar e entender melhor as inter-relagdes entre o es-
paco construido e seus distintos usudrios (PREISER, 2001). Para Ornstein e
Roméro (1992), a APO tem como principal objetivo diagnosticar problemas
no ambiente construido para que sejam corrigidos em futuros empreendi-
mentos.

No entanto, a andlise do numero de avaliacdes desenvolvidas no meio
académico e a reincidéncia dos problemas identificados ao longo dos anos
tém evidenciado que as informacdes obtidas por meio das APOs néo estdo
sendo devidamente consideradas para a melhoria de futuros empreendi-
mentos (ORNSTEIN; CRUZ, 2000; DANTAS; BERTINI, 2006). Dentre tais prob-
lemas, tém se destacado: a inadequacao dos espagos ao uso (MEIRA; SANTOS,
1998; ORNSTEIN; CRUZ, 2000; MIRON, 2008), a falta de conforto ambiental
(DUARTE, 1995), e de privacidade (ROMERO; ORNSTEIN, 2003), assim como
a dificuldade na gestdo de uso dos empreendimentos (MEDVEDOVSKI et al.,
2002; LIMA, 2007).

Neste contexto, alguns autores tém chamado a aten¢do para as dificul-
dades enfrentadas pelas APOs no tocante a transmissdo de conhecimento
e possivel retroalimentacdo de dados (KOWALTOWSKI et al., 2000, 2006;
BORDASS, 2003; SILVA, 2014). Dentre os principais fatores relacionados a
essa problemaética tem sido apontados: (i) a falta de envolvimento das in-
stituicdes responsaveis pelo desenvolvimento das edificagdes no processo
de avaliacdo (BORDASS, 2003), (ii) dificuldades na disseminagdo dos resulta-
dos das avaliagdes para os potenciais usudrios dessas informagdes (KOWAL-
TOWSKI et al, 2000), assim como; (iii) a necessidade de técnicas de avaliacio
mais adequadas para a retroalimentacdo de dados (SILVA, 2014).

Frente a isso, e na busca de melhores resultados para a transmissao
de conhecimento e possivel retroalimentacdo de dados para melhoria do
ambiente construido, outras areas do conhecimento tém sido elencadas as
APOs, tais como a do marketing. Essa drea do conhecimento, a qual ancora
conceitos e abordagens da psicologia, tem oferecido modelos e técnicas que
permitem uma compreensdo mais aprofundada acerca da percepcdo dos
usudrios. Entre as contribui¢des dessa drea estd a possibilidade de relacio-
nar as caracteristicas mais concretas de um produto com os estados finais
desejados ou valores dos seus usudrios por meio de estudos que envolvam o
valor percebido (COOLEN; HOEKSTRA, 2001).

Com base na literatura da drea de marketing, as relacdes que envolvem
o valor percebido podem ser desdobradas e representadas em uma estru-
tura conceitual em formato de arvore, a qual é fundamentada no Modelo
Means-end Chain ou Modelo de Cadeias de Meios-fim (GUTMAN, 1982). De
acordo com Woodruff e Gardial (1996), o Modelo de Cadeias de Meios-fim
possibilita a explicitagdo e estruturacdo da hierarquia de valor percebido
pelos usudrios, a qual conecta aos atributos mais concretos do produto aval-
iado, os elementos mais abstratos e emocionais presentes na estrutura cog-
nitiva dos usudrios.

De acordo com Bonatto (2010) a estrutura em formato de arvore do Mod-
elo de Cadeias de Meios-fim tende a contribuir para disseminacdo e retroal-
imentacdo dos resultados das avaliagdes uma vez que permite resumir um
grande conjunto de dados em Unica estrutura grafica e visual. No entanto, a
analise da literatura que trata dessa temadtica permite observar que, apesar
das discussdes acerca do potencial desse modelo para sanar algumas das
lacunas identificadas na prética das APOs, ainda sdo incipientes os estudos
elencados ao ambiente construido, especificamente, em empreendimentos
habitacionais de interesse social.

A partir do exposto, este artigo tem como objetivo propor contribuicées
para retroalimentacdo de dados resultantes de avaliacdes de empreendi-
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mentos habitacionais por meio da utilizacdo do Modelo de Cadeias de Mei-
os-fim. Ainda, tomando como base os problemas identificados na literatura
que trata de APO, esta pesquisa também busca contribuir para transmissdo
do conhecimento e possivel retroalimentagdo de dados. Para tal buscou-se
possibilitar o envolvimento de técnicos das institui¢cdes responsaveis pelo
desenvolvimento dos empreendimentos no processo de avaliacdo, assim
como considerar técnicas de avaliacdo mais adequadas para retroalimen-
tacdo de dados.

VALOR PERCEBIDO E MODELO MEANS-END CHAIN (CADEIA DE MEI-
0S-FIM)

O conceito de valor percebido na drea de marketing recebe influéncia
de diversas dreas do conhecimento, tais como: a economia e a psicologia
(GOLDSTEIN; TOLEDO, 2001). Na teoria econdémica, o valor de um produ-
to para um consumidor é representado pelo preco pago e origina-se da
utilidade ou das satisfacdes que o produto tende a gerar aos seus usudri-
os (RICHINS, 1994). No ambito da psicologia, o valor é definido como uma
crenca em que determinado comportamento ou conduta € socialmente ou
pessoalmente preferivel em detrimento de uma situagdo oposta (ROKEACH,
1973).

Face a essas influéncias, o conceito de valor percebido na abordagem
de marketing, tende a incorporar uma série de conceitos correlatos para sua
definicdo, os quais possuem terminologias e significados similares (WOOD-
ALL, 2003). Tais conceitos, muitas vezes associados a percepcdo do usudrio,
podem ser designados de diferentes maneiras pelos autores que tratam des-
sa temadtica, assumindo distintas abordagens e nomenclaturas, tais como:
valor do cliente (WOODRUFF, 1997), valor para o cliente (WOODALL, 2003),
e valor percebido (SANCHEZ-FERNANDEZ; INIESTA-BONILLO, 2007).

Ao analisar essas diversas abordagens e nomenclaturas relacionadas ao
conceito de valor percebido pelo usuario, Woodruff (1997), identificou algu-
mas similaridades. Para o autor, tais abordagens convergem para o enten-
dimento de que: o valor percebido pelo usudrio (i) estd vinculado ao uso de
algum produto ou servico; (ii) é algo percebido pelo usudrio mais do que ob-
jetivamente determinado pelo envolvido no seu desenvolvimento; (iii) tais
percepcdes envolvem uma troca entre o que o usudrio recebe (qualidade,
beneficios e utilidade) e o que o usudrio oferece para adquirir ou usar o
produto (prego, sacrificios).

Para Woodruff e Gardial (1996), o julgamento de valor percebido pelo
usudrio tende a envolver relagdes complexas entre o produto que € ofere-
cido (bens e servicos), com as consequéncias resultantes na situagdo de uso
desse produto e os objetivos que os usudrios desejam alcancar por meio
desse produto (os quais estdo associados aos valores pessoais desses usudri-
0s). De acordo com Woodruff e Gardial (1996), tais relacdes podem ser des-
dobradas e representadas em uma estrutura conceitual de valor percebido,
a qual é fundamentada no Modelo Means-end Chain ou Modelo de Cadeias
de Meios-fim proposto por Gutman (1982).

O Modelo de Cadeias de Meios-fim tem como principais objetivos iden-
tificar os valores dos usudrios, assim como o potencial que determinados
produtos (meios) tém para atender esses valores (fins) por meio de seus
atributos (GUTMAN, 1982). De acordo com Khalifa (2004), a estrutura tedrica
desse modelo preenche uma lacuna na literatura que trata do valor percebi-
do pelo usuério ao esclarecer porque os consumidores conferem diferentes
pesos aos variados beneficios nas suas avaliagdes de alternativas de produ-
tos, propiciando um maior grau de profundidade acerca da percepcdo dos
usudrios.

Neto e Silveira (2007), alinhados a esse pensamento, salientam que o
Modelo de Cadeias de Meios-fim atua oferecendo importantes subsidios
para o estudo de valor percebido pelo o usudrio ao procurar explicitar e
estruturar as associacdes de como de um produto facilita (ou dificulta) o al-
cance de estados finais desejados dos seus usudrios. Dentre as principais
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contribuic¢des do uso desse Modelo na avaliacdo de um produto estd a pos-
sibilidade de entender como significados concretos do mesmo ganham rele-
vancia para os usudrios por meio das associacdes com significados mais ab-
stratos presentes na sua estrutura cognitiva (GENGLER; REYNOLDS, 1995).

Para Olson e Reynolds (1983) essas associacOes sdo possibilitadas por
meio de seis niveis de abstracdo que compdem o modelo de Gutman (1982):
(a) atributos concretos e (b) atributos abstratos; (c) consequéncias funcio-
nais e (d) consequéncias psicoldgicas; (e) valores instrumentais e (f) valores
terminais. Utilizando como exemplo um estudo desenvolvido por Brito, For-
moso e Rocha (2012) para o ambiente construido, pode-se inferir a relagdo
entre atributos concretos e valores presentes na percepcdo dos usudrios de
empreendimentos habitacionais de interesse social. Nesse estudo, os autores
identificaram que elementos de protecdo, tais como muros e grades (atrib-
utos concretos da habitagdo) tendem a estar relacionados aos niveis mais
abstratos como a ‘sensacdo de tranquilidade’ (consequéncia psicossocial) e
a ‘cooperacdo’ entre os vizinhos (valor instrumental), o que por fim tende a
gerar o ‘bem-estar’ (valor terminal).

Com base na adoc¢édo dos conceitos de Woodruff e Gardial (1996) sobre o
valor percebido pelo usudrio e aplicando o Modelo de Cadeia de Meios-fim
proposto por Gutman (1982), esta pesquisa busca contribuir para a retroal-
imentacdo de dados para a melhoria do ambiente construido, especifica-
mente em empreendimentos habitacionais de interesse social. A pertinéncia
desta pesquisa situa-se na necessidade de explorar novas praticas de aval-
iacdo, a partir de outras dreas do conhecimento, que tragam contribuicées
para efetiva transmissdo de conhecimento e retroalimentacdo de dados.
Ainda, considera-se que a participa¢do dos técnicos no processo de avaliacio
pode potencializar a disseminacdo de resultados.

OBJETO DE ESTUDO

Visando alcancar o objetivo principal desta pesquisa, foi selecionado
como objeto de estudo um dos EHIS previstos no escopo do Programa Inte-
grado Entrada da Cidade (PIEC), localizado em Porto Alegre/RS. O PIEC foi
criado com o objetivo de melhorar a qualidade de vida da populagdo que
vivia em condigdes precdrias nas areas de intervengdo do programa no in-
icio dos anos 2000 (PMPA, 2002). Visando alcancar esse objetivo, a reestru-
turacdo habitacional e urbana e a recuperacdo ambiental da regido foram
planejadas a partir de quatro grandes projetos (PMPA, 2002): (i) habitacdo,
(ii) infraestrutura vidria, (iii) valorizagdo paisagistica e (iv) trabalho social.
Sendo esse ultimo desdobrado em duas linhas de acdo: geracdo de trabalho
e renda e desenvolvimento comunitario.

Com intuito de atender a demanda de 20 assentamentos irregulares lo-
calizados na area de intervencdo do programa, a Prefeitura Municipal de
Porto Alegre (PMPA, 2002) estima que o PIEC beneficie, ap6s a concluséo dos
20 EHIS previstos, cerca de 3.775 familias que pertencem, predominante-
mente, a faixa de renda de zero a trés saldrios minimos. Desse total, a PMPA
(2013) estima que 1.408 familias ja tenham sido beneficiadas pelo programa
entre os anos de 2003 e 2013 pela implantacdo de 8 (oito) EHIS. Dentre essas
familias, 853 sdo pertencentes as duas primeiras etapas de implantacdo do
programa, as quais compreendem cinco empreendimentos avaliados nos es-
tudos de Miron (2008), Miron e Formoso (2009).

De acordo com o relatorio da Prefeitura (PMPA, 2013), as demais 555
familias beneficiadas sdo pertencentes a terceira etapa de implantagdo do
programa, realizada entre 2006 e 2013. Essa etapa corresponde a trés em-
preendimentos: (i) A. J. Renner, (ii) Bela Vista, (iii) Jardim Navegantes, re-
spectivamente. Para o desenvolvimento desta pesquisa foi delimitado como
populacdo-alvo os beneficidrios que residem no EHIS Bela Vista, correspon-
dendo a 124 familias beneficiadas. A delimitacdo dessa populacdo-alvo foi
realizada juntamente com os principais técnicos da PMPA e visa dar con-
tinuidade as sucessivas avaliacdes que vém sendo realizadas no programa
desde a sua implantacéo. Cabe salientar que o presente artigo procura dar
continuidade a divulgacéo dos resultados da pesquisa de mestrado o qual é
vinculado (AUTOR, 2015).
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EHIS Bela Vista

O EHIS Bela Vista foi entregue aos beneficidrios em setembro de 2007.
O empreendimento é composto de 124 unidades habitacionais com duas ti-
pologias distintas, sendo: 112 sobrados (6 com comércio) com 42,25m?2 e 12
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QUESTIONARIO

Para avaliacdo da percepcdo de valor dos usudrios do EHIS A.]. Bela Vista
foi construido um questiondrio especifico. Este questiondrio foi estruturado
com base em questiondrios utilizados em estudos anteriores que abordaram
a percepcdo de valor dos usudrios de EHIS (MIRON, 2008; MIRON; FORMO-
SO, 2009; BONATTO, 2010). De forma complementar, também foram realiza-
das reunides com técnicos da PMPA envolvidos no desenvolvimento do EHIS
(5 Arquitetos, 5 Engenheiros Civis e 4 Assistentes Sociais do Departamento
Municipal de Habitacdo - DEMHAB). Nessas reunides com os técnicos foram
geradas discussdes sobre novos itens a serem considerados no questiondrio
para realizagdo da avaliacdo. A andlise do questionario dos estudos anteri-
ores e as reunides com os técnicos auxiliaram na identificacdo dos atributos
do produto (base do modelo), consequéncias de uso esperadas (nivel inter-
medidrio do modelo) e objetivo do programa (topo do modelo). Tais infor-
macoes possibilitaram a estruturacdo de uma hierarquia de valor com base
na percepcédo dos técnicos da PMPA (valor desejado), conforme a Figura 2.
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A partir da estrutura dessa hierarquia de valor desejado pelos técni-
cos (Figura 2) foi desenvolvido o questiondrio especifico utilizado para
a avaliacdo realizada nesta pesquisa. Este questiondrio foi estruturado
a partir de sete grandes se¢oes, sendo: 1) identificacdo do pesquisador, 2)
laddering, 3) avaliacdo de satisfacdo com os projetos e 4) servicos relacio-
nados aos projetos, 5) perfil dos usudrios, 6) permanéncia/evasdo e 7) a
intencdo de permanéncia das familias beneficidrias no empreendimento.
Os resultados apresentados nesta pesquisa sdo referentes a secdo (2) do
questiondrio que teve como objetivo identificar as cinco melhores carac-
teristicas do empreendimento onde o usudrio reside e entender o porqué
das escolhas e preferéncias a partir de uma entrevista em profundidade
(laddering). Essa secdo buscou explicitar como 0s usudrios percebem o
produto EHIS e permite aos pesquisadores que seja realizada por meio
de MHV uma andlise comparativa entre o valor desejado (percepcdo dos
técnicos da PMPA) e o valor recebido (percep¢do dos usudrios dos EHIS).
Plano Amostral

Para o cdlculo do tamanho de amostra desta pesquisa utilizou-se a
proporcdo (p) igual a 50%, valor que representa a maior variancia amos-
tral possivel e, consequentemente, 0 maior tamanho de amostra. O erro
amostral utilizado para o cdlculo foi de 10%. Para o nivel de confianca
considerou-se 95%. De forma complementar foi realizada uma estrat-
ificacdo entre as duas tipologias habitacionais existentes no empreen-
dimento: (i) unidades sobrados e (ii) térreas. A Figura 3 mostra hachura-
das em cinza mais escuro, as unidades habitacionais selecionadas com
base no tamanho da amostra necessario de acordo com os valores adota-
dos nesta pesquisa (52 unidades habitacionais sobrados e 11 térreas).

Coleta de dados

A coleta de dados no EHIS Bela Vista foi realizada nos dias 25 e 27 de
outubro de 2014 (sdbado e segunda-feira) por uma equipe de seis pessoas or-
ganizadas em trés duplas. O tempo aproximado de coleta foi de 3 horas (14h
as 17h), sendo 20 min. para cada questiondrio. Para a coleta de dados com
os usudrios utilizou-se a técnica Soft Laddering. Para Grunert, Grunert, e So-
rensen, (1995), a Soft Laddering apresenta caracteristicas de uma entrevista
em profundidade, pois permite o discurso livre por parte do entrevistado,
e desta maneira o entrevistador conduz a entrevista quase sem restricoes,
permitindo assim que se obtenha o maior numero de dados possivel para
que seja feita a construcdo das escalas.

Gestao & Tecnologia de Projetos
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Analise dos dados

Para andlise dos dados obtidos foram utilizados os softwares: Excel® e Lad-
derUX. Para analise dos dados obtidos por meio das questdes abertas (técni-
ca laddering — se¢do 2 do questiondrio) foram seguidas as etapas recomen-
dadas por Reynolds e Gutman (1988): (i) analise de conteudo; (ii) construcdo
da matriz de implicacdo; (iii) constru¢do do mapa hierarquico de valor e (iv)
determinacdo das orientagdes de percepc¢des dominantes por meio de um
ponto de corte, respectivamente.

Para Reynolds e Gutman (1988), a Etapa (i) consiste na andlise e padroni-
zacdo dos termos identificados por meio da técnica laddering (REYNOLDS;
GUTMAN, 1988). Segundo Veludo-de-Oliveira e Ikeda (2008) é na fase de
analise que sdo realizadas as classificacdes das oracdes resultantes da técni-
ca laddering em: (A) atributos de um produto; (C) consequéncias de uso de
um produto e; (V) valores pessoais dos individuos, ou cadeias A-C-V. Neste
sentido, visando obter resultados mais confidveis, foram realizadas reunides
entre os pesquisadores envolvidos nas andlises de dados nas quais foram
apresentadas e discutidas as cadeias resultantes da técnica ocasionando su-
cessivos refinamentos. A partir desta classificacdo, as ladders foram sequen-
cialmente adicionadas na ferramenta LadderUX.

Na Etapa (ii), foi construida a matriz de implicagdo a partir da insercdo
das ladders de cada responde na fase anterior. Segundo Reynolds e Gutman
(1988), a matriz representa a quantidade de conexdes entre os elementos,
ou seja, quantas vezes cada elemento leva ao alcance de um atributo, conse-
quéncia ou valor. Essas conexdes sdo representadas a partir de relagdes di-
retas e indiretas entre os elementos, as quais formam coordenadas para con-
strucdo do mapa hierarquico de valor - MHV (REYNOLDS; GUTMAN, 1988).

Na Etapa (iii) foi elaborado o MHV. Segundo os mesmos autores, 0o MHV
corresponde a um diagrama na forma de arvore que representa grafica-
mente as conexdes ou associacdes entre os atributos, consequéncias e va-
lores levantados a partir das questOes abertas do questionério. Essas as-
sociacdes sdo representadas por meio de linhas, sendo que quanto mais
espessas forem, maior a relagdo entre os elementos, ou seja, mais percebidos
os elementos sdo pelos usudrios.

Tendo em vista que em um primeiro momento o MHV pode se apre-
sentar de forma confusa, devido ao grande numero de rela¢des entre os ele-
mentos, na Etapa (iv) foi estipulado um ponto de corte. Reynolds e Gutman
(1988) recomendam que esse ponto de corte represente o numero minimo
de vezes que determinada relacdo deva ocorrer para que seja considerada
relevante no mapeamento. Para Reynolds e Gutman (1988), o ponto de corte
ideal é aquele que consegue representar cerca de dois tercos (2/3) de todas as
relacdes da matriz de implicacdo. Nesta pesquisa o ponto de corte utilizado
foi 8, o qual representou 79% do total de relacdes do MHV. Por fim, foi gerado
um MHV com sobreposi¢do das percepg¢des de valor de técnicos e de usudri-
o0s, o qual foi apresentado e discutido com os principais técnicos da PMPA
envolvidos no desenvolvimento do EHIS investigado.

Apresentacdo e discussao dos resultados com os principais técnicos
da PMPA

Ao término da andlise dos resultados (fevereiro de 2015) foi realiza-
da uma reunido com os principais técnicos da PMPA envolvidos no desen-
volvimento do empreendimento com objetivo de discutir os dados obtidos,
assim como o potencial dos mesmos para transferéncia de conhecimento,
retroalimentacdo e possivel melhoria de futuros empreendimentos. Nessa
reunido foi apresentado e discutido: (i) os MHV resultantes do empreendi-
mento investigado; assim como (ii) o formato grafico e visual de apresen-
tacdo dos resultados da avaliacdo. Esta etapa da pesquisa foi avaliada por
meio de entrevistas semiestruturas aplicadas aos técnicos da PMPA com ob-
jetivo de identificar o potencial dos MHV para apresentagdo dos resultados,
transmissdo de conhecimento e possivel retroalimentacdo dos dados, obje-
tivo principal da presente pesquisa. Os principais resultados sdo discutidos
na sequéncia.

75



Deyvid Aléx de Bitencourt Monteiro, Luciana Inés Gomes Miron

Figura 4: Mapeamento
de valor com base

térrea
Fonte: Equipe de pesqui-
sa (2014)

RESULTADOS DA AVALIACAO

Mapeamento hierdrquico de valor dos usudrios da tipologia habita-
cional térrea (valor percebido):

Com objetivo de compreender se os usudrios das diferentes tipolo-
gias habitacionais investigadas possuem diferentes percepcdes de valor,
optou-se por realizar, em um primeiro momento, mapeamentos de valor
separados. A Figura 4 apresenta o mapa de hierarquia de valor com base na
percepcdo dos usudrios da tipologia habitacional térrea, no qual é possivel
inferir que:

A cadeia ‘empreendimento — qualidade da infraestrutura e servigos
urbanos —fato de ndo ter mais alagamentos - condicdo de saude — igualdade
de direitos (cidade formal)’ resulta na combinagdo mais representativa do
MHV. Essa cadeia cognitiva reforca os resultados apontados no estudo de
Miron (2008), no qual os usudrios perceberam a ‘qualidade da infraestrutura
e servigos urbanos’ como o principal beneficio vinculado ao empreendimen-
to. Uma possivel explicacdo para tal fato seriam as condi¢des precarias de
moradia anterior ao reassentamento, carentes de infraestrutura e servigos
bésicos de saneamento, tais como, a coleta de lixo, fornecimento de dgua e
energia elétrica.

A cadeia ‘empreendimento - relacdo com a vizinhanca - sociabil-
idade — respeito — felicidade’ resulta na segunda combinagdo mais repre-
sentativa do MHV. Essa cadeia cognitiva revela que os usudrios desse em-
preendimento tendem a atribuir a nova condicdo de moradia a uma melhor
‘relacdo com a vizinhanca’. De acordo com os usudrios, os novos habitos de
higiene adotados na atual drea de moradia, tais como o ndo acimulo de lixo,
assim como o respeito, particularmente com os horérios de siléncio, tém
sido fatores determinantes para melhor relacéo entre os novos vizinhos.

A cadeia ‘entorno urbano - localizacdo — acessibilidade aos equipa-
mentos urbanos- condicéo de saude — senso de realizacdo’ resulta na tercei-
ra combinacdo mais representativa do MHV. Essa cadeia cognitiva reforca o
entendimento de que os usudrios do empreendimento investigado tendem a
associar a melhoria na ‘condi¢do de saude’ a ‘acessibilidade aos equipamen-
tos urbanos’ presente no entorno, tais como, postos de saude e hospitais.
Para Martucci e Basso (2002), quanto mais bem equipado for o setor urba-
no, mais qualificado o produto habitacional tende a se tornar para os seus
usuarios.

A cadeia ‘unidade habitacional — qualidade construtiva — prosper-
idade’ resulta na combinagdo menos representativa do MHV. Essa cadeia
cognitiva evidéncia que apesar de pouco representativa, os usudrios dessa
tipologia habitacional tendem a perceber beneficios vinculados a unidade
habitacional. Dentre esses beneficios, 0 mais mencionado pelos usudrios foi
a ‘qualidade construtiva’ da unidade habitacional, o qual tende a estar dire-
tamente vinculado ao valor terminal de ‘prosperidade’.
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Esse fato pode ser explicado pelas condicbes da antiga mora-
dia uma vez que eram em sua grande maioria estruturadas de com-
pensado. De acordo com os usudrios, o fato de a nova moradia ser de
alvenaria tem possibilitado uma vida mais confortdvel e prospera.

Mapeamento hierdrquico de valor dos usudrios da tipologia habita-
cional sobrado (valor percebido):

A Figura 5 apresenta o mapa de hierarquia de valor com base na
percepcdo dos usudrios da tipologia habitacional sobrado. Nesse mapa é
possivel inferir alguns pontos distintos em relacdo ao mapa analisado ante-
riormente, tais como:

A cadeia ‘entorno urbano - localizacdo - acessibilidade aos equipa-
mentos urbanos - condi¢do de saude — tranquilidade - senso de realizacao’
resulta na combinac¢do mais representativa do MHV. Esta cadeia cognitiva
corrobora com os resultados obtidos no mapa de hierarquia de valor da tip-
ologia habitacional térrea e reforca o entendimento de que os usudarios desse
empreendimento tendem a relacionar a melhoria da ‘condicdo de saude’
tanto a ‘qualidade da infraestrutura’ da drea quanto ao ‘acesso aos equipa-
mentos urbanos’ presente no entorno do empreendimento.

A cadeia ‘empreendimento — relacdo com a vizinhanca - privacidade
- respeito — polidez (educacdo)- felicidade’ resulta na segunda combinagédo
mais representativa do MHV. Esta cadeia cognitiva evidéncia que os usuarios
da tipologia habitacional sobrado tendem a associar a melhoria na ‘relacéo
com a vizinhanca’ a aspectos como, a ‘privacidade’, o ‘respeito’ e a ‘polidez’.
Este resultado difere dos resultados obtidos no mapa de hierarquia de val-
or dos usudrios da tipologia habitacional térrea uma vez que no primeiro,
a melhoria na ‘relacdo com a vizinhanca’ significava maior ‘sociabilidade’
entre 0s usuarios.

A cadeia ‘entorno urbano - localizacéo — acessibilidade ao transporte
publico — comodidade’ resulta na terceira combinacdo mais representativa
do MHV. Esta cadeia cognitiva evidéncia que os usudarios da tipologia habita-
cional sobrado tendem a ter uma percepcdo mais positiva em relacdo a
acessibilidade ao transporte publico. Esse resultado pode ser explicado pelo
fato dessa tipologia habitacional nfo reservar espagos internamente e nem
externamente para o estacionamento de veiculo particular, o que obriga
muitos usudrios dessa tipologia habitacional a depender exclusivamente do
meio de transporte publico.

A cadeia ‘empreendimento — seguranca -tranquilidade - liberdade
(direito de ir e vir)’ resulta na quarta combinagdo mais representativa do
MHV. A seguranca representa um importante beneficio percebido pelo
usudrio em relacdo ao atributo concreto empreendimento uma vez que,
possibilita a integridade fisica dos mesmos. Essa cadeia cognitiva também
pode ser explicada pela comparagdo que os usudrios tendem a fazer com
as condicdes da antiga area de moradia, como explica Moraes et al. (2002).
De acordo com esses usudrios, a antiga drea de moradia era dominada pelo
trafico de drogas, o que colocava em risco a integridade fisica e a liberdade
da familia.

Um interessante ponto a ser ressaltado no mapa de hierarquia de
valor da tipologia habitacional sobrado é que, os usudrios dessa tipolo-
gia em particular tendem a ndo perceber beneficios referentes ao atrib-
uto concreto unidade habitacional. Ao observar a Figura 5 é possivel

constatar claramente que, os usudrios da tipologia habitacional sobrado
tendem a perceber, de forma predominante como principais beneficios,
as questdes relacionadas ao empreendimento e ao entorno urbano.
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Figura 5:
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Andlise geral dos resultados: relagdo entre valor esperado (técnicos da
PMPA) e valor percebido (usudrios das tipologias habitacionais térreas e so-

brados):

Os resultados da avaliacdo do empreendimento, referentes a técnica lad-
dering e as questdes de satisfagcdo sdo mostrados de forma compilada na Fig-
ura 6, na qual as percepcdes de técnicos e usuarios sdo sobrepostas em um
unico MHV. Comparando a hierarquia de valor desejado, definida com base
na percepcdo dos técnicos da PMPA, com a hierarquia de valor percebido,
com base na percepcao dos usudarios das diferentes tipologias habitacionais,
ficam evidentes as novas relacdes identificadas a partir dos resultados da
avaliagdo. Tais relacoes foram possibilitadas a partir da insercéo da técnica
laddering ao questiondrio e permitem as inferéncias apresentadas a seguir:

A unidade habitacional é, dentre os atributos avaliados, a que menos
apresenta beneficios desejados e percebidos, representando, portanto, a
maior divergéncia entre as percepgdes dos técnicos e dos usuarios. De modo
geral, os usudrios ndo tendem a perceber a ‘qualidade construtiva’ e o ‘con-
forto ambiental’ do imdvel como beneficios, conforme representado na
Figura 6. A ‘adequacdo dos espacos aos usos’ também néo foi um beneficio
percebido pelos usudrios. Este resultado também reforca os apontados no
estudo de Miron (2008) e Leite (2005), os quais apontaram a problemadtica
envolvendo a falta de consideracdo acerca das particularidades de cada

familia para o dimensionamento da unidade habitacional.

J& o ‘sentimento de posse’ que havia sido identificado na hierarquia de
valor dos técnicos envolvidos no desenvolvimento do empreendimento apa-
rece novamente como um importante beneficio percebido pelos usuérios na
unidade habitacional, conforme representado na Figura 6. Esse beneficio
tende a gerar o ‘sentimento de pertencimento’ ao local e parece estar rel-
acionado a intencdo de permanéncia dos usudrios no empreendimento ja
que, 67% dos usudrios demonstram essa intencdo justamente pelo fato de
se sentirem pertences ao local. A ‘aparéncia’, por sua vez, € um beneficio
esperado pelos técnicos da PMPA e ndo percebido pelos usudrios tanto na
unidade habitacional quanto no empreendimento. Esse resultado pode ser
explicado pelas condi¢des de entrega das unidades habitacionais uma vez
que as mesmas estavam sem os devidos acabamentos, tais como pinturas e
revestimentos internos e externos. Ainda, os usudrios relataram um grande
numero de rachaduras possivelmente relacionadas a forma de execugéo do
imdvel, as quais tém afetado de forma negativa a percepcao desses usuarios
em relacdo a aparéncia da unidade habitacional.

No tocante ao atributo concreto ‘empreendimento’, a ‘relacdo com a viz-
inhanca’ foi dentre os beneficios esperados pelos técnicos da PMPA, o mais
percebido pelos usudrios. Esse beneficio é responsavel por evidenciar no
mapa novas relacdes que ndo haviam sido identificadas no mapa de hier-
arquia de valor dos técnicos, mas que emergiram das respostas dos usudrios,
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tais como o valor instrumental de ‘respeito’ e de ‘polidez’ e o valor terminal
de ‘felicidade’. Dentre outras relacdes mais evidentes no mapa vinculadas
ao ‘empreendimento’ estd a ‘qualidade da infraestrutura e dos servicos ur-
banos’ diretamente relacionada a ‘condicdo de saude’ e ao valor terminal de
‘sensacdo de igualdade de direitos’ (acesso a cidade formal). Ainda, desta-se
a consquéncia funcional de ‘seguranga’, a qual é responsavel por gerar o
valor terminal de ‘liberdade’.

O ‘entorno urbano’ é, dentre os atributos avaliados nesse empreendi-
mento, 0 que mais apresenta beneficios desejados pelos técnicos e percebi-
dos pelos usudrios das diferentes tipologias habitacionais, conforme repre-
sentado na Figura 6. Dentre as rela¢cdes mais evidentes no mapa se destacam
o atributo abstrato ‘localizacdo’ relacionado a consequéncia funcional de
‘acessibilidade aos equipamentos urbanos’ e de ‘condicdo de saude’. Essa
cadeia cognitiva de beneficios é responsavel por evidenciar no mapa novas
relacdes que ndo haviam sido identificadas no MHV dos técnicos, tais como,
a consequéncia psicossocial de ‘tranquilidade’ e ao valor terminal de ‘senso
de relizacdo’. Essa cadeia cognitiva possivelmente esta relacionada a proxi-
midade entre o empreendimento e importantes equipamentos urbanos, tais
como o posto de saude (Fradique Vizeu), o que tende a explicar a relacdo
entre ‘acessibilidade aos equipamentos urbanos’ e a melhoria na ‘condicédo
de saude’ dos usudrios.

A andlise dos resultados de forma compilada na Figura 6 permite
inferir que, o atributo concreto ‘entorno urbano’ estd relacionado aos
beneficios mais percebidos e aos motivos mais representativos para per-
manéncia dos usudrios de ambas as tipologias habitacionais no empreen-
dimento investigado (55%). Em contraponto, também permitem inferir
que, o atributo concreto ‘unidade habitacional’ apresenta os maiores indi-
ces de insatisfacdo, os beneficios menos percebidos e consequentemente
0 maior motivo para saida dos usudrios desse empreendimento (22%)
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Apresentacdo e discussao dos resultados com os principais técnicos
da PMPA

Buscando analisar a potencialidade dos resultados obtidos na avaliacéo
realizada nesta pesquisa para transmissdo de conhecimento e retroalimen-
tacdo de dados, foram realizadas, conforme mencionado no método, en-
trevistas semiestruturadas com os principais técnicos envolvidos no desen-
volvimento de empreendimentos habitacionais de interesse social. De modo
geral, o engajamento dos técnicos foi considerado satisfatorio nesta pesquisa
uma vez que, na medida do possivel, a grande maioria participou dessa re-
unido.

De acordo com a percepcdo dos técnicos da PMPA, a forma compilada
de apresentacdo dos dados (quantitativos de satisfacdo e qualitativos da lad-
dering sobrepostos e incluindo ambas as percepg¢des de técnicos e usudri-
0s) culminou em uma maior facilidade no entendimento dos resultados das
avalia¢des para retroalimentacdo de dados. Essa facilidade pode ser eviden-
ciada pelas discussdes geradas na apresentacdo realizada na reunido, na
qual foram mencionadas possibilidades de uso desses resultados para mel-
horia de futuros empreendimentos similares do programa, especialmente,
relacionados a unidade habitacional, a qual apresentou os piores resultados
nesta avaliacao.

Quando inquiridos sobre como poderiam ser utilizadas essas infor-
macdes (resultantes da avaliacdo realizada nesta pesquisa) para retroali-
mentacdo de dados, os técnicos da PMPA salientaram a possibilidade de mel-
horias, especialmente, da unidade habitacional sobrado. Essa discussdo foi
gerada pelo fato da unidade habitacional estar relacionada aos maiores indi-
ces de insatisfacdo dos usudrios, assim como aos beneficios e valores menos
representativos. De forma adicional, os resultados desta pesquisa também
evidenciaram a relacdo dessa tipologia habitacional aos principais motivos
para saida dos beneficidrios do empreendimento investigado.

Esta discussdo destacou um problema em potencial no programa, uma
vez que, os técnicos da PMPA relataram haver a intencdo de construcédo de
prédios de até 4 (quatro) pavimentos nos proximos empreendimentos do
PIEC por meio de financiamento pelo Programa Minha Casa, Minha Vida
(MCMV). Essa possibilidade passou a ser questionada a partir dos resultados
desta pesquisa ja que, prédios verticais tenderiam a afetar de forma negativa
os resultados esperados pelo programa, como por exemplo, a permanéncia
das familias benecifiadas no empreendimento. De modo adicional, a implan-
tagdo de prédios verticais ocasonaria para os moradres de baixa renda do
programa um custo mais elevado do condominio e uma maior dificuldade
na gestao das dreas comuns.

CONCLUSOES

O presente artigo visou propor contribui¢des para retroalimentacdo
de dados resultantes de avaliacdes de empreendimentos habitacionais por
meio da utilizacdo do Modelo de Cadeias de Meios-fim. Ainda, tomando como
base as lacunas identificadas previamente na literatura que trata de APO,
esta pesquisa também buscou contribuir para retroalimentacio de dados a
partir do envolvimento das instituicdes responsaveis pelo desenvolvimento
dos empreendimentos habitacionais de interesse social no processo de aval-
iacdo, assim como na consideracdo de técnicas de avaliacdo mais adequadas
para retroalimentagdo de dados.

No tocante a insercéo de alguns dos potenciais utilizadores das infor-
macdes resultantes no processo de avaliacdo realizado nesta pesquisa foi
possivel observar que a participacdo dos técnicos envolvidos no desenvolvi-
mento dos empreendimentos parece ter facilitado a transmissdo de conhec-
imento e a retroalimentacdo dos dados. Este entendimento foi refor¢ado pe-
las discussdes geradas ao longo das reunides realizadas com os técnicos uma
vez, que foi possivel evidenciar um claro interesse dos mesmos no uso das
informacdes resultantes para melhoria de futuros empreendimentos. Logo,
os resultados aqui apontados demonstram que, a participacdo das institu-
i¢Oes envolvidas, representadas aqui pelos seus técnicos, tende a propiciar
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resultados mais satisfatérios quanto a retroalimentacdo dos dados, o que
corrobora com os argumentos de Bordass (2003).

Os resultados desta pesquisa também sustentam a importancia da apre-
sentagdo de resultados por meio de formas visuais claras e precisas para
que, a transmissdo de conhecimento e retroalimentacdo de dados ocorra de
forma adequada, conforme salientado por Kowaltowski et al. (2000). O dis-
positivo gréafico e visual utilizado para apresentacdo de dados desta pesqui-
sa, além de resumir uma grande quantidade de informacoes, possibilitou
um melhor entendimento dos resultados obtidos por parte dos técnicos en-
volvidos no desenvolvimento do empreendimento avaliado. Este entendi-
mento foi observado a partir das reflexdes geradas acerca do potencial dos
resultados para melhoria de futuros empreendimentos uma vez que, foi pos-
sivel identificar, por meio da percepcdo dos usudrios, oportunidades para
o melhor atendimento de suas necessidades. O dispositivo grafico e visual
possibilitou verificar de forma clara que a unidade habitacional apresentou,
dentre os atributos avaliados nessa pesquisa, os maiores indices de insatis-
fagdo dos usudrios, assim como os beneficios e os valores menos represen-
tativos.

Além disso, outra potencial contribuicdo desta pesquisa em relacdo as
APOs esta no uso de técnicas de avaliacdo mais adequadas para retroalimen-
tacdo de dados, conforme defendido por Silva (2014). Com base no Modelo
de Cadeias de Meios-fim e de técnicas de avaliacdo provenientes da area
de marketing, foi possivel explicitar e estruturar os diferentes niveis de ab-
stracdo presentes na estrutura cognitiva dos usuarios de empreendimen-
tos habitacionais de interesse social. De forma complementar as técnicas
tradicionalmente empregas para realizacdo de APOs (por exemplo: o ques-
tionario), as técnicas provenientes da area de marketing (laddering) utiliza-
das na presente pesquisa, possibilitaram um entendimento mais aprofunda-
do acerca da percepcdo dos usudrios, aferindo de forma conjunta, aspectos
abstratos e emocionais relacionados as caracteristicas concretas do produto
habitacdo social de interesse social.

Concluindo, os resultados aqui apontados parecem contribuir para a
melhoria das APOs. A partir da experiéncia realizada nesta pesquisa, no-
vas avaliacdes poderiam ser realizadas visando agdes mais assertivas no se
refere a efetiva retroalimentacéo de dados e possivel melhoria do ambiente
construido. Além disso, considerando especificamente os empreendimentos
habitacionais de interesse social, a melhoria da retroalimentacio pode rep-
resentar uma importante oportunidade na reducdo dos problemas relacio-
nados a falta de atendimento das necessidades dos seus usudarios. Por fim, os
resultados discutidos nesta pesquisa podem ser utilizados para subsidiar: (i)
melhorias no processo de transmissao de conhecimento e retroalimentacdo
de dados a partir do envolvimento das institui¢cdes no processo de avaliacao;
(ii) melhorias em futuros empreendimentos do programa avaliado com base
no diagndstico realizado nesta pesquisa e; (iii) a consideracdo de modelos e
técnicas de outras areas do conhecimento que possam vir a contribuir para
melhoria de APOs e efetiva retroalimentacdo de dados
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