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RESUMO

Este trabalho trata da investigagdo dos fatores determinantes da satisfacao
residencial, considerando ndo apenas a avaliagdo de elementos de desempenho, bem
como fatores que influenciam o comportamento e caracterizam o processo de formagao
das expectativas. O referencial tedrico baseado na literatura de marketing, estudos da
qualidade do processo construtivo e pesquisas sécio-demogréficas, fundamentou a
concepcio de um ciclo de satisfagéo residencial enquanto adequagio ao uso de ambientes
construidos. Este ciclo é caracterizado por duas fases: o equilibrio corresponde ao periodo
no qual o individuo permanece satisfeito com a sua moradia e o desequilibrio
corresponde ao periodo caracterizado por alguma forma de comportamento relativa &

“mudanca de moradia. A aplicagdo pratica foi constituida por dois estudos: inicialmente,
buscou-se caracterizar a satisfagdo através do processo de mobilidade residencial, a partir
de uma pesquisa mercadolégica que identificou a preferéncia declarada da demanda e,
posteriormente, realizou-se um estudo de caso com o objetivo de aprofundamento do
conhecimento e anélise dos fatores que influenciam na formagéo da satisfacao residencial,
baseado na técnica de preferéncia revelada - avaliagdo pés-ocupacdo. As analises foram
feitas com base nas varidveis: renda, faixa etaria, condi¢do de propriedade do imével e
estagio do ciclo de vida familiar. Sdo estabelecidas relagdes entre a qualidade da
habitaciio e a satisfacdo residencial e a determinagdo de um comportamento de satisfacdo

especifico para cada estagio do ciclo de vida familiar.



ABSTRACT

This research work adresses determinants of housing satisfaction. It
enlarges Total Quality Management housing performance measurement by taking into
consideration how behavioral attitudes are developed towards the appreciation of the
dwelling unit, mainly in terms of how expectancy and desire are build up for each
household. Marketing theory and socio-demographic theories in connection with
residential mobility are deeply reviewed. It is proposed a Housing Satisfaction Cycle. In
order to check its adequacy, two parallel field work studies are conducted. One takes into
account households that are unsatisfied with their houses, as they are seeking to buy a
new accomodation. They were interviewed in a apartment building sales fair. The other
study was developed through Post Occupancy Techniques, with in depth interviews with
households in a middle to high income class development in the city of Florian6polis.
These households are satisfied with their dwellings despite the large number of defects
and innadequacies in the housing attributes found during the research work. A number
of factors that are determinant for housing satisfaction were quantitatively and
qualitatively evaluated. Most of them are related to income, tenure position and family

life cicle stage.
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1.1. JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA DO TEMA

A caracteristica fundamental da antiga economia era a produgdo em
massa. A moderna economia é baseada na producédo e consumo de produtos e servicos
cada vez mais diferenciados. A partir deste novo contexto empresarial, caracterizado por
constantes mudangas econdmicas, as tradicionais medidas de desempenho econdémico,
tais como a produtividade, tornaram-se insuficientes para garantir a sobrevivéncia e o
crescimento no mercado.

No cenério econdmico contemporaneo, o conceito da satisfacdo dos clientes
e o gerenciamento do comportamento do consumidor tornaram-se os instrumentos de
diferencia¢do perante o mercado.

O conceito de satisfagio do consumidor aésociado a fatores sociais,
politicos, éticos, econ6micos e tecnolégicos passou a ser difundido no meio empresarial
desde o inicio dos anos 50. Entretanto, foi a partir dos anos 70 que a satisfacdo do
consumidor comecou a emergir como um legitimo campo de pesquisa (Anderson, 1973;
Rossi & Slongo, 1997).

Entre as evidéncias da crescente importancia que vem sendo dada aos
aspectos relacionados a satisfacdo, podem ser citados o estabelecimento de indices de
satisfacio do consumidor ao nivel nacional em paises como os Estados Unidos, Suécia e
Alemanha e o peso atribuido a itens de satisfacdo entre os critérios usados para julgar
anualmente a qualidade das companhias norte-americanas no prémio Malcolm Baldrige e
das companhias japonesas no prémio Deming.

O desenvolvimento destes indices surgiu a parﬁr de um processo de
conscientizagio por parte das empresas quanto a importéncia de satisfazer os clientes,
especialmente através do conhecimento da relagdo entre satisfagdo e comportamentos
subsequentes & compra tais como a lealdade, recompra e propaganda favoravel, assim
como pelo advento dos programas de qualidade total.

Um grande suporte empirico da literatura de marketing estabelece a
satisfacdo intimamente relacionada ao conceito da qualidade. O reconhecimento de um
patamar diferenciado em qualidade alcangado pelas empresas pressupde a conquista do
mesmo nivel ou superior nas fungdes relativas ao atendimento aos clientes.

A qualidade total surgiu como uma nova cultura a ser implantada,
compreendendo novas atitudes e valores a serem incorporados nas atividades diérias da

empresa. Entre os seus principios ja largamente discutidos na literatura, incluindo desde



Capitulo 1 - Introdugéo 3

a geréncia participativa, o desenvolvimento dos recursos humanos, a disseminacio da
informacao, entre outros, cabe destacar a total satisfacdo dos clientes.

No ambito da construcdo civil, a qualidade da habitagdo tornou-se um
condicionante para a sobrevivéncia no mercado a partir da crise que atingiu o subsetor
edificagdes no inicio da década de 80, sendo consolidada posteriormente com o
lancamento da série de normas ISO 9000 e a promulgacdo do Cédigo de Defesa do
Consumidor.

As tendéncias de modernizagao da inddstria da construcdo estio sendo
implementadas através da racionalizagdao do processo de produgdo (Farrah, 1992). Até
mesmo a nova filosofia de produgao - lean production - oriunda dos conceitos de sistema
de producdo tais como o just in time e o total quality control, estabelece entre seus
principios, a reducao do nimero de atividades que ndo agregam valor ao produto final e
a consideragado sistematica das necessidades do cliente (Koskela, 1992).

A énfase na satisfagdo do cliente, no contexto da construgdo, torna-se
consideravelmente mais complexa, no que se refere a definicdo do cliente. Tal discussao
deve-se a cadeia produtiva que forma o setor da construcdo ser bastante complexa e
heterogénea, constituida por uma grande diversidade de intervenientes (tais como os
responsaveis pelo planejamento do empreendimento como os agentes financeiros,
promotores, 6rgaos publicos; projetistas; fornecedores; construtoras; subempreiteiros e
usudrios, entre outros) e de produtos parciais gerados ao longo do processo produtivo, os
quais incorporam diferentes niveis de qualidade e que irdo influenciar diretamente na
qualidade do produto final (Souza ef al., 1995). _

O subsetor edificagdes possui ainda uma série de condicionantes que
acabam por dificultar o processo de melhoria da qualidade do processo construtivo tais
como a falta de organizagdo e forma¢do da mao de obra, a instabilidade do mercado, o
longo periodo de rotacdo do capital e dificuldades de padronizacdo de procedimentos,
entre outras (Farrah, 1992). O atendimento ao cliente final requer, portanto, uma intensa
integracdo de todas as relagdes intermediarias referentes ao prdcesso produtivo.

Em uma outra area de pesquisa correlata, os estudos s6cio-demograficos,
constata-se um ntamero significativo de trabalhos que estabeleceram a satisfacdo como
um proeminente indicador da mobilidade residencial.

A anslise do processo de mobilidade residencial fundamenta-se na
correlagdo entre as varidveis idade, renda, propriedade do imével, motivacdo para

mudanga, satisfagdo e estagio do ciclo de vida familiar.
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Vérios estudos de carater geogréfico, social, demografico, econdmico
basearam-se na importancia do ciclo de vida familiar na tomada de decisdo quanto a
mudanga de habitacdo e sua correlacdo com a satisfagdo. residencial. Tais pesquisas
pressupdem que as mudancas de estagio no ciclo de vida familiar propiciam altera¢oes
de necessidades especificas, permitindo a criagao ou elimina¢do de demanda residencial
e, dessa forma, induzem a mudangas de moradia.

Ainda que a indtstria da construgdo tenha despertado para a importancia
da satisfagao dos clientes, torna-se necessario o conhecimento do processo de formagéao
das expectativas, dos fatores que influenciam o comportamento de compra da habitagéo e
das motivacées para mudanga residencial, permitindo o aperfeigoamento do processo de
melhoria da qualidade do processo construtivo.

O conhecimento do processo de formagao da satisfagdo residencial,
permite a identificagio de elementos avaliativos do desempenho da moradia, a
compreensdo do processo de escolha da habitacgdo e do grau com que o ambiente
residencial satisfaz as necessidades e expectativas humanas de habitacdo, possibilitando a

formulacao de diretrizes para futuros projetos.

1.2. FORMULACAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

Com base na defini¢do da qualidade como adequagdo ao uso, pode-se
afirmar que a determinagdo da qualidade de um produto encontra-se condicionada ao
juizo de valor daqueles que o usufruem, ou seja, no contexto do processo construtivo,
daqueles que ocupam os espagos edificados.

Entretanto, o ponto de vista do cliente do mercado imobilidrio diferencia-se
da visio do usudrio de outros produtos de consumo por diversos aspectos: [i] a
complexidade do produto imobilidrio, envolvendo intimeros atributos capazes de
influenciar a tomada de decisdo; [i]] o produto possui longo ciclo aquisicdo-uso-
reaquisigdo, resultando geralmente no comprometimento de uma parcela considerével do
patriménio familiar; [iii] a longa duragdo da vida ttil, implicando em um periodo longo
de uso e manutencio durante o qual o produto deve atender as necessidades dos
usudrios; [iv] o impacto ambiental gerado por sua intervengio no espago urbano e pelas
proprias relagdes ambiente-comportamento humano e [v] o produto ¢ tnico e ndo

seriado, com localizagdo permanente, dificultando a constancia de processos e demais

aspectos que envolvem a sua produgio (Farrah, 1992).
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Cabe salientar, contudo, que a literatura de marketing encontra-se na sua
grande maioria voltada para aplicagdes em produtos seriados, de rapido consumo ou
servicos, os quais implicam em um comportamento de maultiplas compras, além de
possuir caracteristicas de avaliacdo de desempenho e qualidade diferenciados do produto
imobilidrio.

O conceito de qualidade enquanto adequacdo ao uso, no ambito da
construgdo, aproxima-se do conceito de desempenho. Entretanto, as pesquisas na area de
marketing estabelecem a satisfacdo relacionada a outras varidveis além do desempenho,
tais como expectativa, desconfirmacéo, custo e desejo.

= Entre as metodologias que buscaram analisar atributos imobiliarios,
apenas a avaliacdo pos-ocupagdo utiliza julgamentos avaliativos do usuério. Entretanto,
ainda que disponibilize o ponto de vista do usuério, o enfoque da APO encontra-se na
avaliacao de elementos de desempenho, ndo implicando necessariamente na identificacdo
de outros fatores relacionados a formacdo das expectativas, tais como o processo de
mobilidade residencial e a influéncia do estagio do ciclo de vida familiar.

~ Dessa forma, torna-se necessario o desenvolvimento de uma metodologia
capaz de investigar a satisfacdo residencial vinculada a avaliacdo de desempenho e a
formacao das expectativas.

Pode-se ainda perceber uma caréncia na literatura nacional de trabalhos
que correlacionem a satisfacdo com a moradia e o processo de mobilidade residencial ou
ainda estudos com enfoque na influéncia do estagio do ciclo de vida familiar sobre a
satisfacdo. Cabe ainda salientar o enfoque preponderante dos trabalhos realizados ao
nivel nacional, quanto a avaliacdo da qualidade de ambientes residenciais, cujos objetos
de estudo constituem habitacdes de interesse social, ndo havendo, portanto, pesquisas
pos-ocupacionais voltadas para outros segmentos de demanda, tais como classe média e
média alta.

Este trabalho busca investigar os fatores determinantes da satisfacédo
residencial, de modo a fornecer subsidios para estudos do comportamento de compra
dos clientes, para a melhoria e adequagdo do projeto e para a formulagio de novas

estratégias de marketing imobiliario.
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1.3. OBJETIVOS E HIPOTESES

1.3.1. OBJETIVO GERAL

m Identificar os fatores determinantes da satisfacao residencial.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

® Desenvolver uma metodologia para identificar a satisfacdo de usuarios de
ambientes residenciais;
m Realizar uma reviséo tedrica referente a:
B principais pesquisas sobre satisfacao;
m correlacdo entre os conceitos qualidade e saﬁsfagéo;
m estudos de dados mercadolégicos;
m estudos sobre a correlagao satisfacao e mobilidade residencial;
® teorias sobre ciclo de vida familiar;
m Estabelecer as relacdes entre os fatores determinantes da satisfagdo e o processo
de mobilidade residencial;
m Verificar a aplicabilidade de técnicas de APO para identificacao dos fatores que
influenciam na formagao da satisfa¢ao; |
m Analisar o processo de formacdo da satisfacdo para cada estagio do ciclo de

vida familiar.

1.3.3. HIPOTESE GERAL

E possivel determinar os fatores que influenciam no processo de formagao
da satisfacdo de usudrios de ambientes construidos através da analise do processo de

mobilidade residencial, da qualidade da habitacao e do estagio do ciclo de vida familiar.

1.3.4. HIPOTESES ESPECIFICAS

m O estagio do ciclo de vida familiar esta diretamente relacionado a formacao das
expectativas relativas a uma nova moradia;

® A avaliacao da qualidade é um antecedente da determinacao da satisfagao;

m As motiva¢gdes para mudanca de moradia expressam os fatores de maior

importancia para a formagdo da satisfacao;
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m E possivel estabelecer um comportamento de satisfagio residencial especifico

para cada estdgio do ciclo de vida familiar.

1.4. DELIMITACAO DA PESQUISA

Algumas limitagoes bésicas cabem ser estabelecidas para a aplicacdo do
presente trabalho, sem necessariamente implicar no comprometimento da validade da
sua aplicacao.

As informagdes obtidas referem-se a declaracoes de clientes e usuérios
pertencentes na sua grande maioria ao segmento de classe média e média alta. Portanto,
as analises obtidas quanto ao processo de formacdo da satisfagdo residencial
fundamentaram-se no comportamento manifesto por esta demanda especifica do
mercado, podendo diferir das percepcdes de usudrios de outros segmentos de menor
poder aquisitivo.

Os dados devem ser analisados levando-se em conta o contexto politico-
financeiro no qual se insere o mercado habitacional contemporaneo, considerando as
dificuldades de comercializacdo caracteristicas da atualidade.

As opinibes dos usuérios foram coletadas em um determinado instante de
tempo, refletindo percep¢des momentdneas. Além disso, ainda que o trabalho ofereca
subsidios para pesquisas em outras localidades, cabe salientar que os resultados obtidos
baseiam-se na visdo de valor dos clientes do mercado de imé6veis de Florian6polis.

H4 um enfoque maior na analise dos dados com base nas percepgdes de
clientes de imoéveis residenciais de edificacdes multifamiliares, ainda que sejam
abordadas preferéncias relativas a habitagao tipo casa.

O trabalho possui essencialmente cunho investfgativo. Dessa forma, busca-
se a identificacio dos fatores que determinam a satisfacio residencial, sem
necessariamente enfocar a avaliagdo destes atributos ou ainda a hierarquiza¢ao quanto ao
juizo de valor dos clientes. Ndo ha a pretensio, portanto, de medir niveis de intensidade
da satisfagdo relativa a qualquer aspecto da habitagdo ou em relaqéo a habita¢do como um
todo.

Ainda com base no carater investigativo do trabalho, cabe ressaltar que o
trabalho limita-se a andlise do processo de formacao da satisfagdo, nao tendo como
objetivo o tratamento dos dados nas outras etapas do processo construtivo. Ainda que as

conclusdes obtidas possuam aplicacdo direta na formulacdo de novos projetos
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semelhantes ou ainda na elaboracdo de estratégias de marketing, ndo ha enfoque na

aplicacdo dos dados como retroalimenta¢io das demais etapas.

1.5. ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho é composto por seis capitulos. O Capitulo 1 introduz o assunto
enfocado, ressaltando a importancia do tema e a delimitacdo do plano de pesquisa,
composto pela apresentacao dos objetivos, hipéteses, limites e estrutura do trabalho.

Os Capitulos 2, 3 e 4 abordam o referencial teérico constituido com base
em trés grupos de bibliografia:

m Estudos da satisfacdo segundo a literatura de marketing;

m Estudos no ambito da construcio civil relativos a avaliagdo da qualidade da
habitagdo sob a 6tica do usuario e identificagdo das preferéncias dos clientes,
incluindo aspectos relativos a habitabilidade e as relagdes ambiente-
comportamento;

m Estudos s6cio-demograficos que enfocaram a satisfacdo através da analise do
processo de mobilidade residencial, fundamentando-se em teorias do ciclo de
vida familiar.

O estudo busca encadear as informacoes obtidas destas diversas fontes,
procurando estabelecer uma coeréncia entre todos os conceitos.

O Capitulo 2 busca caracterizar a satisfagio segundo o contexto do
marketing, relacionando os principais conceitos e modelos teéricos que fundamentaram as
pesquisas sobre satisfacdo do consumidor. O Capitulo 3 inicia a discussdo no dmbito da
construcdo civil, abordando a evolu¢do do conceito da qualidade no processo construtivo,
destacando aspectos conceituais e metodolégicos de estudos relativos ao mercado
imobilidrio, com énfase na participagdio do cliente. O Capitulo 4 caracteriza a
habitabilidade, o simbolismo da habitacdo, as relagbes ambiente-comportamento e
apresenta a discussdo teérica sobre os estudos que investigaram a satisfacao residencial e
os que a trataram como interveniente do processo de mobilidade residencial, além das
teorias do ciclo de vida familiar.

O Capitulo 5 apresenta a metodologia e andlises provenientes da aplicagao
prética do estudo, constituida por duas etapas: a caracterizacao da satisfagdo residencial

através do processo de mobilidade residencial utilizando pesquisas de mercado e através
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de um estudo de caso utilizando uma metodologia pés-ocupacional. O Capitulo 6
apresenta uma sintese conclusiva e propde sugestdes para futuros trabalhos.

Uma representacdo grafica da estruturagao do trabalho é apresentada na

Figura 1.1, a seguir.

Figura 1.1 - Representagdo gréfica da estruturagio do trabatho



“The Customer is Key.”
lele & shierh

Capitulo 2

1

A SATISFACAO NO CONTEXTO DO MARKETING
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Este capitulo apresenta os principais aspectos que caracterizam a
satisfacao segundo a literatura de marketing.

Inicialmente, sdo apresentadas as principais teorias que fundamentaram as
pesquisas sobre satisfacdo dos clientes, nas tltimas trés décadas, através das correlacGes
entre a satisfagio e as varidveis expectativa, desconfirmacgdo, desempenho e desejo.
Posteriormente, sdo discutidas as relagdes causais entre os conceitos de qualidade e

satisfacao.

2.1. CONCEITUAGAO DA SATISFACAO

A satisfagdo constitui o maior produto da atividade de marketing unindo os
processos que culminam em compra e consumo com fendmenos pds-compra tais como
mudanca de atitude, comportamento de recompra e fidelidade a marca (Churchill &
Surprenant, 1982).

O conceito de satisfacio do consumidor altamente relacionado com fatores
sociais, politicos, éticos, econdémicos e tecnolégicos passou a ser difundido no meio
empresarial desde o inicio dos anos 50 (Anderson, 1973). Entretanto, foi a partir dos anos
70 que a satisfagdo do consumidor comecou a emergir como um legitimo campo de
pesquisa.

Um dos primeiros estudos que reportaram informagdes diretas sobre o
tema diz respeito a elaboragdo do indice de satisfacdo do consumidor do Departamento
de Agricultura Americano (Pfaff apud Churchill & Surprenant, 1982). Olshavsky & Miller
e Anderson (apud Churchill & Surprenant, 1982) examinaram a desconfirmacdo de
expectativas e sua influéncia no grau de desempenho percebido. Estes dois estudos
juntamente com as subsequentes pesquisas realizadas por Cardozo (apud Churchill &
Surprenant, 1982) constituem a base para a grande maioria dos fundamentos tedricos e
experimentos realizados posteriormente.

Ainda que as pesquisas na 4rea tenham tido como marco histérico a
primeira conferéncia sobre o tema, ocorrida em Chicago em 1976, com o apoio do
Marketing Science Institute da National Science Foundation, foi na década de 80 que surgiram
os primeiros estudos sobre comparagdes intersetoriais das relagGes entre satisfacdo e
estrutura de mercado, que geraram subsidios para a formulagéo de politicas ptblicas.
Ainda na década de 80 iniciou-se a conscientizagdo por parte das empresas quanto a

importancia de satisfazer os clientes, especialmente a partir do conhecimento da relacdo
|
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N

entre satisfacdo e comportamentos subsequentes a compra tais como a lealdade,
recompra, propaganda favordvel e pelo advento dos programas de qualidade total

(Evrard apud Rossi & Slongo, 1997).

2.2. AS PESQUISAS SOBRE SATISFACAO

O grande volume de pesquisas sobre a satisfagio do consumidor, que
intensificaram-se a partir da década de 70, propuseram examinar os antecedentes da
satisfagdo e desenvolver medidas significativas para o conceito. A grande maioria destes
estudos utilizaram alguma variante do paradigma da desconfirmagdo que relaciona a
satisfagio com a desconfirmagdo experimentada, intimamente relacionada com as
expectativas pessoais iniciais. Segundo Oliver (1980), a desconfirmacdo resulta da
discrepancia entre expectativas primarias e desempenho percebido.

As pesquisas subsequentes buscaram estabelecer outras correlagdes
considerando um ndmero maior de variaveis tais como desempenho, desconfirmacio e
expectativa. Estudos recentes vieram propor a influéncia dos desejos sobre a formacao da

satisfagdo. Alguns aspectos principais destas pesquisas serao descritos, a seguir.

2.2.1. A TEORIA DO PARADIGMA DA DESCONFIRMACAO DAS EXPECTATIVAS

O paradigma da desconfirmagdo compreende quatro conceitos
fundamentais: expectativa, desempenho, desconfirmagao e satisfagao.

As expectativas sdo definidas tipicamente como crengas ou predigdes sobre
atributos desejaveis (Oliver, 1980; Olson & Dolver apud Cadotte et al, 1987), levando em
consideragdo o desempenho antecipado. A literatura sobre satisfacao sugere que os
consumidores podem usar diferentes tipos de expectaﬁvaé ao formar opinides sobre o
desempenho de modo antecipado. Miller (apud Churchill & Surprenant, 1982) identificou
quatro tipos de expectativas: ideal, esperada, minimo toleravel e desejavel.
Day (apud Churchill & Surprenant, 1982) distinguiu expectativas de acordo com a
natureza do produto ou servico, seus custos e beneficios sociais, entre outros.

A importancia primdria do desempenho diz respeito ao padrao de
comparagdo através do qual se avalia a desconfirmagdo. Alguns estudos enfocaram
preferencialmente a influéncia das expectativas sobre nivel de desempenho percebido do
que a influéncia do impacto das mudangas no nivel de desempenho sobre a satisfacdo

(Olshavsky & Miller; Olson & Dover apud Churchill & Surprenant, 1982).
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Na literatura sobre satisfacdo, a desconfirmacdo é considerada uma
varidvel interveniente de fundamental importancia. A desconfirmacdo resulta da
discrepancia entre expectativas primarias e desempenho percebido. A magnitude do
efeito da desconfirmacao determina o nivel de satisfacao.

A Figura 2.1 apresenta os componentes essenciais que compdem o

paradigma da desconfirmagao.

Tempo t Tempo t+1

Figura 2.1 - Modelo conceitual do processo de desconfirmagéo de expectativas
(Fonte: Cadotte et al., 1987)

Segundo este modelo, considera-se que, no tempo t, ocorre uma escolha de
um produto ou servi¢o baseada em uma hierarquia de efeitos, incluindo expectativas,
atitudes e intencdes. No instante t+1, ocorre a etapa de uso, propiciando uma percepgao!
quanto ao desempenho, iniciando o processo de avaliacdo da experiéncia de uso por
parte do consumidor. Uma vez que avaliagdo implica na comparacao do desempenho
atual com um padrdo, trés resultados desta avaliacdo sao possiveis: [i] ocorre uma
confirmacio quando o desempenho se iguala ao padrdo inicialmente estabelecido,
gerando um sentimento neutro; [ii] o desempenho supera o padrdo estabelecido,
resultando em uma desconfirmacéo positiva, gerando a satisfacio e [iii] o desempenho é
inferior ao padrdo, criando uma desconfirmagio negativa e propiciando a insatisfacao

(Cadotte et al., 1987).

! A percepgio compreende o processo pelo qual as pessoas selecionam, organizam e interpretam
informagdes com o intuito de formar uma imagem significativa do mundo (Kotler & Armstrong, 1993).
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2.2.2. A TEORIA DA INFLUENCIA DOS DESEJOS SOBRE A SATISFAGAO

Os estudos de Spreng et al. (1996) provocaram uma grande polémica entre
os estudiosos da 4rea tematica da satisfacdo, ao propor a influéncia preponderante dos
desejos sobre a formacgdo da satisfacdo, contrariando dessa forma um consideravel
conjunto de evidéncias empiricas, apresentadas até entdo na literatura, que focalizaram
primariamente a desconfirmacido de expectativas como o grande fator determinante da
satisfacao.

Segundo Spreng et al. (1996) a extensdo com que um produto ou servigo
satisfaz os desejos de um individuo exerce um importante‘ papel na formagdo da sua
satisfacdo. A desconsideracio da satisfacido dos desejos do consumidor levou a
inconsisténcias l6gicas em pesquisas anteriores tais como predizer que um consumidor
que possui expectativas baixas e percebe um desempenho também baixo, permanecera
satisfeito (La Tour & Peat apud Spreng et al., 1996).

Nado ha um consenso geral sobre uma definicdgo conceitual de desejos,
apesar de alguma evidéncia empirica quanto a sua influéncia na percepgdo dos
consumidores quanto ao desempenho de produtos e servicos. Esta dificuldade deve-se,
em parte, & possibilidade de conceituar desejos através de varios graus de abstragio:
pode ser definido abstratamente em termos das necessidades? mais bésicas e
fundamentais ou mais concretamente relativo a realizagdao de objetivos pessoais. Os
valores dos produtos ou servicos estdo relacionados com a provisio de beneficios?.

Para Spreng et al. (1996) é possivel distinguir claramente entre desejos e
expectativas preditivas no nivel conceitual. Expectativas sdo crencas sobre a
probabilidade de um produto estar associado com certos atributos ou beneficios que

possam realizar valores pessoais. Expectativas estdo orientadas em relacio a um

2 A necessidade humana é um estado de privagdo de alguma satisfagio basica. Ha cinco tipos de
necessidades: [i] declaradas, tais como aquelas relativas ao custo; [ii] reais, relativas a outros beneficios que
ndo o custo, tais como manutengio; [ii/] ndo declaradas, referentes a servigos vinculados ao bem adquirido,
como assisténcia técnica; [iv] de prazer, relativas a vantagens relacionadas, por exemplo, ao lazer e
[v] secretas, relativas a outros beneficios tais como status. Os desejos, por sua vez, sdo definidos como
caréncias por satisfagdes especificas para atender a necessidades mais profundas, ou ainda, a forma que uma
necessidade assume quando moldada pela cultura e pelas caracteristicas de um individuo (Kotler, 1995).

3 Por exemplo, um valor abstrato de um individuo tal como o desejo de protegdo pode ser manifestado no
desejo de adquirir produtos que garantam o beneficio da seguranca, ou ainda através da compra de
determinados atributos especificos de seguranga. Portanto, os desejos podem ser valores abstratos (o desejo
de protegdo), beneficios intermediarios (produtos que garantam a seguranga) ou a aquisi¢do de significados
concretos (compra de produtos especificos para a seguranga) (Spreng et al., 1996).
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momento futuro e sio relativamente adaptaveis, enquanto que desejos estdo orientados
para um instante presente e sio relativamente inflexiveis. |

Quando os desejos sdo levados em conta, a predicao da satisfagdo se altera,
uma vez que o grau absoluto de satisfacdo serd baixo caso o produto ou servi¢o ndo
corresponda ao desempenho desejado, ainda que esteja acima das expectativas iniciais do
consumidor. A consideragdo do impacto dos desejos sobre a satisfagdo permite explicar
porque a satisfacdo se altera ao longo do tempo, ainda que a comparagdo entre o
desempenho percebido e as expectativas permanegam constantes®.

Os autores Spreng e al. (1996) estabelecem que sao os desejos que fazem a
satisfacdo nédo ser constante ainda que expectativas e desempenho néo se alterem, como
por exemplo, no caso do nascimento de um filho, que pode provocar na familia o desejo
por um imével com 4rea maior, ainda que o desempenho do imével esteja de acordo com
as expectativas familiares. A partir do surgimento deste novo desejo, surge
conjuntamente um novo grau (menor) de satisfacgdo em relagdo ao imoével atual Este
novo grau foi provocado exclusivamente pelo novo fator externo (nascimento do filho),
ndo estando vinculado as expectativas iniciais ou ao desempenho do imével.

Expectativas e desejos sdo empiricamente distintos e provocam diferentes
efeitos sobre a satisfacdo. Expectativas provocam efeitos indiretos positivos e negativos
sobre a satisfacdo, enquanto que desejos provocam somente efeitos negativos

(Spreng et al., 1996).

2.3. CARACTERIZAGAO DO COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

As pesquisas sobre comportamento do consumidor possuem raizes na
economia e nas ciéncias do comportamento, com os primeiros estudos motivacionais do
final da década de 40 e dos anos 50. A partir dai esta drea de estudo passou a incorporar
os conhecimentos de outras ciéncias tais como o marketing, a psicologia, a sociologia e a
antropologia (Rossi, 1995).

Ainda que tal disciplina tenha como foco de estudo o processo de decisdo
do consumidor, incluindo a identificacdo das influéncias externas do ambiente e aspectos

individuais ou influéncias internas sobre a decisdo, outros temas, nas tultimas trés

4 Spreng et al. (1996) estabelecem que sdo os desejos que fazem a satisfagfio ndo ser constante ainda que
expectativas e desempenho ndo se alterem, como por exemplo, no caso do nascimento de um filho, que pode
provocar na familia o desejo por um imével com 4rea maior. A partir do surgimento deste novo desejo,
surge conjuntamente um novo grau (menor) de satisfagio em relagéio ao imével atual.
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décadas, foram incorporados oferecendo-se como 4&reas conexas de investigacdo
(Rossi, 1995). Entre estes novos temas que fornecem novas e crescentes contribuicdes a
compreensao dos mercados e préaticas de marketing, pode-se citar a satisfacio do
consumidor, comportamentos pés-compra e conseqiiéncias de insatisfacao.

Os principais fatores que influenciam o comportamento do consumidor
incluem: fatores culturais (compreendem o conjunto de valores, percepgoes e preferéncias
adquiridos através da familia e do convivio social e a classe social); [if] sociais
(compreendem influéncia direta ou indireta da familia e da posigao social); [iii] pessoais
(incluem idade, estagio do ciclo de vida, ocupagdo, situagdo econdmica, estilo de vida) e
[iv] psicolégicas (tal como a motivagdo e a percepcao) (Kotler & Armstrong, 1993).

Cabe ainda salientar que varios autores buscaram incorporar o
comportamento de reclamagées e queixas dos consumidores aos modelos tedricos da
satisfacdo desenvolvidos anteriormente. Tais pesquisas fundamentaram-se no
conhecimento de experiéncias negativas de compras de produtos e/ou servigos
(Andreasen & Best, 1977, Bearden & Teel, 1983; Singh & Widing, 1991
Singh & Pandya, 1991) ou ainda examinando o comportamento de muiiltiplas compras
consecutivas (LaBarbera & Mazursky, 1983). Existem ainda estudos especificos

considerando a influéncia do tempo de resposta a reclamagdo sobre a satisfacdo

(Gilly & Gelb, 1982; Resnik & Harmon, 1983).

2.4. A RELACAO ENTRE QUALIDADE E SATISFACAO

A

Uma das maiores discussbes da literatura pertinente a satisfacdao diz
respeito a sua relagdo com o conceito de qualidade. Duas fundamentagées tedricas devem
anteriormente ser estabelecidas para a melhor compreensio da relagio qualidade-
satisfacdo: [i] a perspectiva agregada ou especifica da satisfacao e [ii] a diferenciacdo entre

qualidade percebida e esperada.

2.4.1. A SATISFACAO COMO PERSPECTIVA AGREGADA OU ESPECIFICA

As pesquisas de satisfagdo dos clientes abrangem os estudos experimentais
e os estudos com perspectiva agregada. Os estudos experimentais ndo se ocupam de
fornecer generaliza¢des empiricas, mas sim de gerar um detalhamento essencial para a
compreensdo da natureza e dos antecedentes da satisfagdo, éenquanto que os estudos com

perspectiva agregada ou ao nivel do mercado produzem generaliza¢Ges empiricas,
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considerando a satisfacdo ndo mais como uma experiéncia isolada, mas acumulada, de
um produto ou servigo. Essa agregacdo permite o aumento da correlagdo de variaveis-
chave relacionadas com a satisfacdo tais como intengdo de compra e lealdade do cliente
(Johnson et al., 1995; Rossi & Slongo, 1997).

Segundo Boulding et al (apud Anderson et al, 1994) a satisfacdo do
consumidor pode ser conceituada a partir de duas diferentes perspectivas: [i] transagao-
especifica, em que a satisfagio é vista como um julgamento avaliativo de uma especifica
ocasido de compra e [if] cumulativa, onde a satisfagdo é définida como uma avaliagdo
geral baseada em sucessivas compras. A transagdo-especifica fornece um diagnostico
especifico sobre um particular produto ou servigo, enquanto que a satisfacdo cumulativa
é um indicador constante do desempenho da empresa.

A visdo da satisfagdo como transagdo-especifica é mais consistente com os
conceitos existentes na psicologia econdmica, onde a satisfacdo é equiparada a nogao
subjetiva de bem-estar (Van Raaij, 1981) ou na economia, onde a satisfagdo abrange a
utilidade do consumo pés-compra além da utilidade econémica esperada
(Johnson et al., 1995; Rossi & Slongo, 1997).

Sob a 6tica da perspectiva acumulada, satisfagdio ndo é somente uma
percepcdo momentinea do desempenho satisfatorio de um produto ou servigo adquirido,
mas sim, uma avaliacdo do consumidor em relacio a sua total experiéncia de consumo.
Uma vez que a satisfagdo cumulativa afeta diretamente o sentimento de fidelidade do
consumidor, a mesma serve como um denominador comum na descrigao de diferencas

entre empresas e industrias (Johnson et al., 1995).

2.4.2. 0S CONCEITOS DE QUALIDADE PERCEBIDA E ESPERADA

Baseando-se no banco de dados do estudo PIMS - Profit Impact of Market
Strategy, que envolveu fabricantes de bens e empresas de servigo, os autores Buzzell &
Gale (apud Grénroos, 1995) afirmam ser a qualidade aquilo que é confirmado pelos
clientes, ou seja, a qualidade de um produto ou servigo é o que o cliente percebe como tal.

Para Grénroos (1995) a qualidade do servio é composta por duas
dimensdes: [i] a qualidade técnica produzida, referente ao que é recebido pelos clientes
em suas interagdes com a empresa, que corresponde ao qﬁe fica quando o processo de

produgio e as interacdes terminam e [ii] a qualidade funcional do processo, que diz

respeito a como o cliente recebe o servico e como ele vivencia o processo de producao e
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consumo simultaneamente. A dimensao técnica é avaliada de modo mais objetivo
enquanto que a dimensao funcional é quase sempre percebida subjetivamente.
Este processo de percepcao da qualidade, segundo Gronroos (1995), esta

representado esquematicamente na Figura 2.2.

qualidade qualidade total qualidade
esperada percebida experimentada

i |
| |
Qualidade Técnica: Qualidade Funcional:
oque como

Figura 2.2 - A qualidade total percebida
(Fonte: Gronroos, 1995)

* comunicagoes ¢/ 0 mercado
* imagem

* comunicagao boca a boca
* necessidades do consumidor

Segundo este processo, a qualidade percebida é obtida quando a qualidade
experimentada atende as expectativas do cliente, ou seja, a qualidade esperada. Desta
forma, o nivel de qualidade total percebida ndo é estabelecido pelos niveis das dimensdes
técnica e funcional, mas sim, pela diferenca entre a qualidade esperada e a qualidade

experimentada.

2.4.3. A RELACAO CAUSAL ENTRE QUALIDADE E SATISFACAO

Alguns estudos que investigaram a ordem causal entre satisfacdo e
qualidade sugerem que a qualidade é um antecendente da satisfacao, ou seja, a avaliagao
da satisfagdo engloba a avaliacio da qualidade (Cronin & Taylor, 1992). Entretanto,
outras pesquisas indicaram que a satisfagdo é um antecedente da qualidade, ou seja, a
avaliagdo da qualidade engloba a avaliagio da satisfacdo (Bolton & Drew, 1991;
Bitner, 1990; Parasuraman ef al., 1985).

Os estudos que estabelecem a satisfacdo como antecedente da qualidade
encontram-se fundamentados na perspectiva da transagao-especifica, quando a satisfacao
é vista como um julgamento de uma tnica avaliacdo, independente de outras
experiéncias (Parasuraman et al., 1985; Zeithaml et al., 1988; Teas, 1993).

Um grande suporte empirico estabelece a qualidade como um antecedente
da satisfacdo. As principais diferencas entre satisfacao e qualidade fundamentam-se nos
seguintes fatores: [i] consumidores necessitam de experiéncia com um produto ou servico

para determinar sua satisfacgdo com o mesmo, enquanto que a qualidade pode ser
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percebida indiferente & experiéncia do uso; [ii] a satisfacdo é dependente de um valor que
pode ser visto como a qualidade percebida relativa a prego ou beneficios adquiridos, ou
seja, satisfagdo é dependente do prego, enquanto que a qualidade ndo necessariamente se
vincula ao preco; [iii] a qualidade diz respeito a uma percepgao especifica do consumidor,
enquanto que a satisfacio é baseada ndo somente na experiéncia atual como nas
experiéncias passadas (Anderson et al, 1994).

Na literatura a definigdo de qualidade encontra-se essencialmente
vinculada ao conceito de desempenho, enquanto que a satisfagdo é modelada possuindo
um ou mais dos seguintes antecedentes: desempenho, expectativa e desconfirmagéo. O
desempenho, como antecedente da satisfacdo, refere-se a percepcdo do consumidor
quanto a qualidade do produto comparada ao preco pago, ou seja, a relacdo custo-
beneficio. As expectativas correspondem as atitudes dos consumidores em relacdo a
niveis esperados de desempenho. A satisfagdo, por sua vez, pode ser afetada tanto por
percepcdes de desempenho recentes quanto experiéncias acumuladas, aproximando-se
dessa forma com a perspectiva de agregagao da satisfagéo.

Segundo Johnson et al. (1995) os efeitos do desempenho refletem o impacto
de uma experiéncia recente sobre a satisfagdo, enquanto que os efeitos das expectativas
refletem o impacto de percepgdes passadas de desempenho sobre a satisfagdo.

Outra diferenciacdo entre qualidade e satisfacdo encontra-se relacionada
com os efeitos sobre as intencdes de recompra: segundo Cronin & Taylor (1992), a
satisfacio tem um efeito significativo sobre a intengdo de recofnpra, enquanto a qualidade
nio exerce influéncia significativa sobre a mesma, confirmando mais uma vez a nogao de

avaliagdo global para a satisfagao e avaliagao especifica para a ‘qualidade.

2.5. CONSIDERAGOES FINAIS DO CAPITULO

A satisfacio é vista como um conceito de importancia critica no marketing e
na compreensio do comportamento do consumidor. A grande maioria dos estudos na
4rea, que intensificaram-se a partir da década de 70, basearam-se na relagdo fundamental
do paradigma da desconfirmacdo que estabelece a satisfagito como uma resultante do
balanf;o entre expectativas e desempenho.

Estudos recentes proporam a influéncia preponderante de outra variavel
na formacdo da satisfacdo - os desejos. A polémica causada por esta nova definicdo deve-

se em grande parte a coeréncia da sua formulacdo. Segundo esta teoria, a satisfacdo
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possuirda um nivel baixo ainda que o desempenho supere as expectativas iniciais do
consumidor. A consideragdao da influéncia dos desejos permite explicar porque a
satisfacdo ndo é estatica, e sim, variavel ao longo do tempo, ainda que o balango entre
expectativa e desempenho permanega constante.

Uma das maiores discussdes da literatura‘ pertinente a satisfagao diz
respeito a relacio causal entre qualidade e satisfacdo. Entre as conceituagGes
estabelecidas, uma maior coeréncia pode ser percebida na relagdo qualidade como
antecedente da satisfagdo, especialmente quando se pressupde a qualidade como uma
percepgdo especifica e a satisfagdo baseada tanto em experiéncias atuais quanto em
experiéncias passadas de consumo. Esta consideracio da satisfagdo aproxima-se da
definicao estabelecida pelos estudos com perspectiva agregada, considerando a satisfacdo
como resultante de um acimulo de avalia¢des.

Além disso, a qualidade possui o seu conceito vinculado
fundamentalmente ao conceito de desempenho, enquanto que a satisfagdo é definida a
partir de outras variaveis além do desempenho, tais como expectativas e desejos.

Considerando a relagio causal entre qualidade e satisfagdo dentro do
ambiente da construgdo, torna-se necesséria a compreensao dos aspectos que envolvem a
qualidade da habitagdo para o conhecimento da satisfacao residencial. A evolugdo do
conceito da qualidade do processo construtivo, bem como os estudos relacionados 2

avaliacdo da qualidade da habitagao serdo apresentados no capitulo seguinte.
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Este capitulo apresenta inicialmente um breve histérico sobre a produgéao
habitacional no pais, com énfase no subsetor edificacdes e a evolugdo do conceito da
qualidade no ambito da construgdo civil. A relagio empresa-cliente é apresentada como
forte fator influenciador da satisfacio do usuério final e como fonte de vantagem
competitiva no mercado.

Posteriormente, sdo descritas o0s principéis aspectos conceituais e
metodol6gicos das principais estruturas de dados mercadolégicos. Uma énfase maior é
dada aos estudos que utilizam-se de metodologias com a efetiva participacdo do cliente,

desde o planejamento do empreendimento até a etapa de uso e manutengéo do imével.

3.1. ASPECTOS GERAIS DA PRODUCAO HABITACIONAL

A crise que atingiu o subsetor edificacdes, a partir do inicio dos anos 80,
provocou a retracdo do mercado a intensificagdo da concorréncia diante da necessidade
de formulagio de novas estratégias para conseguir um maior volume de obras e a
garantia de permanéncia no mercado. Neste novo cendrio de competigéo,. uma maior
énfase passou a ser dada aos custos de construgao, a eficiéncia no uso de recursos e a
qualidade da habitagao (Farrah, 1992; Serra, 1989).

Ao longo dos anos 80, aumentaram gradativamente as reclamagses
destinadas ao PROCON - Grupo Executivo de Prote¢ao ao Consumidor, referentes a
qualidade da habitacdo. Estas reclamagdes incluem problemés de seguranga estrutural,
falhas de acabamento, o ndo cumprimento do projeto ou especificagdes de materiais do
memorial descritivo, entre outros. A méa qualidade da moradia repercute sobre a imagem
das construtoras no mercado e gera custos adicionais relativos aos gastos de manutencao
e ainda recuperagdo no caso de agoes judiciais®.

A preocupagio com a qualidade da habitagdo que se iniciou na década de
80, manteve-se crescente na década de 90, tornando-se ainda mais evidente com a
promulgacio do Cédigo de Defesa do Consumidor, estimulando a consolidagao de um

novo parametro de relacionamento entre construtoras e incorporadoras e compradores,

5 Uma nova proposta de reformulagio da normalizagdo brasileira relativa a responsabilidade civil do
construtor, foi elaborada em 1987, pelo Sinduscon SP - o sindicato de empresas de construgéo de Séo Paulo,
a fim de minimizar o prazo em que os problemas de qualidade podem ser atribuidos as construtoras. Dessa
forma, foi proposta a redugdo do prazo de responsabilidade civil da construtora para vicios ocultos, que s6
aparecem apés o uso, de 5 anos para 6 meses e 0 prazo para a agdo ser movida de 20 para 5 anos
(Farrah, 1992).
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tanto no que se refere a um maior grau de exigéncia em relagdo ao produto moradia e as
suas condicdes de comercializagdo, quanto o respaldo juridico as possiveis agOes judiciais
movidas pelos usudrios.

A busca pelo conhecimento dos direitos do comprador e usuario do
produto imobilidrio manteve-se ainda em evidéncia nos anos seguintes apés a
promulgacdo do Cédigo, associada a crescente influéncia da propagacdo do conceito de

qualidade total.

3.2. EVOLUCAO DO CONCEITO DA QUALIDADE NO AMBITO DA
CONSTRUGAO CIVIL

A qualidade evoluiu do conceito inicial vinculado a inspegdo, controle
estatistico e, posteriormente, para garantia da qualidade e qualidade total, tornando-se
uma das ferramentas mais decisivas no sucesso organizacional e crescimentos das
empresas. Um dos elementos chave da gestdao da qualidade total é a satisfacio dos
clientes.

Um dos pontos frageis da implementagdao por parte das indastrias na
implementagao da filosofia da qualidade total encontra-se na inabilidade para determinar
de forma precisa os requisitos dos clientes e transformé-los em especificacdes de processo
de producao (Ahmed & Kangari, 1995).

Torna-se necessério que a visdo de exceléncia de cada profissional
envolvido na cadeia produtiva que forma o setor da construcio seja compativel com a
imagem da qualidade percebida por todos os outros intervenientes do processo
(Ballast, 1991; Souza et al., 1995).

A busca da qualidade total possui necessariamente seu ponto de partida
na formacéo da cultura interna de qualidade, ou seja, torna-se necessario o conhecimento,
por parte de toda a empresa, do contexto mercadolégico que atuam, associando ao
produto final a entrega de competéncia, conhecimento técnico, capacidade de
atendimento e servicos (Oliveira & Teixeira, 1994; Bubshait, 1994).

Ainda que a inddstria da construgdo tenha se tornado cada vez mais
consciente quanto a importincia da satisfacdo dos clientes, é ainda necessario o
conhecimento de como atender as expectativas destes clientes. A partir do conhecimento
do que os clientes valorizam, as empresas tornam-se hz';beis para implementar a

qualidade do seu processo através de mudangas permanentes.
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Um novo impulso & énfase na qualidade | do processo construtivo foi
estabelecido a partir do lancamento da série de normas ISO 9000¢, em 1987, voltada aos
sistemas da qualidade. Esta série de normas procura uniformizar conceitos, padronizar
modelos para garantia da qualidade e fornecer diretrizes para implantacdo da gestao da

qualidade.

3.2.1. A QUALIDADE NO PROCESSO CONSTRUTIVO

O ciclo da qualidade na construgao, proposto no PBQP, inicia-se com a
identificacdo das necessidades dos usuarios do futuro empreendimento, agregando
produtos e servicos com diferentes niveis de qualidade em cada uma das etapas do
processo, para resultar em um produto final que satisfaca as necessidades identificadas
inicialmente (Souza et al., 1995). Neste contexto, o atendimento ao cliente final requer
uma intensa integracdo de todas as relacbes intermedidrias referentes ao processo
produtivo.

A consideracdo da qualidade como adequacdo ao uso estabelece uma
relacio direta com dois conceitos fundamentais: a avaliagdio do desempenho e as

necessidades dos usuarios.

3.2.2. 0 CONCEITO DO DESEMPENHO E AS NECESSIDADES DOS USUARIOS

A qualidade é considerada como adequag@o ao uso e como satisfagio total
dos clientes, aproximando-se do conceito de desempenho aplicado a construcio. A
palavra desempenho significa comportamento em uso, que caracteriza a existéncia de
certas propriedades no produto capazes de cumprir sua fungao (Souza et al., 1995).

Segundo a abordagem de desempenho, o edificio e suas partes sdo
produtos cuja fungdo ¢ satisfazer as exigéncias do usuédrio quando submetido as

condi¢des de exposicao ao longo de sua vida atil (Souza ef al., 1995).

¢ Criada pela entidade internacional de normalizagdo ISO - International Organization for Standardization.
Segundo Mattei (1998) a NBR ISO 9001 deve ser adotada em casos da garantia aos clientes quanto a
conformidade com os requisitos especificados durante o Projeto, Desenvolvimento, Produggo, Instalagdo e
Servigos associados, normalmente em casos em que néo exista um projeto no ato da venda e a discussdo
com o cliente incluir especificacdes do projeto. Nos casos em que no ato da venda o projeto ja encontra-se
realizado e ndo houver a necessidade de se demonstrar ao cliente a capacidade de projetar, a norma adotada
deve ser a NBR ISO 9002. Para estes ultimos, pressupde-se que o projeto tenha sido baseado em tendéncias
e pesquisas de mercado.
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O principio de avaliagdo do desempenho encontra-se fortemente vinculado
a trés outros conceitos independentes: [i] desempenho propriamente dito; [ii] idade-limite
e [iii] necessidades dos usuérios (Blachére apud Ornstein & Roméro, 1992). A propriedade
do desempenho diz respeito ao comportamento de um produto em uso, caracterizado de
forma quantitativa. A idade-limite associa-se a defini¢ao de vida 1til que corresponde ao
periodo de tempo em que o produto atende as necessidades dos usuarios.

Os objetivos ou funcdes a serem cumpridas pela edificacdo e suas partes
foram representados por um roteiro bésico que contempla 14 itens de exigéncia dos
usudrios e que encontram-se expressos na norma ISO 6241 (Performance standards in
buildings: principles for their preparation and factors for inclusion). Este roteiro serve de base
para que outros paises possam adaptad-lo de acordo com o seu préprio contexto e
realidade. Esta lista é formada pelos seguintes itens: seguranga (contra o fogo, estrutural
e de uso);, estanqueidade; conforto (actstico, visual, tatil, antropodinimico e
higrotérmico); pureza do ar; higiene; adaptagdo ao uso; durabilidade e economia (CIB
W45, 1978; Ornstein & Roméro, 1992; Souza et al., 1995).

Os autores Loftness et al. (1989) salientam a necessidade de se integrar os
critérios de desempenho com as necessidades fisiol6gicas, psicolégicas, sociologicas e
econdmicas dos ocupantes, ou seja, uma visao sistémica deve predominar em qualquer

estudo de avaliacdo de ambientes construidos.

3.3. A QUALIDADE DO ATENDIMENTO DA EMPRESA E SUA
INFLUENCIA SOBRE A SATISFACAO DOS CLIENTES

As atividades que fazem parte do relacionamento empresa-cliente
incluem: [i] a exposi¢do do produto e as negociagdes de pagamento e prazos (no periodo
anterior 4 venda do imoével) e [ii]] a politica de flexibilizagdo da empresa quanto a
adaptacdo do imével de acordo com as preferéncias do cliente e as entregas fisica e legal
do imével (no periodo ap6s a venda) (Jobim, 1997).

Qualquer falha em uma das etapas de atendimento ao cliente, tais como o
atraso no cumprimento de prazos da entrega do imével ou no atendimento a solicitacGes
de assisténcia técnica, a falta de receptividade no aténdimento, a auséncia da
documentagdo pertinente tais como projetos atualizados e manual do usuario, poderd
ndo apenas prejudicar a imagem da empresa perante o cliente, bem como comprometer a

satisfacdo com o produto final.
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N

A fase de exposi¢do do produto diz respeito a comercializacio do
empreendimento propriamente dita, normalmente realizada pela prépria empresa
incorporadora ou ainda por corretores de iméveis. As condi¢des de venda referem-se as
negocia¢des de pagamento, prazos e as garantias concedidas pela empresa construtora.
Entre as principais observagbes que cercam a qualidade do atendimento prestado pela
empresa nesta etapa, encontra-se essencialmente, a coeréncia de informagées fornecidas
ao cliente durante as etapas de exposi¢do e venda propriamente dita.

A politica de flexibilidade da empresa determina as alteragdes permitidas
ao cliente para atender as suas preferéncias pessoais durante a etapa de adaptacdo do
imével, que ocorre no periodo posterior a venda e geralmente nas etapas finais do
periodo construtivo. Tal politica pode repercutir positivamente sobre a formacio da
satisfacdo final do usudrio e, a partir das informagées obtidas quanto aos gostos pessoais
e registros das alteracbes mais freqiientes, poderd ainda retroalimentar novos projetos
destinados a segmentos semelhantes do mercado. ‘

A entrega do imével corresponde as entregas ;fisica e legal. A entrega fisica
compreende [i] a entrega a um cliente interno; [ii] a entrega iao usudrio e [iii] a entrega ao
condominio. Ja se tornou pratica de vérias empresas a entrega de um manual de uso,
operagdo e manutengdo do imével, que compreende os procedimentos mais adequados
ao melhor aproveitamento da edificagdo, propiciando a reducéo de custos de manutencao
e a preservacdo da sua vida util. A entrega legal corresponde a formalizagdo do
recebimento e vistoria, ap6s a aceitagio do imovel pelo cliente, e deve atender as
prescricgdes do Cédigo de Defesa do Consumidor que estabelece as atribuicdes e

responsabilidades de cada uma das partes envolvidas.

3.4. ESTRUTURAS DE DADOS IMOBILIARIOS - ESTUDOS E
METODOLOGIAS PERTINENTES

A consideragdo da qualidade como adequagao ao uso e satisfagao total dos
clientes implica que todos os esfor¢os no ambito do processo produtivo tém como
finalidade comum o atendimento as necessidades dos clientes, propiciando a
consolidacgdo e ampliagdo da parcela de mercado atendida pela empresa
(Souza et al., 1995).

Viérios estudos que visam a qualidade de uma etapa ou do processo

construtivo como um todo, constituem-se em fontes de informagbes de dados
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imobilidrios, entre os quais podem ser citados: estudos de demanda do mercado
imobilidrio através da identificacio das varidveis macroeconOmicas, avaliacio da
qualidade do projeto, identificacdo das varidveis formadoras do valor do imével através
de avalia¢Ges e pericias, identificagdo das preferéncias declaradas e/ou reveladas dos
clientes.

A Figura 3.1, a seguir, apresenta a representacao gréfica destes estudos em

relacdo as etapas do processo construtivo.

s Fabricacdo de Materiais
Qi b e Comprenes

Projeto
Execucdo de Obras

Métodos Multicriteriais

: Estudos de

" Vediwels |\ « Al e e e

' Macroecondmicas |
: da Demanda Uso/Operacao/Manutencao [N
I : 1
: . Avaliages de |
B s e i 1------------- lmiveis/ Pericias '
Lo Métodos de : Necessidades : Métodos de | :
i+ Preferéncias Declaradas’ dos Usudrios : Preferéncias :
.1 Pesquisas de Mercado ' Reveladas ' '
i i 1 g Avaliaggo Pos- !
! 1 Técnicas Conjoint Analysis | : Ocupacional : :

Figura 3.1 - Estruturas de dados imobilidrios em relagcao as etapas do processo construtivo
(Adaptado de Souza et al., 1995; Paulino ef al, 1995)
A seguir, serdo descritos os principais aspectos conceituais e
metodolégicos que fazem parte destes estudos mencionados. Uma énfase maior é dada
aos estudos que utilizam-se de metodologias com a efetiva participacao do cliente, desde

o planejamento do empreendimento até a etapa de uso e manutengao do imével.

3.4.1. PLANEJAMENTO DO EMPREENDIMENTO - IDENTIFICACAO DA DEMANDA
DO MERCADO IMOBILIARIO

As informagdes quanto a demanda do mercado imobilidrio podem ser
obtidas ao nivel de varidveis macroecondmicas através dos estudos de formacdao de
pregos, no periodo que antecede a concepcao do empreendimento, ou ainda ao nivel

microecondmico, na etapa de planejamento (com informagGes obtidas através de clientes



Capitulo 3 - A Qualidade na Construgao e a Participagéo do Cliente 28

potenciais) ou na etapa final de uso e manutengao (através dos usuérios dos produtos
entregues).

No inicio do processo de planejamento de um empreendimento, a
avaliacdo da oportunidade do negécio deve abranger as anélises das condicdes s6cio-
econdmicas locais, das tendéncias demograficas, a defini¢do do produto e a identificagao
da demanda potencial’. A identificacio da demanda especifica em relagdo ao
empreendimento em lancamento pode ser feita através de métodos de previsao baseados
em tendéncias passadas ou em levantamentos de intencao de compra (Freitas, 1995).

Os estudos macroecondmicos de demanda e formagio de pregos no
mercado imobilidrio utilizam-se de varidveis sécio-econdmicas tradicionalmente
empregadas em estudos econométricos da economia da habitacdo, tais como o
crescimento demografico, o preco das residéncias, os aluguéis, a renda e os custos de
construcdo, entre outras, para explicar a formagao dQs estoques habitacionais
(Balarine, 1995). "

Estes estudos baseiam-se em informagdes de censos demogréficos,
pesquisas nacionais por amostra de domicilios, pesquisas de orcamentos familiares
(provenientes do IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia Estatistica) e ainda dados
levantados junto a prefeituras municipais (Balarine, 1995). O conhecimento gerado por
estes estudos diz respeito ao comportamento e efeitos de cada indicador que expressa a
conjugacao dos fatores que afetam a formacao dos estoques habitacionais. A partir deste
conhecimento sdo geradas hipéteses que visam auxiliar a execucdao de programas
governamentais de orientagdo social quanto a formacdo de estoques habitacionais

(Balarine, 1995).

3.4.2.VARIAVEIS FORMADORAS DO VALOR DO IMOVEL - AVALIACOES E
PERICIAS

Tais estudos buscam avaliar atributos de preferéncia dos clientes® quanto a
aquisi¢ao ou locagdo de imoveis através de andlises estatisticas das correlagdes existentes

entre estes atributos e os seus pregos (Franchi, 1991; Gonzélez, 1993).

7 Segundo Porter (1991), a demanda relativa a um produto industrial pode ser afetada por variagdes que as
sociedades enfrentam no decorrer do tempo quanto aos estilos de vida, gostos pessoais, filosofias ¢ condigoes
socio-econémicas da populacéo.

¥ As metodologias utilizadas fundamentam-se em informagdes coletadas sobre pregos correntes no mercado
imobilidrio e valoragdo dos atributos envolvidos na anlise, podendo incluir as opinides de construtores,
corretores e (ndo necessariamente) de usuarios.
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O valor de um imé6vel ou de um direito sobre 0 mesmo é determinado
tecnicamente abrangendo intimeras situagdes tais como operac¢des de compra e venda,
inventérios, aluguel, entre outros. O prego do imével relaciona-se com o fluxo de servigos
de habitagdo que este imé6vel gera, ou seja, com suas caracteristicas como localizacao,
area, nimero de quartos, padrao dos acabamentos, disponibilidade para ocupagéo, entre
outras variaveis que possam expressar aspectos qualitativos e quantitativos das unidades

avaliadas.

3.4.3. AVALIACAO DA QUALIDADE DO PROJETO

Varios trabalhos desenvolvidos no 4mbito da construgdo civil enfocaram a
importancia da qualidade do projeto, especialmente pelo jé& comprovado indice de falhas
e ndo conformidades, além de problemas de uso, originados nesta etapa®
(Hammarlund & Josephson, 1992; Picchi, 1993; Cambiaghi, 1994).

A qualidade do projeto segundo Melhado & Violani (1992) abrange quatro
conjuntos de avaliacao de acordo com os participantes envolvidos no processo: [i] alcance
dos objetivos do empreendedor (imagem no mercado, retorno dos investimentos);
[ii] realizagdo profissional e pessoal do projetista (sucesso do edificio construido e
entregue); [iii] cumprimento das fungdes de execucdo do construtor (potencial de
economia, reducdo de dividas e desperdicio) e [iV] a satisfagdo do usuario de acordo com
suas intengdes de consumo (envolvendo ainda o conforto, a seguranga, a funcionalidade e
os baixos custos de manutengao, entre outros).

Os métodos de avaliacao da qualidade do projeto podem ser aplicaveis a
qualquer tipo de obra tais como os métodos de analise custo-beneficio, custo-eficacia,
custo global, multicritérios e analise de valor; ou ainda especificos para edificacdes
residenciais e/ou elementos constituintes da mesma, tais como os métodos SEL,
QUALITEL e da Consisténcia Unica. Salienta-se que nenhum dos mesmos utiliza a
participacao do cliente em sua operacionaliza¢do (Bezelga & Macedo, 1986).

Cabe ressaltar que um dos fatores apontados pela literatura como

determinantes para a qualidade do projeto enquanto etapa responsavel pelo

® Segundo os estudos de Hammarlund & Josephson (1992) cerca de 50%dos custos externos da qualidade
(aqueles que aparecem apds a entrega da obra) originam-se do projeto. Outros estudos realizados em paises
europeus comprovaram a origem de 42 a 50% de nio conformidades e problemas de uso e manutengéo a
partir da etapa de projeto (Picchi, 1993). Segundo Cambiaghi (1994) este indice chega até 70% dos
problemas de ndo-qualidade, enquanto que para Abrantes (apud Branddo, 1997) cerca de 60% dos
problemas de patologia na fase de uso decorrem da etapa de projeto.
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desenvolvimento, organizagdo, registro e transmissdao de caracteristicas fisicas e
tecnol6gicas a serem consideradas na fase de execucdo, constitui-se na necessidade de
participagao do usuério como agente interveniente do processo (Melhado, 1994).
Torna-se, portanto, necessario a avaliagdo da qualidade da habitacdo como
um todo e a defini¢do de caracteristicas de projeto através de estudos que busquem uma

maior aproximagdo com a demanda mediante a efetiva participacao dos clientes.

3.4.4.IDENTIFICACAO DAS PREFERENCIAS DECLARADAS DE CLIENTES
POTENCIAIS

Segundo Silva (1995b) a identificagao das necessidades a partir do usuério
direto requer uma metodologia de abordagem sécio-psicolégica ainda pouco comum ao
processo construtivo, mas ja largamente utilizada em outras industrias através de
métodos de pesquisa que buscam identificar caracteristicas comportamentais e pessoais
tais como atividades profissionais, de lazer, estilo de vida, aiém de detalhar atividades
desenvolvidas no ambiente bem como as relagdes humanas delas decorrentes.

Entretanto, alguns autores ja verificaram outros problemas relacionados a
insuficiéncia de informagdes para a elaboragao de projetos tais como o processo da
tomada de decisdo quanto a definicdo de caracteristicas de projeto baseado somente em
experiéncias pessoais da diretoria da empresa (em funcdo da localizacdo do
empreendimento) ou ainda baseando-se no parecer das pessoas do setor de vendas ou
limitando-se exclusivamente a opinido do projetista. Raramente, portanto, as decisdes de
projeto fundamentam-se em pesquisas de mercado que indiquem de forma clara as

preferéncias do cliente (Picoral & Solano, 1995).

3.4.4.1. Pesquisas Mercadologicas

Silva (apud Jobim, 1997) aponta a existéncia de trabalhos de pesquisa de
mercado desenvolvidos por empresas incorporadoras, que buscam analisar fatores de
carater micro-econdmico, de forma localizada em zonas urbanas pré-delimitadas. Os
fatores abordados referem-se as caracteristicas da familia, repda familiar e preferéncias
quanto as caracteristicas do produto, relativas aos equipamentos coletivos, localizagao e
poucos aspectos da unidade particular.

As pesquisas de mercado constituem, portanto, em uma importante

ferramenta de apoio na etapa que antecede a concepcao do projeto, mais particularmente
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na defini¢do do programa de necessidades (briefing do produto). Nas diversas pesquisas
mercadolégicas realizadas recentemente (Freitas, 1995; Heineck & Freitas, 1997), a coleta
de dados é feita através de entrevistas estruturadas cujo desenvolvimento baseou-se em
estudos de caracterizagdao do mercado imobiliario local. Tais pesquisas normalmente sdo
realizadas em eventos especificos como saldes ou feiras de iméveis, onde verifica-se uma
maior concentracio de clientes potenciais.

As atuais pesquisas de mercado tem por objetivo ndo apenas as
preferéncias dos clientes potenciais, mas também os atributos aceitdveis dentro de uma
visdo que também considera os custos e a disponibilidade de recursos. A técnica utilizada
busca caracterizar o perfil s6cio-econdmico dos entrevistados, bem como obter a
preferéncia baseada na importancia atribuida aos atributos, procurando relacionar tal
importancia com a disponibilidade financeira do potencial comprador’® ou ainda na
forma de alternativas conflitantes que expressem decisdes de projeto!™.

As pesquisas de mercado podem ainda ser utilizadas na identificacdo de
preferéncias de um mercado especifico ou requisitos e exigéncias dos clientes necessaria
para o desenvolvimento de outras técnicas tais como o QFD (Quality Function Deployment -
Desdobramento da Fungao Qualidade).

O QFD constitui um método estruturado no qual as exigéncias do
consumidor sdo traduzidas em especifica¢des técnicas apropriadas para cada estigio do
desenvolvimento do produto e do processo produtivo (Akao, 1983;

Hauser & Clausing, 1988; Mallon & Mulligan, 1993; Eureka, 1992).

3.4.4.2. Técnicas de Preferéncia Declarada

As técnicas de preferéncia declarada - Stated Preference Methods -
originaram-se das pesquisas de mercado, nos anos 70, sendo amplamente aplicadas na
identificacio de preferéncias de clientes frente a uma série de alternativas e a sua
disponibilidade de pagamento pela melhoria em produtos e/ou servicos (Bins Ely, 1997).

Conhecidas como Conjoint Analysis pelos pesquisadores da &rea de

marketing, estas técnicas utilizam declaracdes de preferéncias de clientes, dado um

10 Busca-se estimar a importincia dada pelo cliente questionando a disponibilidade do mesmo em pagar
pelo atributo em questio (muita importdncia - pago; pouca importincia - pagaria pouco; nenhuma
importincia - n3o pago por este atributo).

11 0 cliente € convidado a escolher entre alternativas que indicam decisdes de projeto tais como: despensa
ou lavabo; sala de estar maior sem sacada ou menor com sacada; lavabo ou segunda suite, entre outras.
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conjunto de opgdes, com o objetivo de estimar fun¢des utilidade
(Kroes & Sheldon apud Freitas, 1995).

Freitas (1995) utilizou técnicas de preferéncia declarada para modelar o
comportamento de clientes do mercado imobilidrio, apés ampla revisdo de vérios
trabalhos sobre varidveis que influenciam a formacdo de valor do imével e um
levantamento dos atributos mais oferecidos no mercado imobilidrio. Tais atributos foram
agrupados em conjuntos que buscaram abranger o maior nimero possivel de fatores de
interesse - conhecidas como macro-varidveis da tomada de decisdo'2 [i] area do
apartamento; [ii] preqo; [iii] 4rea de lazer; [iv] padrdo; [v] equipamentos e [vi] a varidvel
localizagdo que contribui com fundamental importdncia na valorizacdo e escolha do
imével.

Salienta-se que, para a utilizacdo da técnica, um pequeno namero de
atributos conflitantes deve ser oferecido a escolha do cliente, dai a necessidade em
agrupar todos os fatores capazes de agregar valor ao futuro usuario em subconjuntos que
possam ser tratados pela técnica.

Outras metodologias também permitem o conhecimento da hierarquizagao
dos atributos imobilidrios segundo a visdo dos clientes tais como as metodologias
multicritérios de apoio a decisao.

Entre as aplica¢des das metodologias multicriteriais na determinagdo da
escolha de uma nova habitacdo, podem ser citadas com maior énfase: [i] no apoio a
tomada de decisdo de um tnico comprador ou um grupo de decisores que compartilhem
preferéncias semelhantes (Oliveira & Freitas, 1997) e [ii] como um método de andlise das
preferéncias e caracteristicas da habitacao que determinam a escolha final, tal como o
método DPN13 - Decision Plan Net (Floor & Van Kempen, 1997).

Entre as desvantagens dos métodos, pode-se citar o mesmo risco
apresentado pelas metodologias de preferéncia declarada: pressupde-se que os
respondentes agem de forma coerente como se estivessem fazendo uma escolha real.

Além disso, as metodologias multicriteriais que buscam identificar a hierarquizacdo dos

12 Segundo Paulino et al. (1995) muitos atributos podem ser embutidos dentro destas macro-variaveis,
especialmente aqueles que constituem uma conseqiiéncia natural da habilidade do projetista ou das
caracteristicas locais do empreendimento.

3 O DPN aplica-se em duas situagdes diferentes: decisio ao nivel de atributos e decisio ao nivel de
alternativas. O DPN ao nivel de atributos aplica-se em relacio a escolha por parte do comprador quanto as
caracteristicas fundamentais da futura moradia. O DPN ao nivel de alternativas refere-se 3 decis3o entre as
diversas opg¢des potenciais do mercado (Park et al., 1981).
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atributos possuem uma aplicacao de consideravel consumo de tempo e a necessidade de

se utilizar softwares especificos e pacotes estatisticos mais sofisticados.

3.4.5.IDENTIFICACAO DAS PREFERENCIAS REVELADAS DOS USUARIOS -
AVALIACAO POS-OCUPACAO

As metodologias utilizadas para identificar as preferéncias em rela¢do aos
atributos da habitagdo a partir do ponto de vista de usudrios sdo conhecidas como
métodos de preferéncia revelada. Os dados obtidos a partir desta metodologia revelam a
preferéncia dos clientes baseadas na escolha real a partir de alternativas ja conhecidas. Ao
contrério da preferéncia declarada que permite a incorporacdo de cendrios hipotéticos
para estimar as preferéncias, os métodos de preferéncia revelada baseiam-se nas escolhas
efetivas dos usudrios, ou seja, como realmente processou-se a escolha (Bins Ely, 1997).

Tal metodologia é definida por alguns autores como pesquisas
retrospectivas, devido ao seu fundamento no comportamento atual e real dos
entrevistados (Clark & Onaka, 1983; Floor & Van Kempen, 1997). Com base nesta
caracteristica de retrospeccao, a metodologia também se aplica a estudos investigativos
sobre moradias anteriores e questdes de avaliacdo e comp\aragéo com outras habita¢es.

O uso de métodos e técnicas para obtencao de dados sobre o ambiente

construido a partir do julgamento de usudrios constitui-se no fundamento da Avaliacao

P6s-Ocupacgao (APO), cujos principais aspectos serdo apresentados a seguir.

3.4.5.1. Conceituacao

A avaliagdo pés-ocupacao (APO) é uma metodologia que busca avaliar o
desempenho de ambientes construidos e, a partir da determinacao dos erros e acertos de
projeto no objeto de estudo avaliado, propiciar conhecimento, diagnéstico e diretrizes
para producdo (projeto e construcdo) e consumo (uso, operacdo e manutencdo) de

ambientes semelhantes. Sua importancia encontra-se essencialmente baseada no ponto de

vista daqueles que usam os espacos edificados (Zimring, 1987, 1989; Preiser ef al., 1988;

Becker, 1989; Ornstein & Roméro, 1992; Reis & Lay, 1994 e 1995).

O que difere a APO de outras metodologiasi4 tais como as que se detém

4 Wener apud Lay & Reis (1994) salienta a diferenca entre as avaliagdes pos-construgio e pés-ocupagio.
As avaliagdes que visam garantir a satisfaciio das necessidades dos usudrios sdo consideradas avaliagdes
pos-construgdo, tais como as avaliagdes técnicas de edificagdes; enquanto que as avaliagdes pés-ocupagéo
utilizam o grau de satisfagiio dos usuarios como critério de desempenho do ambiente construido.
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nas questdes relativas ao projeto e a construgao, é que além de analisar a meméria da
producdo da edificagdo, prioriza aspectos de uso, operagao e manutengao, tendo como
metas gerar conhecimento sistematizado sobre o ambiente e as rela¢cbes ambiente-
comportamento. Busca-se, dessa forma, que novas decisdes sejam tomadas com base no
conhecimento das conseqiiéncias de decisdes passadas.

Intmeras sdo as influéncias técnicas e contextuais da APO sobre as

decisdes de planejamento, conforme podem ser visualizadas na Figura 3.2, a seguir.

influéncias técnicas decisoes de APO influéncias contextuais

satisfacao publicidade

custo competicao

uso do espago educacdo i

produtividade regulamentacao
politica

Figura 3.2 - Influéncias técnicas e contextuais da APO sobre as decisdes de planejamento
(adaptado de White, 1989)

Os recentes avang¢os nas pesquisas realizadas e a sua crescente influéncia
no planejamento e implementagéo de projetos tém gradualmente provocado a associa¢do
do conceito de-APO com a definicao de servigo para o cliente, segunda uma visao mais
holistica (White, 1989).

Um breve hist6rico sobre as pesquisas de APO ao nivel internacional e no

cenario nacional encontram-se apresentadas em anexo neste trabalho (Anexo 1).

3.4.5.2. Caracterizacido dos Niveis de Avaliacdo

De acordo com a profundidade e objetivos da pesquisa, bem como seu
tempo de realizacdo e recursos disponiveis, podem ser estabelecidos trés niveis de APO
(Preiser, 1989; Preiser & Postell, 1993):

mAPO indicativa - avaliagdo de curto prazo, caracterizada por réapidas
visitas exploratoérias, entrevistas' com usuérios selecionados e indicagdes de aspectos
positivos e negativos do ambiente;

mAPO investigativa - avaliagdo de médio prazo que engloba o nivel

anterior utilizando critérios de desempenho explicitos;
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mAPO diagnéstica - avaliagdo de longo prazo; que exige maior nivel de
recursos; utiliza técnicas sofisticadas de medidas correlacionadas com as respostas dos

usudarios.

3.4.5.3. Avaliacdes Pertinentes

A avaliacio de desempenho ambiental pode ser definida como o
somatoério das avaliacdes de diversos elementos de desempenho, podendo-se enfatizar
um ou outro elemento dependendo do objetivo especifico do estudo avaliativo. Entre os
elementos de desempenho mais freqiientemente avaliados podem ser citados os técnicos,
funcionais e comportamentais.

As avalia¢bes de elementos técnicos compreendem a avaliagdo de conforto
ambiental, materiais ou qualquer outro elemento que possa afetar a satide, seguranca e
bem-estar dos usudrios. As avalia¢des funcionais abrangem a avaliacao de acessibilidade,
seguranga, flexibilidade, ou qualquer outro elemento que interfira no desenvolvimento
das atividades no ambiente. As avaliagdes comportamentais compreendem a avaliagio
dos elementos que relacionam as atividades e a satisfacao dos usuarios com o ambiente
construido. |

Segundo Rabinowitz (1984), os fatores técnicos constituem o ambiente de
fundo das edificagdes, muitas vezes despercebido pelas acdes e comportamento dos
usuérios, os quais pressupde um alto nivel de desempenho desse ambiente. Por sua vez,
os fatores funcionais, que apoiam as atividades dentro da edifica¢ao, constituem o objeto
de maior atengdo por parte dos usuérios. Enquanto que os fatores técnicos e funcionais
produzem resultados sem envolvimento com valores e filosofias, relacionando-se com
objetivos e requisitos bem conhecidos, os fatores comportamentais possuem uma
estrutura conceitual focalizada nas respostas dos usuarios.

As principais dificuldades das avaliagdes comportamentais encontram-se
na complexidade em estabelecer e medir a correlagio entre ambiente fisico e
comportamento resultante do usuério, especialmente por serem voluntarias. Uma outra
complicacdo a respeito das avaliacdes comportamentais diz respeito ao efeito reduzido
dos estimulos ambientais sobre o comportamento através do habito, ou seja, o contato

constante com o ambiente acaba por gerar efeitos de saciedade.
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Os métodos mais comumente utilizados para pesquisa de campo sdo:
[[] observagoes?® - avaliagao visual do ambiente, apropriada para detectar o que acontece
e como funciona o espaco, estabelecendo validade para outros métodos;
[ii] levantamentos fisicos - investigam o ambiente construido diretamente quanto ao seu
desempenho, podendo incluir ou ndo o uso de aparelhos; as medi¢ées devem ser
comparadas a padrdes e/ou critérios de desempenho, tais como a percep¢do dos
usudrios; [iii] entrevistas - apropriadas para qualquer tipo de populagdo, permite uma
abordagem mais aprofundada, facilita a compreensdo do contexto do questionamento,
ndo possui a obrigacdo da representatividade ou anilise estatistica das informacées;
[iv] questionarios - buscam medir informagGes comparaveis e quantificaveis, permitindo a
coleta de um grande nimero de dados a serem analisados estatisticamente
(Zimring, 1987; Reis & Lay, 1994 e 1995; De Laval, 1996) .

Entre outras técnicas pertinentes, porém ainda menos usuais, pode-se citar!
[/l a técnica do focus group, com aplicacdo em pesquisas de marketing, pesquisas em APO &
em pesquisas pré-projeto (PDR - Pre-Design Research); [ii] a técnica da simulacio, a qual
aplica-se somente a pesquisas pré-projeto (Bechtel, 1989) e [iii] o mapa comportamental,
que permite, por exemplo, associar a identificacio de padrGes e freqiiéncia de

comportamentos a tipologias arquitetonicas (Ornstein ef al., 1995).

3.4.5.4. Condicionantes da Pesquisa de APO

Segundo os pesquisadores da drea, diversos fatores podem comprometer a
qualidade das pesquisas e de seus resultados, entre eles os preconceitos que cercam a
avaliacdo, a consisténcia das informacées disseminadas e recebidas, a relagao
pesquisador-entrevistado e ainda as condicdes sécio-econémicas e politicas da avaliacao
pos-ocupagao.

Del Carlo & Ornstein (1990) relacionam os condicionantes da pesquisa com
os chamados preconceitos e mitos da avaliagdo, que derivam do ainda baixo
relacionamento social do usuario e do medo da avaliacao, entendida como sin6énimo de
repressao, fruto de barreiras criadas pelos préprios agentes prod‘utores e usudrios.

Outros condicionantes que dizem respeito a operacionalizacdo da pesquisa

sao a seguir relacionados: participagao reduzida e baixa receptividade dos usuarios;

13 As observagbes podem ser simplesmente exploratérias tipo walkthrough ou ainda usadas de modo mais
preciso, por amostragem, podendo ser associada a técnicas de fotografias em intervalos regulares
(Ornstein ef al., 1995). '
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dificuldade de comunicagao entre avaliadores e usuérios e entre avaliadores e projetistas;
qualidade precaria das informagdes devido ao baixo envolvimento dos usuérios ou da
falta de conhecimento da técnica por parte dos avaliadores; falta de imparcialidade do
avaliador e ainda baixa disseminagdo de literatura relativa a APO para leigos
(Ornstein & Roméro, 1992).

Cabe ainda ressaltar o fato da aplicagdo de APO poder perturbar as
atividades cotidianas do ambiente envolvido, sendo evitada 6u nao bem recebida. Além
disso, as etapas de uso, operacdo e manutencido encontram-se muito menos consolidadas
na sociedade do que as etapas de projeto, planejamento e construgao
(Ornstein & Roméro, 1992).

Um outro condicionante refere-se a baixa freqiiéncia de avaliagdes
realizadas por profissionais da 4rea devido a insuficiéncia de informagdes pertinentes.
Para McLaughlin (1997), apesar da importancia altamente difundida e comprovada da
APO, pode-se perceber ainda um baixo niimero de avalia¢gées na area. Segundo o autor, a
baixa freqiiéncia de avaliacdes deve-se em muito ao fato de varios profissionais
possuirem a impressao de que a avaliagdo implica na utilizagdo de técnicas complicadas e
caras. Outra falsa impressdao diz respeito ao medo de alguns projetistas de que a
avaliacdo possa expor defeitos de projeto que possivelmente muitos usudrios nao

perceberiam (Zimring & Welch, 1988).

3.4.5.5. Beneficios da Avaliacao

Segundo Preiser et al. (1988) dependendo dos objetivos que envolvem a
APO, os seguintes beneficios podem ser estabelecidos: [i] a curto prazo: identificagao e
solu¢do de problemas de urgéncia, melhorias de utilizagao do espaco, envolvimento dos
usuarios no processo de avaliagdo; [ii] a médio prazo: economia de custos, adaptacado de
estratégias organizacionais incluindo novas politicas de atendimento ao cliente e [iii] a
longo prazo: formagao de bases de dados, estabelecimentos de critérios, padrdes e
parametros de avaliacdo, entre outros.

A avaliacdo pode ser vista como uma extensdo do relacionamento com o
cliente ap6s a conclusdo do periodo construtivo, constituindo em uma oportunidade de

demonstracido da importincia do usudrio (Rosenheck, 1996).
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3.4.6. MODELOS INTEGRADOS DE PREFERENCIA REVELADA E DECLARADA

A literatura apresenta alguns estudos que buscaram construir modelos
integrados de preferéncia revelada e preferéncia declarada. Hensher (apud Freitas, 1995)
propde um método cuja definicio da situagﬁor de escolha requer varidveis com
caracteristicas complementares e que encontram-se relacionadas com resultados dos dois
métodos. Outra proposta de integracdo foi estabelecida por Kroes & Sheldon
(apud Freitas, 1995) na qual utilizam-se métodos de preferéncia declarada para estimar
razdes de troca na funcéo utilidade e, posteriormente, agregam-se dados de preferéncia
revelada para compor o modelo final.

Um outro estudo buscou utilizar ambas as metodologias de preferéncia
revelada e declarada na definicdo de um modelo para escolha da habitagao (Tu; 1996). O
processo de escolha da habitagao constituiu-se de dois estagios: a escolha dos atributos
que definem grupos de habitacdo (chamados de elementos chave) através de preferéncia
revelada e a escolha de atributos mais especificos que identificam a moradia dentro de
um setor especifico (elementos nado chave), utilizando informagdes provenientes de
preferéncias reveladas e declaradas. Entre as suas principais conclusdes, a autora salienta
a melhor adequacao do uso de preferéncias declaradas em relagdo as reveladas quando se
pretende obter as reais preferéncias dos compradores. Percebe-se que a escolha destes
elementos ndo-chave encontra-se totalmente influenciada pela disponibilidade financeira
do comprador ou ainda pela oferta do mercado. Desta forma, a moradia escolhida nem
sempre reflete a escolha ideal segundo as preferéncias dos clientes e sim, a mais préxima

do ideal dentro das op¢des ofertadas pelo mercado.

3.5. CONSIDERAGOES FINAIS DO CAPITULO

A crise que atingiu o subsetor edificacbes estabeleceu novos
condicionantes para a sobrevivéncia das empresas no mercado: a qualidade da habitacao
e a fidelidade do consumidor, posteriormente consolidados a partir do lancamento da
série de normas ISO 9000 e a promulgacao do Cédigo de Defesa do Consumidor.

A filosofia da qualidade total estabelece a satisfacdo dos clientes como
elemento chave da gestdo e a necessidade de integracdo entre todas as relagbes que
cercam o processo produtivo. Sob este contexto, a retroalimentagio do processo encontra-
se intimamente relacionada a identificacio das preferéncias e requisitos dos clientes

potenciais.
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Entre os varios estudos que constituem fontes de informagdes de dados
imobilidrios, apenas as pesquisas mercadol6gicas, que buscam coletar as preferéncias
declaradas de clientes potenciais, no periodo que antecede a concepcio do
empreendimento e as técnicas de preferéncias reveladas, como as metodologias de p6s-
ocupagdo, que identificam o ponto de vista de usuarios durante a fase de uso e
manutencdo da habitacdo, utilizam a efetiva participacdo do cliente em seu processo
operacional.

Apenas a avaliacdo poés-ocupacdo, dentre as varias metodologias
discutidas, fornece subsidios para a identificagdo dos fatores que influenciam na
formacao da satisfagdo residencial, permitindo a avaliagdo do desempenho através da
visdo do usudrio. Cabe apenas salientar que, em pesquisas de satisfagdo, como
mencionado anteriormente segundo o contexto do marketing, torna-se necessario também
a consideragdo das expectativas, além da avaliagdo do desempenho percebido do
produto. Neste ponto, as pesquisas de mercado apresentam uma melhor adequacao para
a identificagao de caracteristicas pessoais que expressem as expectativas dos clientes, por
utilizarem de dados declarados sem a interferéncia da oferta (io mercado.

Pressupondo a relagdo causal em que a avaliagdo da satisfagdo engloba a
avaliacdo da qualidade, o conhecimento da qualidade do produto do processo
construtivo é de fundamental importancia para a compreensao da satisfagao residencial.
Conforme definido anteriormente, segundo a literatura de marketing, a formacao da
satisfacdo pressupde a consideragdo de desempenho e expectativas. As discussdes
apresentadas buscaram relacionar a qualidade do produto ao conceito de desempenho. A
formagdao das expectativas encontra-se relacionada a outras varidveis tais como
experiéncias com outras moradias, ciclo de vida familiar e processo de mobilidade

residencial, que constituem o objeto de discussdo do capitulo seguinte.
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Este capitulo apresenta inicialmente a caracterizagdo da habitabilidade, sua
conceitualizacio e os aspectos que a determinam. Posteriormente o significado da
habitacdo e sua relagdo com atitudes e valores humanos sao estabelecidos, bem como as
fungdes do ambiente residencial e o processo de adaptacdo da moradia aos novos
padrdes sociais, provenientes das alteracdes da estrutura familiar contemporanea. O
conhecimento do uso e significado da habitacdo permite a compreensido das relacdes
entre ambiente construido e comportamento humano, objeto de estudos relacionados a
funcionalidade da edificacdo e a psicologia do usuario.

O estudo do simbolismo das edificacdes e das necessidades e percep¢des
ambientais fornece a medida da compreensdo do processo de formacdo da satisfacao
residencial. Por fim descreve-se um namero significativo de estudos que utilizaram a

satisfagdo como uma vari4vel interveniente dos processos de mobilidade residencial.

4.1. HABITABILIDADE E HABITACAO

N

As questoes que dizem respeito a moradia envolvem aspectos que vdo
além do conceito de abrigo. A habitabilidade é influenciada ndo somente por elementos
ligados a engenharia do ambiente, mas também por aspectos culturais, sociais e
comportamentais. Uma moradia adequada aos padroes de engenharia ou sob o ponto de
vista do projeto n@o necessariamente implica em um ambiente satisfatério para os seus
ocupantes. Uma casa pode ser somente uma tnica ligagdo numa cadeia de fatores que
determinam a satisfagdo relativa das pessoas com suas acomodagdes e seu bem-estar
como um todo (Onibokun, 1974).

Vérios estudos realizados que buscaram avaliar a habitabilidade de
ambientes construidos foram limitados quanto a sua conceitualizacdo e os fatores que a
determinam. Algumas pesquisas focalizaram os aspectos sociais e comportamentais,
outros apenas os aspectos econdmicos e politicos, alguns os aspectos ambientais e
patolégicos ou ainda os aspectos antropométricos do projeto arquitetdnico. Contudo,
poucos estudos sintetizaram todos estes varios aspectos, sua inter-relacao e identificaram
sua influéncia, individual ou conjuntamente quanto a satisfagdo dos usuarios com suas
moradias (Rapoport apud Soen, 1979; Onibokun, 1974).

Segundo Onibokun (1974) a defini¢do da habitabilidade varia de acordo
com as circunstincias que a envolvem. Assim como a satisfagio humana ndo pode ser

absoluta, a habitabilidade de uma unidade residencial ou a satisfacdo de seus usuérios



Capitulo 4 - Habitabilidade, Satisfacéo e Mobilidade Residencial 42

em um momento particular somente pode ser significativamente definida em termos
relativos, preferivelmente do que em termos absolutos. Segundo este mesmo autor a
habitabilidade é retratada como um conceito humano que envolve quatro subsistemas
integrados: [i] o subsistema da moradia que envolve os atributos fisicos do imével tais
como qualidade dos pisos, pinturas, adequagdo do espaco para estudo e lazer,
instalacdes; [ii]] o subsistema ambiental que diz respeito aos atributos ligados a
localizagdo tais como distdncia a escola, comércio, trabalho, transporte, vizinhanca e
outros; [iii] um subsistema gerencial, relacionado a questdes de compra/locagao do
imével, aspectos de limpeza e protecao do bairro onde situa-se a habitagdo e [iv] o
subsistema do usudrio, que constitui o recipiente dos feedbacks de todos os subsistemas,
sendo, portanto, o foco central deste modelo conceitual de habitabilidade. O produto
deste sistema constitui a moradia aceitivel e adequada quanto &s necessidades e
expectativas dos usudrios.

Segundo o autor, os principais atributos que interferem mais diretamente
na satisfacdo dos usudrios dizem respeito aos seguintes aspectos: adequagao do espago
interno - namero de quartos e sua 4rea; disponibilidade de equipamentos dentro imével -
facilidades de armazenamento; distdncia ao comércio; transporte; auséncia de area de
lazer e falta de privacidade dentro do imével (Onibokun, 1974).

Entre as limitagdes do trabalho, pode-se citar o fato da amostra utilizada
ser constituida somente por donas de casa, cujo ponto de vista muitas vezes torna-se
individualista, podendo ndo espelhar as percep¢des de toda a familia. Além disso, existe
a inadequacdo quanto a generalizacdo dos resultados obtidos em relagdo a uma amostra
especifica, uma vez que outras caracteristicas dos usudrios, desconsideradas neste
trabalho, tais como padrdes de interacao social, niveis de criminalidade na vizinhanga,
entre outros, podem afetar os conceitos de habitabilidade e influenciar a satisfagio quanto
a moradia em um determinado momento.

A habitabilidade também foi definida por Malard (apud Almeida, 1995)
como a qualidade essencial composta por intimeras caracteristicas do edificio e do seu
entorno, compreendendo trés grupos de qualidades: [i] relativas & dimensdo pratica
(responsavel pela garantia da protecdo); [ii] relativas as dimensdes cultural e simbélica
(que garantem a seguranca e o conforto) e [iii] relativas aos aspectos funcionais (que
viabilizam o uso do espaco nas atividades rotineiras).

Segundo Ornstein et al. (1995) a avaliacdo da habitabilidade do ambiente

construido deve ainda considerar intimeras variaveis relativas a estabilidade das
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construcdes, conforto visual, higrométrico e actistico, seguranga contra roubo e fogo, além
das variaveis vinculadas ao conforto psicolégico, questdes de privacidade, dominio do

territério e aspectos culturais individuais.

4.1.1. CARACTERIZACAO DA HABITACAO

O termo moradia diz respeito a um conjunto de imagens e conceitos
comumente relacionados a natureza material ou fisica de uma unidade habitacional, cujo
significado varia entre os diversos grupos sociais de diferentes culturas. Esta complexa
entidade define e é definida por um conjunto de fatores arquitetdnicos, culturais,
econdmicos, sécio-demogréficos, psicolégicos e politicos que se alteram ao longo da vida,
assim como as atitudes e os valores humanos.

Historicamente o objeto da habitagéo é a necessidade de habitar: proteger e
abrigar contra as agressdes da natureza fisica ou animal. Contudo sua fungio adquiriu
novas designag¢des ao longo dos anos, passando a significar a estrutura associativa dos
seus habitantes, a familia e as relagGes sociais (Picarelli ef al., 1992).

Para Richman (1979) o ambiente residencial é definido como a estrutura
social e de servigos que suplementa a moradia promovendo a satisfagdo das necessidades
individuais e familiares, interacéo social e desenvolvimento pessoal.

No espaco habitacional ndo existe somente a ocupagio fisica do solo mas a
sua apropriagdo através de uma ideologia, de uma escala de valores que estende-se do
arquiteto, técnico, poder ptblico e forcas econémicas até o receptor, o usudrio que
moldara o arranjo espacial 16 conforme seus valores, necessidades e expectativas
(Picarelli et al., 1992).

Lawrence (1990) enfoca que uma unidade habitacional inclui mais do que
dimensdes fisicas ou espaciais. Normalmente atribui-se um valor econdmico a habitacao
ou um valor de troca, assim como sao atribuidos valores sentimentais e simbélicos. Todos
estes valores ndo sdo simplesmente expressos como individuais, mas sim, sdo valores
adquiridos, reforcados e transmitidos por lacos interpessoais entre parentes ou membros

de um mesmo grupo social.

16 A produgiio da habitagiio é complementada em seu arranjo interno. A habitacdo estrutura ao lado do
mobilidrio um complexo sistema de objetos determinados pelos pardmetros do consumo nas sociedades
industriais. Nesta vis3o a habitagio representa também a ideologia do consumo através dos revestimentos e
acabamentos cuja importincia acaba sendo maior do que o préprio espago que a define, criando condigGes
para certas pegas do mobilidrio ou eletrodomésticos ou ainda ampliando-se para garantir a necessidade de
outros arranjos criados pelo préprio sistema de objetos do qual faz parte (Picarelli et al., 1992).
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O significado e uso de um ambiente construido ndo sio intrinsecos a um
grupo de caracteristicas fisicas. Este principio indica que nao existe padrdes estaticos
absolutos que permitam compreender os aspectos qualitativos da habitacéo. Apesar de
que padrdes absolutos parecem garantir a definicdo qualitativa de moradia, quando tais
padrdes sdo analisados, historicamente se percebe que os mesmos sdo definidos por
parametros econdmicos, tecnolégicos e politicos ao invés do estilo de vida dos seus
residentes (Lawrence, 1990).

As dimensdes qualitativas da habitacdo somente podem ser entendidas em
termos de condicdes contextuais da moradia, que nao podem ser limitadas a um local e a
avaliacdo de materiais. Os aspectos qualitativos da moradia t8m como indicadores
algumas varidveis tais como fatores sociais, caracteristicas demograficas, aspectos
relacionados a seguranca e & ergonomia da habitacdo, fatores humanos individuais,
escolha e mobilidade residencial (Lawrence, 1990).

Segundo Amos Rapoport (1969) a habitacdo deve ser vista como uma
instituicdo e ndo apenas uma estrutura, criada para atender a uma série de propésitos,
cuja fungdo transcende os conceitos fisicos e utilitarios. A provisdo de abrigo constitui-se
na funcdo passiva da habitagio, enquanto que seu propésito maior ¢ a provisio de um

ambiente mais apropriado ao bem-estar familiar, ou seja, uma unidade social de espaco.

4.1.2.0 VALOR DA HABITACAO E AS NECESSIDADES HUMANAS HABITACIONAIS

O conceito de valor, segundo a teoria econémica, onde o termo é mais
largamente utilizado, pode ser classificado em dois tipos: o valor de mercado e o valor de
uso. O valor de mercado é expresso pelo preco que um objeto pode render ao ser vendido
no mercado. O valor de uso é definido como a habilidade que o objeto possui de
satisfazer certas necessidades humanas (Canak e al., 1980).

Outro significado para o termo valor, que ndo o de propriedade de um
objeto, representa um elemento fundamental da cultura humana, mais fortemente
difundido nas ciéncias sociais: a no¢do do que é desejavel, que influencia intencdes e
objetivos humanos. Valores sdo elementos da consciéncia pessoal que servem como
critérios para selecdo de alternativas de agGes: sao abstratos e permanentes padrdes do
comportamento humano (Kluckhohn apud Canak e al., 1980).

Para Canak ef al. (1980) qualquer avaliagdo da qualidade de habitacdes
deve levar em consideracdo valores concretos, satisfazendo dois tipos de necessidades

humanas: vitais e s6cio-psicolégicas. As primeiras relacionam-se com as propriedades
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fisicas da habitacao (tais como protecao) e aspectos fisiolégicos que relacionam-se com
condigbes bésicas do bem-estar (tais como descanso, alimentagdo e higiene). As
necessidades s6cio-psicolégicas dizem respeito as condigbes de convivio social, lazer,
informacao e cultura, entre outras.

Segundo Clare Cooper (1975) as necessidades humanas em relagio a
habitacao variam de familia para familia, de acordo com o seu estilo de vida e estagio no
ciclo de vida familiar, podendo ser definidas do seguinte modo: [i] abrigo e seguranca;
[ii] fisiologicas; [iii] sociais e [iv] estéticas. Quanto a importancia relativa das mesmas,
pode-se citar o abrigo como a mais bésica das necessidades ambientais humanas, seguida
por seguranca, conforto e conveniéncia, manutengao e praticidade da habitacdo. Por fim,
a moradia passa a ser vista como um ambiente social.e de auto-expressao e, por altimo,
surge a preocupacio com aspectos ligados a estética do imoével e da vizinhanga.

O conhecimento das necessidades humanas serve de pré-requisito para a
avaliacdo da qualidade das habita¢des, tornando possivel avaliar o grau com que o

imoével atende as mesmas.

4.1.3.0 PROCESSO DE ADAPTACAO DA MORADIA FRENTE AS ALTERAQ()iES DA
ESTRUTURA FAMILIAR |

Ao longo do tempo a funcéo primordial de abrigo tornou-se cada vez mais
complexa incorporando um estilo de vida renovavel com as préprias condi¢des geradas
nesse ambiente em continua transformacio, decorrente das necessidades humanas
contemporaneas (Ornstein, 1995).

Novas necessidades de ocupacido foram especialmente originadas pelos
novos principios e valores da atual demanda comportamental. Os préprios padroes de
desenvolvimento dos adultos alteraram-se nas tltimas décadas, onde observa-se uma
tendéncia ao casamento em idades mais avancgadas, a diminuicao do namero de filhos
por familia e um maior indice de divércios. Obviamerte os padrdes tradicionais
-persistem, mas eles coexistem com uma crescente variedade de estilos de vida
alternativos e formas familiares (Gerson, 1983).

As alteragbes na estrutura social contempordnea tém sido também
provocadas pelos processos de imigracdo, migracdo, industrializacdo e recessao
econOmica. Algumas condi¢Ses principais também estimularam estes novos

comportamentos tais como os avangos nas areas de transporte e comunicagdes,
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permitindo redugdo no tempo de acesso ao trabalho e lazer, além de tecnologias que
podem induzir comportamentos contrastantes, como a possibilidade de realizagdo do
trabalho na prépria residéncia.

As mudangas no comportamento feminino, como a posi¢do que a mulher
atualmente ocupa no mercado de trabalho, na economia e a tendéncia do nascimento dos
filhos mais tarde tém paralelamente aumentado a diversidade de composi¢des familiares.
Além disso, durante as dltimas quatro décadas a propor¢ao de casais com ambos os
cOnjuges atuando no mercado de trabalho e pais ou maes solteiros que moram sozinhos
aumentou significativamente.

Outro reflexo destas mudangas na estrutura social tradicional diz respeito
aos ocupantes de uma mesma unidade residencial que podem constituir ou ndo uma
familial?, tais como pessoas solteiras que moram sozinhas ou grupos de amigos.

A flexibilidade dos grupos de moradores, seus principios, valores e um
repertério significativo de aspectos e tamanhos constituem o foco de pesquisas e estudos
sociais (Arnould & Netting, 1982). Alguns destes estudos procuraram identificar o
comportamento da demanda residencial relacionando-a com preferéncias por tipo de
habitacdo (casa/apartamento) ou localizacdo urbana (centro/periferia). Segundo Gerson
(1983) os centros urbanos absorvem uma grande concentragao de casais sem fithos, maes
solteiras ou separadas e ainda de adultos solteiros. Este fator deve-se principalmente a
dois motivos: historicamente os bairros residenciais distantes dos centros urbanos foram
preferidos por familias de constitui¢ao tradicional (pai, mae e filhos ainda criangas); além
disso o centro urbano torna-se mais atrativo em termos de acessibilidade ao comércio,
escola, trabalho e transporte.

Wellman & Whitaker (apud Duvall, 1981) focalizaram as diferencas de
comportamento entre moradores de edificacdes residenciais multifamiliares e moradores
de casas e conclufram pela similaridade de atitudes e relacionamentos entre os dois
‘ grupos. Duvall (1981) desenvolveu uma pesquisa similar sobre os efeitos dos
apartamentos no comportamento de familias com criancas, porém vistos sob a
perspectiva exclusiva da mae. Entre os principais resultados pode-se citar um nivel maior

de insatisfagdo residencial entre as mulheres que moravam em apartamentos e a

170 termo familia pode se referir aos membros de uma mesma moradia ou ainda a um grupo de pessoas que
possuem lagos legais ou ainda compartitham recursos materiais, sociais ¢ emocionais (Madsen, 1983). A
literatura sobre formacdo familiar evidenciam com maior freqiiéncia as interagSes psicolégicas do que as
fisicas entre os membros de uma mesma moradia (Arnould & Netting, 1982).
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vinculagao dos principais motivos da insatisfagao com o bem-estar dos filhos, tais como a
falta de quartos suficientes e a auséncia de um local préprio para o lazer infantil.

Uma vez alterados os padrdes familiares e as relagdes institucionais, o
mercado imobilidrio deve reposicionar-se através da oferta de novos projetos ou da
adaptagédo de habitagdes ja existentes 18. Os novos ambientes residenciais devem permitir
a ligacdo entre trabalho, habitagao, instituicoes e servigos (Brown, 1983).

A moradia deve se tornar cada vez mais flexivel para adaptar-se aos
diversos estilos de vida 1 que originam diferentes preferéncias ambientais, bem como
adequar-se as mudangas geradas a partir de alteragdes no ciclo de vida familiar. A funcao
do projetista é concretizar espagos abstratos em espacos arquitetdnicos em todas as suas
dimensdes: funcional, estética e simbélica (Herbert, 1979).

Para as familias contemporaneas o simbolismo de uma habitagao pode ser
mais permanente do que sua forma ou fungdo. O conhecimento do que significa
exatamente a habitagio para as familias permite a compreensdo das relacbes entre

ambiente construido e comportamento humano.

4.2. RELAGOES AMBIENTE-COMPORTAMENTO

Os estudos das relagdes ambiente-comportamento vém sendo
desenvolvidos de modo multidisciplinar nos dltimos 25 anos, baseando-se na
compreensio de que o ambiente construido e seu processo de produgdo e uso resultam
de analise e devem expressar e interpretar a reagdo dos usudrios, as necessidades
humanas, atitudes, imagens e valores estabelecidos na sua prépria cultura
(Ornstein, 1995).

A crescente importincia dos problemas ambientais aumentou a

2 O mercado imobiliario altera-se como resultado das mudangas na composigdo familiar e nas condigdes
econémicas. Entre as novas formas de habitagdo pode-se citar o crescimento de favelas e de condominios
fechados nas grandes cidades.

19 Segundo Tohiguchi et al. (1987) os diversos estilos de vida existentes na sociedade refletem cada um dos
segmentos do mercado atual tais como: [] grupos de alta renda que consideram sua moradia um simbolo de
status; [ii] trabalhadores ligados ao comércio ou a 4rea técnica que consideram sua moradia um espago
destino ao lazer; [iii] grupos que escolham moradias tradicionais e primam pela praticidade do imével;
[iv] pessoas modestas com atitudes conservadoras escolham moradias tradicionais e valorizam aspectos
relacionados unicamente ao uso do imodvel; [v] pessoas com comportamento descuidado geralmente
indiferentes 2 moradia e [vi] pessoas de renda baixa, cuidadosas, que escolhem moradias tradicionais.
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necessidade de adquirir maiores conhecimentos sobre as relagdes complexas que
regularizam as conexdes do homem com seu ambiente fisico. Uma contribuicéo especifica
nesse sentido surgiu da psicologia, disciplina que estuda 0 homem e seu comportamento,
desenvolvendo a denominada psicologia ambiental??, que estuda a relagdo entre o
individuo e seu ambiente sécio-fisico (Dobrowolny, 1985; Appleyard, 1977).

Rapoport (apud Cooper Marcus, 1977) estabeleceu trés referenciais basicos
para a compreensdo das relagdes homem-ambiente: [i] percepcdo, ou como as pessoas
enxergam os ambientes; [ii]] cogni¢do, ou como as informac¢des percebidas sédo
organizadas e [iii] avaliagdo, ou como uma pessoa ou grupo atribui valores a um
ambiente particular e comportam-se de acordo com tal interpretacao 2.

Fatores externos e internos influenciam o comportamento, a percepcao e a
experiéncia humana. Os fatores externos englobam os fatores do ambiente fisico, como
temperatura e umidade, fatores sociais e culturais como regras de privacidade. Os fatores
internos referem-se a condigbes fisiologicas, como saide e o estado psicolégico que
determina a percepgao de todos estes fatores (Cohen & Ryzin, 1984).

Os ambientes construidos nao determinam o comportamento mas podem
facilitar ou impedir a realizacdo de intmeras atividades na habitacio 2. Quando
considera-se a performance de um ambiente, parte-se do ponto de vista do ambiente
como suporte do comportamento humano.

Um modelo do comportamento ambiental desenvolvido por
Altman (apud Moore, 1984) inclui trés componentes principais: fendmenos de

comportamento, grupos de usuérios e ambientes (Figura 4.1).

20 Uma das abordagens tedricas da psicologia ambiental é a psicologia ecolégica que originou uma nova
visdo do comportamento humano, reconhecendo o comportamento ¢ o ambiente como constituidos por
unidades inseparaveis chamadas behavior settings (Baker apud Bechtel, 1987). O propésito essencial € o de
compreender a relevancia de cada unidade e transcrevé-la para o projeto, possibilitando a informagdo sobre
comportamento necesséria a programagio de ambientes (Bechtel, 1987).

21 Rapoport ainda argumenta que as pessoas percebem de modo relativamente constante, organizam suas
informagdes de uma maneira menos constante e avaliam e comportam-se (em relagio a sua avaliagdo) de
forma altamente varidvel.

22 As teorias do determinismo ambiental assumem que o ambiente fisico sozinho determina satisfagdo €
comportamento; o determinismo social pressupde que o ambiente ndo possui nenhuma relevancia em
relagio ao comportamento humano; modelos baseados na ecologia admitem que o comportamento ¢
determinado somente por sistemas; outras vises mais anarquistas estabelecem que o individuo possui
liberdade de escolha, informagfo, mercado livre e recursos ilimitados (Appleyard, 1977).
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Figura 4.1 - Escopo da informagdo do comportamento ambiental
(Fonte: Altman apud Moore, 1984)

O relacionamento usuario-ambiente pode ser evidenciado através de
fendbmenos subjetivos que ocorrem no processo de habitar: os fendmenos
comportamentais.

As caracteristicas fundamentais da habitacdo, chamadas de dimensdes
fenomenolégicas podem ser expressas por fendmenos existenciais tais como a
territorialidade, a privacidade, a identidade e a ambiéncia, que caracterizam necessidades
humanas que precisam ser consideradas ao se conceber um ambiente construido

(Figura 4.2) (Malard apud Almeida, 1995).
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Figura 4.2 - Relagdes entre dimensoes fenomenoldgicas, fendmenos relacionados e elementos arquiteturais
(Adaptado de Almeida, 1995)
Entre as dimensdes fenomenoldgicas, a caracteristica interior/exterior
refere-se ao estabelecimento de fronteiras responséveis pela qualificacdo e diferenciacao

do espaco pelo homem e compreende mais diretamente o fenomeno da territorialidade.
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A visibilidade esta relacionada com o controle da exposi¢do por parte do usudrio e
compreende os fendmenos da privacidade e a identidade. A apropriagao 2 envolve a
interacdo entre individuos e ambiente, onde o usudrio atua moldando o espago através da
sua utilizac¢do; tal dimens3o relaciona-se com os fendmenos da identidade e ambiéncia.

Entre os fendmenos, a territorialidade 24 refere-se & demarcacao de limites,
podendo envolver dois fatores: a personalizacdo e a defesa do espago. Tal conceito
encontra-se ainda associado ao desempenho pessoal, a possibilidade de regular niveis de
privacidade desejados e ao status. Os elementos arquitetdnicos envolvidos nas
demarcagdes sdo muros, grades, portas, paredes, entre outros (Ballast apud Ornstein,
1996; Malard apud Almeida, 1995). A possibilidade de personalizagdo e defesa aumenta
com a apropriacdo do espago, reduzindo a possibilidade de crimes e vandalismo
(Newman, 1973).

A privacidade pode ser definida como o processo de controle dos eventos
interpessoais e a determinacao da informagdo sobre si mesmo a ser fornecida?. Pode ser
associada ao conceito de espacialidade orientada e manifesta-se através dos seguintes
elementos arquitetonicos: aberturas, disposicdo das pecas e equipamentos, arranjo da
mobilia, actstica, entre outros (Moore, 1984; Altman, Rapoport apud Almeida, 1995).

A identidade relaciona-se com o conjunto das qualidades, crengas e idéias
que constituem os valores de um individuo ou de um grupo. Encontra-se intimamente
ligada a imagem que se quer transmitir e relaciona-se com todas as caracteristicas que
definem a aparéncia externa e interna do ambiente construido tais como acabamentos,
textura, adornos e mobilia, entre outros (Almeida, 1995).

A ambiéncia configura-se como o conjunto de fatores necessérios para

tornar um ambiente agradéavel, incluindo duas dimensdes: uma relativa aos aspectos

3 Segundo Bins Ely (1997) nos espago privados a apropriagdo fisica esta relacionada a nogéo de territério,
compreendendo duas etapas sucessivas ou simultineas: [i] a organizagfio do espago - referentes aos modelos
culturais de sociabilidade e [ii]o uso - o habitante caracteriza o seu espago através da organizagio, decoragio
€ manutencao.

24 De acordo com Goffiman (apud Bins Ely, 1997) os territérios podem variar segundo sua organizagio:
[i] territérios fixos - geograficamente demarcados como a residéncia; [#7] territdrios situacionais - ocorre um
aluguel temporario por um tempo especifico como mesas de restaurante e [iii] territorios egocéntricos -
gravitam em torno de uma pessoa como objetos pessoais. \

Segundo Altman (apud Ornstein, 1996) ha trés niveis de territorio: [/] primério (ex: casa); [ii] secundério
(ex: sala de aula) e [iii] pablico (ex: trecho de parque).

% Na literatura prevalece a definigio que a qualidade do projeto estd intimamente relacionada com o
adequado equilibrio entre o individual e o comunitario. Vérios autores expressam que a privacidade em
relagio ao entorno da moradia, como por exemplo vizinhanga, é mais importante do que a privacidade
interna, em relagfo ao circulo familiar (Clare Cooper, 1975; Soen, 1979).
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mais subjetivos tais como materiais, cores e formas, e outra relativa aos aspectos mais
objetivos, associados aos aspectos fisiolégicos tais como conforto térmico, actstico,
luminico e antropométrico (Almeida, 1995). A ambiéncia vincula-se ainda com a
apropriacio, processo de reciproca interago entre o usuério e o espago ambiental.

Além desses fendmenos, segundo Ornstein (1996) outros dois conceitos sdo
freqiientemente analisados a luz das relacbes biunivocas ambiente construido e
comportamento: espago pessoal, que regula a proximidade das interacGes entre as
pessoas e a densidade ocupacional, que diz respeito as dimensdes minimas da habitacdo

e seus distintos ambientes, mobiliario e equipamentos (IPT apud Ornstein, 1996).

4.2.1. 0 COMPORTAMENTO DE PERSONIFICACAO DO AMBIENTE

Segundo Reis (1995) muitos usuarios desejam promover alteracGes na sua
habitacdo relacionadas a varios fatores, tais como o tamanho da moradia, layout do
projeto, funcionalidade e privacidade do imével, questdes estéticas, definicdo de
territorio, entre outros. Para Rapoport (apud Reis, 1995) o desejo de fazer alteragdes esta
fundamentalmente ligado a fatores simbolicos/estéticos, tornando-se uma forma de
comunicag¢do da identidade pessoal e social do usuario.

A moradia deve ser sensivel as necessidades, expectativas e desejos dos
usudrios, podendo este promover alteragdes no projeto a fim de torné-lo cada vez mais
adequado as suas aspiragdes, caracterizando dessa forma o processo de adaptabilidade
natural das residéncias (Herbert, 1979; Rabeneck et al. apud Brandao, 1997).

Alguns autores defendem a importancia da flexibilidade de projeto tanto
na etapa inicial de concepgdo, permitindo alteracdes no desenho, quanto na etapa de uso,
devido, especialmente, & necessidade continua de novos sistemas de servigos, instalacGes
e equipamentos. Este fato permitiria prolongar a vida il das edificagdes uma
vez que a inadequagdo de sistemas de servicos e sua incapacidade de
adequar-se a novos padrdes sdo apontadas como a maior razdo de obsolescéncia
(Farrel & Grimshaw apud Brandao, 1997).

Alguns estudos afirmam que a satisfacdo dos ocupantes de uma edificagéo
pode ser negativamente afetada pelo aumento da vida til do edificio, enquanto que o
mero conhecimento por parte dos usuérios sobre a possibilidade de facil modificacdo ou
adaptacao, tal como uma decisao de layout reversivel, propicia um aumento do nivel de

satisfacdo com a moradia (Ornstein, 1995).
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A caracterizagio da residéncia através de um estilo pessoal pode ser
atribuida a necessidade de territorializar. Um projeto’ satisfatério deve permitir
adaptacdes ambientais por parte dos usudrios, cujo processo de personalizacdo da
prépria moradia pode assumir um carater simbélico, manifestando-se como uma
condicao de status 2% (Soen, 1979; Ornstein, 1996).

Ha evidéncias quanto a capacidade das edificagdes aumentarem ou
diminuirem sentimentos de identidade e valores individuaié, através da sua aparéncia e
do grau de personificac¢io permitido ao usuério. Véarias expressdes do desejo de
identidade e territorialidade sdo percebidas nas moradias, especialmente em edificios
multifamiliares tais como a colocacio de objetos pessoais na porta de entrada.

Este desejo de identidade pode influenciar inclusive na decisdo pela
mudanca de moradia. Pesquisas realizadas com popula¢bes britanicas verificaram a
relutancia das mesmas em morar em edificios multifamiliares, devido ao receio de que a
similaridade de habitacdo e a auséncia de uma aparéncia externa individualizada
pudessem afetar sua personalidade (Raven, 1967). Para Bauer (apud Soen, 1979) os
projetistas devem evitar a uniformidade, uma vez que as pessoas buscam o senso do
tnico e a individualidade através da sua moradia.

Apesar do consenso de que muitos usudrios desejam individualizar seu
préprio ambiente, admite-se que 0os mesmos também aspiram por contatos sociais e o
projeto pode facilitar ou prejudicar esta relagdo 7. Em alguns casos considera-se as
atitudes e pontos de vista dos arquitetos como deterministicos % mas, geralmente, a
edificacdo é vista mais como influenciadora do que determinante do comportamento.

A necessidade de privacidade tem implicagdes 6bvias no desenho de
unidades residenciais, entretanto tais necessidades diferem quanto ao nivel de exigéncias

pessoais. Apesar de ndo ser possivel atender a todos estes niveis requeridos, alguns

%6 A flexibilizagio de projetos residenciais ainda pode ser valorizada pelas crescentes tendéncias dos
chamados home-offices, que surgiram como conseqiiéncia de alteragdes nos padrdes de trabalho,
minimizando as diferengas entre as atividades realizadas no escritério daquelas desenvolvidas no préprio lar
(Brandio, 1997).

27 Segundo Darke (1984), os projetos arquitetdnicos sdo concebidos considerando apenas um limitado
conjunto de tipos de moradores tais como constitui¢des familiares tradicionais e pessoas idosas. Conflitos
familiares ou disputas entre vizinhos ndo sdo considerados. Os residentes sdo vistos, em todos os casos,
como individuos receptivos que anseiam pelo convivio comunitdrio.

2 O termo determinista é usado como um jargdo sociologico e diz respeito a influéncia do projeto
arquitetonico sobre o bem-estar social. Alguns autores acreditam que o ambiente pode manipular e
influenciar diretamente o comportamento dos seus usudrios (Darke, 1984).
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padrdes sdo adotados quando da concepgao do projeto, tais como a necessidade de
privacidade em quartos, que aparece de forma mais evidente do que as exigéncias de.
privacidade em salas (Darke, 1984).

Os projetistas necessitam nao somente de uma imagem das preferéncias
dos usuérios mas também do grau de prioridades dos mesmos. Atributos fisicos podem
mudar lentamente mas um comportamento social como os relacionamentos entre
moradores estio provavelmente sujeitos a alteragdes mais rapidas, os quais requerem
novos arranjos espaciais. A literatura aponta a maior probabilidade de uma mudanga
residencial do que uma alteragao nas caracteristicas humanas.

Cabe ainda ressaltar outros estudos que desempenharam um papel
importante nas pesquisas sobre comportamento humano e ambiente tais como o estudo
da forma e comportamento ou gestalt 2° (psicologia da forma), o behaviorism de Skinner e a
questdo dos movimentos aparentes de Wertheimer (Ornstein, 1995).

O conhecimento das relagdes entre ambiente construido e comportamento
humano é essencial para a compreensdo do processo de formacdo da satisfacao

residencial.

4.3. CARACTERIZAGAO DA SATISFACAO RESIDENCIAL

4.3.1. CONCEITUACAO DA SATISFACAO

O conceito de satisfagdo residencial tornou-se um proeminente indicador
empregado por pesquisadores de estudos de ambientes residenciais e analistas para trés
diferentes objetivos: [i] como parametro avaliativo do desempenho de habitagdes dos
setores publico e privado; [ii] como indicador da mobilidade residencial e [iii] para avaliar
percepcdes de usudrios quanto as inadequacdes do seu ambiente residencial,
possibilitando a formulagdo de diretrizes para futuros projetos (Onibokun, 1973;
Francescato et al., 1989; Speare, 1974; Varady,1983; Morris, 1976, Zehner, 1977,
Lansing et al. apud Galster, 1987). |

Segundo Canter & Kenny (apud Francescato er al., 1989) a menos que se
compreenda a exata fungdo que um ambiente fisico exerce no bem-estar pessoal, sera

extremamente dificil entender quais aspectos deste ambiente devem ser mensurados e

2 O desenvolvimento da psicologia da forma (gestalt), no inicio do século, constitui-se no pressuposto
teérico que permitiu o surgimento de pesquisas na 4rea ambiente-comportamento na Europa, considerando
o comportamento uma fungdo interativa entre o sujeito e o ambiente em que esté inserido (Ornstein, 1995).
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demonstrar o significado de qualquer relacdo existente entre o 'ambiente e as acoOes
humanas.

Segundo Lay & Reis (1993) o conceito de satisfagdo pode ser utilizado
como critério de avaliagdo da habitagdo de duas maneiras principais: [i] na avaliacao do
desempenho de um determinado aspecto de desenho do ambiente habitacional a partir
da avaliagdo do nivel de satisfacio do usuério com este aspecto; [ii] na determinagdo da
correlagio entre o nivel de satisfagdo com um aspecto de desenho especifico e o nivel de
satisfacdo com toda a unidade habitacional, estabelecendo assim o grau de importancia
deste aspecto na formagdo da satisfacao residencial dos ocupantes.

Avaliar um ambiente é determinar seu desempenho a respeito de um
critério. Entretanto, para se avaliar o ambiente, os miltiplos aspectos do desempenho
ambiental devem ser primeiramente mensurados. O uso do objeto a ser avaliado
determina os aspectos que devem ser considerados. Contudo, este processo envolve o
valor atribuido por pessoa ou grupo social a cada um destes aspectos e a0 ambiente como
um todo. Surge entdo a necessidade de se estabelecer um critério que expresse os valores
atribuidos ao ambiente e a seus aspectos: a satisfagdo residencial (Francescato et al., 1989).

Canter & Rees (apud Francescato et al., 1989) interpretaram a satisfacdo
residencial como um reflexo do grau com que o ambiente atende aos objetivos dos seus
usuérios e conceberam em termos operacionais um indice da satisfacao residencial com
as respostas obtidas a partir das seguintes questdes: [/] 0 quanto vocé encontra-se
satisfeito em morar neste ambiente?; [ii] por quanto tempo vocé gostaria de morar neste
local?; [iii] no caso de mudanga, vocé gostaria de morar em um local semelhante ao
atual?; [iv] vocé recomendaria este lugar para amigos que estdo escolhendo uma nova
moradia?

Segundo Farid & Al-Isa (1987) a satisfacdo residencial pode descrever o
nivel de contentamento experimentado por um individuo ou uma familia em sua
presente moradia enquanto que a aspiracdo residencial pode refletir o projeto e a
qualidade de uma habitacdo desejados. Altos niveis de aspiragdo residencial juntamente
com baixos niveis de satisfacio residencial podem aumentar a demanda por novas
habitacoes.

Segundo Soen, (1979) a satisfacdo dos moradores é expressa em funcdo da
diferenca entre suas moradias anteriores e a atual. Além disso, o desejo de moradia esta
intimamente relacionado com a praticidade do imével e a disponibilidade financeira

familiar.
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A satisfagao dos moradores depende fundamentalmente se a unidade
habitacional corresponde as suas necessidades. Segundo Soen, (1979) essas necessidades
bésicas sao uma funcdo de dois fatores: [i] o estilo de vida familiar, que inclui cultura,
educacdo, comportamento, condi¢des sécio-econdmicas e caracteristicas pessoais dos
integrantes da famdlia e [ii] o estagio do ciclo de vida que os ocupantes se inserem.

Segundo Priemus (1986), a partir de padroes e valores individuais, do
conhecimento pessoal do mercado imobilidrio e experiénciaé com moradias anteriores, os
usuérios desenvolvem uma imagem como a mais adequada situagdao residencial,
considerada como a ideal dentro de uma estrutura de ofertas no mercado, dos limites
financeiros disponiveis e de circunstancias especificas. A diferenca entre a satisfagido com
a situag@o residencial presente e a imagem desejada é denominada stress, que ocorre
quando um organismo encontra-se inapto para ajustar alguma disfuncéo na sua relacéo
com o ambiente. Este conceito adapta-se ao conceito de satisfacdo residencial de Burie
(apud Priemus, 1986) definida como a orientagdo afetiva de um individuo a respeito de
sua situacao residencial pessoal, também correlacionada com outras varidveis tais como a
satisfacdo com situacdes de trabalho, satide, estudo, as imagens residenciais presente e
desejada e as situa¢Oes residenciais anteriores. Conclui-se dessa forma que o stress é
inversamente proporcional a satisfacao residencial.

Segundo Festinger (apud Priemus, 1986) as pessoas se esforcam para
coincidir a imagem da situacdo residencial com a imagem aspirada através de duas
opgoes: [i] ajustando sua imagem aspirada (adaptagdao passiva) ou [ii] alterando seu
ambiente residencial (adaptagdo ativa). Salienta-se que um alto grau de satisfagdo
residencial pode ser mais facilmente alcancado quando os dois processos sdo realizados
conjuntamente (Priemus, 1986).

Outros estudos procuraram abordar aspectos mais especificos, que
resultaram na relagdo da satisfagdo com indmeros fatores. Mogey e Morris
(apud Soen, 1979) definiram a satisfacdo como uma varidvel dependente de um sistema de
crengas e opinides que os usuéarios possuem em relacdo a sua moradia, sendo o nimero
de quartos um atributo de forte influéncia na formacdo da satisfagdo. Riemer
(apud Soen, 1979) relacionou a satisfacao com o valor do imével no mercado imobiliario.
Viérios estudos concluiram que a satisfagao é fortemente influenciada pelas caracteristicas
da vizinhanga e proximidade de parentes e amigos (Rossi apud Soen, 1979; Zehner, 1971).
Reimer & Cottan e Back (apud Soen, 1979) relacionaram a séﬁsfagao com a unidade de

area por ocupante da moradia. Chapin (apud Soen, 1979) apontou a disponibilidade de
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espaco para diferentes usos como determinante da satisfacao. Oates (apud Soen, 1979)
relacionou o nivel de satisfagio dos moradores com o nimero de servigos disponiveis
pelas autoridades locais. Gallogy conclui que a habitabilidade, praticidade do imével e
aparéncia fisica do entorno sdao fatores decisivos para a satisfacdo
(Gallogy apud Soen, 1979). Western et al. (1974) concluiram que a satisfagdo residencial
depende de vérios aspectos tais como facilidades de limpeza, alimentacdo e higiene,
ventilacao do ambiente, limpeza da vizinhanga, disponibilidade de servigos relacionados

ao transporte e seguranga, entre outros.

4.3.2. MODELOS CONCEITUAIS DA SATISFACAO RESIDENCIAL

Dois tratamentos conceituais de satisfagdo residencial emergiram como
suporte empirico para vérios trabalhos: a diferenca entre ambiente aspirado e ambiente
atual e modelos que integraram ambiente, comportamento e satisfagio residencial. A
base conceitual destes estudos apresenta grande semelhanca com a defini¢do do
paradigma da desconfirmacao da literatura de marketing descrito anteriormente.

Segundo a perspectiva da diferenca entre ambiente aspirado e ambiente
atual, as pessoas percebem atributos salientes do seu ambiente fisico e os avaliam
baseados em certos padroes de comparacdo, especialmente nos paradmetros do seu
ambiente aspirado. O grau de diferenca entre o ambiente atual percebido e o ambiente
aspirado fornece a medida da satisfacdo. Salienta-se que caracteristicas objetivas do
ambiente e caracteristicas pessoais dos usudrios podem influenciar tais percepcdes e
avaliagOes (Galster, 1987).

Os individuos constréem cognitivamente uma condigio de referéncia para
cada atributo particular da moradia. A quantidade e qualidade deste atributo especifico
dependerdo das necessidades e preferéncias individuais. Se a situagdo presente é
percebida como préxima a situacdo de referéncia, um estado emocional de satisfagio se
manifestard. Por outro lado, se existir um diferencial percebido entre as duas situagdes,
duas alternativas sao possiveis: [i] diminuir tal incongruéncia a partir de uma adaptacao
das necessidades, alterando as aspiracdes pessoais ou ainda redefinindo sua auto-
avaliacio do ambiente residencial presente ou [ii] mudar de moradia quando néo é
possivel adaptar o contexto residencial atual. Obviamente, tal probabilidade difere entre
moradores sob diferentes contextos. A habilidade para alterar caracteristicas residenciais
é condicionada pela renda ou limitacoes fisicas dos moradores ou da propria estrutura

residencial.
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A formulacdo grafica da teoria desenvolvida por Galster, bem como
demais consideracdes metodolégicas, encontram-se em anexo no trabalho (Anexo 2).

O outro modelo conceitual de satisfagdo residencial foi desenvolvido por
Marans, Rodgers e Spreckelmeyer (apud Francescato ef al., 1989). Baseia-se na hipétese de
que o comportamento é diretamente afetado por percepcdes e avaliacdes de atributos
objetivos do ambiente e pela satisfacao ambiental®.

Azjen & Fishbein (apud Francescato et al., 1989) mencionam que atitudes
sao consideradas por psicélogos como sistemas complexos que compreendem as crengas
pessoais, seus sentimentos e acoes em relacdo a um determinado objeto. Dentro deste
contexto, a satisfacio residencial pode ser entendida como uma avaliacdo global
complexa, multidimensional que combina aspectos cognitivos, emocionais e intencionais.

O modelo proposto por Francescato ef al. (1989) sugere um alto grau de
interacdo entre varidveis ambientais objetivas e outras variaveis externas tais como
caracteristicas demograficas e pessoais (Figura 4.3). Isto permite concluir que dentro das
mesmas condicbes ambientais, diferencas significativas na satisfacdo resultante podem
ser originadas a partir de variacGes na idade, sexo, renda, educacgdo, personalidade e
status. A satisfacdo ¢ apresentada como uma variavel externa quando vista como um

aspecto do comportamento.

VARIAVEIS EXTERNAS

| VARIAVEIS |
AMBIENTAIS |
fisicas
{ sociais
|_organizacionais |

VARIAVEIS
| DEMOGRAFICAS |
idade |
renda
_educagio |

COMPOR-
TAMENTO

CARACTERISTICAS

i PESSOAIS |

personalidade |
status

| estilodevida |

Figura 4.3 - Modelo da relagao ambiente-satisfagao-comportamento
(Fonte: Francescato et al., 1989)

30 Weidemann & Anderson (apud Francescato et al., 1989) interpretaram a satisfagdo ambiental de usuarios
como a resposta emocional em relagdo a sua moradia, o sentimento positivo ou negativo que os ocupantes
possuem em relagdo ao ambiente socio-fisico que habitam.
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As varidveis externas vinculam-se a aspectos cognitivos (convicgoes),
afetivos (emogdes) e intencionais. As convicgdes relacionam-se ao ambiente fisico,
vizinhanga, politica comunitaria, regras e praticas que tendem a estar fortemente
vinculadas a comparagdes com experiéncias de outras moradias e expectativas futuras.
As emogdes englobam valores simbolicos relativos a moradia, incluindo comparagoes
com residéncias prévias, senso de protecao, aspectos estéticos, entre outras conotagoes
relacionadas as caracteristicas fisicas e sociais do ambiente presente, bem como
expectativas e aspiraces. As intencdes envolvem motivacdo para mudanca de moradia,
interesse em participacdes em atividades organizacionais da comunidade, desejo de
personificacdo do ambiente e atividades relativas a manutencdo, seguranga e protecao
(Francescato ef al., 1989).

Segundo os autores, resultados de pesquisas empiricas demonstraram que
aspectos objetivos como a localizacao, a densidade ocupacional, o tipo de imével (casa ou
apartamento) foram menos significativos na formagao da satisfacdo do que caracteristicas
sécio-demograficas incluindo renda, educagéo e estilo de vida. Cabe ainda salientar que,
apesar de ser absolutamente necessdria, a satisfacio nao é suficiente no que se refere a
avaliacdes ambientais que devem incluir outros critérios tais como econdmicos,
ecol6gicos e tecnolégicos (Francescato ef al., 1989).

A satisfacio residencial também foi objeto de pesquisa em estudos socio-
demograficos nos quais esteve intimamente relacionada com o processo de mobilidade

residencial.

4.4. 0 PROCESSO DE MOBILIDADE RESIDENCIAL

Um ndmero significativo de estudos baseou-se na anlise da mobilidade
residencial. Variaveis tais como idade, estagio do ciclo de vida, grau de escolaridade,
propriedade do imével, tempo de residéncia no imével e localizagdo tém sido
freqiientemente utilizadas nestes estudos.

O maior veiculo conceitual utilizado nestes trabalhos consiste na definicao
de ciclo de vida familiar, representado por vérios estagios caracterizados pelas mudancas
na estrutura familiar desde a sua formacdo. Estudos de carater geogréfico, econdmico,
social, demografico baseiam-se na importancia do ciclo de vida na tomada de decisao

quanto a mudanca de moradia.
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4.4.1.0 ESTAGIO NO CICLO DE VIDA FAMILIAR COMO VARIAVEL EXPLICATIVA
DA MUDANCA RESIDENCIAL

O conceito de ciclo de vida embasa teorias econdmicas e sécio-geograficas,
incluindo teorias sobre a constituicdo urbana e a mobilidade residencial. Nestes estudos,
apesar das correlacdes significativas entre mobilidade e caracteristicas dos ocupantes
apresentadas, pode-se verificar, contudo, dificuldade quanto a conceituacao de ciclo de

vida quando da modelagem do comportamento de mudanga.

4.4.1.1. 0 Conceito de Ciclo de Vida Familiar

Nos estudos sobre mobilidade residencial, existem véarias definicdes
quanto aos estagios ocupados pelos individuos ao longo da vida familiar. Varios estudos
sobre estes fendomenos fundamentam-se no modelo tradicional de ciclo de vida
apresentado na Figura 4.4, a seguir (Stapleton, 1980; Doling, 1976; Quigley & Weinberg;
Yee & Van Arsdol apud Clark & Onaka, 1983).

~ ESTAGIO

0 _ nascimento
10 infancia

20 idade adulta 1
casamento SRR
30 criangas 1
ww amadurecimento das criangas

50

aposentadoria/saida dos filhos

80
Figura 4.4 - Mobilidade através do ciclo de vida tradicional

(Fonte: Stapleton, 1980)

Outro conceito de ciclo de vida foi definido por Pickvance (1974) a partir de

teorias sociais, como pode ser visualizado na Figura 4.5, a seguir.
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sem filhos

b
.
b

nascimento do primeiro filho

sl periodo de expansio l |

nascimento do ultimo filho

crescimento dos ﬁlhosI ’

saida do primeiro filho

saida do Gltimo filho periodo de contragdo |

. sem filhos

Figura 4.5 - Estagios do ciclo de vida familiar segundo Pickvance (1974)

Em seus estudos Speare (1970) considera um ciclo de vida familiar

composto por seis estagios (Figura 4.6).

separados, divorciados, vilvos ou
que nunca se casaram

até um ano de casamento

ainda sem filhos ou o filho mais
velho até 5 anos

filho mais velho acima dos 5 anos
filho mais novo abaixo dos 18 anos

filho mais novo acima dos 18 anos
ou todos os filhos ja sairam de casa

separados, divorciados, viivos ou
que nunca se casaram

Figura 4.6 - Estagios do ciclo de vida familiar segundo Speare (1970)

Beyer (apud Soen, 1979) distingue quatro estagios para o ciclo de vida
familiar: [i] estagio inicial - nicleo familiar jovem sem filhos; [ii] estagio de formacao
familiar - casal com filhos de até 8 anos, caracterizado pelo periodo de nascimento dos
filhos; [iii] estagio de crescimento familiar - casal com filhos entre 8 e 18 anos,
caracterizado pelo periodo em que os filhos crescem e comecam a deixar a casa dos pais;
[iv] estagio de contracao familiar - casal mais velho com filhos com idade acima dos 18
anos, caracterizado pela saida dos filhos da casa dos pais.

Apesar das varias defini¢des quanto as etapas correspondentes ao ciclo de

vida familiar, pode-se perceber que a constituicao familiar tem se tornado ao longo do
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tempo estatisticamente cada vez mais heterogénea, distanciando-se da formacao familiar
tradicional (marido, esposa e filhos) (Stapleton, 1980; Dieleman & Everaers, 1994).
Quando segmentos de populagdo ndo seguem os padroes do ciclo de vida tradicional,
estudiosos e cientistas sociais os ignoram pois sdo considerados uma minoria de menor
interesse, constituindo categorias residuais heterogéneas (Speare, 1970; Stapleton, 1980).
Com o intuito de estruturar os processos de formacao familiar bem como suas
dissolucdes, Stapleton (1980) propds um modelo de ciclo de vida expandido (Figura 4.7),
buscando refletir mais adequadamente a estrutura social e os novos estilos de arranjo

familiar que ocorrem na sociedade atual.

Concepcao Familiar

nascimento
infancia
adolescéncia
idade adulta
/ samento\
nascimento ou L%
adogiio de criangas l Sy
famiia famila «—C nascimento ou
pai/méae solteiro pai/mae casados DSV adogio de criangas
- = >
nascimento
v )
" DS das criangas DSV
maturidade g c ” matudade unf;"igueim
das criangas das criangas paiEe
L DSV
solteiro ¢
\/
morte morte morte

C - casamento
DSV - divércio, separagdo ou viuvez
* inclui divorciados, separados, vilivos ou que nunca se casou

Figura 4.7 - Modelo de ciclo de vida expandido
(Fonte: Stapleton, 1980)

O comportamento das intimeras constituicoes familiares e das varias
alternativas de arranjos sociais deve ser analisado considerando segmento por segmento
dentro do mercado imobiliario, para melhor compreensao do seu processo de mobilidade

residencial.
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4.4.1.2.A Relacdo Entre o Estigio no Ciclo de Vida Familiar e a Escolha da
Nova Habitacdo |

Entre os trabalhos que trataram da mobilidade residencial, o estudo feito
por Rossi (apud Clark & Onaka, 1983) foi o primeiro a relacionar a mudanga de moradia
com a necessidade de ajustes de carater fisico na habitacdo, considerando ainda que tais
necessidades sdo fortemente influenciadas pelas mudangas no ciclo de vida familiar.
Yee & Van Arsdol (apud Clark & Onaka, 1983) verificaram a proporcionalidade inversa
entre mobilidade e idade. Bonnar (apud Clark & Onaka, 1983) estudou a influéncia do
estagio do ciclo de vida familiar e da renda na mobilidade residencial somente para
proprietarios de iméveis.

As mudancas no ciclo de vida familiar podem gerar mobilidade residencial
a partir da alteragéo de necessidades especificas (tais como aumento de espaco, area de
lazer, entre outros) ou ainda pela criagdo ou eliminacdo da demanda por caracteristicas
residenciais (tais como o aumento ou diminui¢io da familia). A insatisfagio com um
determinado atributo da habitacio pode ter sua origem na mudanga de estdgio do ciclo
de vida e influenciar a decisio da mudanca de moradia. De um modo similar mudangas
no mercado imobilidrio e a prépria oferta de imé6veis também podem alterar as
necessidades ambientais. _

O ciclo de vida tradicional (Figura 4.6) tem sido aceito como base para
modelos de mobilidade residencial desenvolvidos. Nestes modelos, adultos jovens
possuem necessidades de espaco minimo, preferem localiza¢bes com alta acessibilidade
para opgdes de lazer e em geral possuem recursos financeiros limitados, o que resulta na
escolha por um apartamento alugado localizado preferencialmente no centro urbano 3
(Bourne apud Stapleton, 1980). Um casal jovem com necessidade de espago, com maior
disponibilidade financeira e com maiores exigéncias em relagdo as caracteristicas sociais
da vizinhanca prefere casas usualmente localizadas em bairros residenciais mais
periféricos, fora do centro urbano (Berry & Kasarda apud Stapleton, 1980). Com o
nascimento e o crescimento dos filhos surge a tendéncia da mudanga em busca de mais

espaco, geralmente na mesma vizinhanca ou semelhante 32. Apés a saida dos filhos da

31 Alguns estudos concluiram que a mobilidade é mais freqiiente entre pessoas nos primeiros estagios do
ciclo de vida e mais associada com pessoas ndo proprietarias de imovel (Pickvance, 1974).

32 Speare (1970) concluiu que existe uma forte freqiiéncia de mudanga de moradia no ano subsequente ao
casamento e as mudangas posteriores geralmente relacionam-se com o tamanho da habitacéo.
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casa dos pais, h4 uma tendéncia de demanda por menor espaco e as preferéncias
residenciais passam a refletir as mudangas circunstanciais da familia 33.

Para Speare (1970) (Figura 4.7) o ano do casamento foi considerado como
um estagio tnico do ciclo de vida pois a mobilidade residencial é bastante freqiiente
durante este ano. Um estagio foi criado especificamente para distinguir familias cujas
criangas estdo na fase escolar, pois nesta etapa aumentam os vinculos das criangas com
uma vizinhanga particular e, consequentemente, reduz a mobilidade. A mudanga nos
anos subsequentes ao do casamento é considerada mais alta do que a mobilidade entre os
solteiros até 45 anos.

O periodo do crescimento das criancas gera novas necessidades em relagao
as caracteristicas fisicas do imével, tais como area e espaco para lazer. Usualmente este
mesmo periodo coincide com uma fase de estabilizacdo financeira e a familia torna-se
mais hébil para a mudanca de moradia3t. Apds esta etapa a propensdo para mobilidade
declina juntamente com o aumento da idade. Nos casos de dissolucdo familiar a
probabilidade de mudanca aumenta substancialmente. A mudanga residencial é mais
freqiiente entre os grupos de adultos solteiros acima dos 45 anos do que adultos casados
com a mesma idade. Dessa forma o casamento aparece como um fator influente da
mobilidade tanto na sua constituicdo quanto no seu término (Speare, 1970).

Outras diferencas quanto as varidveis explicativas da mudanca de moradia
podem ser observadas entre as diferentes constituicdes familiares ao se considerar o ciclo
de vida expandido (Figura 4.7). Para casais onde ambos trabalham, a escolha da
localizacdo da nova moradia fica condicionada a acessibﬂidade dos dois locais de
trabalho; as esposas que também trabalham possuem maior influéncia na tomada de
decisdo em relacdo aquelas que ndo trabalham; uma consideravel fracdo dos casos de

mudanca de moradia provém da dissolucdo de casamentos; mulheres divorciadas com

33 Esta relagfio entre escolha da localizagiio da nova habitagdo e estagio no ciclo de vida familiar assemelha-
se & proposta por Lansing (apud Doling, 1976) que apresenta vérias correlagSes tais como: recém-casados
buscam uma primeira moradia com areas menores, normalmente em vizinhangas com altas densidades
populacionais e proxima ao centro da cidade; as mudangas subsequentes no ciclo de vida familiar provocam
uma busca por iméveis com 4reas maiores geralmente localizados fora do centro urbano e, nos ultimos
estagios do ciclo de vida com a diminuigdo da familia, ha uma tendéncia de retorno para moradias menores
localizadas no centro da cidade.

3 Em um estudo desenvolvido por Doling (1976) sobre as relagdes entre o ciclo de vida familiar e a
mudanca de moradia, foram percebidas influéncias do tamanho da moradia e niimero de quartos como razdo
da mudanga nos primeiros estagios do ciclo de vida. A medida que se avanga no ciclo de vida, o aumento da
disponibilidade financeira familiar ao longo dos anos influencia mudangas na escolha da habitagfo, tais
como a escolha por moradias com 4reas maiores em estagios mais avangados mais fortemente influenciada
pelo acamulo de renda do que mudangas na preferéncia familiar.
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criancas tendem a escolher sua moradia condicionada a uma localizagdo normalmente
situada na parte central da cidade, préxima ao trabalho e aos filhos.

Salienta-se ainda a diversificacio da atual estrutura social com o
surgimento de novos grupos de usudrios tais como pessoas que compartilham a mesma
moradia sem possuir lagos familiares. Este Gltimo grupo apresenta uma maior propensao
para mobilidade residencial. As pessoas saem da casa dos pais para constituir uma nova
familia, ou por desejo de privacidade, motivos relacionados ao estudo ou trabalho ou
ainda devido a uma combinagao destes fatores. Para este grupo de pessoas existe uma
maior flexibilidade no processo de tomada de decisdo da nova moradia especialmente no
que se refere as exigéncias de espago, acessibilidade e caracteristicas da vizinhanga.

Segundo Clark & Onaka (1983) as razdes para mobilidade residencial
podem ser classificadas em trés tipos: [i] mudancas voluntérias por ajustes; [i{] mudancgas
voluntarias induzidas e [iii] involuntarias ou forcadas.

As mudangas involuntarias sdo causadas por a¢bes publicas ou privadas
ou ainda por destrui¢do da unidade residencial, caracterjzando-se basicamente por
motivos que fogem do controle dos usuarios. |

As mudangas voluntarias podem ser classificadas em dois tipos:

m por ajustes - podem ser provocadas por trés tipos de fatores:

m caracteristicas especificas da unidade residencial (tais como espago e

necessidade de adquirir imével préprio);

m caracteristicas da vizinhanca;

s localizagéo (distancia ao trabalho, escola, comércio, amigos/ parentes);

m induzidas - inclui dois tipos de mudangas:

s motivadas por razdes ligada ao trabalho, tais como mudanca de

emprego e aposentadoria;

s motivadas por mudancas de estagio no ciclo de vida familiar

(casamento, nascimento/ crescimento dos filhos).
A Figura 4.8, a seguir, apresenta a inter-relagao e a classificacdo das razoes

para mudanga residencial.
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Caract. Fisicas do Imével
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Atributo Especifico | la Vizinhanga |
do Imével e Mudancas Ambiente Fisico
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Motivo Profissional Induzidas —
T T Insatisfagdo com
Multiplos Atributos do
Perda Forgada Modanon Imével
da Unidade § Forcadas

Residencial
Figura 4.8 - Inter-relagdo das razées para mobilidade residencial
(Adaptado de Clark & Onaka, 1983)

Clark & Onaka (1983) analisaram cerca de 18 estudos referentes a
mobilidade residencial intra-urbana. Dentre os principais resultados, percebe-se
claramente que as mudancas por ajuste correspondem a maior categoria de razdes
expressas para mudanca. Caracteristicas de vizinhanca sao importantes apenas naqueles
estudos que focalizaram especificamente a qualidade da mesma. Nos estudos que
analisaram detalhadamente as caracteristicas da moradia, razdes vinculadas a busca pelo
imo6vel préprio e ao espago aparecem com mais freqiiéncia. A influéncia do ciclo de vida
familiar aparece entre 5 e 30% dos casos estudados, sendo que uma proporcao
significativa de mudancas surge vinculada as mudangas no ciclo de vida independente
das razoes vinculadas as mudancas por ajuste. No inicio do ciclo de vida familiar as
principais forcas motivadoras da mobilidade estao relacionadas aos custos do imével e
valor do aluguel. Na metade do ciclo de vida, ajustes relativos ao aluguel, tamanho e
qualidade do imével s@o as razdes mais importantes. Nas taltimas etapas do ciclo de vida,
a localizacdo e as caracteristicas da vizinhanga aparecem como as mais influentes. No que
se refere a escolha da nova habitacdo, as caracteristicas fisicas do im6vel aparecem com o
dobro de importancia em relagdo as caracteristicas de vizinhanca, além da crescente

influéncia da localizacio no processo de decisdo da nova habitacao.
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A mobilidade residencial foi explicada por Pickvance (1974) como fung¢ao
das variaveis ciclo de vida, idade, renda e propriedade do imével, diferenciando os

modelos causais da mobilidade esperada e desejada (Figura 4.9).

figuel, mobilidade
propriedade desejada

do imovel

Modelo a

aluguel /
propriedade
do imovel

mobilidade

Modelo b

Figura 4.9 - Modelos causais da mobilidade desejada (a) e mobilidade esperada (b)
(Fonte: Pickvance, 1974)

A mobilidade foi diferenciada entre mobilidade desejada, para aqueles que
manifestaram existir a possibilidade da mudanca e mobilidade esperada, para aqueles
que manifestaram a expectativa da mudanga no prazo de até um ano (Pickvance, 1974).
Segundo o autor em qualquer estudo sobre mudanca residencial tais conceitos devem ser
analisados separadamente por apresentarem estruturas causais diferenciadas.

As variaveis ciclo de vida e propriedade do imével exercem uma forte
influéncia em ambas as mobilidades, contudo o ciclo de vida e a idade afetam a
mobilidade desejada apenas através da condicdo de propriedade do imo6vel. Pode-se
perceber a forca da influéncia do ciclo de vida sobre a mobilidade esperada indiferente da
condicdo de propriedade da habitagdo. O efeito da idade é bem menor do que a posicao
no ciclo de vida, agindo através da condicdo de propriedade, contudo sua influéncia
independe do estagio do ciclo de vida. A renda age diretamente na mobilidade esperada,
sem necessariamente agir sobre a condicdgo de propriedade do imével. O fato desta
variavel nao influir na mobilidade desejada é presumivelmente porque as pessoas

consideram a possibilidade da mudanca indiferente aos recursos mas 0 processo de
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efetivacao da mudanca é fortemente influenciado pela condicao financeira familiar, o que
explica sua forte influéncia sobre a mobilidade esperada (Pickvance, 1974).

Estudos na area de ciéncias sociais salientaram o comportamento de
mobilidade residencial entre pessoas de faixas etarias mais avancadas (Varady, 1980).
Entre as principais evidéncias destas pesquisas pode-se citar: ha uma maior interacao em
relagdo a pessoas da mesma faixa etaria; a preferéncia por localizacbes mais afastadas do
centro urbano contribuem para uma estabilidade emocional; existe uma menor
propensdo para explorar oportunidades de moradia, consequentemente existe menor
mobilidade; ha uma maior interacdo de pessoas vidvas com a vizinhanca, aumentando o
nivel de satisfacao residencial; existe uma propensao de mudanca de uma moradia maior
para uma menor; a disponibilidade financeira nao alterou a probabilidade de mudanga;
as pessoas que vivem sozinhas apresentam maior inclinagdo para a mudanca do que
pessoas da mesma etdria que vivem com outros membros da familia; problemas
relacionados a satide também provocam a mobilidade; h4 uma evidente preocupacao
com a criminalidade local; a satisfagdo com a moradia prevalece sobre a satisfacao com a
vizinhanca, dessa forma descontentamentos com o imével causam maior mobilidade do
que uma vizinhanga insatisfatoria.

Segundo Speare (1970) existem diferencas consideraveis quanto a razao da
mudanca residencial ao se levar em conta apenas a idade ou apenas o estégio do ciclo de
vida. Apesar de ambos os conceitos serem similares e muitas vezes confundidos, nao
causam os mesmos efeitos quando da tomada de decisdo sobre a mobilidade residencial.
Isto significa que pessoas da mesma idade mas em estagios do ciclo de vida diferentes
podem possuir comportamentos quanto & mobilidade completamente diferenciados. Por
exemplo, pessoas que se casaram em faixas etarias mais avancadas podem realizar
menos mudancas de iméveis do que aqueles que se casaram mais jovens. Isto se deve,
por exemplo, ao fato de que pessoas que se casam mais tarde comumente possuem mais
recursos financeiros para adequar seu imovel as suas preferéncias e necessidades
pessoais. Desta forma, em qualquer estudo sobre mobilidade residencial devem ser
considerados tanto a faixa etaria dos ocupantes quanto o estagio do ciclo de vida em que
se inserem, sendo este tltimo fortemente vinculado ao periodo de casamento e idade dos

filhos.
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4.4.2. MODELOS DE MOBILIDADE RESIDENCIAL

Um grande nimero de determinantes da mobilidade residencial pode ser
discriminado: caracteristicas pessoais dos ocupantes, como posi¢ao no ciclo de vida e
situagdo perante a propriedade do imével; caracteristicas do entorno/ vizinhanga como
classe social e proximidade do comércio e caracteristicas do imével como idade e area
(Pickvance, 1974).

Barrett & Michelson (apud Clark & Onaka, 1983) investigaram as principais
razoes para mudanca de moradia e perceberam que muitas familias possuiam mais de
uma tnica razio para se mudar. Leven et al. (apud Clark & Onaka, 1983) concluiram que
apesar de haver mdltiplas respostas para uma tinica mudanga, existe sempre uma razao
primordial.

Estudos sobre modelos de mobilidade residencial serdo descritos, a seguir.
Posteriormente serdo apresentadas as principais correlagdes obtidas nos mesmos.

Um modelo da tomada de decisao de mobilidade foi desenvolvido por
Speare (1974) para explicar os determinantes de quem considera a mudanca de moradia
(Figura 4.10 a seguir). Neste modelo considera-se que a satisfacao pode ser mensurada a
partir do limite da insatisfacdo. A satisfacdo residencial depende de caracteristicas e
expectativas dos moradores, das caracteristicas da localizacao e dos vinculos sociais dos

moradores.

Caracteristicas

da Localizagao

Caracteristicas | ‘satisfacgo | Mlobilidads
Pessoais " sy e n .
Residenciall ™ Rasidancial

Vinculos

Sociais

Figura 4.10 - Modelo da tomada de deciséo da mobilidade residencial
(Fonte: Speare, 1974)
Segundo este modelo (Speare apud Varady, 1983), a decisao da mudanca
residencial ocorre em dois diferentes estagios. No primeiro estagio, fatores relacionados

com o ambiente fisico e social da moradia provocam uma situagao de tensao provocando
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o surgimento da insatisfacdo. Quando esta insatisfacao passa por um determinado limite
ndo especificado desenvolve-se entdo o desejo pela mudanca. Este desejo difere da
decisdo pela mudanga, significando apenas que a pessoa considera a possibilidade de
mudar de moradia. O segundo estdgio ocorre somente em individuos que possuem o
desejo de se mudar. Segundo os autores, somente as pessoas que atingem o segundo
estagio avaliam a relacdo custo/beneficio de varias alternativas e decidem pela mudanca
efetiva®.

E comum pensar em termos de limite da insatisfacdo® no momento em
que uma pessoa comeca a considerar a possibilidade da mudanca. Este conceito &
semelhante ao conceito do limite do stress usado por Wolpert (apud Speare, 1974). Uma
vez que o limite da insatisfacdo foi ultrapassado, o individuo comeca a procurar
alternativas e a avalid-las, comparando-as com sua respectiva residéncia. Se uma
alternativa apresenta-se satisfatéria, o individuo decide-se mudar. Na avaliacao de
alternativas, fatores objetivos tais como o mercado imobiliario, o mercado de trabalho e o
custo da mudanca, entre outros irdo influenciar na tomada de decisao.

Nem todas as decisdes pela mobilidade iniciam-se com o desenvolvimento
da insatisfacio em um determinado momento quando inicia-se a consideracao pela
mudanca. Em alguns casos a decisao é forcada por um contrato imobilidrio, transferéncia
profissional, destrui¢do do imével, divércio, entre outros. Ao se excluir os casos de
mudancas forcadas, o restante das mudancas podem ser vistas como o resultado de um
aumento da insatisfacdo além do limite tolerado pelo individuo. Existem fatores que
podem conduzir a insatisfacdo até este limite, como, por exemplo, uma alteracao nas
necessidades dos ocupantes, tais como o aumento da familia que implica na necessidade
do aumento do espaco; ou uma mudanga nas conveniéncias sociais e/ou fisicas da
localizacdo, tais como a mudanca do local de trabalho ou ainda uma mudanga nos
critérios pessoais utilizados para avaliar estes fatores provenientes, por exemplo, de
informacdes sobre uma oferta conveniente em uma outra localizacao.

O modelo residencial proposto por Speare foi testado por Varady (1983),

constituindo-se de quatro grupos de variaveis: [i] experiéncia pessoal, caracteristicas da

35 A pesquisa desenvolvida por Speare (1974) identificou que entre os entrevistados que manifestaram o
desejo pela troca de moradia, apenas 37% realmente efetivaram a mudanga.

36 Segundo o modelo de satisfagdo residencial desenvolvido por Speare (1974), o limite da insatisfacéo €
colocado de um modo mais genérico pois néo postula a satisfagdo como uma caracteristica duradoura e sim,
mutavel a partir das alteragdes nos ambientes fisico, social e econémico dos moradores.
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habitacio e da vizinhanca; [i]] uma varidvel interveniente - o nivel de satisfacao
residencial; [iii] o desejo da mudar de moradia e [iv] a mobilidade residencial. O autor
conclui que o primeiro grupo de variaveis influencia a mobilidade indiretamente, uma
vez que estas variaveis [i] influenciam o nivel de satisfacao residencial [ii] que, por sua
vez, influencia a mobilidade [iv].

A Figura 4.11, a seguir, apresenta o modelo de mobilidade residencial
testado por Varady (1983) onde os problemas residenciais percebidos localizam-se entre
as caracteristicas objetivas pessoais, da habitacgdo e de localizacdo e a satisfacao
residencial. Considera-se que tais caracteristicas objetivas influenciam a percepcao dos
problemas da habita¢do e da vizinhanga e estas por sua vez afetam os niveis de satisfacao

residencial e com a vizinhanga.

CARACTERISTICAS
DE LOCALIZACAO SATISFACAO
CARACTERISTICAS RESIDENCIAL
DA HABITAGAO SATISFAGAO COM
CARACTERISTICAS A VIZINHANCA
PESSOAIS '

PROBLEMAS COM
A MORADIA

PROBLEMAS COM
A VIZINHANCA

. PROBLEMAS COM

SERVICOS PUBLICOS

Figura 4.11 - Modelo de mobilidade residencial
(Fonte: Varady, 1983)

Um estudo semelhante foi desenvolvido por Nathanson er al. (1976)
baseado no estudo de Speare (1970, 1974) e outros (Rossi; Leslie & Richardson;
Sabagh et al. apud Nathanson ef al., 1976) em que a mobilidade é apresentada como uma
funcdo de caracteristicas demograficas individuais, estagio no ciclo de vida, propriedade
do imével, atributos da unidade residencial e da vizinhanca e satisfacao residencial. As
varidveis demograficas incluiram o grau de escolaridade dos respondentes, renda
familiar e estagio do ciclo de vida.

Um outro modelo sobre escolha da habitagao foi desenvolvido por
Jones (1979), que dividiu sua amostra entre moradores satisfeitos e insatisfeitos. Partiu-se
do principio que moradores em processo de mudanca de habitacao estavam insatisfeitos

com sua prévia moradia e moradores que ndo manifestavam o desejo pela mudanca
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foram considerados satisfeitos. Foram pesquisados quais atributos eram percebidos como
mais importantes para ambos os grupos tais como: adequacdo do espago, privacidade,
caracteristicas fisicas do imé6vel (espaco para lazer, andar, acabamento do piso e estado de
conservagcio), vizinhanga (limpeza, conforto actstico e qualidade das escolas), localizacdo
(acessibilidade ao trabalho, escola, transporte, amigos, comércio e lazer) e propriedade do
imével.

Varias correlacdes foram obtidas a partir da aplicacdo destes modelos
descritos. Tais correlagdes envolvem o processo de mobilidade residencial e trés
conjuntos de varidveis: [i] caracteristicas fisicas do imével como tempo de residéncia,
densidade populacional, 4rea e idade do imével; [ii] caracteristicas de vizinhanca e
localizacdo e [iii] caracteristicas pessoais como faixa etéria, mudanca no ciclo de vida
familiar e propriedade do imével. Seguem as principais conclusdes obtidas por estes
estudos mencionados:

m Tempo de residéncia - O trabatho de Speare (1974) concluiu que o tempo de
residéncia afeta indiretamente a mobilidade, contudo de maneira negativa.
Quanto maior o tempo de permanéncia em uma moradia, maior a
possibilidade de vinculos sociais com a vizinhanga e familiaridade com os
servicos locais, tais como o comércio. Varady (1983) também confirmou a
correlagio negativa entre a duracdo da residéncia em uma determinada
localizacdo e a probabilidade de mudanca. Isto se deve ao fato que uma vez
estabelecidos os habitos familiares em uma determinada localizacao, surge
uma resisténcia ao inicio de um novo padréo de vida em outra localizagéo.

m Densidade populacional - Segundo os trabalhos de Speare (1974) e
Varady (1983), a satisfacdo apresentou-se inversamente proporcional a
densidade populacional do imével, provocando assim um aumento da
mobilidade, ainda que de forma indireta37.

m Area - Os estudos de Speare (1974) e Jones (1979) destacaram a forte influéncia

da variavel 4rea sobre a tomada de decisao sobre a mobilidade.

37 As pessoas que vivem em imoéveis com uma grande proporgio de pessoas por compartiinento tendem a
conviver com vizinhangas com alta densidade populacional, o que propicia uma maior probabilidade de
problemas com a vizinhanga bem como o aumento da insatisfagdo residencial (Varady, 1983).
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m Idade do im6vel - Para Varady (1983) a idade do imével influencia a

mobilidade de uma forma indireta38.
Cabe ressaltar uma das principais conclusdes obtidas pelo estudo de
Jones (1979) quanto a correlagdo caracteristicas do imé6vel e mobilidade.
Segundo o autor, entre os respondentes que se mudaram recentemente existe
uma forte tendéncia de satisfacio em relacdo aos atributos que motivaram a
mudanca de moradia.

m Localizacio e vizinhanca - No trabalho desenvolvido por Jones (1979), os

atributos relacionados com a vizinhanca foram apontados como os mais
criticos em relacdo a sua influéncia sobre a formacdo da satisfacdo para as
pessoas sem expectativa de mudanca.
Varady (1983) concluiu que as pessoas que vivem nos centros urbanos
mostram-se mais propensas para a mudanga, uma vez que residentes de
bairros periféricos convivem com menos problemas de vizinhanca e,
consequentemente, possuem um maior grau de satisfacdo residencial. Quanto
aos problemas ligados aos servicos publicos, estes apresentaram pouca
influéncia nas decisdes de mudanca. Esta evidéncia veio refutar outros estudos
que afirmaram que muitas familias urbanas mudam-se motivadas pela baixa
qualidade das escolas, falta de protecao policial e outras deficiéncias em
servios publicos. Por outro lado, quanto maior a freqiiéncia de problemas
relacionados com a vizinhanca, menor o nivel de satisfacdo residencial e,
consequentemente, maior a probabilidade de mudanca residencial.

m Faixa etiria - Segundo Speare (1974) o fator faixa etaria influencia
indiretamente a mobilidade, uma vez que, quanto maior a idade, maior a
possibilidade de melhor padrdo financeiro, o que permitiria a compra de um
imével mais satisfatério. O trabalho de Varady (1983), entretanto,
desconfirmou tal hipétese, ao afirmar que a renda familiar apresenta uma
modesta influéncia sobre a decisdo de mudanca.

m Mudancas no ciclo de vida familiar - O trabalho de Varady (1983) concluiu que
os fatores determinantes de mudancas voluntarias mais importantes sao

aqueles provenientes de mudangas no ciclo de vida. A dissolugdo do

32 A idade do imével é diretamente proporcional a quantidade de problemas relacionados ao uso €
manutencdo do imével, tais como problemas de acabamento, de instalagdes, infiltragdes, manchas e fissuras
nas paredes, entre outros. '
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casamento através de divércio também aumenta a probabilidade de mudanga
através do estabelecimento de uma nova moradia. .

m Propriedade do imével - Alguns dos principais resultados obtidos por
Varady (1983) confirmaram algumas evidéncias dos trabalhos anteriormente
desenvolvidos por Speare (1974) tal como a forte influéncia das caracteristicas
pessoais, sendo a mais importante destas, a mudanca de locatério para
proprietario de im6vel39. Segundo Speare (1974), os proprietarios apresentam-
se menos propicios para a mudanca do que locatarios, especialmente devido ao
conforto psicolégico de possuir imével préprio. Varady (1983) considera que o
locatario aumenta sua tendéncia para mudanca a partir da redugdo do nivel de
satisfacdo residencial.

Segundo o estudo de Nathanson et al. (1976), o estagio no ciclo de vida
exerceu maior influéncia entre proprietarios. Tal correlacio foi confirmada por
Varady (1983) que considerou as mudangas no ciclo de vida familiar como forte
determinante da mobilidade entre locatérios, principalmente quando
motivadas pela busca de moradias com mais espaéo, em especial nos estagios
de nascimento/crescimento dos filhos. Segundo Varady (1983) familias que
possuem imével proprio neste mesmo estigio do ciclo de vida familiar
geralmente possuem espaco suficiente e, consequentemente, tornam-se menos
propicias para a mudanca.

A renda explicou de forma preponderante a mobilidade de locatérios,
segundo os trabalhos de Nathanson ef al. (1976). Varady (1983) evidenciou a
importancia das caracteristicas do imé6vel como variavel explicativa da
mudanca residencial entre locatarios, especialmente o alto custo do aluguel e a
idade avancada do imével. Para Jones (1979), os locatarios preferem viver em
moradia com padrdo inferior pagando um aluguel mais baixo do que moradias
com padrio e aluguel mais altos. “

Segundo Nathanson et al. ( 1976), as caracteristicas da vizinhanga ndo
exerceram influéncia significativa entre os locatarios, entretanto proprietarios
mostram-se mais exigentes quanto a estrutura fisica e social da nova

localizacio. Os trabalhos de Varady (1983) também confirmaram a maior

39 Outros trabalhos identificaram uma maior propensdo para mobilidade residencial entre locatarios do que
entre proprietarios (Pickvance apud Varady, 1983; Newman & Duncan, 1979).
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influéncia de problemas relacionados a vizinhanca entre proprietéarios, uma vez
que estes apresentam uma maior integraco com a comunidade vizinha do que
locatéarios.

Cabe ainda salientar o trabalho desenvolvido por Duncan & Newman
(1976), que utilizaram denominacdes especificas para explicar o processo de mobilidade
residencial. Segundo os autores, as mudangas residenciais podem ser produtivas ou de
consumo. As mudangas relacionadas a renda familiar sdo denominadas produtivas,
normalmente realizadas com o intuito de atender novas propostas de trabalho ou
transferéncias profissionais. As mudancas motivadas por caracteristicas fisicas do imé6vel
ou de localizacio sdo chamadas mudancas de consumo, tais como adequacéo do espago,
ambiente fisico e social da vizinhanca, distincia ao trabalho, entre outras. Na pesquisa
desenvolvida pelos autores a distribuicdo da amostra em relacdo ao motivo da mudanca
evidenciou a preponderancia das mudangas de consumo sobre as produtivas.

Estes dois tipos de mudanga devem ser considérados separadamente, uma
vez que os fatores que influenciam cada uma das categorias diferem. Por exemplo, de
acordo com o tamanho da cidade, a varidvel localizagio pode produzir efeitos
diferenciados sobre mudancas de consumo ou produtivas: cidades maiores oferecem
geralmente maior oportunidade de empregos, o que atrairia pessoas motivadas por
razoes profissionais; por outro lado, a cidade maior costuma oferecer uma qualidade de
vida menos atraente para muitas familias, o que desestimularia aqueles que buscam
mudancas de consumo.

A busca por um imével proprio é claramente a varidvel mais importante
no que se refere a mudangas de consumo, seguida pela variavel estagio do ciclo de vida.
Entre as varidveis de maior importincia relativa para ‘as mudancas produtivas

encontram-se a idade do chefe de familia e a renda (Duncan & Newman, 1976).

4.4.3.A LOCALIZACAO COMO VARIAVEL INTERVENIENTE NA TOMADA DE
DECISAO DA MUDANCA RESIDENCIAL

O conceito de mobilidade residencial refere-se a mudangas dentro de uma
mesma area urbana e o conceito de migracao diz respeito a mudancas entre 4reas
urbanas (Pickvance, 1974).

O processo primério da mobilidade ocorre de maneira oposta ao da

migracdo, quando busca-se a adequagdo do espaco da moradia as necessidades e



Capitulo 4 - Habitabilidade, Satisfacao e Mobilidade Residencial 75

exigéncias familiares. Idade, ciclo de vida e renda sdo vistos como 0s indicadores de tais
necessidades.

Segundo Goodman Jr. (1979) as mudangas de cidade freqlientemente sao
motivadas por considerages profissionais, enquanto que as mudangas dentro de uma
mesma cidade geralmente estdo relacionadas com atributos relativos & moradia, tais
como espaco, localizagdo e compra do imé6vel.

Segundo o estudo realizado por Speare (1970) muitas mudancas dentro de
um mesmo estado sio decorrentes de mudancas nas necessidades ou preferéncias em
relacdo a habitagdo ou mudancas de preferéncias por uma localizacdo especifica. Apenas
9% de todas as mudangas por ele pesquisadas foram atribuidas a motivos profissionais® .

As motivacdes para a mudanga residencial de uma localizacao central para
um bairro mais periférico diferem daquelas referentes a mudangas da periferia para o
centro urbano. Geralmente os residentes deixam os centros urbanos motivados por
caracteristicas da vizinhanca e pela busca de um imével proprio. As mudangas associadas
a condicio marital também possuem freqiiéncia significativa; salienta-se ainda a
tendéncia da mudanca do centro para a periferia por motivos de casamento e a tendéncia
do retorno ao centro no caso de separagdes (Goodman Jr, 1979).

As mudancas da periferia para o centro urbano estdo associadas a
acessibilidade ao comércio, transporte, escolas, entre outras conveniéncias. Outro fator
freqliente neste tipo de mobilidade diz respeito aos jovens qﬁe saem das casas dos pais
buscando estabelecer sua prépria moradia (Goodman Jr, 1979).

Um estudo sobre o processo de decisdo da mobilidade residencial sugerido
por Lee (apud Speare, 1974) classifica os fatores importantes para a decisao como fatores
associados com a area de origem, a area de destino, obstéculos intervenientes e fatores
pessoais. A decisdo € vista como o processo de comparacao entre os fatores positivos e
negativos da residéncia de origem com os da residéncia de destino. As vantagens
percebidas favorecendo a mobilidade sao suficientes para compensar os obstaculos

intervenientes propiciando desta forma a mudanca de moradia.

4 Outros estudiosos investigaram a migragdo de longa distdncia entre dreas econdmicos- geograficas,
normalmente relacionadas com motivos profissionais (Morrison, 1967; Land, 1969; Lansing & Mueller
apud Speare 1970). Nestes estudos os proprietarios de iméveis sio normalmente analisados separadamente
em relagio aqueles que moram de aluguel, uma vez que a busca por um imével proprio mostrou-se uma
variavel explicativa de freqiientes mudancas (Rossi; Goldstein apud Speare, 1970).
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-

No modelo custo-beneficio de  mobilidade proposto  por
Sjaastad (apud Speare, 1974) o individuo decide pela mudanga se o valor presente de
todos os beneficios monetarios futuros provenientes da mudanga sao maiores do que o
seu custo.

Pessoas que residem sozinhas possuem em geral uma relagdo maior com
uma localizagio particular, vinculada a uma determinada unidade residencial, trabalho,
pessoas, vizinhanca ou qualquer outro fator. A profundidade destes vinculos pode
refletir-se em um nivel maior de satisfacdo e contribuir, consequentemente, para a
permanéncia do individuo na mesma localizacdo (Sabagh et al. apud Speare, 1974).

As preferéncias dos usuérios em relagéo a localizacio ndo é condicionada
apenas pela distancia ao trabalho 41; estas preferéncias também podem ser associadas aos
ambientes fisico e social da vizinhanga. Outras preferéncias também se relacionam com a
proximidade de comércio e parentes (Jones, 1979).

Leven et al. (apud Meadows, 1978) ainda ressalta a influéncia do prestigio
de uma determinada vizinhanca e da qualidade dos servicos locais sobre a decisdo da
mudanca de moradia. Por exemplo, uma vizinhanga constituida por familias de baixa
renda por causar impressoes pessimistas quanto a constituicao futura da estrutura social
da vizinhanca e quanto ao valor dos iméveis desta localizacao, podendo desta forma
desestimular possiveis planos de mudanga. Por outro lado, uma vizinhanga formada por
proprietarios de rendas mais altas com uma visivel revitalizacgdo de esforgos de
organizagdes publicas e privadas podem causar percepcoes positivas quanto ao valor

imobilidrio futuro da localizacio e influenciar possiveis moradores.

4.5. CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO

Inicialmente, o significado e o valor da habitacdo sao apresentados sob
uma visdo subjetiva, associados as funcdes primordiais que cercam um ambiente

residencial. Discute-se, entdo, o processo de adaptagao da moradia aos novos padroes

41 V4rias teorias sobre localizagdio residencial apontam a preferéncias de moradores por locais proximos ao
trabalho. Outros estudos mais especificos sobre casais onde ambos trabalham verificaram a que a escolha da
localizagdio é condicionada primariamente pelo local de trabalho do marido (Kain;Madden apud Fox, 1983).
Outras pesquisas que focalizaram exclusivamente mées, ndo casadas, que trabalham fora, a preferéncia da
localizagdo residencial prioriza a proximidade do local de trabalho e areas que oferegam seguranga as
criangas. Outros estudos sobre os deslocamentos diérios familiares apontaram que familias com criancas
realizam mais deslocamentos durante o dia do que familias sem filhos, sendo que as mulheres deslocam-se
diariamente mais do que os homens.
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sociais provenientes de alteracdes na estrutura familiar contemporanea. A definigao dos
fendmenos comportamentais permitem a compreensdo das rela¢bes entre usudrio e
ambiente, tais como a necessidade de comunicagdo da identidade pessoal e social do
usudrio através da habitagao.

Os principais estudos sobre satisfagio residencial sdo apresentados,
relacionando as variaveis a ela associadas tais como o estilo de vida, a qualidade da
habitacdo e caracteristicas pessoais familiares. Um enfoque maior é dado aos estudos que
se basearam na perspectiva da diferenca entre ambiente aspirado e atual, por
apresentarem semelhangas de definigdo com o paradigma da desconfirmagdo da
literatura de marketing e ainda aos estudos que buscaram integrar ambiente,
comportamento e satisfagdo. Nestes dltimos, a satisfacio encontra-se condicionada as
variaveis que expressam convicgdes pessoais (vinculadas a experiéncias anteriores de
moradia), emocdes (que englobam valores simboélicos) e intengSes (que, entre outros
fatores, envolvem as motivagdes para mudanca de moradia).

Estes altimos trabalhos mencionados apresentam um enfoque conceitual
semelhante aos estudos que buscaram relacionar a satisfagigo como uma variavel
interveniente do processo de mobilidade residencial. A mobilidade é entdo associada a
indmeras varidveis tais como idade, propriedade do imével, tempo de residéncia,
localizaco e, especialmente, a variével estagio do ciclo de vida familiar.

O conhecimento dos fatores determinantes dos processos de mobilidade
residencial torna possivel a determinagéo da habitabilidade de ambientes residenciais e a
avaliagio do grau com que a moradia satisfaz as necessidades e expectativas humanas de
habitagéo.

O capitulo seguinte apresenta a aplicacdo prética do presente estudo, cuja
fundamentacio teérica baseou-se nos conceitos e discussoes descritos nos trés altimos

capitulos.



“O elemento essencial
na interpretacdo da acdo
é o dimensionamento do significado subjetivo

daqueles que dela participam.”

m. weber

Capitulo 5

INVESTIGAGAO PRATICA E ANALISE DOS FATORES
QUE DETERMINAM A SATISFACAO RESINDECIAL
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Este capitulo descreve as etapas que constituiram o estudo investigativo
sobre os principais fatores que influenciam a satisfagdo residencial, considerando nao
apenas a avaliagdo de elementos de desempenho, mas também outros fatores tais como o
comportamento de mobilidade e experiéncias de percepcdes passadas de desempenho.

Um ciclo de satisfacio dos usudrios de ambientes residenciais foi
inicialmente proposto, fundamentado a partir do referencial te6rico exposto nos capitulos
anteriores. A concepcio do ciclo orientou a estruturacdo da pesquisa de campo,
subdividida em duas etapas fundamentais: [i] a caracterizacdo da satisfacdo através do
processo de mobilidade residencial e [ii] o aprofundamento do conhecimento e anélise
dos fatores que influenciam na formacéo da satisfacdo residencial.

Inicialmente sdo discutidos os fundamentos metodolégicos que moldaram
o carater qualitativo da pesquisa. Posteriormente, sdo discutidas e analisadas cada uma
das etapas constituintes do trabalho. Por fim, sao apresentadas algumas analises
comparativas entre os resultados obtidos nas duas etapas que constituiram a aplicagdo

pratica do estudo.

5.1. FUNDAMENTAGAO METODOLOGICA DA PESQUISA

Segundo Seymour ef al. (1995), a pesquisa qualitativa deve ser utilizada
como alternativa 4 pesquisa quantitativa no estudo das ciéncias sociais, por utilizar uma
abordagem interpretativa, e ndo racional, para o estudo dos fendmenos. Este tipo de
pesquisa caracteriza-se por envolver dados descritivos, através de processos interativos
entre o pesquisador e a situacdo de estudo.

A abordagem qualitativa trabalha com valores, habitos, crencas,
representagdes, atitudes e opinibes, podendo também dispor de dados quantitativos,
além das técnicas interpretativas, para ajudar a compor o contexto sob o qual se insere o
fendomeno estudado (Minayo & Sanches, 1993).

O material primordial de qualquer investigacio de carater qualitativo ¢ a
palavra que expressa a fala cotidiana. Dessa forma, uma pesquisa de cunho social
permite a compreensdo da linguagem e a definicao tipica de um grupo, estrato ou
sociedade, como expresso por Sapir (1967 apud Minayo & Sanches, 1993): “o0 individuo
concretiza, sob mil formas possiveis, idéias e modos de comportamento implicitamente
inerentes as estruturas ou as tradicdes de uma dada sociedade.(...) Se um testemunho

individual é comunicado, isto ndo quer dizer que considera-se tal individuo precioso em
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si mesmo; essa entidade singular é tomada como amostra da continuidade de seu
grupo”.

Partindo destes pressupostos, a pesquisa adotou um enfoque exploratério
e descritivo, na qual permanece sempre alerta aos novos elementos ou dimensdes que
podem surgir no decorrer do estudo. A Figura 5.1, a segﬁir, apresenta um esquema

representativo das principais etapas da pesquisa.

l __ ] 22, elapa

definicio do segmento de
mercado do estudo de caso

Figura 5.1 - Esquema representativo das etapas do estudo

Apbs a revisdo bibliografica, que fundamentou teoricamente o estudo, e a
concepgdo de um ciclo de satisfagdo residencial, procedeu-se a pesquisa de campo. Na
primeira etapa da aplicagdo pratica, foi feita uma pesquisa mercadolégica, que utilizou
como instrumento de coleta de dados as entrevistas estruturadas, cujos dados obtidos
identificaram a preferéncia declarada da demanda. Na segunda etapa, foi realizado um
estudo de caso descritivo, através do emprego de uma técnica de preferéncia revelada, na
qual foram utilizados como instrumentos de coleta de informagdes, a entrevista semi-

estruturada#? e observacoes.

42 A entrevista semi-estruturada como técnica de coleta de informag3es parte de questionamentos basicos,
geralmente apoiados em teorias e hipéteses relativas 2 pesquisa e, em seguida, oferecem amplo campo de
interrogativas que surgem a partir de novas hip6teses estabelecidas, & medida que se recebem as respostas
do informante (Trivifios, 1992).
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A caracterizacio de cada uma das etapas definiu o melhor instrumento a
ser utilizado na coleta de dados. Na primeira etapa, onde trabalhou-se com uma amostra
de 340 respondentes, para melhor caracterizacdo do processo de mobilidade residencial, a
entrevista estruturada mostrou-se um método eficaz devido ao grande niimero de dados
e a economia de tempo. Para a segunda etapa, que tinha como objetivo o conhecimento
de forma aprofundada dos fatores determinantes da satisfacdo residencial, o estudo de
caso® com aplicagdo de entrevista semi-estruturada foi escolhido por ter como objetivo o
aprofundamento na descrigdo de determinada realidade, além de fornecer o
conhecimento de uma realidade delimitada cujos resultados obtidos podem permitir e
formular hip6teses para o encaminhamento de outras pesquisas (Trivifios, 1992).

Segundo a literatura sobre metodologia qualitativa de pesquisa
(Godoy, 1995; Trivifios, 1992), ainda que o estudo se caracterize, em esséncia, como
pesquisa de carater qualitativo, dados quantitativos podem ser utilizados na explicacdo
de aspectos investigados. No presente estudo, sao utilizadas analises quantitativas* no
apoio a interpretagao dos resultados®.

Seguem a descrigdo e anélises de cada uma das etapas da aplicagéo pratica

do estudo.

5.2. CONCEPCAO DO CICLO DE SATISFACAO RESIDENCIAL

Inicialmente foram relacionados os referenciais teéricos discutidos nos
capitulos anteriores que permitiram a concep¢ao da pesquisa de campo. Partindo-se do
conceito de satisfacio como resultante de desempenho, expectativas e desejos, buscou-se
relacionar os conceitos anteriormente descritos sob os dois contextos da literatura

abordada (Figura 5.2, a seguir).

8 O estudo de caso é uma abordagem que considera qualquer unidade social como um todo
(Goode & Hatt, 1977).

# As pesquisas qualitativas podem comportar andlises quantitativas, entretanto, o tratamento estatistico ndo
é sofisticado (Godoy, 1995). ‘

5 Na pesquisa qualitativa descritiva, a interpretagdo dos resultados surge como a totalidade de uma
especulacio baseada na percepgdo de um fenémeno sob um contexto (Trivifios, 1992).
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Figura 5.2 - Associagdo dos conceitos de rmarketing e construgao civil

Partiu-se ainda das seguintes consideracdes:

A satisfacdo constitui uma variavel nao estatica, fazendo parte de um processo dinamico;
A qualidade percebida em outras moradias influencia a qualidade desejada na proxima;
A avaliagido da qualidade da habitagdo pressupde a avaliacdo de elementos de
desempenho que compreende aspectos técnicos, funcionais e comportamentais. As
avaliacdes comportamentais devem considerar o relacionamento usuério-ambiente
através dos fendmenos comportamentais, entre os quais, a territorialidade, a privacidade,
a identidade e a ambiéncia;
Os principais fatores que influenciam o comportamento do consumidor incluem:
[i] fatores culturais; [ii] sociais; [iii] pessoais e [iv] psicologicos;
A qualidade das atividades que fazem parte do relacionamento empresa-cliente podem
comprometer a satisfacio com o produto final;
As variaveis que influenciam a formacao de valor do imével foram agrupadas em
conjuntos que buscaram abranger o maior nimero possivel de fatores de interesse -
conhecidas como macro-varidveis da tomada de decisdo: [i]] 4rea do apartamento;
[ii] preco; [iii] 4rea de lazer; [iv] padrdo; [v] equipamentos e [vi] a variavel localizacao que
contribui com fundamental importancia na valorizagao e escolha do imével.

Fundamentando-se neste referencial tedrico e partindo-se da consideracao
que toda necessidade nao satisfeita ¢ motivadora de um comportamento, inicialmente foi

concebido um ciclo de satisfagao residencial (Figura 5.3).
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Figura 5-3 - Ciclo de satisfagdo dos usuarios de ambientes residenciais
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Neste ciclo considera-se o equilibrio aquele no qual o individuo permanece
satisfeito com sua moradia até que um estimulo o rompa e crie uma necessidade. A
tensdo que leva o individuo a alguma forma de comportamento visando a satisfacao de
uma ou mais necessidades é definida como a motivacdo para a mudanca de moradia,
caracterizando a fase de desequilibrio.

A concepgao orientou a defini¢ao das duas etapas da aplicagdo pratica: um
estudo sobre o processo da mobilidade residencial, a fim de se investigar os fatores
capazes de romper o equilibrio, ou seja, o limite da satisfacdo e um estudo de caso com o
propoésito de aprofundar o conhecimento dos fatores previamente estabelecidos pela

literatura como influenciadores da satisfagdo.

5.3. PRIMEIRA ETAPA - CARACTERIZACAO DA SATISFAGAO
ATRAVES DO PROCESSO DE MOBILIDADE RESIDENCIAL

5.3.1. METODOLOGIA - LEVANTAMENTO E TRATAMENTO DOS DADOS

Na primeira etapa da aplicagdo pratica, buscou-se caracterizar a fase de
desequilibrio através de uma amostra de 343 clientes potenciais que buscavam um novo
imé6vel. A pesquisa foi efetuada durante a realizagdo do V Salao do Imével na cidade de
Florian6polis-SC, realizado de 18 a 27 de julho de 1997, onde foi montado um stand para a
efetuacao das entrevistas.

O procedimento utilizado nesta etapa ocorreu do seguinte modo: os
visitantes do evento eram interrogados quanto a sua intencao de compra de imé6vel nos
préoximos meses; no caso de respostas afirmativas, os mesmos eram convidados a
participar de uma pesquisa mercadoldgica®, a partir de uma entrevista estruturada, na
qual foi questionado o processo de mobilidade residencial. O roteiro da entrevista
estruturada utilizado, apresentado no Anexo 3, constitui-se de trés partes: [i] perfil s6cio-
econdmico do entrevistado (idade, sexo, estado civil, nimero de pessoas que irao ocupar
o imével, tempo de residéncia no atual imével, renda mensal, fonte de renda e tipo do
imé6vel atual); [ii] macro-varidveis de projeto (localizacdo, area, padrdo, nimero de
quartos e suites, nimero de garagens e forma de pagamento) e [iii] atributos especificos

do imével (caracteristicas de 4rea privativa, drea de lazer, padrao e equipamentos).

4 Esta pesquisa mercadolégica fez parte de uma série de pesquisas de levantamento de necessidades e
preferéncias dos clientes do mercado imobilidrio, realizadas desde 1995 pelo GECON-UFSC,
Grupo de Gerenciamento da Construgdo Civil da Universidade Federal de Santa Catarina
(Freitas et al, 1998; Freitas, 1995).
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Foram incorporadas, ainda, perguntas abertas sobre a razdo fundamental
para a mudanga residencial#’ e o histérico familiar de moradias a partir do casamento, ou
seja, quantas vezes a familia se mudou, qual o tipo das residéncias anteriores (casa ou
apartamento, imoével préprio ou alugado) e o motivo fundamental que provocou cada
uma das mudancas anteriores. Além disso, foi questionada a existéncia de outros
atributos percebidos em moradias anteriores que poderiam influenciar na tomada de
decisdo sobre o préximo imével.

Os dados de carater quantitativo (tais como caracteristicas do perfil sécio-
econdmico) foram processados através do sofiware Sphinx Plus, que auxiliou no
tratamento estatistico, enquanto que os demais dados obtidos através de perguntas
abertas aos clientes foram analisados sob um enfoque qualitativo, o que permitiu

complementar as analises quantitativas.

5.3.2. CARACTERIZACAO DA AMOSTRA - RESULTADOS E DISCUSSAO

O Gréfico 5.1,a seguir, apresenta a distribui¢do da amostra por faixa etéria.

porcentagem pelo total

<25 26-35 36-45 >45

‘gnenhum @criancas madolescentes [jadultos Hja sairam de can

Gréfico 5.1- Distribuigdo da amostra da 1a. etapa: idade x idade dos filhos

A classificacao segundo a faixa etaria® abrangeu quatro grupos: [i] idade

47 Alguns autores concluiram que muitas familias possuiam mais de uma Unica motivag¢do para se mudar e,
apesar da possibilidade de haver miltiplas respostas para uma tUnica mudanga, sempre ha uma razao
fundamental (Leven et al, Barret & Michelson, Clark & Onaka, 1983). Desta forma, ainda que a maioria
dos clientes apresentou uma tUnica motivagio fundamental para mudanga de moradia, foi permitida a
declarag@io de mais de um motivo relativo a busca de um novo imével.

48 A literatura apresenta inimeras classificagdes por faixa etdria, entretanto, buscou-se utilizar classificagdes
que pudessem caracterizar, posteriormente, os estagios do ciclo de vida familiar, de forma clara e
simplificada. Tais estégios, como mencionados no capitulo anterior, sdo caracterizados fundamentalmente
pelas faixas etarias dos pais e dos filhos. Cabe ainda salientar que esta classificagdo em quatro grupos de
faixa etdria faz parte uma metodologia utilizada em todas as outras pesquisas mercadologicas realizadas
anteriormente pelo GECON-UFSC.
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inferior ou igual a 25 anos; [ii] dos 26 anos 35 anos; [iii] dos 36 aos 45 anos e [iv] acima
dos 45 anos; enquanto que os filhos foram caracterizados, segundo sua faixa etaria, como
criancas (até os 12 anos), adolescentes (até os 18 anos) e adultos (acima dos 18 anos).
Excetuando a parcela correspondente a primeira faixa (6%), pode-se observar uma
distribuicio quase homogénea entre as demais faixas etdrias: 29%dos respondentes
possuem entre 26 e 35 anos; 30%pertencem a faixa etdria de 36 a 45 anos e 35%possuem
acima dos 45 anos. ‘

Quanto ao estado civil, cerca de 79% dos entrevistados sdo casados, 12%

solteiros e 9% divorciados ou vitivos. O Grafico 5.2 apresenta a distribuicao por estado

civil para cada faixa etaria.
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Grafico 5.2 - Distribuigdo da amostra do estudo da mobilidade: estado civil x faixa etaria

O Gréfico 5.3 apresenta a caracterizacdo da amostra quanto ao nimero de

integrantes da familia. Pode-se perceber a predominéancia de familias com até dois filhos.
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Grafico 5.3 - Namero de integrantes da familia por faixa etaria

O Gréfico 5.4 apresenta a distribuicio da amostra em relacdo a renda

mensal familiar. A renda média obtida foi equivalente a R$3500,00 mensais.
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Grafico 5.4 - Distribuigdo da renda mensal para cada faixa etaria
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Segue uma representacio grafica da distribuicdo da renda mensal,

considerando as porcentagens acumuladas para cada faixa etaria.
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Grafico 5.5 - Distribuigdo da renda mensal por faixa etaria

A fonte de renda para aquisicao do imével é proveniente, na sua maioria,

de trabalho assalariado ptblico (38%). O restante da amostra & constituido por

trabalhadores autdnomos ou profissionais liberais (30%), assalariados do setor privado

(25%) ou declararam possuir rendas variéveis ao longo do ano (7%).

5.3.3.ANALISES DO PROCESSO DE MOBILIDADE RESIDENCIAL - RESULTADOS

E DISCUSSAO

As razoes para a mobilidade residencial foram analisadas segundo a

classificacdo proposta por Clark & Onaka (1983), j4 mencionada no capitulo anterior. As

mudancas involuntérias ou forcadas (causadas, por exemplo, por acdes privadas) nao

fizeram parte da amostra estudada, por nao caracterizarem O processo voluntario de
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mobilidade residencial. Salienta-se que apenas as mudangas por ajuste caracterizam o
processo voluntdrio no qual a satisfacgdo se insere como varidvel interveniente. As
analises referentes as mudancas induzidas foram feitas somente para complementar o
estudo, uma vez que ndo representam a variavel desejos, j4 mencionada nos capitulos
anteriores, que diz respeito ao rompimento do equilibrio da satisfacao.

As analises foram feitas com base nas variaveis interligadas ao processo de
mobilidade residencial, definidas pela literatura, como visto no capitulo anterior: faixa
etaria (dos pais e dos filhos, para facilitar a compreensdo do estdgio do ciclo de vida
familiar), renda, estado civil e condi¢do de propriedade do imével (proprietario ou
locatario) para cada um dos grupos classificados de acordo com a motivacao para
mudanca. O Anexo 4 apresenta todas as distribuicdes por estado civil, condicao de
propriedade e renda para cada grupo de motivagao. As andlises, a seguir, consideraram
apenas as distribui¢des cujas varidveis caracterizaram de forma mais significativa o
comportamento de mudanca®. A Tabela 5.1, a seguir, apresenta um resumo da

distribuigdo por faixa etéria e total das razoes para mudanca de moradia.

Tabela 1 - Distribuigdo das razées para mudanga de moradia

RAZOES PARA distribuigao distribuigzo por faixa etaria

MUDANGCA DE MORADIA total <25 | 26-35 | 36-45 | >45 total

profissdo motivo profissional 6% 11 15 22 52 100%

induzida ciclo de vida | espago proprio 1% 43 57 0 0 100%
familiar casamento 5% 36 48 8 8 100%

dissolugao familiar 3% 0 7 73 20 100%

cielo de vida | aumento de espago 14% 0 45 | 31 | 24 | 100%

familiar diminuig&o de espago 3% 0 8 15 77 | 100%
localizacio | localizagdo 12% 2 22 38 38 | 100%

vizinhanga vizinhanga, entorno 7% 0 26 38 35 100%
ajuste aluguel aluguel 15% 10 50 26 14 100%
melhoria de padréo 11% 0 27 42 31 100%

caracteristicas | seguranca 3% 0 19 19 63 | 100%
fisicas area de lazer 3% 0 40 40 20 | 100%
do imével praticidade (casa p/apto) 10% 0 18 33 49 | 100%
privacidade (apto p/casa) 8% 0 28 44 28 100%
TOTAL 100% 6% | 29% | 30% | 35% | 100%

4 Exemplificando: no caso das analises para uma determinada amostra (por exemplo, localizag@o) néo foi
percebida uma diferenciagdo da distribuigdo desta amostra em relagdo a distribui¢do da amostra total quanto
s variaveis estado civil e renda mensal. Portanto, tais anélises ndo fizeram parte da descrigdo dos
resultados, pois ndo permitiram tragar nenhuma relagéo conclusiva a respeito.
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Somente 15% das motivacdes declaradas correspondem a mudangas

induzidas, enquanto que 85%estao vinculadas as mudancas por ajuste.

5.3.3.1. Caracterizacdo das Mudancas Induzidas

As mudancas voluntarias induzidas podem ser:
m Motivadas por razodes ligada ao trabalho, tais como mudanca de emprego e
aposentadoria;
m Motivadas por mudangas de estagio no ciclo de vida familiar (casamento e
dissolucao familiar).
O Grafico 5.6 apresenta a predominancia das mudancas motivadas por

alteracdes no ciclo de vida familiar em relagio as motivadas por caracteristicas

profissionais.
38%
62%
= motivo profissional
m mudanca no ciclo de vida familiar
Grafico 5.6 - Composigio das mudangas induzidas
5.3.3.1.1. Mudancas induzidas por motivo profissional

A Figura 5.4 apresenta a caracterizacao das mudancas motivadas por

razdes profissionais em relacdo a classificacdo geral utilizada.
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Figura 5.4 - Mudangas por motivo profissional em relagdo a classificacao geral

As mudancas de emprego que provocam mudangas de cidade e,

consequentemente, a busca por uma nova moradia sao caracteristicas de faixas etérias
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mais elevadas, conforme pode ser visualizado na Tabela 5.1 (apresentada inicialmente) e

no Grafico 5.7, a seguir, que apresenta um comparativo em relacdo a amostra total.

Aproximadamente metade da amostra pertence a tltima faixa etaria (52%).

mudanga motivo
profissional

amostra tofal

| >45
1 t t + 1 B 3645
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H26-35
porcentagem por amostra Oo<25

Grafico 5.7 - Comparativo das distribuigdes da amostra de mudangas induzidas por
motivo profissional e amostra total por faixa etaria

Nas duas ultimas faixas etarias, as mudancas de emprego estao vinculadas
predominantemente a profissionais do setor ptblico, ndo havendo uma distin¢ao mais
evidente quanto ao tipo de trabalho para as primeiras faixas etarias (Gréfico 5-8). Esta
relagdo pode ser melhor visualizada através da comparacdo com a distribuicao por tipo
de trabalho relativa a amostra total (Grafico 5-9). Percebe-se um aumento de
trabalhadores do setor publico em 52% e 63%, respectivamente, nas faixas etarias dos 36

aos 45 anos e acima dos 45 anos, em relacdao a amostra total.
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Grafico 5.8 - Distribuicao por tipo de trabalho para Grafico 5.9 - Distribuigao por tipo de trabalho para
amostra de mudanga por motivo profissional amostra total

50 Para a faixa etaria dos 36 aos 45 anos: 50% (da amostra de motivo profissional) dividido por 33% (da
amostra total) = um aumento de 52%.

Para a faixa etaria acima dos 45 anos: 75% (da amostra de motivo profissional) dividido por 46% (da
amostra total) = um aumento de 63%.



Capitulo 5 - Investigacao Pratica 91

a

Pode-se ainda perceber uma diferenciacdo quanto a motivacao para a
mudanca do local de emprego: nas duas primeiras faixas etarias, a mudanca encontra-se
fortemente vinculada a uma perspectiva de melhoria da renda familiar, enquanto que,
nas faixas etarias mais elevadas, especialmente para aqueles acima dos 45 anos, a
mudanga profissional encontra-se significativamente associada nao apenas a uma
melhoria salarial, como também a uma melhoria da qualidade de vida, conforme relatos
dos clientes entrevistados. Salienta-se o fato da amostra correspondente a faixa etaria
acima dos 45 anos ser constituida, em grande parte, de profissionais aposentados do
setor piblico provenientes de cidades de maior porte. Esta conclusao pode ser melhor
visualizada através do Gréfico 5.10, que apresenta uma distribuicado por renda mensal

familiar diferente da distribuigdo correspondente a amostra total (Grafico 5.11).
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Grafico 5.10 - Distribuigdo da amostra de mudangas  Grafico 5.11 - Distribuigdo da amostra total: renda x idade
induzidas por motivo profissional: renda x idade

Percebe-se que pelo menos metade das pessoas dos 26 aos 35 anos, que
buscam uma nova moradia vinculada a motivos profissionais, possui renda de até
R$2000,00 mensais (0 que corresponde a um aumento de 35% em relacao a amostra total
desta faixa etéarias!). O dobro dos clientes entre 35 e 45 anos possuem renda superior a
R$4000,00 em relacdo a amostra total e 50% dos clientes acima dos 45 anos possuem
renda acima dos R$5000,00, que corresponde a um acréscimo de 79%em relacao a

distribuicao desta mesma amostra no total.

51 Para a faixa etdria dos 26 aos 35 anos: 50% (da amostra de motivo profissional) dividido por 37%
(32 + 5 da amostra total) = um aumento de 35%.

Para a faixa etaria dos 36 aos 45 anos: 67% (da amostra de motivo profissional) dividido por 32%
(18 + 10 + 4 da amostra total) = um aumento de 100%.

Para a faixa etaria acima dos 45 anos: 50% (29 + 21 da amostra de motivo profissional) dividido por 28%
(17 + 11 da amostra total) = um aumento de 79%.
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5.3.3.1.2. Mudancas induzidas por alteracdes de estagio no ciclo de vida familiar

A Figura 5.5 apresenta a caracterizacdo das mudancas motivadas por

alteracdes no ciclo de vida familiar em relacao a classificacao geral utilizada.
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Figura 5.5 - Mudangas por alteragdes no ciclo de vida familiar em relagao a classificagao geral

As mudangas de estagio no ciclo de vida familiar geralmente vinculam-se
a um novo ambiente residencial. Tais mudangas podem ser percebidas através de
motivagdes especificas as quais diferenciam a alteracio de estdgio durante o ciclo de vida
familiar como o casamento ou a dissolucdo familiar.

O Griéfico 5.12 apresenta um comparativo da distribuicdo da amostra
referente a pessoas que buscam uma nova moradia motivada pela tendéncia a uma nova
formacdo familiar, quer por motivos de casamento ou busca de um espaco proprio e

separagdo com a amostra total.

separagao

casamento/espago
préprio
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Gréfico 5.12 - Comparativo das distribuigées das amostras de mudangas induzidas devido a
alteragdes de estagio no ciclo de vida familiar e amostra total por faixa etaria

Nas duas primeiras faixas etarias as mudancas para um novo imével estao

relacionadas fundamentalmente a motivos ligados a saida da casa dos pais, seja devido a
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uma nova constituicio familiar (casamento) ou a busca de um espago préprio® nao
necessariamente vinculado a uma unido matrimonial. O Gréfico 5.13 informa que as
mudancas induzidas por alteragdes no ciclo de vida para a faixa etédria dos 36 aos 45 anos
estio fortemente vinculadas a uma dissolugao familiar, enquanto que a tltima faixa etaria

encontra-se motivada igualmente por questdes de formagcao ou dissolugao familiar.
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Grafico 5.13 - Distribuigio da amostra de mudangas induzidas por alteragdes de estagio no ciclo de vida por faixa etaria

5.3.3.2. Caracterizacdo das Mudancas por Ajuste

As mudancas voluntérias por ajustes podem ser provocadas por cinco
tipos de fatores: [i] motivadas por mudanca no ciclo de vida (aumento ou diminuigao de
espaco devido ao nascimento/ saida dos filhos da casa dos pais); [ii] localizagdo
(distancia ao trabalho, escola dos filhos, comércio, amigos/ parentes); [iii] caracteristicas
da vizinhanca; [iv] condicio de propriedade do imével e [v] relacionados com
caracteristicas especificas da unidade residencial (tais como melhoria de padrao).

O Grafico 5.14 apresenta a distribuicao das mudangas por ajuste.
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Grafico 5.14 - Composigio das mudangas por ajuste

52 A demanda de pessoas que buscam um espago proprio nio necessariamente vinculada a um casamento €
essencialmente constituida por pessoas solteiras que moram sozinhas ou em grupos de amigos. Para estas
pessoas a mudanga de moradia traduz a satisfagdo de uma necessidade de individualismo e independéncia.
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5.3.3.2.1. Mudanca por ajuste devido a alteragoes de estagio no ciclo de vida familiar

A Figura 5.6 apresenta um esquema representativo da classificacdo das

mudancas por ajuste motivadas por alteragdes no ciclo de vida.

= motivo profissional
T:::;ﬁ:i = ciclo de vida familiar (casamento/separacao)

s

g

= ciclo de vida familiar(aumento/diminuigdo espago)}
mudangas |= localizacéo i
por ajuste (= vizinhanga
= aluguel
= caracteristicas

e e e S

fisicas do imével

Bt TS

R

Figura 5.6 - Mudangas por ajuste devido a alteragdes no ciclo de vida familiar em relagéo a classificagao geral

As alteracdes no tamanho da familia, devido ao nascimento e/ou saida
dos filhos da casa dos pais, podem motivar a busca de adequagdo do espaco em novas
moradias.

O Graéfico 5.15 apresenta a distribuicao desta amostra em comparagao com
a amostra total. Nao houve respondentes na faixa etéria até os 25 anos que manifestaram

a motivagdo para mudanca por ajuste devido a alteracGes de estagio no ciclo de vida

familiar.
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Grafico 5.15 - Comparativo das distribuigdes da amostra de mudangas por ajuste devido a alteragoes de
estagio no ciclo de vida familiar e amostra total por faixa etaria

Pode-se perceber claramente que a faixa etdria até 45 anos, e mais
notadamente entre 36 e 45 anos, busca essencialmente o aumento do espago,
caracterizando primordialmente a fase de expansdo familiar, com o nascimento e

crescimento dos filhos. Entre as pessoas acima dos 45 anos, a diminuicdo do espaco
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torna-se uma variavel explicativa da mudanca com maior significAncia devido a

tendéncia ao periodo de contra¢do familiar (Gréfico 5.16).
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Grafico 5.16 - Distribuigdo da amostra de mudangas por ajuste devido a
alteracoes de estagio no ciclo de vida familiar por faixa etaria

O aumento de espago mostra-se mais caracteristico no caso de familias que

possuem filhos ainda criancas e adolescentes, que somam pelo menos 60% dos casos em

todas as faixas etarias, confirmando a etapa de crescimento familiar, enquanto que a

diminuicdo de espago torna-se mais evidente nas familias que possuem filhos adultos ou

que ja sairam de casa. Esta andlise pode ser visualizada ao se comparar a distribuicao de

cada uma das amostras

(Grafico 5.17).

em relacdo a amostra total quanto a faixa etaria dos filhos
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Gréfico 5.17 - Comparativo das distribuicdes da amostra de mudancas por ajuste devido a alteracdes de
estagio no ciclo de vida familiar e amostra total pela idade dos filhos

Os Gréficos 5.18 e 5.19 apresentam a distribuicdo da amostra que busca

um aumento de espaco quanto a idade e ao niamero de filhos por familia para cada faixa

etaria.
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Grafico 5.18 - Distribuigao da amostra que busca Grafico 5.19 - Distribuicao da amostra que busca
aumento de espaco quanto a idade dos filhos aumento de espaco quanto ao niimero de filhos
para cada faixa etaria para cada faixa etaria

A faixa etdria dos 26 aos 35 anos busca um aumento de espago por se
encontrarem na sua grande maioria® na fase de expansdo familiar, caracterizada pela
chegada do primeiro filho (60%) ou pelo segundo filho (35%). Entre os que buscam um
aumento de espago na faixa etdria dos 36 aos 45 anos, a totalidade possui filhos criancas
ou adolescentes, encontrando-se na fase de expansao familiar ou na fase de crescimento
dos filhos.

A faixa etaria acima dos 45 anos que busca um aumento de espago
encontra-se na fase de crescimento dos filhos>. Essa busca por aumento de espaco, no
caso de familias em periodo de expansdo familiar, reflete-se, essencialmente, na
necessidade de mais um quarto na moradia, enquanto que para as familias na fase de
crescimento dos filhos, especialmente no caso de filhos adolescentes, a necessidade de
aumento de espaco se traduz na busca de quartos individuais para cada filho, conforme
mencionado pelos respondentes.

Os Gréficos 5.20 e 5.21 apresentam a distribuicdo da amostra que busca

uma diminuicdo de espaco quanto a idade e'ao nimero de filhos para cada faixa etéria.

33 Esta maioria corresponde a 91%, ou seja, 73% mais 18%, incluindo aqueles que ainda néio possuem filhos
mas declararam sua intenggo de té-los em periodo proximo.

5 A totalidade dos respondentes na faixa etiria acima dos 45 anos, que manifestaram a busca por um
aumento de espaco, possui filhos criangas, adolescentes ou adultos. Nenhum casal cujos filhos ja sairam de
casa manifestou a busca por espago maior no préximo imoével.
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Grafico 5.20 - Distribuigdo da amostra que busca Grafico 5.21 - Distribuigdo da amostra que busca
diminuigao de espago: idade x idade dos filhos diminuigéo de espago: nimero de filhos x faixa etaria

Percebe-se que a busca pela diminuicido de espago estd fortemente
vinculada as familias que encontram-se no periodo de contracao familiar, caracterizada

pela auséncia dos filhos ou com filhos adultos na iminéncia da saida da casa dos pais.

5.3.3.2.2. Mudancas por ajuste devido a insatisfacao com atributos fisicos: localizagao

O esquema representativo da Figura 5-7 apresenta a caracterizacdo das
mudangas por ajuste de localizacdo em relacao a classificagao do processo de mobilidade

residencial.
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Figura 5.7 - Mudangas por ajuste devido a localizagio em relagéo a classificagéo geral

As motivagdes para a mudanga de moradia devido a localizacao estao
associadas a intimeros fatores tais como acessibilidade de comércio, transporte, escolas,
proximidade do trabalho, parentes, entre outras.

A amostra referente 4 mudanca por motivos de localizagao ¢€

predominantemente formada por pessoas acima dos 36 anos, conforme pode ser



Capitulo 5 - Investigacao Pratica 98

visualizado no Gréafico 5.22, em comparagdo com a distribuicio da amostra total,

apresentada no Grafico 5.23.
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Grafico 5.22 - Distribuigdo da amostra de mudangas Grafico 5.23 - Distribuigdo da amostra total:
por ajuste devido  localizagao: idade x idade dos filhos idade x idade dos filhos

A literatura apresenta diferenciagdes entre as motivagdes para mudanga de
um bairro periférico para o centro urbano e aquelas referentes a mudangas de uma
localizacdo central para a periferia. Entretanto, a amostra estudada apresenta uma
preferéncia evidente por uma localizacdo mais centralizada (cerca de 60% do total),
conforme Gréfico 5.24.

Isto se deve, em grande parte, a valores culturais caracteristicos da
sociedade da qual se constitui a amostra da pesquisa e ainda ao fato de que a regiao
central da cidade de Florian6polis, local de realizagdo da pesquisa, ndo estar em periodo

de deterioracdo, caracteristica comum de varios centros urbanos.
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Grafico 5.24 - Distribuigao da amostra de mudangas por ajuste devido a localizagao segundo preferéncia de localizagao
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Os residentes nas faixas dos 26 aos 35 e 36 aos 45 anos buscam uma
localizagdo mais centralizada motivados essencialmente pela proximidade da escola para
os filhos e do trabalho, o que, consequentemente, implica na redugao de custos e tempo
com transporte.

A preferéncia pela localizacdo mais centralizada para a faixa etaria acima
dos 45 anos se explica, além da praticidade ja mencionada, pelo fato do bairro central
oferecer um maior nimero de opgdes, incluindo aquelas de padrao mais elevado.
Salienta-se, dessa forma, que a maioria evidente de oferta de projetos de padrdes de
acabamento mais elevado, na localizacio central, condiciona a preferéncia dos clientes,

especialmente na faixa etéria mais elevada.

5.3.3.2.3. Mudancas por ajuste devido a insatisfacdo com atributos fisicos: vizinhanca

A Figura 5.8 apresenta a caracterizacgdo das mudangas por ajuste de

vizinhanca em relacdo a classificagdo geral utilizada.
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Figura 5.8 - Mudangas por ajuste devido a vizinhanga em relagao a classificagdo geral

As preferéncias dos usuérios em relagdo aos ambientes fisico e social da
vizinhanca podem influenciar a busca por uma nova moradia. As mudangas por ajuste
motivada pela insatisfacdo com alguma caracteristica relacionada a vizinhanca e/ou
entorno mostram-se mais freqiientes nas tltimas faixas etdrias, como pode ser
visualizado na Tabela 5-1, apresentada inicialmente e no Grafico 5-25 que apresenta um

comparativo entre as distribuicdes desta amostra e a amostra total.
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Grafico 5.25 - Comparativo das distribuigées da amostra de mudangas por ajuste

de vizinhanga e amostra total por faixa etaria

A literatura aponta o tempo de residéncia inversamente proporcional a

mobilidade devido a insatisfacao com caracteristicas da vizinhanca, ou seja, quanto maior

o tempo de permanéncia em uma moradia, maior a possibilidade de vinculos sociais e

menor a possibilidade de mudanca (Speare, 1974).

Entretanto, nao foi verificada tal correlacao entre o tempo de residéncia e a

propensdo para mudanga devido a vizinhanca, uma vez que 47% das pessoas que

mudam por motivos relacionados a caracteristicas da vizinhanga possuem um tempo de

residéncia acima de 7 anos, enquanto que apenas 35% da amostra total possuem um

tempo de residéncia semelhante.

Tal anélise pode ser melhor visualizada através do comparativo entre as

duas amostras (Graficos 5.26 e 5.27).
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Grafico 5.26 - Distribuigao da amostra de mudancas
por ajuste devido a vizinhanga por tempo de residéncia

Graéfico 5.27 - Distribuigao da amostra total
por tempo de residéncia
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Cerca de 56% da amostra que se muda por causa da vizinhanga, incluindo
todas as faixas etarias, possuem moradia no centro urbano (enquanto que apenas 24% da
amostra total possui moradia no centro), confirmando, assim, outra correlagao
apresentada na literatura relativa a propensao maior para a mudancga (por motivos de
vizinhanca) entre as pessoas que vivem nas localizacoes centrais.

Parte-se do principio que residentes de bairros periféricos tendem a
conviver com menos problemas de vizinhanga, o que, consequentemente, propicia um
maior grau de satisfagdo residencial (Varady, 1983).

Outra anélise pode ser observada em relacao a condicao de propriedade do
im6vel: os problemas relacionados a vizinhanca possuem maior influéncia entre

proprietarios (Grafico 5.28).

mudanga por
vizinhanga

amostra total

i |

e

0% 20% 40% 60% 80% 100%

= imovel alugado
porcentagem por amostra mimével préprio J

Grafico 5.28 - Comparativo das distribuigdes da amostra de mudangas por ajuste devido
a vizinhanga e amostra total segundo a condigéo de propriedade do imével

Alguns estudos apontam uma influéncia maior de problemas relacionados
a vizinhanca entre proprietarios por apresentarem uma maior integracdo com a
comunidade local do que locatérios. Além disso, os proprietarios tendem a se mostrar
mais exigentes quanto a estrutura fisica e social do ambiente residencial

(Nathanson et al., 1976).

5.3.3.2.4. Mudancas por ajuste devido a condicao de aluguel

A Figura 59 apresenta a caracterizacao das mudangas por ajuste
motivadas pela condi¢do de aluguel em relacao a classificacdo do processo de mobilidade

residencial.
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Figura 5.9 - Mudangas por ajuste devido a condigao de aluguel em relagao a classificagao geral

As motivacdes para mudanca de moradia vinculadas a condicdo de
propriedade do imével aparecem com maior freqiiéncia entre as faixas etarias

intermedidrias, tornando-se decrescente com a idade (conforme pode ser visualizado no

Gréfico 5.29, a seguir).
mudanga por
aluguel
amostra total
E=>45
0% 2(.’;°/ 40% 6f;°/ 80"’/ 106"/ i
(] o 0 ] J (] . 26-35
porcentagem por amostra O<25

Grafico 5.29 - Comparativo das distribuigoes da amostra de mudangas por ajuste devido a
condigao de aluguel e amostra total por faixa etaria

A freqiiéncia por faixa etdria e a distribuicdo por renda aparecem como
fatores diferenciais entre proprietarios e locatdrios. O Grafico 5.30 apresenta um
comparativo entre as distribui¢bes por faixa etdria para a amostra de locatarios e

proprietarios em relacao a amostra total.
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Grafico 5.30 - Comparativo das distribuigdes das amostras de proprietéarios
e locatarios e amostra total por faixa etaria

Entre os que se mudam devido ao aluguel, constata-se a predominancia de
locatarios mais jovens em relagao ao total.

Quanto a distribuicdo por renda, percebe-se que cerca de 70% dos
locatérios apresentam renda mensal até R$3000 (um acréscimo de 43% em comparacao a
49% da amostra total que possui até esta faixa de renda), conforme pode ser visualizado
na Tabela 5.2 e no Gréfico 5.31.

Comparativamente, observa-se que 60% dos proprietdrios possuem renda
mensal acima de R$3000 (um acréscimo de 20% em comparagao aos 50% da amostra total

que possuem acima desta faixa de renda), conforme apresentado na Tabela 5.3 e no

Graficos 5.32.
Tabela 5.2 - Distribuigao por renda mensal para locatarios
idade <25 26-35 36-45 >45 total
renda mensal

<R$1000 36 8 8 11 12%

R$1000 - R$2000 43 45 21 16 33%
R$2000 - R$3000 7 25 38 32 27%
R$3000 - R$4000 7 18 8 16 13%
R$4000 - R$5000 7 3 17 5 7%
R$5000 - R$7000 0 3 4 5 3%

> R$7000 0 0 4 16 4%

total 100% 100% 100% 100% 100%
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porcentagem acumulada por faixa etdria

<25 26-35 36-45 >45
m<R$1000 = R$1000-R$2000 = R$2000-R$3000 R$3000-R$4000
ER$4000-R$5000 R$5000-R$7000 m>R$7000

Grafico 5.31 - Distribuigdo da renda mensal por faixa etéria para locatarios

Tabela 5.3 - Distribuigdo por renda mensal para proprietérios

idade <25 26-35 36-45 >45 total
renda mensal

<R$1000 50 4 4 4 5%

R$1000 - R$2000 50 21 26 6 17%
R$2000 - R$3000 0 25 17 13 17%
R$3000 - R$4000 0 23 18 23 21%
R$4000 - R$5000 0 19 17 23 20%
R$5000 - R$7000 0 8 13 19 14%

> R$7000 0 2 4 il 6%
100% 100% 100% 100% 100%

porcentagem acumulada por faixa etdria

<25 26-35 36-45 >45
m<R$1000 = R$1000-R$2000 = R$2000-R$3000 00 R$3000-R$4000
@ R$4000-R$5000 R$5000-R$7000 m>R$7000

Grfico 5.32 - Distribuigdo da renda mensal por faixa etaria para proprietarios
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Cabe ainda ressaltar a influéncia da condicdo de propriedade do imével que

ocorre de forma diferenciada entre as faixas etéarias. A Tabela 5.4, a seguir, apresenta a

relacao das mudangas por ajuste para cada faixa etéria.

Tabela 5.4 - Motivagdes para mudanga de moradia por faixa etaria de locatarios

WY idade | s25 | 26-35 | 36-45 > 45 total
aluguel 88 57 50 38 53%
praticidade (casa p/ apartamento) 0 11 9 13 10%
privacidade (apartamento p/ casa) 0 9 12 13 10%
aumento de espago 0 7 9 17 9%
melhoria de padréo 0 5 3 8 5%
vizinhanga 0 5 9 0 5%
localizagao 13 2 3 4 3%
diminuigao do espago 0 2, 0 4 2%
area de lazer 0 2 6 0 2%
seguranga 0 0 0 4 1%
total 100% 100% 100% 100% 100%

Pode-se observar que entre as pessoas mais jovens, a saida do mercado de

aluguéis mostra-se prioritaria em relacdo a qualquer outro motivo. Entretanto, a medida

que aumenta-se a faixa etaria, a motivagao relacionada ao aluguel mostra-se decrescente,

uma vez que outros fatores, tais como o aumento de espago, passam a exercer uma

influéncia maior sobre a satisfacao residencial e, consequentemente, sobre a decisao da

mudanca de moradia.

5.3.3.2.5. Mudancas por ajuste devido a insatisfacao com caracteristicas fisicas do imovel

A Figura 5.10 apresenta a caracterizacao das mudancas por ajuste devido a

insatisfacdo com caracteristicas fisicas do imével em relagao a classificagdo geral utilizada.

yguassy da Blybilt

mudangas

i

por ajuste

» mofivo profissional

» localizagdo
» vizinhanga
» aluguel

» caracterishicas fisicas do imével
= melhoria de padriio
= drea de lazer
= sequranta
= manufen¢do

= privacidade

» ciclo de vida familiar (casamento/separacio)

= ciclo de vida familiar(aumento/diminuigdo espaco) .

B e S A S N ST

Figura 5.10 - Mudangas por ajuste devido a caracteristicas fisicas do imével em relagdo a classificagdo geral
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As mudancas por ajuste devido a insatisfacdo com atributos fisicos foram
caracterizadas pelas seguintes motivacdes: melhoria de padrdo®, area de lazer,
seguranca, manutencdo (caracterizada pela mudanca da casa atual para um apartamento)
e privacidade (caracterizada pela mudanca do apartamento atual para uma casa). A
busca pela melhoria de padrdo e praticidade constituem as variaveis explicativas da

mudanca de moradia mais significativas desta amostra (Grafico 5.33).

8%

gmelhoria de padrao
mpraticidade/manutencédo

@Eprivacidade
30%
[Jseguranca

@Earea de lazer

Grafico 5.33 - Composigao das mudangas por ajuste devido a insatisfagdo com atributos fisicos

As relacdes entre as motivagdes e a faixa etaria dos clientes podem ser

analisadas no Gréfico 5.34, a seguir.

>45

36-45

@ area de lazer

26-35 [Oseguranca

| ; ; ; ; e @ privacidade
0%  20% 40% 60% 80% 100% | mpraticidade/manutencdo

porcentagem por faixa etdria = melhoria de padrdo

Grifico 5.34 - Distribuigao da amostra de mudangas por ajuste devido a
insatisfagdo com atributos fisicos por faixa etaria

A melhoria de padrao surge como uma preocupagao significativa em todas
as faixas etarias. A tendéncia de mudanca de uma casa para um apartamento, associada

as caracteristicas de manutencéo e praticidade, aparece crescente com a idade, enquanto

55 A busca pela melhoria de padrdo engloba ainda outros fatores correlacionados, mencionados pelos
clientes, tais como a existéncia de elevador, o nimero de garagens, a idade do imével e a infra-estrutura do
empreendimento como um todo.
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que a tendéncia inversa, a busca pela privacidade através da mudanca de um
apartamento para casa aparece com maior significancia na faixa etaria dos 36 aos 45 anos.
A seguranga surge como variavel explicativa da mudanca com maior evidéncia na dltima
faixa etaria.

Cabe ainda salientar que, apesar de existir uma preferéncia generalizada
na amostra total pesquisada por apartamento (Gréfico 5.35), a preferéncia por uma casa
aparece de forma mais evidente entre aqueles que se mudam fundamentalmente por

causa do espaco para lazer (Gréfico 5.36).
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Grafico 5.35 - Imével pretendido por Grafico 5.36 - Imével pretendido por faixa etaria
faixa etaria para a amostra total para a amostra que busca espago para lazer

A tendéncia de mudanca de apartamento para casa, associada a busca pela
privacidade e uma maior preocupagdo com O espaco para lazer, aparece mais
significativamente durante a fase em que 0s filhos estdo na infancia, conforme pode ser
visualizado no Gréfico 5337, que apresenta um comparativo em relacao a distribuicao da

amostra total.

mudanca por
privacidade

nenhum
= criangas

: , . Py madolescentes
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porcentagem por amostra Eja sairam de casa

mudanga por
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Grafico 5.37 - Comparativo das distribuigdes das amostras de mudangas por privacidade
e area de lazer e amostra total pela idade dos filhos
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A empresa construtora responsavel pela edificacdo do estudo de caso tem
a politica de oferecer grande liberdade aos seus clientes quanto a flexibilidade permitida®
e costuma atuar em segmentos de renda mais elevada.

A empresa nao mais dispunha de documentos referentes as modificacoes
solicitadas pelos clientes, realizadas durante o periodo construtivo, tais como desenhos,
croquis, cartas de solicitagdo ou qualquer outro documento relativo. Também ndo foi
encontrado o material utilizado na divulgagdo e propaganda do lancamento do prédio tal
como folders de venda. Quanto as solicitacdes feitas ao setor de assisténcia técnica, a
empresa utiliza um formulério para controle dos pedidos (apresentado no Anexo 5).
Foram coletadas as solicitacdes referentes aos problemas ocorridos durante os 26 meses
relativos ao periodo de uso e ocupagdo da edificaco. Estas solicitacoes dizem respeito a
problemas de vazamentos, fissuras e manchas no revestimento, entre outros.

Apb6s esta atividade exploratoria, procedeu-se a etapa de investigacao local
constituida pelas seguintes atividades:

m Inicialmente foram contactados o sindico, zelador e porteiros do prédio para a
realizacdo de entrevistas individuais a fim de coletar informagdes quanto aos
principais problemas de uso/operacao e manutencao da edificagao;

m Foi marcada uma reunido condominial e enviado um convite de participacao a
todos os moradores (apresentado no Anexo 6).

m Algumas entrevistas foram agendadas durante a realizacao das reunides
condominiais enquanto que outras foram marcadas através de outros tipos de
contato (telefone e convite através do interfone).

As entrevistas foram registradas por escrito com duragdo minima de 1
hora cada e procuraram enfatizar cada um dos conjuntos de fatores, previamente
definidos, determinantes da satisfagdo residencial. O roteiro utilizado nas entrevistas
semi-estruturadas est4 apresentado no Anexo 7. As entrevistas foram realizadas em 100%
das unidades, sendo que em cerca de 70% destas foi realizada mais de uma entrevista,
com o proposito de confirmacdo de algumas informacdes e enriquecimento de dados.
Outro fator que motivou a realizagio de entrevistas subsequentes foi a busca pela
participagdo de um maior nimero de membros da familia, ou seja, procurou-se

entrevistar mais de uma vez as unidades cuja primeira entrevista contou com a

56 Segundo Branddo (1997) a flexibilidade permitida diz respeito a possibilidade de modificagdes ou
adaptagdes referentes a acabamentos, instalagdes, equipamentos ou caracteristicas de espagos, a partir de
uma unica opgao inicial oferecida.
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participagdo de um tinico integrante da familia, a fim de se obter também as percepcoes

dos demais membros em entrevistas posteriores.

5.4.2. CARACTERIZACAO DO EMPREENDIMENTO

A Tabela 5.5, a seguir, apresenta as principais caracteristicas do

empreendimento, cuja visualiza¢do encontra-se na Figura 5.11.

Tabela 5.5 - Caracteristicas do empreendimento

CARACTERISTICAS DO EMPREENDIMENTO

N° de blocos 1

N° de pavimentos-tipo 12

N° total de unidades 24

N° de apartamentos/andar 2

N° de apartamentos-tipo 1

area privativa (aproximadamente) 120m?
padrdo dos acabamentos alto

tipo da laje de piso do pavimento-tipo nervurada
entrega do imével agosto/1995

Figura 5.11 - Vista do empreendimento que constitui o objeto do estudo de caso

O projeto é constituido de 4 quartos, sendo 1 suite, com dependéncia

completa de empregada. Encontra-se localizado em uma regiao nobre do Centro da

cidade de Florianépolis, com vista para o mar. Das 24 unidades, 2 encontravam-se

desocupadas a época da pesquisa, 2 estavam sendo ocupadas por locatérios e o restante

por proprietarios.



Capitulo 5 - Investigag@o Pratica 111

Apesar das entrevistas incluirem todos os moradores, as andlises que
seguem ndo consideraram o ponto de vista dos locatarios, por possuirem um processo de
formacio de satisfacdo diferente dos proprietérios.

A Figura 5.12 apresenta o projeto do pavimento tipo do empreendimento.
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Figura5.12 - Projeto do pavimento tipo da edificagéo do estudo de caso
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Os revestimentos determinados no projeto padrao estdo especificados na
Figura 5.13, a seguir.

I iso em carpete
B pedra Sao Tome

piso - ceramica 30 x 30
paredes - ceramica 20 x 20

Obs: ndo consta do projeto padréo a colocagéo de forro de gesso ou
tabeira/ moldura em granito em nenhum dos ambientes

Figura 5.13 - Revestimentos especificados no projeto padrao do empreendimento do estudo de caso

5.4.3. CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

O tempo médio de permanéncia no imével para a grande maioria dos

entrevistados é de 2 anos, sendo que a maioria dos moradores possui idade acima de 36

anos (Gréfico 5.38).

500/ 0 200 /0

126 a 35 anos
m 36 a 45 anos
30% = acima dos 45 anos

Grafico 5.38 - Distribuigdo da amostra da 22. etapa por faixa etaria
O Gréfico 5.39 apresenta a constitui¢do familiar para cada uma das faixas

etarias.
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Grafico 5.39 - Distribuigio da amostra do estudo de caso: idade x idade dos filhos

A amostra é constituida essencialmente por familias onde o casal atua
efetivamente no mercado de trabalho, sendo a maior parte pertencente ao setor publico

(Gréfico 5.40).

2

45%

B publico

m privado
30% O auténomo

Grifico 5.40 - Distribuigao da amostra da 22. etapa pela caracteristica do trabalho

Entre as pessoas com idade acima dos 45 anos, 50% sao aposentados, 20%

apenas o marido trabalha e 30% ambos trabalham.

5.4.4. ANALISES DO ESTUDO DE CASO - RESULTADOS E DISCUSSAO

Seguem as andlises referentes aos fatores que influenciam na formacao da
satisfacdo residencial, previamente estabelecidos.

As observacoes referentes a qualidade do atendimento prestado pela
empresa, a descricdo do processo de tomada de decisdao, bem como as analises
correspondentes as avaliagdes técnico-construtiva e funcional serdo apresentadas

paralelamente as principais observagoes relativas as caracteristicas pessoais e ao ponto de
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vista dos usudrios que fundamentaram a avaliacao comportamental. Posteriormente,
serdo apresentadas as analises finais referentes as duas etapas que constituiram a

aplicagdo pratica do estudo.

5.4.4.1. Influéncia das Macro-Variaveis da Tomada de Decisao

A tomada de decisdo influencia a satisfagdo por estar normalmente
vinculada & motivacio que causou a saida da dltima moradia e a percepcoes passadas de
desempenho referentes a experiéncias com outras moradias.

A maioria dos entrevistados (60%) adquiriu o imé6vel ainda no periodo
construtivo (Gréfico 5.41). As familias que adquiriram o imével ja pronto para morar
(cerca de 30%) manifestaram aproveitar a oportunidade de negécio oferecida pelos

primeiros proprietarios®.

iel

o

9o

(0]

Q

£

(0]

o)

o]

f=

©

<,

[}

Q

26-35 36-45 >45

@ na planta mEem construgdo
Operiodo final de construgao = pronto para morar

Grafico 5.41 - Distribuigdo da amostra por faixa etaria segundo o periodo
de construgao referente a0 momento de compra

A grande maioria manifestou ter pesquisado diversas opgdes de imoveis
no periodo anterior a compra. Excetuando-se os casos correspondentes a faixa etdria dos
26 aos 35 anos (20% da amostra total), os demais apontaram a realizacdo de uma
pesquisa que abrangeu no minimo dez opcoes de padrdo e localizacao semelhantes.
Alguns entrevistados manifestaram considerar acima de 30 opgoes.

Percebe-se claramente que a escolha foi fortemente determinada pela
localizacdo e, no caso de mudangas por ajuste, pela motivagao que caracterizou a saida do

imével anterior, tais como aumento de espago e melhoria de padrdo, além das exigéncias

57 Estes primeiros proprietarios correspondem a pessoas que adquiriram o imével apenas para investimento
durante o periodo de construgfo, repassando-os a terceiros ap6s a conclusdo do empreendimento.
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e preferéncias moldadas ao longo de experiéncias com outras moradias, que
caracterizaram o processo de formacao das expectativas.

Cabe ressaltar que o estilo de vida e as atividades que cercam a rotina
diaria familiar também influenciam a tomada de decisdo. Muitas familias priorizam a
distincia e o tempo de acesso aos locais de maior freqiiéncia, motivadas

fundamentalmente por preferéncias e habitos pessoais da familia.

“Na época que mordvamos no nosso ultimo imdvel (no
Continente) demorava muito tempo para chegar em casa por causa
do transito. Resolvemos nos mudar para um local que nos
permitisse vir em casa especialmente para podermos almogar juntos

todos os dias”.

Morador

Em outras declaragdes, percebe-se claramente a interferéncia de uma nova
variavel sobre a situacdo de satisfagao capaz de romper o equilibrio e motivar a mudanga

de moradia.

“Nossa ultima moradia era otima. So resolvemos nos mudar
porque fui trabalhar em um outro local da cidade e aumentou muito
0 tempo que comecei a gastar para chegar todos os dias em casa. Se

ndo fosse por causa disso, estariamos la até hoje”.

Morador

A localizagdo foi observada como o fator de maior freqiiéncia quanto a
desconfirmacdo de expectativas em imoéveis anteriores. Quando ha experiéncias com
imoveis anteriores cuja localizagdo ndo correspondeu as convenibencias familiares de
acesso a escola, trabalho, comércio, entre outros fatores, a escolha da préxima moradia
vincula-se de forma preponderante a localizacao.

Desta forma, familias motivadas pela busca de uma moradia cuja
localizacdo facilitasse o acesso a escola dos filhos ou ao local de trabalho, obviamente
priorizaram a localizagdo no momento de decisdo da compra, conforme a declaragao a

seguir.
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“Enquanto estdvamos procurando um outro imdvel,
encontramos inimeras op¢des que nos agradavam, tanto no niimero
de quartos, na disposi¢cdo dos comodos ou no acabamento, mas que
se encontravam em outros bairros mais distantes, como o nosso
apartamento anterior, que fica no Continente. Tivemos que
descartar estas opgdes porque priorizamos desde o inicio um local

que ficasse perto da escola e do nosso trabalho”.

Morador

Cerca de 30% dos moradores acima dos 45 anos declararam priorizar a
area e o padrdo de acabamento em relagao aos demais atributos. Entretanto, as opg¢oes
que encaixavam-se dentro deste parametro estavam condicionadas a uma localizacao

especifica, ou seja, a oferta de imé6veis acabou por condicionar sua escolha final.

“Resolvi me mudar da minha casa porque procurava um
imével prdtico e funcional. Algo que ndo me desse trabalho para
manté-lo. Tinhamos no¢do da drea e do padrdo de acabamento que
queriamos, mas infelizmente quando conseguiamos encontrar

opgdes que nos serviam, so se encontravam no Centro”.

Morador

Algumas escolhas especificas por apartamento, ao contréario de uma casa,
estiveram mais vinculadas a praticidade e seguranga, ainda que em detrimento do espago

para lazer, especialmente entre familias com filhos crianca.

“Apesar das criangas sentirem falta de espago para brincar,
o apartamento é mais fdcil para manter e bem mais seguro. Além
disso, é essencial estar no Centro para facilitar nossa rotina escola-
trabalho. Nos finais de semana, nés vamos para nossa casa de praia

para suprir a falta de espago para lazer”.

Morador

A hierarquizacdo dos atributos, quando do momento da tomada de
decisiao de compra, difere quanto ao juizo de valor dos compradores mais jovens e
daqueles de maior faixa etaria, 0 que evidencia um maior nivel de expectativas,

influenciado pela experiéncia.
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Cerca de 30% dos clientes pertencentes as faixas etdrias mais jovens
declararam limitar inicialmente suas opcdes a partir de uma localizagdao especifica,
escolhida previamente e dentro dos recursos disponiveis, para depois optar pela area e
projeto mais conveniente. Por dltimo seria considerado o padrao dos acabamentos e

equipamentos, conforme esquema representativo a seguir.

*localizacao
spreco/ cond. pgto

*n2 quartos/ areal projeto

spadrao de acabamento

Figura 5.14 - Hierarquizagdo dos atributos da tomada de decis&o - 12. tipologia

Aproximadamente 40% dos clientes acima de 36 anos declararam limitar
suas opgdes desde o inicio considerando localizagdo, 4rea e custo de modo idéntico. Esta
amostra corresponde aos clientes da faixa etdria de 36 a 45 anos que se mudaram
essencialmente por motivos ligados ao aumento de espaco e localizacao, e clientes acima
dos 45 anos que se mudaram motivados por uma melhoria de padrao vinculada a
localizacao.

Salienta-se que a escolha da localizacao ja inclui preferéncias e exigéncias
em relacdo a vizinhanca e entorno. Para estes, somente o padrao de acabamento possui

uma pequena diferenca quanto a sua importancia no momento de decisao (Figura 5.15).

elocalizagdo
sprego/ cond. pgto
ene quartos/ area/ projeto

spadrdo de acabamento

Figura 5.15 - Hierarquizagao dos atributos da tomada de decis@o - 22, tipologia

Cerca de 15% dos moradores acima dos 36 anos declararam que a
localizacdo e o custo possuem prioridade na tomada de decisao, em relagdo a area e o

padréo, que por sua vez possuem também graus de importancia semelhantes, conforme
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indicado na Figura 5.16. Sao clientes que manifestaram ter como motivo para mudanca

de moradia fundamentalmente a localizacao.

slocalizagao
spreco/ cond. pgto

*n2 quartos/ areal projeto
epadrao de acabamento

Figura 5.16 - Hierarquizagao dos atributos da tomada de deciséo - 3. tipologia

Cerca de 15% dos moradores acima dos 45 anos manifestaram priorizar a
4rea, o projeto e o padrdo de acabamento em detrimento de qualquer outro atributo. A
partir das opgoes delimitadas por tais fatores, partiu-se entao para a escolha final que
levou em consideracio também a localiza¢do (Figura 5.17).

Estes sdo clientes que declararam mudar de moradia por motivos relativos
a melhoria de padrdo, praticidade, seguranca ou ainda motivos profissionais, nao

necessariamente vinculados a uma localizacao especifica.

en2 quartos/ areal projeto
spadrédo de acabamento
sprego/ cond. pgto

slocalizagao

Figura 5.17 - Hierarquizagéo dos atributos da tomada de deciséo - 42, tipologia

Cabe ainda salientar que atributos relativos a experiéncias negativas
passadas tornam-se prioridades no processo decisério, podendo ainda tornar-se critérios

de rejeicdo por parte do cliente, conforme relatos dos moradores.

“Meu apartamento antigo tinha a cozinha confinada, ou
seja, sem janelas que dessem para uma das fachadas do prédio. Era
muito escura e a fumaga ia para todo o restante do apartamento.
Quando resolvemos nos mudar, resolvi que ndo iria aceitar outro

projeto que ndo tivesse a cozinha bem iluminada e ventilada”.

Morador
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“Morei durante 20 anos em uma casa. Quando me mudei
para meu ultimo apartamento, ndo suportei a falta de espago, a
sensacdo de estar preso. Quando escolhi este apartamento para
comprar, um dos motivos fundamentais foi a existéncia da sacada e
a vista para o mar. Parece que a sacada amplia o espago e

contorna a sensagdo de prisdo”.

Morador

A literatura aponta caracteristicas diferenciais no processo de formacao da
satisfacao residencial entre locatarios e proprietarios, especialmente no que se refere ao
nivel de exigéncia em relagdo ao padrao do imével.

Apesar dos relatos dos locatérios, na etapa do estudo de caso, nao fazerem
parte da anlise desenvolvida, cabe salientar o ponto de vista destes moradores quanto a

diferenciacio da satisfacio condicionada a propriedade do imével.

“Sei que existem falhas neste apartamento que se tornariam
muito mais importantes para nés se fOssemos proprietdrios. Acho
que vdrias outras coisas poderiam se tornar diferentes se ndo
estivéssemos morando de aluguel, como, por exemplo, o fato da
gente nunca participar de uma reunido condominial. Além disso,
ndo mantemos quase nenhuma relagdo com os vizinhos e ndo
participamos ativamente de nenhuma atividade relacionada ao
condominio porque sabemos que estamos aqui apenas por um

periodo tempordrio”.

Morador (locatdrio)

Entre os moradores do estudo de caso, 55% ja tiveram experiéncias de
morar em casa ap6s o casamento. Tal experiéncia torna-se mais evidente entre as pessoas
de maior faixa etdria: 25% das pessoas entre 26 e 35 anos, 33% das pessoas entre 36 e 45
anos e 80% das pessoas acima dos 45 anos.

Percebe-se alguma variagao entre as faixas etarias quanto a motivagao para
nio ter escolhido uma casa ao invés do apartamento atual. Entre as pessoas que
encontram-se no periodo de expansao familiar ou de crescimento dos filhos, a escolha
pelo apartamento vinculou-se fortemente a localizacao do imoével. Segundo estes
moradores, a localizacio da edificacao facilita o acesso a escola e ao trabalho, melhorando

a rotina de atividades da familia, além disso dificilmente haveria uma oferta disponivel
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de casa nesta mesma localizacao. Para aqueles que encontram-se no estagio de contragao
familiar, o apartamento representa praticidade, facilidade de manutencdo e,

essencialmente, seguranca.

5.4.4.2. Analise Técnico-Construtiva

Esta analise compreende a avaliacdo de elementos técnico-construtivos tais
como o desempenho de materiais, instalacGes e conforto ambiental. Encontram-se
diretamente relacionadas a qualidade e influenciam a satisfacao a partir da confirmacao
ou ndo das suas expectativas.

O levantamento de campo compreendeu observagoes, entrevistas
estruturadas, registros fotograficos e croquis. As avaliagdes dos elementos técnico-
construtivos foram baseadas nas seguintes fontes:

m relatos dos moradores;
informacdes do Engenheiro Responsavel;
informacdes dos funcionarios (porteiros, zelador) da edificacao;

fichas dos servicos solicitados e executados pela assisténcia técnica da empresa;

avaliacdo in loco das unidades, realizada pela pesquisadora.

Paralelamente as observacdes de carater técnico, serdo apresentados os
resultados obtidos da avaliacio comportamental, caracterizados pelas opinides e
observacdes dos usudrios a partir da sua experiéncia em relacdo a todos os aspectos da
construcgao.

A Tabela 5.6 apresenta a incidéncia de falhas dos elementos construtivos
para os diversos comodos. Uma sintese de tais falhas pode ser visualizada na
representacao grafica da Figura 5.18. Os valores foram contabilizados a partir: [i] do
levantamento dos servicos executados pela assisténcia técnica cadastrados na empresa e
[ii] das falhas, inicialmente apontadas pelos usudrios e, posteriormente, confirmadas pela
avaliacio técnica realizada pela pesquisadora.

Foram considerados os desempenhos dos vedos (alvenarias), dos
revestimentos de paredes e piso, esquadrias, instalagdes elétricas e hidro-sanitarias.

O Gréafico 542 apresenta a sintese da incidéncia das falhas mais

significativas nos comodos dos apartamentos.



Tabela 5.6 - Incidéncia de falhas dos elementos construtivos para os diversos comodos do projeto (porcentagem do nimer

ELEMENTOS TECNICO-CONSTRUTIVOS
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Figura 5.18 - Representagéo gréfica das falhas detectadas em cada um dos ambientes
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No que se refere ao desempenho dos vedos, entre os aspectos mais
significativos quanto ao desempenho insatisfatorio, podem ser citadas as manchas de
umidade na parede diviséria da sala de estar com a sacada e nas paredes dos quartos,
suite e circulagdo, provocadas por infiltragdes provenientes dos banheiros da suite e
social. H4 ainda uma consideravel incidéncia de fissuras nas paredes dos dormitorios,
circulacio e sala de estar, especialmente nos locais de encontro de alvenarias com pilares
e vigas estruturais e na proximidade de esquadrias.

Outro item com grande incidéncia de falhas diz respeito ao funcionamento
precario das esquadrias. Os principais problemas detectados sao relativos a folgas nos
vidros e dificuldade no fechamento de janelas. Varios comodos apresentaram problemas
de funcionamento, sendo a esquadria da sacada a que apresentou um indice maior de
problemas de folgas, desnivelamento e problemas de fechamento. As falhas relativas as
portas constituem-se basicamente em folgas no fechamento. Algumas unidades foram
entregues com portas de comprimento inferior, especialmente nos banheiros e outras
apresentaram problemas de resisténcia quanto ao material utilizado, como a area de
servico e o dormitério da empregada.

Os problemas mais evidentes em relacdo as ceramicas no acabamento de
paredes foram a mé qualidade do assentamento e 0 mau acabamento do rejunte e esperas
para instalagoes (Figura 5.19), especialmente na parte de servigo (cozinha e area de

servico). Problemas de trincas foram detectados apenas em 15% das cozinhas (3 casos).

Figura 5.19 - Falta de qualidade no acabamento de esperas para instalacées na cozinha

O revestimento constitui um dos fatores que mais provocam insatisfacao
nos usudrios. Ha uma evidente falta de qualidade no assentamento do granito da sala e

circulacio, ressaltado pelo desnivelamento das pedras, manchas (Figura 5.20) e falta de
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acabamento na execucdo dos rejuntes (Figura 5.21). Percebe-se claramente que ha uma
menor incidéncia de reclamacdes quanto ao revestimento utilizado na &rea dos
dormitérios, especialmente pela alta indice de modificagdes do carpete (definido no
projeto padrdo) para madeira, na area intima de vérias unidades. Salienta-se, ainda, que
os problemas detectados no revestimento sao exclusivamente relativos a qualidade da

mao-de-obra® e nao a qualidade do material empregado.

Figura 5.20 - Manchas na pedra Sdo Tomé da sala de estar

Figura 5.21 - Falta de qualidade no acabamento do rejunte da sala de estar

58 Cabe ressaltar que a pedra Sio Tomé constitui-se de um material altamente poroso, o qual exige cuidados
especiais durante a sua aplicagdio, especialmente no periodo anterior a resina, que € feita apds o
assentamento. Muitas manchas detectadas na pedra aplicada na 4rea social devem-se a falta de cuidados
especiais para evité-las. Por exemplo, vérias manchas sdo provenientes de restos de materiais, as quais
deveriam ter sido removidas ap6s o assentamento e anteriormente a resinagem. Outra causa diz respeito a
falta de qualidade da aplicagfio da resina que ocasionou o aparecimento de bolhas e o descolamento da
mesma.
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Entre os aspectos mais significativos quanto a incidéncia de itens de
desempenho insatisfatério podem ser citados os problemas relativos as instalacoes hidro-
sanitarias. Os vazamentos relativos aos banheiros e cozinha constituem-se no item de
maior incidéncia de falhas, sendo que, no caso do banheiro social, acima da metade das
unidades apresentaram problemas. Outros problemas relativos ao entupimento das
instalacoes também foram detectados, sendo mais freqiiente no banheiro da suite. Cabe
salientar que varios usuérios apontaram possiveis problemas de infiltragdo especialmente
nos banheiros da suite e social, sendo que 40% dos casos mencionados nao foram
confirmados pela avaliagdo técnica da empresa. Desta forma, cerca de % dos banheiros
sociais e ¥4 dos banheiros da suite apresentaram problemas de infiltracao.

As instalacoes elétricas apresentaram problemas de sobrecarga devido,
principalmente, ao mau dimensionamento dos circuitos, sendo mais fortemente
percebido na cozinha e, em alguns casos, no banheiro da suite.

Entre os principais problemas detectados na é4rea de uso comum, 0 mais
grave diz respeito a infiltracdo no pavimento de garagem no subsolo, conforme pode ser

visualizado na Figura 5.22, a seguir.

Figura 5.22 - Manchas de infiltrag@o nas paredes da garagem - pavimento do subsolo

Quanto aos aspectos relativos ao conforto ambiental, constatou-se a
inexisténcia de reclamacgoes, por parte de todos os usudrios, quanto a desconfortos
térmicos, de ventilacio ou de iluminacao. Estes problemas foram minimizados por
caracteristicas do projeto tais como a fachada frontal da edificacdo voltada para o
nascente e a existéncia de ventilagdo cruzada na grande maioria dos comodos. Somente o

lavabo, o dormitério e o banheiro de empregada nao apresentam iluminacdo natural e
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possuem ventilagdo deficiente; entretanto, tais fatores nao causaram manifestacao de
insatisfacdo por parte dos usuarios.

O conforto actstico foi citado, por alguns moradores (30% - 6 casos) como
insatisfatério apenas para a sala de estar e suite, que possuem aberturas voltadas para a
rua principal de intenso trafego. Foi sugerido pelos clientes, a instalacao nestes locais de
esquadrias com tratamento acustico. No entanto, a grande maioria dos moradores (cerca
de 85% - 17 casos), incluindo alguns moradores insatisfeitos com o conforto actstico,
afirmam ter se acostumado com os ruidos provenientes da rua. Nao foram reveladas
reclamacdes quanto a ruidos provenientes de vizinhos.

O Gréfico 5.43 apresenta um comparativo entre a avaliacdo técnica e a
avaliacdo da satisfacdo dos usudrios, relativas aos itens que apresentaram incidéncia de
falhas de desempenho técnico-construtivo. Os valores considerados sao relativos ao

somatério das falhas ocorridas em todos os cdmodos das unidades da edificagao.

g
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g @ revestimentos piso
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avaliagido avaliagdo minstal.elétricas
técnica usuarios O revestimentos parede

Grafico 5.43 - Comparativo entre a avaliagéo técnica e a avaliagdo da satisfagéo dos
usuarios quanto aos itens com falhas de desempenho técnico-construtivo

Percebe-se que ha uma diferenciacao entre a avaliacdo técnica e a avaliagao
de insatisfacio dos usuérios no que se refere a hierarquizacdo de valores dos itens que
apresentaram desempenho insatisfatorio. A avaliacio técnica identificou uma maior
incidéncia primeiramente nas instalacdes hidro-sanitarias, seguida das alvenarias,
revestimentos de pisos, esquadrias, revestimentos de parede e instalacdes elétricas.
Entretanto, entre os usuérios, os revestimentos de piso provocaram um maior nivel de
insatisfacdo, seguido das instalacdes hidro-sanitarias, alvenarias, esquadrias, instalagoes

elétricas e revestimentos de parede.
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Esta diferenciacio pode ser melhor compreendida ao considerarmos o
carater de urgéncia de cada um dos itens mencionados. Durante o periodo de ocorréncia
de um problema relativo a instalacdes hidro-sanitérias, a insatisfagdo provocada pelos
mesmos torna-se prioritaria em relagéo a qualquer outro problema percebido na moradia,
tais como a falta de qualidade no acabamento do revestimento. Por sua vez, problemas
relativos ao revestimento, tais como manchas e mau acabamento dos rejuntes, provocam
um sentimento de insatisfacio diferenciado, mais relativo a um carater estético do que
funcional.

Desta forma, os problemas de carater mais urgente, como vazamentos e
infiltracdes, provocam insatisfacdo durante um periodo limitado, ou seja, enquanto
provocam desconforto e transtornos familiares. Uma vez solucionados, a insatisfacao
quanto aos mesmos torna-se menos evidente. Ja os itens relativos ao revestimento, por
ndo terem um carater urgente de reforma, faz com que os usuarios convivam com 0s
mesmos por um periodo maior, provocando um sentimento de insatisfagdo mais

duradouro.

5.4.4.3. Analise Funcional

A avaliacao funcional compreende a anélise de problemas relativos ao
dimensionamento dos cdmodos, equipamentos, acessibilidade, seguranca e flexibilidade
do projeto. Assim como os fatores técnico-construtivos, influenciam a satisfacao através
da confirmacdo ou e expectativas em relagao ao desempenho percebido.

Cabe, inicialmente, ressaltar alguns parametros avaliativos utilizados. Em
alguns trabalhos referentes a habitaces autoconstruidas e conjuntos habitacionais, a
avaliacao funcional compreende a analise de diversos itens como area util, area ocupada
com mobilidrio, equipamentos e lougas, indices de obstrucao (relagdo da éarea ocupada
por equipamentos e mobilidrio em relacio a éarea ttil por comodo), entre outros.
Geralmente, nestes trabalhos (Ornstein & Borelli Neto, 1997), esta avaliagao baseia-se em
indicadores de areas tteis minimas necessarias, 4rea ttil (m2/morador) de acordo com o
tamanho da familia e 4rea Gteis minimas recomendadas por comodo.

Cabe salientar, ainda, a existéncia de critérios de avaliacao de

dimensionamento espacial  de acordo com as atividades previstas para cada ambiente

%9 Neufert, 1974.
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tais como repouso, refeicao, armazenamento, entre outros, incluindo o equipamento
minimo exigido para cada atividade, as dimensdes do equipamento e 0 espaco necessario
para sua utilizagao.

Estes indices®, entretanto, ndo se aplicam a avaliacao de dimensionamento
espacial da edificacdo objeto de estudo, cujo projeto (visando segmentos de populacdo de
classe média alta), possui uma concepcao espacial diferente daquela utilizada em projetos
de conjuntos habitacionais, a qual realiza-se sob o contexto de politicas habitacionais e
disponibilidade de recursos completamente diferenciadas.

Quanto aos resultados obtidos na avaliacdo funcional do empreendimento
que constitui o objeto do estudo de caso, o entorno e a vizinhanga ndao provocaram
manifestacdes de insatisfacdo por parte dos usuarios, que consideram a localizacao
privilegiada, especialmente por ser constituida por uma vizinhanga com padrao mais
clevado de renda. A acessibilidade foi apontada como causa de insatisfacao por cerca de
20% dos usuérios (4 casos), principalmente pelo fato da rua de acesso a edificagao possuir
intenso trafego de veiculos.

Outro fator que provoca prejuizos quanto a acessibilidade diz respeito a
existéncia de um canteiro de obras localizado na frente do prédio; entretanto, a maioria
dos moradores reconhece que tal dificuldade permanecerd durante um periodo limitado
de tempo (6 meses), o que propicia um sentimento de conformismo diante do seu carater
circunstancial.

A insatisfacdo quanto a area de lazer foi percebida por 50% dos clientes
(10 casos), especialmente os que possuem filhos na fase infanto-juvenil. A insatisfacao é
relativa principalmente ao tamanho e infra-estrutura da é4rea reservada ao lazer. A
estrutura disponivel limitada a uma tnica piscina e a inexisténcia de playground
constituem os fatores que mais propiciam o aumento da insatisfacao. O salao de festas,

construido pelo préprio condominio, é considerado insatisfatério pela mesma parcela

6 Exemplo de indicadores de 4reas Uteis minimas necessarias:

o [i] Blachére: 14m? teis/morador, para qualidade de vida regular;[ii] Portas: 10m? tteis/morador, como
minimo critico e [iii] Lauwe: 8m? tteis/morador como minimo critico (Ornstein & Borelli Neto, 1997).

e Exemplo de critério de avaliagdo do dimensionamento espacial a partir das atividades previstas:

atividade: repouso

dimens&o dos equipamentos espago necessario para utilizagéo:

camadupla-1,40x 1,90 m para arrumar a mesa - 0,30 m para circulagéo - 0,40 m
cama individual - 0,70 x 1,90 m para vestir - 0,65 m entre duas camas - 0,40 m

Fonte: Guide de performance du batiment - Centre Scientifique et Technique de la Construction-Bruxele, CSTCI/SECO, 1980.
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mencionada. O fato de ter sido construido através de uma adaptacdo espacial no
pavimento térreo, durante a fase de uso da edificacao, acabou por gerar falhas técnico-
construtivas tais como a auséncia de janelas, que provoca desconforto térmico e
ventilacdo deficiente, além da inadequacao do espaco.

No que se refere a aparéncia externa do edificio, hd4 uma manifestacéo de
insatisfacio por parte de 40% dos usuérios (8 casos), constituida essencialmente de
pessoas acima dos 45 anos. Esta insatisfacdo é causada basicamente pela presenca de um
painel artistico na fachada frontal (Figura 5.23), considerado de aspecto desagradavel por
estes moradores.

Nao houve reclamagdes quanto a durabilidade dos materiais e facilidade
de manutencdo da fachada. Somente 10% dos usuarios (2 casos) manifestaram-se
insatisfeitos quanto ao aspecto do hall de entrada, incluindo acabamentos em geral e

mobiliario.

Figura 5.23 - Detalhe do painel artistico na fachada frontal

Cerca de 80% dos usudrios (16 casos) manifestaram-se insatisfeitos quanto
as garagens, especialmente quanto a sua acessibilidade. A disposicao das vagas, tanto no
pavimento térreo quanto no pavimento de subsolo, segundo os entrevistados, dificulta o
estacionamento, provocando muitas manobras.

Além deste fator, o posicionamento das vagas, uma atrds da outra
(Figura 5.24), provoca inconveniéncias para a retirada do carro entre os membros da

propria familia e entre vizinhos.
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Figura 5.24 - Disposigéo das vagas de garagem

Ha casos mais graves de falhas no projeto que provocaram um maior
comprometimento de acessibilidade as vagas, conforme pode ser visualizado na
Figura 5.25, onde a vaga posiciona-se abaixo da estrutura da escada de incéndio, no

pavimento do subsolo.

Figura 5.25 - Vaga de garagem com comprometimento de acessibilidade

Quanto aos aspectos relacionados a segurancga do prédio, cerca de 40% dos
entrevistados mostraram-se insatisfeitos (8 casos), especialmente em relacdo aos
funcionarios contratados.

Os usudrios dispdem de 4 funciondrios que revezam entre turnos diérios e
noturnos e entre dias alternados, de forma a ter sempre um funcionario a disposicao da
portaria e também responsével pela seguranca do prédio. Segundo os moradores
insatisfeitos, os funcionarios responséaveis pelos turnos noturnos ndo apresentam um
perfil de responsabilidade e comprometimento necessario ao cargo, provocando

inseguranca aos moradores.
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Outro fator que contribui para o agravamento da seguranca no prédio,
mencionado por vérios clientes, diz respeito a existéncia de um vao préximo a rampa de
acesso ao estacionamento (Figura 5.26), local de invariavel parada dos carros para espera

da abertura do portdo de acesso a garagem. A inseguranca é maior especialmente

durante o periodo noturno, devido ao menor grau de visibilidade.

Figura 5.26 - Vo proximo a rampa de acesso a garagem

Somente 15% dos clientes (3 casos) mostraram-se insatisfeitos quanto ao
desempenho dos equipamentos. Entretanto, quanto ao carater estético, houve
manifestacdes de insatisfacio por uma porcentagem maior, constituida essencialmente
pela faixa etaria mais velha, que promoveu modificagGes especialmente nas bancadas,
loucas e metais sanitarios.

Quanto ao carater funcional das demais instalacGes, cerca de 25% dos
clientes (5 casos) mostraram-se insatisfeitos com a quantidade de tomadas e pontos de
luz, especialmente nos quartos e cozinha. Outra fonte de insatisfacdo, expressa por estes
clientes, diz respeito a disposicdo das tomadas, a qual provoca uma limitacao das opgoes
de posicionamento do mobilidrio, especialmente na suite do casal e sala de estar,

conforme declaracao dos moradores.

“Sempre tive vontade de mudar os moveis de lugar,
especialmente na sala e nos quartos. Infelizmente nunca pude variar
essa disposi¢do por causa dos pontos de tomada. Teria que fazer
adaptagdes que acabam ndo valendo a pena por causa do custo e do
transtorno  causado dentro de casa. Prefiro continuar

permanentemente com os moveis no mesmo lugar”.

Morador
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x

No que se refere a avaliacgio da satisfacdo dos usudrios quanto a
adequacdo dos espacos (Gréfico 5.44), percebe-se uma insatisfacdo maior em relagao ao
tamanho dos banheiros (60% - 12 casos), especialmente o banheiro da suite do casal, a
qual torna-se crescente com a faixa etaria. Os clientes com idade acima dos 45 anos
percebem mais fortemente a inadequagcéo espacial da area social (percebida por 50% dos
moradores - 5 casos), porém nao manifestaram insatisfacdes relativas a area de servigo
(percebida por apenas 20% do total - 2 casos).

A insatisfacdo em relacio ao tamanho dos dormitérios foi revelada por
35% dos moradores (7 casos), havendo uma preferéncia, mencionada por varias familias,
pelo aumento do espaco através da mudanca de quatro para trés dormitérios. Ou seja, ha
uma preferéncia generalizada pelo aumento no tamanho dos comodos em detrimento da

compartimentizacao do projeto.

25% ©)

)

///////////2 10%2(2)

7%

O banheiros

porcentagem de casos

25%6) |
garea intima

Earea servigo

26-35 36-45 >45 Harea social

Grafico 5.44 - Avaliagdo da satisfagio dos usuérios quanto a adequagéo dos espagos por faixa etaria

Cabe salientar que 30% dos respondentes - 6 casos (15% dos quais
pertencentes a faixa etaria dos 36 aos 45 anos e o restante acima dos 45 anos) afirmaram
terem contornado problemas quanto ao layout através do mobilidrio, conforme declaracao

a seguir.

“Antes de decorar a sala de estar e os quartos, achava o
espago muito menor. O projeto que mandei fazer para os quartos
aproveitou muito bem o espago disponivel. E como se o
apartamento tivesse se tornado mais compacto, sem alterar sua drea

ou a sua funcionalidade. Hoje quase ndo reclamo mais do espago’.

Morador
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O Gréfico 5.45 ¢! apresenta a preferéncia dos moradores quanto ao tempo
de permanéncia da familia em cada uma das areas do apartamento (divididas em intima,

social e servico).

25

15

valores por drea

E area intima
£ area social
O area servigo

26-35 36-45 >45

Grafico 5.45 - Preferéncia dos moradores quanto ao tempo de permanéncia
da familia em cada uma das areas do apartamento

Percebe-se a preferéncia, em todas as faixas etarias, pela area intima
(dormitérios) em relacdo as demais areas. O tempo maior de permanéncia na drea intima
explica-se, principalmente, pela utilizacdo de um dos dormitérios como sala intima de
televisio (em cerca de 90% das unidades).

Segundo os usuérios, ha uma preferéncia dos pais pela érea social e uma
preferéncia dos filhos pela area intima, evidenciada pela presenca de computadores nos
quartos.

A area de servico, especialmente a cozinha, corresponde ao local menos
utilizado, segundo os usuarios, excetuando-se aqueles na faixa etaria acima dos 45 anos,
especialmente quando os filhos jd safram de casa, que manifestam um tempo de
permanéncia semelhante entre a area social e a area de servico.

Quanto as caracteristicas de flexibilizagago do projeto, foram percebidas
vérias mudancas em relacdo ao projeto padrao, especialmente nos acabamentos em geral.

A freqiiéncia e o tipo de modificagdes variam entre 0s diferentes grupos de faixas etarias,

61 Os valores atribuidos para cada uma das 4reas foram determinados de acordo com a hierarquizacio
quanto ao tempo de permanéncia manifestada pelos usuarios. Dessa forma, foram atribuidos os valores 3, 2
e 1 respectivamente para a area mais utilizada até a menos utilizada pelos membros da familia. Salienta-se,
ainda, que o grafico tem exclusivamente um cardter qualitativo de representagdo da preferéncia dos
usuarios.
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evidenciando o processo de formagao de expectativas em funcdo de uma maior ou menor
experiéncia com outras moradias.

As adaptacdes realizadas foram classificadas de acordo com as
preferéncias de cada faixa etaria.

A Figura 5.27 apresenta modificagdes verificadas na faixa etaria dos 26 aos

35 anos.

uso do quarto para uso do quarto para
sala dg televngaao esgﬁtériopa
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baba e/ou empregada

Figura 5.27 - Principais modificagdes de projeto verificadas na faixa etéria dos 26 aos 35 anos.

A amostra correspondente a primeira faixa etaria apresenta poucas
modificacdes em relacao ao projeto padrao. Um dos motivos mencionados por estes
clientes para nao realizar um maior nimero de modificacdes encontra-se no fato de terem
adquirido o apartamento ja pronto ou ap6s o encerramento do periodo habil concedido
pela construtora para solicitacao de modificagoes.

Apenas um tnico proprietario desta amostra adquiriu o apartamento
anteriormente ao periodo construtivo, devido a negociacdes entre a familia (proprietaria

anterior do lote onde se encontra a edificagao) e a empresa construtora.
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Cerca de 75% dos casos modificaram o carpete da éarea intima para
madeira. Os clientes que possuem filhos utilizam o dormit6rio de empregada para baba,
modificando o carpete previsto no projeto padrdo para piso cerdmico (idéntico ao
utilizado também na cozinha e area de servigo).

Os clientes que nao possuem filhos possuem ambientes diferenciados para
escritério e sala de televisao. Quanto as instalacdes elétricas, foram incorporadas tomadas
para computador no quarto destinado para escritorio.

Outra opgao observada nesta primeira faixa etdria foi a escolha pela sala
intima de televisdao maior, constituida pela area de dois dormitérios, conforme pode ser

visualizado na Figura 5.28, a seguir.

sala de tv formada a
partir da unido da
area dos dois quartos

I

\

sala de tv
circulagdo

Figura 5.28 - Modificagéo da area intima verificada na faixa etaria dos 26 aos 35 anos.

A Figura 5.29 apresenta as modificaces observadas na faixa etria dos 36

aos 45 anos.
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Figura 5.29 - Principais modificagdes de projeto verificadas na faixa etéria dos 36 aos 45 anos.

Nesta amostra, 1/3 dos clientes possui um tnico filho, 1/3 possui 2 filhos
e o restante possui 3 filhos. Desta forma, um dnico dormitério é utilizado ao mesmo
tempo como escritorio e sala de televisdo, na maioria das unidades. Nao ha necessidade
de dormitério de empregada, sendo este espago destinado para armazenamento e
despensa. Um menor namero de modificacdes pode ser observado entre os clientes que
adquiriram o imoével pronto para morar (cerca de 30% desta amostra), sendo que o0s
restantes 70% sdo os responsaveis pelo maior nimero de modificacdes observadas.

Assim como na primeira faixa etaria, existe uma evidente preferéncia pela
madeira na 4rea intima e em 50% dos casos a madeira foi colocada também na sala de
estar. Em metade das unidades verifica-se a modificacdo da cor da pintura das paredes e
a colocacdo de forro de gesso na 4rea social. Praticamente em toda a amostra observa-se a
incorporacdo da tomada para computador no quarto destinado ao escritério. Surge ainda
a necessidade de isolamento entre as areas intima e social com a incorporagdo de uma

porta de separagao dos dois ambientes.
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Cerca de 1/3 das unidades apresentou modificacdes nas loucas e metais
sanitarios dos banheiros social e da suite. Excetuando-se um tnico caso, no restante das
unidades foi retirada a banheira da suite do casal, permitindo a ampliacao do box para
banho.

Para a faixa etaria acima dos 45 anos, que constitui metade da amostra
total, foi observado um ntimero maior de modificacdes em relagao ao projeto padrao,

conforme pode ser visualizado na Figura 5.30, a seguir.

porta de comer
uso do quarto para na circulagao uso do guartg p aumento do box com
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/1
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. servigo ;ﬂ

aumento da cozinha através porta de vidro
da incorporagdo da area do na circulagao
dormitorio de empregada entre sala e hall

mudanca de carpete p/ madeira
- escolha personalizada de acabamentos ( azulejos, lougas e metais)

- variagio de materiais: madeira, pedra, granito, cerdmicas especiais e
presenca de tabeiras em granito

* escolha das pinturas das paredes e colocacao de forro de gesso
Figura 5.30 - Principais modificagdes de projeto verificadas na faixa etaria acima dos 45 anos.

Na faixa etdria acima dos 45 anos pode ser observado um maior namero

de modificacoes, especialmente em relagdo ao revestimento e acabamentos em geral. A
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grande maioria desta amostra (90%) adquiriu o imével na planta ou no periodo
construtivo possibilitando, assim, a adequagdo dos ambientes de acordo com suas
necessidades e preferéncias. Percebe-se um maior grau de exigéncia em relacdo ao padrao
dos acabamentos e uma necessidade mais evidente de personalizacao dos ambientes, o
que confirma a relagdo positiva entre exigéncia, experiéncia e renda, caracterizando um
nivel maior de expectativas.

Assim como nas faixas etarias anteriores, na area intima prevalece o piso
em madeira. Entretanto, na sala de estar, observa-se uma maior variagao quanto ao
revestimento colocado: madeira com tabeira em granito, granitos diferenciados e
ceramica gres. A escolha das pinturas e a colocacdo de forro de gesso também podem ser
observadas na area intima. Outras modificacdes observadas referem-se a projetos de
iluminacio e decoragdo personalizados e escolha pessoal de azulejos, loucas e metais
sanitarios.

Assim como na faixa etiria dos 36 aos 45 anos, hd uma evidente
preferéncia pela substituicao da banheira na suite pela ampliacao da drea do box para
banho. Entre os clientes que ndo possuem filhos, que manifestaram uma maior
preferéncia quanto ao tempo de permanéncia no ambiente de servico, conforme
mencionado anteriormente, foi observada a ampliagdo da 4rea da cozinha, através da
incorporagdo do dormitério de empregada.

A utilizacio dos dormitérios varia em funcdo da constituicao familiar,

apresentada no Grafico 5.46, a seguir.

mEnenhum

|1 filho
02 filhos

30% ‘ =3 filhos

Grafico 5.46 - Composigdo da amostra acima dos 45 anos segundo o nimero de filhos

Para os 60% da amostra que possuem 2 ou 3 filhos, um dos quartos

desempenha as funcgdes de sala de televisao e escritério. Para os restantes 40% que
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possuem 1 tnico filho ou os filhos ja sairam de casa, observa-se uma maior variagao
quanto ao uso dos dormitérios. Em alguns casos houve a incorporagao da area de um
dormitério a suite do casal, permitindo a criagdo de um closet, conforme pode ser
visualizado na Figura 5.30.

Outra modificacio observada em uma unidade pertencente a um casal
desta faixa etaria cujos filhos j4 sairam de casa, foi a mudanca da area da suite, passando
da 4rea intima para a 4rea social e a juncdo de outros dois dormitérios utilizados como

quarto do casal e closet (Figura 5.31).
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Figura 5.31 - Modificacdes da érea social verificada na faixa etaria acima dos 45 anos.

A Figura 5.32 apresenta uma sintese de véarias observacgdes criticas
relativas a analise funcional, coletadas a partir da avaliagdo técnica e da avaliacao

comportamental, baseada no ponto de vista dos usuarios.
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Figura 5.32 - Sintese das observagdes de carater funcional da edificagao
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Cabe ainda ressaltar algumas peculiaridades sobre os fenémenos
comportamentais. Algumas insatisfacdes quanto a territorialidade foram manifestadas
somente em relacio a area de uso comum, especialmente piscina e salao de festas. Os
clientes declararam haver dificuldades quanto ao uso destes locais, principalmente por
motivos relacionados ao tempo de permanéncia, estabelecido pelo condominio, bem
como pela dimensdo espacial reduzida dos mesmos, o que acaba por prejudicar a
apropriacao dos usuarios.

A privacidade e a ambiéncia foram comprometidas apenas por problemas
relativos ao desconforto acdstico nos ambientes da sala e suite, 0s quais ndo chegaram a
afetar significativamente o nivel de satisfacao como um todo. A existéncia dos dois halls
(social e servigo) na area de uso comum do pavimento tipo foi salientada por cerca de
20% das familias como satisfatéria quanto a sua contribuicdo para privacidade do
apartamento.

As manifestacdes de personalizacao do ambiente, especialmente através de
alteracoes nos acabamentos e disposi¢do dos comodos em relagdo ao projeto padrao e
através do mobiliario, provocaram uma maior influéncia sobre a satisfacao das pessoas
de faixas etarias mais elevadas, devido a maior freqiiéncia de modificacdes realizadas.

Outras caracteristicas de personalizagdo, que conferem identidade nas
relacoes homem-ambiente, diz respeito a existéncia de objetos pessoais na sacada
(especialmente por ser o local da casa com menor grau de privacidade, podendo ser
constantemente observado por vizinhos ou individuos na rua) e ainda a colocacgao de
tapetes personalizados na porta principal de acesso a sala de estar, verificadas em varias
unidades. Estes adornos, acabamentos e arranjo da mobilia estdo intimamente

relacionados a comunicacdo da imagem pessoal e a preservacao da identidade.

5.4.4.4. Qualidade do Atendimento Prestado pela Empresa

Cerca de 40% dos entrevistados (8 casos) manifestaram insatisfa¢ao quanto
ao atendimento prestado pela empresa, evidenciando um comportamento de
desconfirmacao de expectativas formadas, no periodo anterior a compra, a partir de
propagandas e imagem da empresa no mercado.

As maiores causas de insatisfacao referem-se a0 cumprimento de prazos e

ao servico de manutencdo prestado pela assisténcia técnica, citados por todos os clientes

que mostram-se insatisfeitos. Questoes relacionadas a receptividade, como cortesia e
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resposta as solicitagdes, foram apontadas como insatisfatorias por 88% dos entrevistados
insatisfeitos (7 casos).

Segundo o Engenheiro Responsavel pela obra, 0 Manual do Proprietario,
contendo informacdes quanto ao uso, manutengdo e operagao da edificacdo, nao foi
entregue aos proprietdrios dos apartamentos. Entretanto, nenhum dos clientes
manifestou insatisfacdo quanto a auséncia do mesmo.

Alguns clientes mostraram-se constrangidos ao falar sobre o atendimento
da empresa, especialmente por manterem lagos de amizade com os donos da construtora.
Tais clientes somente sentiram-se seguros para expressar suas opinides apos a garantia
do carater andnimo das informagdes.

Dentre os entrevistados insatisfeitos, 63% mostraram-se fortemente
insatisfeitos (5 casos), sobretudo pela freqiiéncia de reparos necessarios (especialmente
problemas relacionados as instalagdes hidro-sanitarias e revestimentos) e pela demora na
execucao de tais servigos.

Segundo estes clientes, o preco pago pelo imével e o nome tradicional da
construtora nio confirmaram suas expectativas tanto em relacdo a qualidade final do
apartamento quanto a qualidade do atendimento prestado.

Os clientes apontam ainda como causa de insatisfacdo no seu
relacionamento com a construtora, o fato do prédio ter sido entregue faltando algumas
instalacdes tais como luz de emergéncia e quadros elétricos.

Além disso, durante os dois anos de ocupacdo da edificacdo, o condominio
nao pode adquirir fundos de reserva, uma vez que Os usudrios empregaram Sseus
recursos com outras instalagdes e acabamentos da edificacdo, tais como a construcao de
um saldo de festas no pavimento térreo, a instalagao de grades de protecao na fachada
frontal, iluminacéo na 4rea de piscina, adaptacdo da entrada da garagem no subsolo para
evitar a entrada de aguas pluviais, instalacdo de caixas de correio e a decoragao do hall de
entrada, incluindo iluminacdo e mobilidrio. Segundo os clientes, estas instalagoes
deveriam ser executadas pela empresa, constituindo um direito adquirido dos
proprietarios, sem acréscimo de custo para o condominio.

Entre os que ndo manifestaram nenhuma reclamacao, pode-se perceber
que a satisfacdo destes moradores encontra-se fortemente vinculada a possibilidade de
modificacio e adaptagdo do layout e revestimentos, concedida pela empresa durante o

periodo de construcao.
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“Acho dificil encontrar uma oufra empresa que me
permitisse adaptar o apartamento do meu jeito, colocando o piso e
a pintura de acordo com o meu gosto. Essa politica de flexibilidade

da empresa compensa os problemas de instalagdes que tivemos ™.

Morador

Outro fator freqiientemente citado pelos clientes satisfeitos diz respeito a
comparagdo com outros iméveis oferecidos no mercado, como pode ser percebido na

seguinte citacdo de um morador:

“Pesquisei dezenas de apartamentos antes de adquirir este
imovel e percebi que ndo encontraria outro com este padrdo e
preco, nesta localizagdo. Apesar dos problemas que enfrento (vdrios
vazamentos nos banheiros, falta de qualidade no assentamento e
manchas no piso da sala de estar e a demora no cumprimento de
prazos de execugdo dos servigos de reparo) estou satisfeito, porque

sei que ndo encontraria nada melhor”.

Morador

A satisfacdo nestes casos vinculou-se a uma superacao das expectativas
por parte dos moradores quando da anélise da relacao custo-beneficio em comparacao
com outras opcdes. Percebe-se ainda a influéncia mais significativa de aspectos
relacionados as macro-variaveis (localizacdo, padrao e prego) sobre a satisfacdo do que a
avaliacdo da qualidade de aspectos técnico-construtivos da habitacao.

Outra observacio que diz respeito a esta relacdo custo-beneficio encontra-

se relacionada a possiveis problemas de ajuste em uma nova moradia.

“Ja tive vdrios problemas de vazamentos, entupimentos,
entre outros. Ndo pretendo sair nunca mais deste imével para ndo

ter que enfrentar novamente aquele periodo de adaptagdo e de

’

ajustes.’

Morador

5.5. ANALISE POR ESTAGIO DO CICLO DE VIDA FAMILIAR

A seguir sdo apresentadas as principais analises para cada um dos estagios

do ciclo de vida familiar, considerando de forma generalizada todas as diferentes
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motivacdes do processo de mobilidade residencial. Sao consideradas apenas as
motivagdes para mudangas por ajuste, que caracterizam o limite da satisfagao residencial,
tais como aumento e diminuicdo do espaco, aluguel, melhoria de padrao, localizacao,
vizinhanca, 4rea de lazer, seguranca, privacidade e praticidade.A escolha dos estagios do
ciclo de vida familiar foi feita com base no suporte literério, descrito no capitulo anterior.

A Figura 5.33 apresenta os estagios considerados na analise a seguir.

| c.on; fﬂhéé é#‘iénga »

' sem filhos periodo inicial
periodo de expansao familiar
- com filhos crian¢a

ﬁcom filhos adolescentes periodo de crescimento dos filhos

com filhos adultos
-- ;ida dos filhos periodo de contracao familiar

Figura 5.33 - Estagios do ciclo de vida familiar considerados na analise

A Tabela 5.7 apresenta a definicao de todos os estégios considerados.

Tabela 7 - Descrigao dos estagios do ciclo de vida familiar

ESTAGIO DESCRIGAO
periodo inicial recém-casados ainda sem filhos
periodo de expans&o familiar casais com filhos crianga até 5 anos
com filhos criangas casais com pelo menos 1 filho acima dos 5 anos
periodo de crescimento com filhos adolescentes casais com pelo menos 1 filho acima dos 12 anos
dos filhos com filhos adultos casais com pelo menos 1 filho acima dos 18 anos
periodo de contragéo familiar casais sem filhos

Serdo consideradas na analise dos estagios as observagoes referentes aos

dois estudos6? que constituiram a aplicagdo pratica da pesquisa. O Gréfico 5.47 apresenta
q P p pesq p

62 A amostra considerada nas analises abrange todos os casos dos dois estudos para casais que encontravam-
se inseridos em algum dos estagios descritos. Dessa forma, foram considerados 211 casos do estudo da
mobilidade somados com os 20 casos do estudo de caso. Ndo foram considerados na analise os casos de
pessoas que ndo se encontravam em algum periodo do ciclo, tais como pessoas solteiras ou divorciadas, para
as quais pressupde-se motivagdes de mudanca devido a busca por um espago proprio ou motivo de
separagdo, que correspondem as mudangas induzidas, as quais néo séo consideradas na analise.
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a distribuicio das amostras dos dois estudos quanto aos estégios do ciclo de vida
familiar. Cabe salientar que as anélises consideram como amostra total a soma das duas
amostras correspondentes aos estudos da mobilidade e ao estudo de caso realizados na

aplicacao pratica da pesquisa.

estudo da mobilidade estudo de caso

L 1P

15%

60%

O periodo inicial m periodo de expansdo familiar
E periodo de crescimento dos filhos periodo de contracdo familiar

Grafico 5.47 - Distribuigdo das amostras dos dois estudos da aplicagéo pratica
quanto aos estagios do ciclo de vida familiar

O processo de mobilidade residencial, que caracteriza o limite da
satisfacdo, apresenta caracteristicas especificas para cada estégio do ciclo de vida familiar,
especialmente devido ao nimero de moradias ap6s o casamento, conforme apresentado

no Grafico 5.48, a seguir.

=

periodo inicial |
periodo de expansao

filhos crianga |

filhos adolescentes |

filhos adultos |

periodo de contragao

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
porcentagem por amostra

li 1 moradia B 2 moradias 03 moradias M4 ou mais

Gréfico 5.48 - Niimero de moradias apés o casamento caracteristico de cada estagio do ciclo de vida familiar

A auséncia de mudancas é caracteristica apenas do periodo inicial, uma
vez que a passagem para o periodo de expansao familiar é marcada pela tendéncia a
mudanca para uma segunda moradia, que ainda prevalece enquanto 0s filhos encontram-

se criancas. A mudanca para uma terceira moradia torna-se mais significativa quando os
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filhos atingem a adolescéncia. A quarta moradia caracteriza o periodo em que os filhos
adultos encontram-se na iminéncia da saida da casa dos pais e ainda no periodo de

contracdo, ap6s a saida dos filhos.

5.5.1. CARACTERIZACAO DO PERIODO INICIAL DO CICLO DE VIDA FAMILIAR

A Figura 5.34 apresenta a caracterizacdo deste estdgio em relacdo a

classificacdo geral do ciclo de vida familiar.

Estagios do Ciclo de Vida Familiar

periodo inicial == sem filhos
periodo de expansdo —>> com filhos crianca

com filhos crianca
periodo de crescimento —D‘ com filhos adolescentes

com filhos adultos
periodo de contragdo —>> saida dos filhos

Figura 5.34 - Periodo inicial em relagao ao ciclo de vida familiar

O periodo inicial do ciclo de vida familiar diz respeito a etapa posterior ao
casamento e anterior ao nascimento dos filhos. Esta amostra é formada essencialmente
por pessoas com idade até 35 anos, conforme pode ser visualizado no Grafico 5.49, que
traz as distribuicbes por faixa etdria relativas aos dois estudos desenvolvidos, em

comparagdo com a amostra total.

T

amosfra total

estudo da
mobilidade

estudo de caso

0 20 40 60 80

porcentagem por amostra

Grafico 5.49 - Comparativo das distribuigdes das amostras dos dois estudos da aplicagao pratica
no periodo inicial do ciclo de vida familiar por faixa etéria

A satisfacio neste estagio do ciclo de vida familiar estd fortemente

vinculada a condicdo de propriedade do imével e ao aumento de espaco, como pode ser
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observado na Tabela 5.8, que apresenta as principais motivacdes para mudanca de

moradia declaradas por esta amostra.

Tabela 5.8 - Motivagio para mudanga de moradia no periodo inicial do ciclo de vida familiar

MOTIVAGAO PARA MUDANGA FREQUENCIA (%)
aluguel 33%
aumento de espago 31%
aumento de padrdo 8%
vizinhanga 8%
privacidade (mudanca de apartamento para casa) 8%
localizagdo 4%
area de lazer 4%
seguranga 2%
praticidade (mudanga de casa para apartamento) 2%
TOTAL 100%

Além da necessidade evidente da saida do mercado de aluguéis, ha uma
significante parcela que busca o aumento de espaco, traduzida pelo acréscimo do ntimero
de quartos, o qual justifica-se pela tendéncia a0 aumento da familia. Outras motivagoes
tais como a melhoria de padrdo, a busca por privacidade e exigéncias em relacao a
vizinhanga aparecem com menor intensidade, evidenciando a forma como a formagao da
satisfacio em relacio a moradia encontra-se essencialmente vinculada a condicao de

aluguel e a busca de um aumento do espaco.

5.5.2. CARACTERIZACAO DO PERIODO DE EXPANSAO FAMILIAR

A Figura 5.35 apresenta a caracterizacao deste estdgio em relacdo a

classificagao geral do ciclo de vida familiar.

Estagios do Ciclo de Vida Familiar

periodo inicial == sem filhos
periodo de expansdo = com filhos crianga

com filhos crianca
periodo de crescimento ——>| com filhos adolescentes
com filhos adultos

periodo de contragdo —> saida dos filhos

Figura 5.35 - Periodo de expansao em relagao ao ciclo de vida familiar
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A expansao familiar ¢ caracterizada pelo periodo de nascimento dos filhos,
normalmente definida pela literatura® como a etapa em que os filhos possuem idade até
5 anos. Assim como no estagio anterior, ha uma forte predominancia da faixa etaria até
35 anos, conforme pode ser visualizado no Grafico 5.50, que traz as distribuicdes das

amostra referentes aos dois estudos em comparacéo com a amostra total.

amostra total | |

estudo da
mobilidade

estudo de caso

0 20 40 60 80 100
porcentagem por amostra

Grafico 5.50 - Comparativo das distribuigdes das amostras dos dois estudos da aplicagdo pratica
no periodo de expansao familiar por faixa etaria

A busca pelo aumento do ntmero de quartos constitui a principal
motivacdo para mudanga de moradia neste estagio do ciclo de vida. A necessidade de
adquirir um imével proprio ainda constitui um forte condicionante da formacao da

satisfacao residencial, juntamente com o niimero de quartos (Tabela 5.9).

Tabela 5.9 - Motivagdo para mudanga de moradia no periodo de expansao familiar

MOTIVAGAO PARA MUDANGA FREQUENCIA (%)
aumento de espago 24%
aluguel 20%
melhoria de padrao 12%
privacidade (mudanca de apartamento para casa) 11%
localizag&o 10%
vizinhanga 7%
praticidade (mudanca de casa para apartamento) 7%
area de lazer 6%
diminuic&o de espago 1%
seguranga 1%
TOTAL 100%

Algumas motivagdes tais como a busca pela melhoria de padrao e a troca

do apartamento por uma casa passam a exercer uma influéncia maior do que em relagao

63 Speare (1970, 1974); Pickvance (1974).
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ao estagio anterior. Neste periodo comeca a surgir uma preocupagdo maior com a
localizacdo, especialmente vinculada ao local de trabalho e, consequentemente, a

minimizacao de tempo com transporte.

5.5.3. CARACTERIZACAO DO PERIODO DE CRESCIMENTO DOS FILHOS

O estagio de crescimento dos filhos corresponde a um periodo
relativamente extenso que compreende desde a etapa em que os filhos encontram-se
criancas (onde o filho mais jovem encontra-se com idade acima de 5 anos) até a fase
adulta. Desta forma, a andlise referente a este estdgio distinguird as peculiaridades
relativas a cada um destes periodos classificados a partir da idade dos filhos: [i] primeiro
grupo: inclui as familias que possuem filhos somente criangas; [ii] segundo grupo: inclui
as familias em que os filhos atingiram a adolescéncia (inclui as familias que possuem
somente filhos adolescentes e aquelas que possuem filhos adolescentes e criancas
juntamente) e [iii] terceiro grupo: familias em que os filhos ja atingiram a idade adulta
(inclui as familias que possuem filhos adolescentes e aquelas que possuem filhos
adolescentes e adultos juntamente).

Cerca de 22% desta amostra correspondem as familias que possuem
somente filhos crianca, 43% possuem filhos que ja atingiram a adolescéncia e os restantes

35% possuem filhos ja adultos.

5.5.3.1. Caracterizacdo do Primeiro Grupo do Periodo de Crescimento

A Figura 536 apresenta a caracterizagdo deste periodo em relacao a

classificacdo geral do ciclo de vida familiar.

Estagios do Ciclo de Vida Familiar

periodo inicial =3 sem filhos
periodo de expansdo —> com filhos crianca

com filhos crianga
periodo de crescimento ——)‘ com filhos adolescentes
com filhos adultos

periodo de coniragao —> saida dos filhos

Figura 5.36 - Periodo de crescimento com filhos crianga em relagéo ao ciclo de vida familiar
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As familias que entram no periodo de crescimento dos filhos, no qual
todos os filhos ainda estdo na infancia, encontram-se especialmente nas faixas etrias de

26 a 35 anos e 36 a 45 anos (Grafico 5.51).

amostra fotal I

estudo da
mobilidade

estudo de caso m>45

e - : : - | £136-45

0% 20% 40% 60% 80% 100% m 26-35
porcentagem por amostra <25

Grafico 5.51 - Comparativo das distribuigdes das amostras dos dois estudos da aplicagéo pratica
no periodo de crescimento familiar com filhos crianga para cada faixa etaria

No periodo de crescimento em que os filhos encontram-se na infancia, a
satisfacdo residencial ainda encontra-se fortemente influenciada pela condicao de
propriedade do imoével e adequacao do nimero de quartos, ja reveladas nos estagios
anteriores do ciclo de vida familiar. Entretanto, outras motivagdes tais como a busca pela
melhoria de padrao e uma maior exigéncia em relacao a localizacao passam a se tornar
ainda mais significativas (Tabela 5.10), especialmente quando comparadas com sua

importancia nos periodos anteriores.

Tabela 5.10 - Motivagdo para mudanga de moradia no periodo de crescimento familiar com filhos crianga

MOTIVAGAO PARA MUDANGA FREQUENCIA (%)
aumento de espago 17%
aluguel 17%
privacidade (mudanga de apartamento para casa) 17%
melhoria de padréo 13%
localizagédo 13%
area de lazer 13%
praticidade (mudanca de casa para apartamento) 7%
vizinhanga 3%
TOTAL 100%

O processo de formagao da satisfacdo residencial também condiciona-se a
busca de um espaco para lazer, especialmente através da troca de um apartamento por

uma casa, 0s quais constituem motivacdes mais evidentes neste periodo.
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5.5.3.2. Caracterizacio do Segundo Grupo do Periodo de Crescimento

A Figura 5.37 apresenta a caracterizacio deste periodo em relacdo a

classificacao geral do ciclo de vida familiar.

Estagios do Ciclo de Vida Familiar

periodo inicial =—3> sem filhos
periodo de expansdo —> com filhos crianca

com filhos erianca
periodo de crescimento —-)l com filhos adolescentes

com filhos adultos
periodo de contragio —> saida dos filhos

Figura 5.37 - Periodo de crescimento com filhos adolescentes em relagéo ao ciclo de vida familiar

Este grupo é constituido essencialmente por familias cuja faixa etaria dos

pais encontra-se acima dos 36 anos (Gréfico 5.52).

estudo da
mobilidade

estudo de caso
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Gréfico 5.52 - Comparativo das distribuigdes das amostras dos dois estudos da aplicagao prética
no periodo de crescimento familiar com filhos adolescentes para cada faixa etaria

Neste periodo encontram-se principalmente as familias na busca de uma
terceira moradia (conforme Grafico 5.48, apresentado anteriormente). Pode-se perceber
que as experiéncias anteriores propiciam um maior grau de exigéncia especialmente em
relacdo ao padrdo do novo imoével e a localizacdo adquire uma importancia ainda mais
significativa do que nos estagios anteriores do ciclo de vida (Tabela 5.11), caracterizando

um processo de formacao das expectativas diferenciado em relacdo a préxima moradia.
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Tabela 5.1 - Motivagdo para mudanga de moradia no periodo de crescimento familiar com filhos na adolescéncia

MOTIVAGAO PARA MUDANGA FREQUENCIA (%)
localizagdo 22%
melhoria de padrdo 22%
praticidade (mudanca de casa para apartamento) 16%
aumento de espacgo 11%
vizinhanga 8%
aluguel 8%
privacidade (mudanca de apartamento para casa) 6%
seguranga 5%
area de lazer 2%
TOTAL 100%

Neste periodo inicia-se uma busca pela praticidade de manutencao,
especialmente através da tendéncia de troca da casa por um apartamento, enquanto que a
preferéncia contraria, a troca de um apartamento por uma casa, aparece de forma

decrescente em relacio ao periodo anterior no ciclo de vida familiar.

As motivacoes vinculadas ao aumento de espaco e a necessidade de
adquirir um imével préprio aparecem de forma menos expressiva quando comparadas
aos estagios anteriores, enquanto tornam-se crescentes as preocupagdes com questoes

relacionadas ao ambiente fisico e social da vizinhanca.

5.5.3.3. Caracterizacdo do Terceiro Grupo do Periodo de Crescimento

A Figura 5.38 apresenta a caracterizacao deste periodo em relagdo a

classificacao geral do ciclo de vida familiar.

Estagios do Ciclo de Vida Familiar

periodo inicial —> sem filhos
periodo de expansao —>> com filhos crianca

com filhos crianca
periodo de crescimento —b\ com filhos adolescentes
com filhos adultos

periodo de contragdo —> saida dos filhos

Figura 5.38 - Periodo de crescimento com filhos adultos em relagéo ao ciclo de vida familiar
As familias cujos filhos atingiram a fase adulta possuem essencialmente

idade acima dos 45 anos (Grafico 5.53).
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Grifico 5.53 - Comparativo das distribuigdes das amostras dos dois estudos da aplicagdo pratica
no periodo de crescimento familiar com filhos adultos para cada faixa etaria

Este grupo é constituido especialmente por familias em busca de uma
terceira ou quarta moradia, na sua grande maioria, cujo aumento do poder aquisitivo
(Tabela 5.12) ¢ refletido através da busca pela melhoria do padrao, especialmente

vinculado ao aumento de espaco.

Tabela 5.12 - Distribuigdo da amostra total: estagio do ciclo de vida familiar x renda média

Estagio do Ciclo de Vida Familiar Renda Média (mensal por familia)
periodo inicial R$2.500
periodo de expanséo familiar R$3.037
periodo de crescimento - filhos crianga R$3.681
periodo de crescimento - filhos adolescentes R$4.206
periodo de crescimento - filhos adultos R$4.878
periodo de contragéo familiar R$4.541

A Tabela 5.13 apresenta as principais motivacdes para mudanca de

moradia relativas ao periodo de crescimento no qual os filhos atingem a idade adulta.

Tabela 5.13 - Motivago para mudanga de moradia no periodo de crescimento familiar com filhos adultos

MOTIVAGAO PARA MUDANGA FREQUENCIA (%)
melhoria de padrao 16%
praticidade (mudanca de casa para apartamento) 16%
aumento de espaco 16%
localizagé@o 15%
vizinhanga 11%
privacidade (mudanga de apartamento para casa) 8%
aluguel %
segurancga %
diminuigao do espago 4%
area de lazer 1%
TOTAL 100%
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Neste periodo a satisfacao residencial torna-se fortemente condicionada a
busca pela praticidade e facilidade de manutencdo do imovel. Tais motivacGes
encontram-se influenciadas pelo tempo maior de experiéncia em outras moradias, que
acaba por moldar as expectativas em relagdo a nova habitacao.

Segundo relatos dos entrevistados, a busca pela melhoria de padrao
encontra-se vinculada a adequacao de espago®.

Em relacdo ao estagio anterior, a adequacao da localizacao ainda mostra-se
significativa, porém um pouco menos influente, assim como a condicdo de aluguel,
enquanto que as caracteristicas de entorno e vizinhanga mostram-se crescentes. Percebe-
se o inicio da preocupacao com a seguranca também vinculada a busca por praticidade e

facilidade de manutencao.

5.5.4. CARACTERIZAGAO DO PERiODO DE CONTRACAO FAMILIAR

A Figura 5.39 apresenta a caracterizacdo deste periodo em relagao a

classificagdo geral do ciclo de vida familiar.

Estagios do Ciclo de Vida Familiar

periodo inicial = sem filhos
periodo de expansao —>> com filhos crianca

com filhos crianca
periodo de crescimento —-)l com filhos adolescentes
com filhos adultos

periodo de contragdo —> saida dos filhos

Figura 5.39 - Periodo de contragdo em relagéo ao ciclo de vida familiar

O periodo de contragdo familiar é caracterizado pela saida dos filhos da

casa dos pais, exclusivamente verificado apés a idade dos 45 anos (Grafico 5.54).

64 Nos estagios anteriores, os entrevistados ndo associaram a busca pelo aumento de espago a melhoria de
padrio. Para este estagio especificamente, 0s respondentes manifestaram explicitamente a associagdo da
melhoria de padrio com o aumento de espago.
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Grifico 5.54 - Comparativo das distribuigdes das amostras dos dois estudos da aplicagdo pratica
no periodo de contragdo familiar para cada faixa etaria

A formacio da satisfacdo residencial torna-se condicionada a um namero
maior de fatores, especialmente relativos ao padrdo e adequagao do espaco, a qual
justifica-se pelo hist6rico mais rico de experiéncias com outras moradias.

O nivel de exigéncia em relacao ao padrdo do imével também pode ser
associado ao actimulo maior de bens que constituem o patrimdnio familiar. A Tabela 5.14
apresenta o valor total médio dos bens disponiveis utilizados para a compra do préximo
imé6vel (relativos a amostra do estudo inicial sobre a mobilidade) para cada um dos
estagios do ciclo de vida familiar. Estes bens disponiveis correspondem a imoveis
(incluindo o que reside), carro, telefone, poupanca, doacdes, entre outros declarados

pelos clientes.

Tabela 5.14 - Valor total dos bens disponiveis correspondente a cada estagio do ciclo de vida familiar

ESTAGIO DO CICLO DE VIDA FAMILIAR VALOR TOTAL MEDIO DOS BENS DISPONIVEIS
PARA COMPRA DO PROXIMO IMOVEL
periodo inicial R$29.702
periodo de expans&o familiar R$50.548
periodo de crescimento - filhos crianga R$77.470
periodo de crescimento - filhos adolescentes R$79.357
periodo de crescimento - filhos adultos R$95.453
periodo de contragéo familiar R$113.363

O aumento do poder aquisitivo também pode ser refletido pela preferéncia
crescente pela compra a vista em relacao aos demais estagios do ciclo de vida familiar,

como pode ser observado no Gréfico 5.55, a seguir.
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Grafico 5.55 - Preferéncia pelo pagamento a vista x financiado para cada estagio do ciclo de vida familiar

Como mencionado anteriormente, a satisfacdo residencial encontra-se

vinculada a vérias motivacdes que caracterizam o processo de mobilidade, apresentadas

na Tabela 5.15.
Tabela 5.15 - Motivagao para mudanga de moradia no periodo de crescimento familiar com filhos adultos
MOTIVAGAO PARA MUDANGCA FREQUENCIA (%)
praticidade (mudanga de casa para apartamento) 18%
vizinhanca 18%
diminui¢&o do espaco 18%
melhoria de padréo 14%
localizagéo 9%
seguranca 9%
privacidade (mudanga de apartamento para casa) 9%
aluguel 5%
area de lazer 0%
TOTAL 100%

Pode-se perceber que a saida dos filhos da moradia propicia uma mudanca

para um imoével de espago menor e mais pratico. Esta busca pela diminuicao do espaco se

da pela troca da casa por um apartamento ou do apartamento atual para outro de area

menor. A preocupagdo com a seguranga, assim como a busca pela praticidade, que ja

tornavam-se evidentes no periodo anterior do ciclo de vida familiar, mostram-se ainda

mais significativas neste estagio.

Seguindo a tendéncia decrescente ja verificada nos estdgios anteriores, a

condicao de propriedade do imével e a necessidade de espaco para lazer tornam-se ainda

menos influentes neste periodo.
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A localizacdo perde sua importancia evidente dos periodos anteriores, o
que justifica-se pelo menor nivel de preocupacao em relagao a distancia do local de
trabalho e escola. Neste estagio, os clientes tornam-se ainda mais atentos e exigentes
quanto ao padrdo de acabamento do imével e as caracteristicas da vizinhanga. Conforme
mencionado pelos entrevistados, o processo de formacdo das expectativas, neste estagio,
é caracterizado por este nivel maior de exigéncia fundamentalmente relacionado as
experiéncias anteriores de moradia.

A Figura 5.40, a seguir, apresenta um resumo das motivacGes para

mudanca de moradia para cada um dos estagios do ciclo de vida familiar.

RAZAO P/ MUDAN(‘}A sem criancas criangas adoles- adultos sairamde
casa

filhos <5anos >5anos centes

AUMENTO DE ESPACO 31 24 17 11 16 0
DIMINUIGAO DE ESPAGO 0 1 0 0 4 18
LOCALIZACAO 4 10 13 22 15 9
VIZINHANCA 8 7 3 8 11 18
ALUGUEL 33 20 17 8 7 5
MELHORIA DE PADRAO 8 12 13 22 16 14
SEGURANCA 2 1 0 5 7 9
AREA DE LAZER 4 6 13 2 1 0
PRATICIDADE (CASA P/APTO) 2 7 7 16 16 18
PRIVACIDADE (APTO P/CASA) &5 11 17 6 8 9
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Figura 5.40 - Motivagéo para mudanga de moradia para cada estgio do ciclo de vida familiar

Conforme discutido anteriormente, pode-se perceber as tendéncias
crescentes, ao longo do ciclo de vida, das variaveis localizacdo, melhoria de padrao,
seguranca e praticidade do imével. Observa-se a tendéncia decrescente de outras
variaveis como a busca pelo aumento do espaco e a preocupagao com o aluguel. Algumas
variaveis sdo mais caracteristicas de periodos especificos tais como a busca por iméveis
menores, area de lazer, caracteristicas de vizinhanca e privacidade.

As demais analises quanto as caracterizacdes especificas do processo de
formacdo da satisfacao residencial para cada estagio do ciclo de vida familiar e a sua
inter-relacio com a mobilidade residencial constituem o objeto da sintese conclusiva

apresentada no capitulo seguinte.



“O saber ndo estd na ciéncia que se absorve de outros,
mas em idéias préprias,

geradas do conhecimento direto,

mediante a transmutacdo por que passam,

no espirito que os assimila.

O sabedor ndo é armazenador de sabedoria,

mas transformador reflexivo de aquisicées digeridas.”

R. barbosa

Capitulo 6

CONCLUSOES
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6.1. SINTESE DO TRABALHO

A revisio bibliogréfica incluindo vérias fontes de estudos demonstrou a
abrangéncia do tema, envolvendo aspectos conceituais e metodol6gicos de diversas areas
do conhecimento, tais como marketing, arquitetura, qualidade e produtividade na
construcio civil, psicologia ambiental e estudos s6cio-demogréficos, entre outros.

Inicialmente, a satisfacdo foi caracterizada segundo as principais pesquisas
de marketing que a definiram como resultante do balanco entre expectativas e
desempenho. A proposta da influéncia de outra varidvel na formagao da satisfacdo -
desejos, foi considerada coerente com a no¢ao de que a satisfagio nao ¢é estatica, podendo
variar, ainda que o balanco entre expectativas e desempenho permaneca constante.

Procedeu-se, entdo, a discussdo quanto a relagéb causal entre qualidade e
satisfacio. Uma maior coeréncia pode ser percebida na relacdo que estabelece a avaliacao
da satisfacdo englobando a avaliagdo da qualidade, ao se pressupor a qualidade como
uma percepgao especifica e a satisfacio baseada tanto em experiéncias atuais quanto em
experiéncias passadas de consumo.

Seguiu-se, entdo, a descricdo dos aspectos conceituais e metodolégicos dos
estudos que constituem fontes de informacao de dados imobiliarios. Constatou-se a
existéncia de poucos métodos que utilizam a efetiva participagdo do cliente, tais como a
pesquisa de mercado (anteriormente a concepgao do produto) e a avaliacdo p6s-ocupagdo
(no periodo de uso).

As discussdes quanto a qualidade do produto estiveram associadas ao
conceito de desempenho. As discussdes quanto a experiéncias com outras moradias, ciclo
de vida familiar e processo de mobilidade residencial foram percebidas como variéveis
possiveis de influenciar a formagao das expectativas.

Foram discutidos o significado e o valor da habitacao sob uma visao
subjetiva, associados as funges primordiais que cercam um ambiente residencial, bem
como o processo de adaptacdo da moradia aos novos padrdes sociais e as relagdes
ambiente-comportamento.

Entre os estudos que trataram da satisfacao residencial, um enfoque maior
foi dado aos estudos que buscaram integrar ambiente, comportamento e satisfacdo sob
uma perspectiva conceitual semelhante ao paradigma da desconfirmacgao da literatura de
marketing. Outra énfase foi dada aos estudos que estabeleceram a satisfagdo como uma

vari4vel interveniente do processo de mobilidade residencial, associando as variaveis
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idade, propriedade do imével, renda e estégio do ciclo de vida familiar as variaveis
satisfacdo e mobilidade.

Este referencial teérico fundamentou a concepgao de um ciclo de satisfagao
residencial j4 na etapa de aplicacdo prética da pesquisa. Este ciclo é caracterizado por
duas fases: o equilibrio corresponde ao periodo no qual o individuo permanece satisfeito
com a sua moradia e o desequilibrio corresponde ao periodo caracterizado por alguma
forma de comportamento relativa a mudanca de moradia. Buscou-se, entdo, a realizagao
de dois estudos que enfocassem o rompimento do equilibrio (ou limite) da satisfagao,
através de uma amostra de pessoas que manifestassem o desejo por uma nova moradia e
um estudo de caso, mais aprofundado, com uma amostra que ndo manifestasse a
intencdo da mobilidade residencial.

As anélises foram feitas considerando todos os possiveis fatores capazes de
influenciar a satisfacdo. A variavel estagio do ciclo de vida famﬂiar mostrou-se como uma
das varidveis mais explicativas do comportamento, permitindo associar as motivacoes
para mudanga e expectativas com base em percepcoes passadas de desempenho com a

formacao da satisfacao.

6.2. CONCLUSOES

6.2.1. QUANTO A METODOLOGIA

O trabalho buscou manter a fidelidade aos conceitos estabelecidos pela
literatura pertinente. Desta forma, buscou-se utilizar uma metodologia capaz de
identificar as variaveis que, segundo a literatura de marketing, vinculam-se a satisfacéo -
desempenho, expectativas e desejos.

Pode-se perceber através da revisdo da litéramra, a falta de uma
metodologia especifica cuja aplicacdo permitisse a identificagﬁé de todas as variaveis que
possuem relacdo direta com a satisfacao.

Conforme evidenciado em outros trabalhos discutidos, a utilizagdo de
métodos que incluam a preferéncia declarada dos clientes torna-se mais adequada
quando procura-se investigar aspectos comportamentais relativos as preferéncias e aos
desejos, sem a influéncia da oferta. Portanto, 0 uso da pesquisa mercadolégica quando da
identificacdo das motivagdes para mudanca de moradia mostrou-se adequado ao permitir

a manifestacdo de preferéncias, gostos, exigéncias, experiéncias com outras moradias,
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referenciais pessoais e motivagdes nao vinculados a uma oferta especifica. Além disso, a
sua relativamente facil aplicagdo, através de entrevistas estruturadas, permitiu a coleta de
um namero significativo de dados.

Cabe salientar que a pesquisa sobre a mobilidade permitiu a inclusdo de
novas questdes ao roteiro da entrevista estruturada ja aplicado em varias outras
pesquisas de mercado anteriormente. Tal inclusdo diz respeito a abordagem de aspectos
de mobilidade e histéricos de moradias anteriores, considerados agora indispensaveis em
anélises do comportamento do cliente, quanto a tomada de decisdo ou identificacao de
preferéncias.

A escolha de uma metodologia de avaliacgdo pés-ocupagdo deveu-se em
grande parte por ser a tnica metodologia, baseada em preferéncias reveladas dos
usuérios, mais amplamente difundida e capaz de fornecer subsidios para a identificacdo
dos fatores que influenciam a satisfacao.

Entretanto, ainda que utilize a informacéo proveniente de usuéarios, a APO
encontra-se fundamentada na avaliagdo de elementos de desempenho, nao implicando na
investigacio de aspectos relacionados a formacio das expectativas, tais como
experiéncias anteriores de consumo.

Portanto, em pesquisas que visem a satisfacdo dos clientes, torna-se
necessario também a consideracdo das expectativas, além da avaliacao do desempenho
percebido do produto.

Desta forma, a metodologia utilizada no estudo investigativo buscou
adaptar os fundamentos metodol6gicos da avaliagdo pos-ocupagdo, procurando abordar
além dos aspectos ja inclusos em pesquisas de APO (como fatores técnico-construtivos,
funcionais e comportamentais), outros fatores capazes de influir na formagdo da
satisfacdo, como a qualidade do atendimento prestado pela empresa e aspectos relativos
a formacao das expectativas como outras experiéncias de moradia.

Por se tratar de um trabalho de cunho investigativo, procurou-se um
aprofundamento no conhecimento da satisfacio residencial, o que explica a op¢do do
instrumento de coleta de dados em ambos os estudos constituir de entrevistas com os
clientes. As éntrevistas, ainda que impliquem em um maior tempo de operacionalizacao e
condicione, por este motivo, a coleta de um namero menor de dados, minimizam a
probabilidade de davidas dos entrevistados e garantem a identificacdo em profundidade
de aspectos de comportamento, dificilmente obtidos através de outros instrumentos,

como o questionario.
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Ao se optar pela interacdo direta com os entrevistados, eliminou-se a
necessidade de estabelecimento de escalas de medicdo. A escolha por entrevistas
permitiram a compreensdo do sentimento de satisfagdo em relagdo aos atributos
questionados, sem haver a necessidade do uso de escalas. Mesmo porque, nao constitui
objeto do estudo a identificacdo da intensidade, mas sim, dos constituintes da satisfacao.

A opcio pela realizagio das entrevistas somente pela pesquisadora,
dificultou o processo de coleta de dados, especialmente no que se refere ao tempo gasto
para a realizacdo de todo o estudo, contudo, garantiu o conhecimento completo de todas
as informacdes obtidas.

Cabe mencionar as dificuldades observadas quando da realizacdo das
entrevistas referentes ao estudo de caso, tais como a inibicdo para apontar fathas e a falta
de receptividade de alguns moradores. A inibicdo para apontar falhas foi percebida
apenas entre aqueles que manifestaram relacGes de amizade com os proprietarios da
empresa construtora. A falta de receptividade, relativa a cerca de um terco das unidades
estudadas no estudo de caso, foi percebida através da evidente dificuldade na marcacao
de horério das entrevistas, manifesta¢des de indiferenca aos pfopésitos da pesquisa e ao
fato das entrevistas possuirem um tempo de duragdo relativamente longo
(cerca de 1 hora) e se realizarem, na sua grande maioria, no periodo ap6s o expediente de
trabalho. Este horario escolhido preferivelmente por indicar uma maior probabilidade da
presenca de todos os membrds da familia, apresenta inconveniéncias quanto a invasao da
privacidade familiar, em especial por se tratar de um periodo reservado ao lazer e
descanso.

A composicio da amostra, constituida na sua grande esséncia por
moradores de maior nivel de formacio, facilitou a compreensao dos questionamentos,
constatando-se um minimo de dificuldades na manifestacdo de suas percepgdes acerca de
falhas construtivas e ainda preferéncias relativas a qualidade funcional.

O trabalho fornece, portanto, uma contribuicao metodol6gica ao campo de
pesquisas de preferéncias dos clientes, comportamento de compra e ainda formacéo da

satisfacao.

6.2.2. QUANTO AOS RESULTADOS

Com base no referencial teérico, foram estabelecidos cinco grupos de
fatores determinantes da satisfacao residencial: aspectos técnico-construtivos e funcionais

da habitacao; macro-varidveis da tomada de decisdo e a influéncia da sua relagéo custo-
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beneficio; qualidade do atendimento prestado pela emprésa; relagdes ambiente-
comportamento e caracteristicas pessoais, com énfase no estagio do ciclo de vida familiar,
renda, propriedade do imével e faixa etéria.

O estudo do processo de mobilidade residencial permitiu identificar quais
os fatores capazes de causar o rompimento.de uma situacao de equilibrio e motivar a
busca por uma nova moradia. O estudo de caso propiciou o aprofundamento do
conhecimento de todos os fatores que determinam a satisfacdo em maior ou menor
intensidade, podendo-se estabelecer um comportamento especifico da demanda, quando
segmentada por estagios do ciclo de vida familiar. |

As informacdes obtidas no estudo de caso nao causaram nenhuma
disparidade em relacéo aos cinco conjuntos de fatores previamente estabelecidos, ou seja,
ndo foi constatado nenhum outro fator capaz de influenciar a satisfagdo residencial que
ndo estivesse presente em algum dos cinco grupos mencionados.

Todas as correlacdes entre estagio do ciclo de vida familiar, propriedade
do imével, faixa etaria, renda e satisfacao, analisadas segundo o processo de mobilidade
residencial, foram confirmadas no estudo de caso, permitindo estabelecer conclusdes
mais consistentes quanto a formagao da satisfacao.

Seguem as conclusdes referentes a confirmacio ou ndo das hipéteses

previamente estabelecidas.

m O estagio do ciclo de vida familiar estas diretamente relacionado a formagao das
expectativas relativas a uma nova moradia.
| Nos trabalhos que trataram da mobilidade residencial, uma significativa
evidéncia empirica aponta a satisfa¢do intimamente relacionada ao estagio do ciclo de
vida familiar.

Quando é feita uma anélise entre as metodologias utilizadas no ambito da
construcio civil que possuem algum vinculo com a deteccao da satisfacdo dos usuarios,
percebe-se que as metodologias disponiveis possuem peffeita adequacdo quanto a
avaliacdo da qualidade, associando-a ao conceito de desempenho. Ao se buscar adaptar
uma metodologia p6s-ocupacional para a identificacdo também das expectativas, fora o
desempenho, surgiu a necessidade do emprego de uma variavel capaz de expressar as
experiéncias adquiridas. O estégio do ciclo de vida familiar foi a variavel escolhida, com

base nos estudos da mobilidade residencial.
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Pode-se perceber de forma evidente a relacdo entre a confirmagdo ou nao
de expectativas em relagio ao desempenho percebido, durante as manifestacbes de
satisfacdo ou insatisfagio em relagio aos atributos do imével. Muitas das observagdes
pertinentes a insatisfacgdo devem-se as expectativas trazidas com base em outras
moradias.

Uma relacio estabelecida pela literatura e confirmada nas andlises diz
respeito a formagdo de expectativas: quanto maior a experiéncia, maior a inﬂu@'éncia das
expectativas, baseadas em avaliagSes passadas de desempenho, sobre a satisfagao.

Devido a esta relacdo, constatou-se um processo de formacao das
expectativas diferenciado para cada estdgio do ciclo de vida familiar, o qual expressa
tempo de experiéncia: em periodos iniciais do ciclo de vida, as expectativas vinculam-se a
um némero menor de exigéncias do que em periodos finais, quando pressupde-se um
referencial pessoal maior de moradia, ndo necessariamente vinculado a um ndmero
maior de moradias, mas essencialmente, a0 tempo maior de residéncia e & experiéncia
adquirida.

A variével estagio do ciclo de vida familiar tornou-se adequada para
representar as influéncias adquiridas em outras experiéncias de moradia, o que permite,

assim, expressar as expectativas pessoais em relacao a uma nova moradia.

m A avaliacio da qualidade é um antecedente da determinagao da satisfacao

O trabalho buscou ser coerente a definicio da satisfacdo a partir da
perspectiva agregada, considerando a qualidade como um antecedente da satisfagao, ou
seja, a avaliagdo da satisfacdo engloba a avaliagdo da qualidade. Dessa forma, a satisfacao
é vista como resultante de um acimulo de avaliagdes, enquanto que a qualidade consiste
de um julgamento avaliativo ndo necessariamente vinculado a experiéncias passadas de
consumo.

Uma vez que qualidade implica em desempenho e satisfacdo implica em
expectativas, desejos e desempenho, pressupde-se que O julgamento avaliativo que
constitui a satisfacdo engloba as avaliacdes da qualidade. ,

Com base na relagio em que as expectativas prognosticam a qualidade
futura em avaliacdes de satisfacdo, estabeleceu-se na concepgao do ciclo da satisfagao
residencial, que a qualidade percebida em moradias anteriores influencia a qualidade

desejada em novas moradias.
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A avaliacdo da qualidade relacionou-se essencialmente com a avaliacao de
elementos de desempenho, quantos aos fatores técnico-construtivos, funcionais e
comportamentais, permitindo verificar que a desconfirmagcio de expectativas em relagdo
as falhas detectadas encontrava-se relacionada a uma imagem previamente estabelecida
do produto em funcdo da imagem da empresa no mercado e & comparagao de outras

percepgdes de desempenho referentes a moradias anteriores.

B As motivagoes para mudanga de moradia expressam o0s fatores de maior importincia
para a formacio da satisfacdo

Os atributos mais diretamente relacionados com a formacao das
expectativas sdo os que afetam de modo mais significativo o nivel de satisfacao final. A
formacio das expectativas, por sua vez, encontra-se vinculada a experiéncia prévias
adquiridas e ainda a motivacao para a mudanca da dltima moradia.

Dessa forma, ndo se pode afirmar que somente as motivagoes constituem
os fatores mais significativos sobre a formacdo da satisfacdo. Essa também inclui
expectativas baseadas em outras experiéncias.

Cabe ressaltar que, segundo a literatura recente de marketing, a
consideragao da influéncia dos desejos permite explicar porque a satisfagdo ndo é estatica,
e sim, variavel ao longo do tempo, ainda que o balanco entre expectativas e desempenho
permaneca constante. Ao associar este conceito ao processo de formacao da satisfagao,
pode-se constatar que os desejos sao representados pelas motivacbes para mudanga de
moradia, pois significam o fator de rompimento do equilibrio de uma situacao de
satisfacdo.

E esta variavel que permite explicar o fato, por exemplo, de uma familia
que ndo altere suas expectativas em relacio a moradia e a qualidade dos elementos de
desempenho também permanega constante, ainda assim provocar um rompimento do
equilibrio e motivar a busca de uma nova moradia vinculada a um fator muitas vezes de
cardter imprevisivel. Por exemplo, uma alteragdo no estagio do ciclo de vida tal como a
chegada de um primeiro filho, pode provocar a busca de um imével maior, ainda que o
atual mantivesse seu nivel de desempenho. Outro exemplo consiste em uma eventual
mudanca do local de trabalho para um bairro distante - a possivel alteracdo da qualidade
da rotina familiar, implicando em tempo maior de deslocamento ao trabalho, acaba por
superar os beneficios até entao satisfatorios da moradia atual, provocando a motivacao

para a busca de uma nova moradia.
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Ainda que a hierarquizagdo dos fatores determinantes da satisfagdo nao
constitua um objetivo precipuo do trabalho, algumas considera¢bes podem ser
estabelecidas quanto a importéncia de tais fatores sobre a formacao da satisfacdo.

Apesar dos usuarios de diferentes faixas etérias e estagios do ciclo de vida
familiar apresentarem juizos de valor diferenciados quanto aos fatores que influenciam a
satisfacdo, pode-se perceber um comportamento relativamente homogéneo quanto a
hierarquizacdo destes fatores. Pode-se constatar que as macro-variaveis localizacdo e
preco somados ao atributo diretamente relacionado com a motivacido para mudanca da
tltima moradia (por exemplo: area, namero de quartos, padrdo, entre outros) contribuem
de um modo mais evidenciado para a formagao da satisfacéo.

Em menor intensidade, porém ndo menos importantes, encontram-se 0s
aspectos técnico-construtivos e a qualidade do atendimento prestado pela empresa.

A importancia da variavel localizacdo pode ser explicada por estar
associada a intimeras preferéncias peculiares (proximidade a escola e ao trabalho, status,
entre outros) com importincia em todos os estdgios do ciclo de vida familiar. Os aspectos
técnico-construtivos, por sua vez, podem causar vérios desconfortos quando da
existéncia de_ falhas; entretanto, sua influéncia sobre a satisfacdo torna-se menos evidente
devido aos ajustes e reparos. Ou seja, encontra-se associado a uma tendéncia de maior
flexibilidade de aceitacdo e conformismo perante as suas falhas, o que nao ocorre em
relacdo a qualquer uma das macro-varidveis, que ndo permitem um simples reparo para
os casos de insatisfagdo.

Apesar da insatisfacio ser uma condicdo necessaria para a mobilidade, nao
é suficiente. Algumas fontes de insatisfacao podem ser amenizadas sem necessariamente
implicar na mudanca de moradia como, por exemplo, a possibilidade da reforma. Desta
forma, pode-se concluir que nem todos os fatores que geram insatisfacio podem
provocar a mobilidade. As mudangas sdo motivadas pela insatisfacdo de atributos que
nio podem ser alterados tais como a localizagdo, vizinhanga, area, entre outros. Salienta-
se ainda que as necessidades e preferéncias de moradia sdo altamente dependentes do
histérico residencial familiar podendo ainda se condicionar, conforme relatos dos
entrevistados, pelas ofertas do mercado imobiliario.

Uma outra questio relativa & mobilidade diz respeito a decisao de
considerar a mudanca nem sempre implicar na troca efetiva de moradia. Segundo
declaracdes dos entrevistados, muitas vezes nenhuma alternativa encontrada apresenta-

se mais adequada do que a residéncia atual, ou a familia considera os beneficios
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provenientes da mudanca insuficientes para compensar os custos. Ao se avaliar a relagao
custo-beneficio de uma mudanga, levam-se também em cénsideragéo fatores ndo
monetarios tais como os beneficios dos vinculos sociais estabelecidos e os custos de
problemas provenientes do ajuste em uma nova localizacéo.

De um modo similar mudancas no mercado imobiliario e a prépria oferta
de imé6veis também podem alterar as necessidades ambientais, entretanto, a motivagdo
para mudanga s6 representard o rompimento do equilibrio da satisfacdo, quando estiver

vinculada a uma mudanca voluntaria por ajuste e ndo a mudangas induzidas.

m E possivel estabelecer um comportamento de satisfacao residencial especifico para
cada estagio do ciclo de vida familiar

As analises dos dois estudos permitiram visualizar comportamentos
especificos de formacdo da satisfacdo residencial para cada estagio do ciclo de vida
familiar. Com base nestas analises, pode-se afirmar a importincia crescente de alguns
atributos em detrimento de outros & medida que se altera de estagio.

Alguns exemplos destas peculiaridades podem ser citados tais como:

m A preponderéancia da condigao de propriedade do imovel sobre a satisfacdo nos
primeiros estigios e a sua baixa influéncia nos dltimos estagios do ciclo de vida
familiar;

m A busca pelo aumento do espago entre casais em periodo de expansao familiar;

m A importéncia do espaco para lazer nos estagios em que 0s filhos sdo criangas;

m A importancia da praticidade vinculada 2 diminuicdo de espago para casais em
periodo de contraco familiar, entre vérios outros.

Algumas preferéncias evidenciam a relagao entre expectativas e estagio do
ciclo de vida, tais como: individuos inseridos em estdgios mais avancados do ciclo de
vida possuem um maior nimero de percepcdes de desempenho, o que acaba por moldar
um comportamento de maior exigéncia em relacdo ao padrdo de acabamento (0 que
também vincula-se a um aumento do patrimdnio familiar) e uma maior necessidade de
personificacdo do ambiente. Além disso, experiéncias negativas em relacdo a qualquer
atributo da habitacio, materiais de acabamento ou ainda aspectos de desenho
influenciam significativamente na avaliacdo da satisfagio, uma vez que alteram a
formacao de expectativas.

As conclusdes descritas permitem a confirmagdo da hip6tese geral

estabelecida:
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m E possivel determinar os fatores que influenciam no processo de formacao da
satisfacdo de usudrios de ambientes construidos através da anilise do processo de
mobilidade residencial, da qualidade da habitagdo e do estagio do ciclo de vida
familiar. |

A associacdo dos conceitos definidos pelos referenciais tedricos buscou de
modo preponderante manter a coeréncia entre os conceitos das diversas areas. Nao
houve a preocupacgio em se estabelecer medidas de mensuragdo, nem de expectativas,
nem da satisfacio propriamente dita, devido ao carater investigativo do trabalho que
procurou identificar fatores sem necessariamente se preocupar com a mensuracao de sua
intensidade, o que se pressupde que possa vir a fazer parte de trabalhos posteriores.

As conclusdes obtidas evidenciaram a identificacdo dos fatores
determinantes da satisfacio residencial de forma coerente ao conceito da satisfagdo. Pode-
se concluir, portanto, que a satisfagdo residencial encontra-se vinculada a qualidade da
habitacio (desempenho), ao estagio do ciclo de vida familiar (expectativas) e & motivacao
para mudanca de moradia (desejos), compreendendo julgamentos avaliativos

acumulados ao longo do tempo.

6.3. SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

O presente trabalho constitui um estudo de cunho investigativo, que
buscou iniciar a discussdo sobre satisfacdo residencial a parﬁr da perspectiva integrada
dos conceitos de marketing, mobilidade residencial e qualidade, entre outros.
| Outras pesquisas podem ser sugeridas a parﬁr das discussoes iniciadas
por este trabalho, visto que estudos especificos sobre as correlacdes entre satisfacao e
mobilidade ou satisfagdo e qualidade, bem como enfocando o conceito de ciclo de vida
familiar constituem um campo de pesquisa ainda incipiente no cendrio nacional. Pode-se
relacionar:

m Investigacdo do processo de formacao da satisfacdo residencial em outros
segmentos de renda;

m Pesquisas especificas enfocando as diferencas da satisfagdo residencial entre
locatarios e proprietérios;

m Hierarquizagdo dos fatores determinantes da satisfacao;

m Aplicacio dos dados obtidos como fonte de retroalimentacio das demais

etapas do processo produtivo.
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Anexo 1
—

BREVE HISTORICO DA APO



A aplicagio dos métodos de APO sempre ocorreu, em maior escala, nos
estudos relativos a relacdes ambiente e comportamento, cujos estudos relativos iniciaram
ha mais de trinta anos (Rabinowitz, 1989; Ornstein & Roméro, 1992; Reis & Lay, 1995). Os
pioneiros dessa area sao os psicélogos Roger Barker e Herbert Wright, apontados como
os iniciadores deste campo de investigacdo, cujos estudos geraram um novo campo de
pesquisa denominado psicologia ecolégica ou ecopsicologia. |

Durante a década de 60, comeca a ser difundida a importancia do papel
que a psicologia podia exercer na prética do projeto, propiciando o desenvolvimento de
pesquisas interdisciplinares (nés areas da arquitetura, psicologia, antropologia e
sociologia) e, posteriormente, o surgimento das avaliagdes pds-ocupagdo. Nesta década
podem ser destacados os trabalhos de Manning, na Gréa-Bretanha em 1965, sobre as
relacdes entre projeto fisico e comportamento em edificios de escritérios; os estudos de
Van Der Ryn, em 1967 em alojamentos de estudantes e Markus, em escolas e escritérios,
configurando-se como os trabalhos pioneiros na area.

O aumento do conhecimento no desenho de edificacdes induziu a uma
segunda geragdo de avaliagdes na década de 70, com o aumento do namero, rigor e
abranggncia das APOs. Nesta década os principais objetos de avaliagao foram habitacoes,
especialmente conjuntos habitacionais e escolas. Os fatores técnicos e funcionais foram
incorporados aos comportamentais, além do aprimoramento dos métodos de coleta e
analise dos dados, marcaram de forma mais significativamente a producéao cientifica
nesta época. Percebe-se ainda o inicio do uso de miltiplos métodos e a demonstracao da
importancia de outras varidveis além daquelas relacionadas ao desenho, tais como o
gerenciamento e operacao das edificagbes.

Na década de 80, a APO torna-se uma atividade aplicada formalizada
como uma area de atuacdo profissional que teve inicio nos Egtados Unidos. Surge uma
corrente de sofisticadas pesquisas aplicadas também em outros paises tais como
Inglaterra, Alemanha, Suécia, Japao e Australia. O nimero de ambientes avaliados tem
aumentado de forma crescente nos fltimos anos. Percebe-se ainda uma maior
heterogeneidade de edificagbes submetidas a avaliagao, como pode ser observado nos
seguintes trabalhos:

m a preparagio de procedimentos para concursos entre arquitetos e planejadores

visando a reurbanizacdo de uma praga puablica na Alemanha, onde a APO foi



utilizada como instrumento de pré-avaliagdo do programa arquitetdnico
(Jockusch, 1989),

m aplicacdes em instalagdes hospitalares (Preiser, 1995) e a proposta de ampliar os
objetivos e possibilidades de utilizacdo da APO através de um novo modelo,
definido por processo de ativagdo, particularmente importantes quando o ambiente
a ser avaliado é extremamente complexo, tal como um hospital (Preiser et al, 1989);

m programas de avaliagdo de desempenho de prisdes e seus componentes
(Zimring, 1989);

m associacio da imagem da moradia com as atividades realizadas no ambiente,
utilizando estudos de caso em habita¢des populares (Lawrence, 1981);

m instrumento de avaliacdo de aspectos organizacionais, administrativos e gerenciais
de ambientes relacionados ao trabalho, cujos resultados podem se associar ao nivel
de produtividade e satisfacdo dos funcionarios, na melhoria da imagem da
instituicdo e ainda na definicao de politicas organizagdes, tais como as experiéncias
em escritérios de Vischer (1989a) e as avaliagdes de servigos postais de Farbstein et
al. (1989). Obviamente, APOs em institui¢des desse porte envolvem varios anos de
aplicacdo e custos mais elevados.

Cabe ainda salientar a formacdo nas tltimas décadas de entidades
internacionais que congregam pesquisadores e consultores da area de relagdes ambiente-
comportamento, avaliagdes de ambientes construidos e ainda avaliacdes pds-ocupagao,
tais como a EDRA - Environmental Design Research Associatioﬁ, norte-americana, a IAPS,
européia e a MERA - Man-Environment Research Association, japonesa, bem como a
significativa freqiiéncia de discussdes sobre questdes de terminologia, metodologia e
pesquisas em estudos de caso em varios congressos internacionais destas entidades
(Ornstein, 1991). |

Outras implicagdes para futuras pesquisas dizem respeito a maior
efetivacdo da participacdo de usuérios em avaliagGes, a técnfcas de coleta de dados de
forma mais eficiente e ao aumento do uso dos resultados das avaliagbes na
retroalimentagio de projetos e na definicio de novas politicas organizacionais
(Farbstein, 1989; Vischer, 1989b).

Quanto a evolugdo das pesquisas no cenario nacional, a primeira pesquisa
fundamentada na APO foi publicada em 1975 pelo IPT - Instituto de pesquisas
Tecnolégicas do Estado de Sdo Paulo, sobre os niveis de satisfa¢do dos moradores de

conjuntos habitacionais da Grande Sdo Paulo. Em 1988 a drea de APO é incorporada pela



ANTAC - Associagdo Nacional de Tecnologia do Ambiente Construido. O primeiro
seminario sobre APO no Brasil ocorreu 1989, sendo que‘ a partir da década de 90
intensificaram-se as pesquisas, publicacdes e encontros nesta area cientfica.

O cenario atual da pesquisa nesta area do conhecimento encontra-se em
fase de consolidacdo, cabendo destacar a diversidade de trabalhos realizados, tais como
estudos metodolégicos, habitacdo, ambientes de trabalho, escolas, entre outros. A
realizacio dos eventos pertinentes nos altimos anos! aponta para uma tendéncia de
reducdo do enfoque em aspectos tedrico-metodolégicos e escolas para um aumento de
outros estudos especificos tais como ambientes de trabalho e habitacdo de interesse social
(Ornstein, 1997).

Cabe ainda observar que, devido as caracteristicas interdisciplinares da
APO a ser adotada como instrumento de controle de qualidade do ambiente construido,
percebe-se a utilizacdo da mesma em trabalhos de outras areas correlatas tais como
estudos de conservacdo de energia, qualidade das edificacGes, avaliacao de desempenho
fisico, entre outros (Ornstein, 1997).

Entre os intitmeros trabalhos realizados no ambito da APO no Brasil, nos
altimos anos, podem ser citados por categoria de estudo de caso:

m ambientes de trabalho: estudo sobre APO aplicada a um edificio de escritérios
caracterizado como edificio inteligente na cidade de Sao Paulo (Roméro et
al., 1995); analises de percepcdo ambiental, evidéncias de aspectos do local de
trabalho, valores afetivos e atitudes dos projetistas, funciondrios e usuarios de uma
tradicional edificacdo comercial no Rio de Janeiro (Rheingantz, 1997); discussao e
analise comparativa do questionario como instrumento para coleta de dados sobre
niveis de satisfacdo de funcionarios de edificios automatizados na cidade de Sao
Paulo (1997), entre outros; |

B espacos pablicos: estudos de caso em pracas pablicas e shopping centers -
discussbes sobre populagdes de usuarios, metodologias e técnicas especificas para
esta tipologia de ambiente, analise das circunstancias culturais e psicol6gicas do

espaco externo (Ornstein et al.., 1994);

'Em 1989, ¢ realizado o Seminario Avaliagdo Pos-Uso - FAUUSP; em 1994 ¢ realizado o Workshop de
Avaliagio Pos-Ocupagio pela ANTAC/ NUTAU - Associagio Nacional de Tecmologia do Ambiente
Construido/ Niicleo de Pesquisa em Tecnologia da Arquitetura ¢ do Urbanismo da USP; em 1996 ¢
realizado o NUTAU’96 na FAUUSP ¢ ainda salienta-se os iniimeros artigos sobre o assunto € pesquisas na
area publicados nos anais do ENTAC - Encontro Nacional de Tecnologia do Ambiente Construido dos anos
de 1993, 1995 ¢ 1998.



m setor varejista: analise das condigdes de conforto ambiental e adaptacao do projeto
em um shopping de varejo da cidade de Porto Alegre e a sua relagao com os baixos
custos da obra (Piccoral, 1997); |

B escolas: identificagio de aspectos problematicos com efeitos sobre o desempenho
pedagbgico e teste de sistematica de avaliagdo em prédios escolares do Recife
(Loureiro et al., 1989); analise de desempenho de uma edificacio de 3° grau na
cidade de Sao Paulo, através de anélises rigorosas de fatores técnico-construtivos e
funcionais e confronto com dados comportamentais (Roméro, 1989); investigacao
da relacdo entre elementos de uma edificagdo escolar e a formagado da satisfacao de
alunos da rede publica e privada, identificacio de aspectos diferenciados da
satisfacdo em fungio das atividades formais e qualidade de ensino na cidade de
Recife (Monteiro et al., 1993); analise de aspectos funcionais de 24 escolas da cidade
de Sao Paulo, enfocando aspectos de acessibilidade, dimensionamento espacial,
integracao dos ambientes com o objetivo de fornecer subsidios para a melhoria da
qualidade de projetos semelhantes (Ornstein et al.., 1995);

m habitacio popular: estudo de caso em habitagGes auto-geridas da cidade de Sao
Paulo, buscando-se determinar um modelo simplificado a partir de padrdes de
referéncia, critérios, escalas de valor, cuja aplicacdo estabelece um indice como
resultado da avaliacdo ponderada de cada habitagdo (Ornstein, 1989); avaliacdo de
um conjunto habitacional na cidade de Carapicuiba, Sao ‘Paulo, destacando entre as
principais recomendacdes para futuros conjuntos, limites de densidade ocupacional
e parametros de dimensionamentos espaciais, além da necessidade de participacao
dos futuros moradores no processo decisorio e treinamento de usuérios finais
(Ornstein, 1993); relagdo entre percepcao de atributos especificos, nivel de
satisfacdo, manifestagdbes comportamentais e avahaééo do desempenho de
conjuntos habitacionais no estado do Rio Grande do Sul e Rio de Janeiro,
destacando a influéncia da flexibilizagdo do projeto, fatores relacionados com a
imagem e a aparéncia visual sobre o comportamento e a satisfacdo
(Reis & Lay, 1995; Lay, 1995; Reis, 1998; Santos et al., 1998), entre outros.

Pode-se verificar a quase inexistente produgdo de pesquisas no ambito da
APO voltadas para o segmento de classe média e média alta. |

No trabalho desenvolvido pelo NORIE/UFRGS com o objetivo de definir e
levantar um conjunto de indicadores de qualidade e produtividade para a constfuqéo

civil, foi estabelecido o indice de satisfacao do cliente, pés-ocupagdo, com o intuito de



avaliar o grau de satisfagio do cliente em relagdo ao desempenho do imével e ao
atendimento da empresa. Este indicador é composto por trés partes: atendimento
prestado pela empresa, qualidade da edificagdo como um todo e qualidade da area
privativa (Oliveira ef al., 1995).

Sua aplicagdo foi desenvolvida no trabatho de Jobim (1997), que constitui
um dos tnicos trabalhos, a nivel nacional, a abordar a satisfagao residencial de usuarios
de classe média e média alta. Este trabalho propde um método? de avaliacao da satisfacao
do usudrio baseado nas relagbes entre empresa e cliente.

A produgdo cientifica na area vem evoluindo no Brasil em face das
mudangas na sensibilizagao de técnicos e usudrios quanto a busca de um efetivo controle
de qualidade dos ambientes construidos em todas as etapas de producao e uso.

Segundo Ornstein (1997) algumas prioridades de temas devem orientar os
trabalhos futuros: énfase nas medidas de desempenho versus niveis de satisfaqdo,
estabelecimento de banco de dados interativo, incorporagdo de avaliagio econdmica as
recomendagdes decorrentes de APOs, continuo aperfeicoamento metodoldgico (tais como
o estabelecimento de escalas de avaliagdo’ e tratamento estatistico dos dados), maior
estimulo & interdisciplinariedade, divulgagdo em maior escala da APO e maior

participagdo de pesquisadores em eventos internacionais desta area cientifica.

2 A avaliagiio pds-ocupagdo, que constitui uma das etapas do método, limita-se aos fatores apontados pelo
indicador como insatisfatérios na visio do cliente, nfo havendo o enfoque da caracterizagio das
expectativas dos usuarios.

3 A defini¢io de escalas de medigdo constitui um dos fatores mais complexos no dmbito dos pesquisadores
de APO na atualidade. Podem ser observados varios tipos de escalas entre os varios trabalhos da area tais
como: escalas bi-polares, com trés ou cinco pontos, sete pontos, entre outras. As discussdes referem-se
essencialmente: ao mamero de pontos da escala, a inclusdo ou ndo de um ponto neutro (podendo refletir o
descaso do usuario ou ainda a pouca importancia dada ao elemento questionado) e ainda a associagio ou
ndo de escalas de valor verbal, designadas por frases, objetivos ou caracteristicas (excelente, bom, neutro ¢
ruim ou fortemente satisfeito a fortemente insatisfeito, entre outras) ou ainda por nameros que busquem
medir a direcdo e a intensidade (+3, ...0..., -3) (Ornstein ef al.., 1995; Reis & Lay, 1995).



Anexo 2
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FORMULAGAO GRAFICA DA TEORIA DA
SATISFACAO RESIDENCIAL DE GALSTER



Segundo a perspectiva da teoria da diferenca entre os ambientes atual e
aspirado, a satisfacio residencial estd relacionada a trés grupos de fatores:
[i] caracteristicas objetivas do ambiente; [ii] caracteristicas objetivas dos moradores e
[iii] convicges, percepgdes e aspiracdes dos usudrios. Existe ainda um esfor¢o no sentido
de considerar a precisa natureza das ligacGes entre estes componentes.

A Figura 1.A, a seguir, apresenta a formulagao grafica da teoria da satisfacao
residencial de Galster (1987).

Tse

i
g
g
%‘
|
g

%

>
-

Figura 1.A - RepresentagZo da fungo satisfacao residencial {Fonte: Galster, 1987)

O eixo horizontal representa a escala de mensuragdo de um atributo
particular do contexto residencial segundo a perspectiva do usuario. O ponto B expressa
o nivel aspirado e o ponto A representa o grau de deficiéncia maxima toleravel ou o
limite da insatisfacdo. O eixo vertical mede a avaliacdo ordinal do usudrio para o contexto
residencial. Se o ponto B for alcancado ou excedido, a satisfagdo maxima é manifestada.
Se o limite A nao for atingido, manifesta-se a insatisfagao. O contexto entre os niveis A e
B corresponde aos graus intermediérios de satisfacao ou insatisfagéo. Cabe salientar que a
funcdo ainda possui duas importantes propriedades: [i]] é curvilinea e [ii] sua
configuracdo varia de acordo com os tipos de usuarios.

Ha dois motivos fundamentais que explicam a relagao entre satisfagdo e

um determinado contexto residencial ser curvilineo: primeiramente, a assimetria €



inerente a prépria nogdo de satisfacdo: ter limites inferiores mas ndo superiores.
Considerando a fungdo satisfacdo representada pela curva X-X na Figura 1.A, niveis
inferiores de um dado atributo estarao abaixo do limite A; progressivamente melhores
contextos residenciais entre os limites A e B implicam em percep¢bes cada vez mais
préximas ao nivel aspirado (B). Uma vez atingido o limite B, os usuérios alcancam seu
nivel desejado de satisfacdo com o determinado atributo. A partir deste estagio, a
satisfacdo se torna a maior possivel, ndo existindo nenhum fator provavel que provoque
um aumento da satisfacdo, ou seja, os usudrios permanecem o mais satisfeito possivel,
fazendo com que a fungdo se torne constante a partir deste ponto. Quanto ao segundo
fator parte-se do principio que aumentos de importancia de um particular item avaliado,
dentro de um dado periodo, induz a incrementos cada vez menores na satisfacao
residencial; sendo assim, o ponto B pode ser interpretado como o nivel em que o
consumidor se encontrado saciado com o atributo.

O contexto da fungdo pode ainda ser especifico para cada tipo de usuario,
dependendo diretamente do nivel de aspiracbes e necessidades estabelecidas
individualmente. Os desejos em relagao a atributos residenciais sao influenciados por
experiéncias residenciais anteriores, sfatus, personalidade, motivagdo para mudanga,
entre outros (Campbell et al. apud Galster, 1987). As necessidades se distinguem das
aspiragdes por estarem mais relacionadas ao tamanho da familia, composi¢do sécio-
demogréfica e estagio do ciclo de vida (Foote et al., Michelson apudd Galster, 1987).

Um exemplo da variacdo da configuragdo da funcdo satisfacdo para
diferentes usuarios pode ser evidenciado pela comparacdo da funcdo X-X com fungdes
representativas de outros tipos de usuarios: a fungdo X-Z descreve o comportamento de
usudrios menos tolerantes porém com iguais aspiragdes, enquanto que a curva X-Y

representa usudrios de igual tolerancia porém menores aspiragoes.



Anexo 3
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ROTEIRO DA ENTREVISTA ESTRUTURADA
UTILIZADA NA PESQUISA MERCADOLOGICA



V Saldo de Iméveis de Florianépolis 11
I. O questiondrio serd respondido [ ) pelo casal

{ ) individualmente ( }solteiro [ ) masculino
| } casado { ) feminino
{ ) outro
). Faixa etdria
}. Mora em imével : (1) proprio {quitado) (2) proprio {estd pagando)
4 (3] alugado (4) cedido
I. O imdvel atual é : (1) casa Bairro Atual
(2) apartamento ‘
5. Tempo de residéncia do atual (1)<lano (2)1}4 (3)4}7
movel (em anos) {(4) 7 F10 . (5] 10 ou mais
5. N0mero de pessoas que irdo morar | (1)1 }3 (2) 3 F5 (3)5}7
10 Imével a ser comprado (4)7 F9 (5) 9 ou mais
’. Idade dos filhos
}. Pretende comprar umimdvel (1) 3 meses (2) 6 meses {3) 1 ano
' (4) Entre 1 e 2anos (5} Mais de 2 anos__ {é) ndo
). O imdvel serd para uso (1) proprio (2) parentes ou filhos
. (3) investimento {4) outros
'0. O imével procurado é (1) casa (2) casa condominio  {3) apartamento
' (4) sala comercial {5) flat {6) apt. cond.fechado
'1. O Imdvel deve ser (1) novo __ (2) usado (3] indiferente
'2. A renda principal para aquisigdgo | (1) trabalho assalariado privado
jo Imdvel serd proveniente de (2) frabalho assalariado publico
(3) trabalho auténomo/profissional liberal
ndique duas, se necessdrio (4) rendas varidveis ao longo do ano
{5} oultros '
13. Renda mensal familiar (1) até R$ 1000

{2) maior que R$ 1000 até R$ 2000
‘considerar ganhos exfras, se existir) (3} maior que R$ 2000 até R$ 3000
(4) maior que R$ 3000 até R$ 4000
(5) maior que R$ 4000 até R$ 5000
(6) maior que R$ 5000 até R$ 7000
(7) maior que R$ 7000 até R$ 10000
(8) maior que R$ 10000 até R$ 15000
(9) maior que R$15000

14. Usard algum destes recursos para | |} imével onde reside R$
adquirir o imével? ( ) outro imodvel R$

{ ) carra R$

{ ) telefone R$

{ ) poupanca R$

( ) FGTS R$

{ ) Outros: heranca, doagdes R$
15. Faixa do valor do imdvel R$
vretendido .
16. Pretende comprar { ) avista :

( ) com financiamento bancdario  Ne meses: __
{ ) com financiamento da construtora Ne meses:

17. Valor da prestagdo mensal R$
18. Valor de entrada: R$
19. NUm. de balGes por ano/ valor Ne:. R$
20. Tipo do iImdvel procurado {1) 1 dorm (2) 2 dorm.
{3) 3dorm {4) 4 dorm. (5) Mais de 4: dorm.
21. Numero de dormitdiios que aceita | (1) 1 dorm (2} 2 dorm.

(3) 3 dorm (4) 4 dorm. (5] Mais de 4. dorm.
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22. E quanio a dependéncia
completa de empregada?

(1) néo é necessdario (2} é essencial ser completa
(3) somente o WC auxiliar

23. NUumero de suiles que deseja (11 (2) 2

' (3) 3 (4) 4 {5) Nenhuma
24. Nomero de suites que aceita (1)1 (2) 2

{3} 3 {4) 4 {5) Nenhuma

25. Numero de vagas cobertas de (1)1 (2) 2
garagem que deseja {3) 3 (4] 4 (5} Nenhuma
26. NUmero de vagas cobertas de (11 (2) 2 !
garagem que aceita {3} 3 (4] 4 {5) Nenhuma
27. Num. de aparfamentos por andar_ | (1) 1 (2) 2 {3) 4 (4) 6 {5} indiferente
28. NUmero de blocos (1)1 (2) 2 (3) 4 {4) indiferenie

29. Qual a sua preferéncia em
relacdo a altura? .

{1) 12 ao 42 andar  (2) 52 ao 82 andar (3) 82 ao 122 andar
(4) acima do 12¢ andar {5} indiferente

30. O bairro do imdvel pretendido é:
Indique as opgGes em ordem de
preferéncia (no mdximo trés)

le:
29:
3a:

31. O imével procurado

(1} deverd estar pronto para ocupagdo

(2) deverd estar em fase final de construcdo
(3} deverd estar com a obra iniciada

(4) poderd estar em planta

(5) admite esperar mais de 4 anos

32. Por quanto tempo o imével atual pode permanecer adequado go uso?

33. Por que esta mudando?

34. Da sua experiencia com moradias anleriores quais as caracteristicas que Influenciam a

compra atual

P VRO
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RACTERISTICAS Pouca Alguma Mvito
imporiancia |!mportancia |importante
NAO PAGO © | PAGARIA PAGO A MAIS
MUITO
POUCO

cada na sala
urrasqueira na sacada
rabo na sala
rmitério de empregada reversivel
spensa no apartamento
rada de servico independente
ua quente encanada nos banheiros
va quente encanada na cozinha
do de festas
adra poliesportiva
zina
urrasqueira coletiva
~hada em ceré@mica
pdsito individual no térreo (box na garagem)
juranga [muros altos e guarita)
artos maiores X Sala maior
a maior X Cozinha com espaco para mesa de refeigdes
yago para mesa de refeigdes na cozinha X Espaco somente para bancada de refeigoes
zinha e lavanderia ligadas diretamente x | Cozinha e lavanderia separadas por uma porta
lior nUmero de compartimentos com dreas X Menor nUmero de compartimentos com dreas
inores maiores
iartos maiores com poucas suites X Quartfos menores com mais suites
iarto do casal maior X Quarto do casal menor com varanda
nheiro grande na suite X Mais espaco no quarto do casal
vabo social X Segunda suite
a de estar maior sem varanda X Sala de estar menor com varanda
spensa X Lavabo
izinha menor e mobiliada {armdarios, X Cozinha maior sendo a mobilia feita por sua
ncadas) ' conia
lior importancia a localizagdo do edificio X Maior importancia a drea e padrdo do

' apartamento
slhor acabamento da fachada X Melhor acabamento interno do apartamento
frada maior com prestagdes menores X Entrada menor com prestagdes maiores
istacdes maiores sem baldes X Prestacbes menores com baldes
artamento entregue com todos os X Apartamento entregue sem alguns

abamentos (ex: bancadas, box, esperas para
a cabo, etc.) e mais caro

acabamentos do mesmo tipo e mais barato
sendo a colocacdo feita depois por sua conta




Anexo 4

—

DISTRIBUIGCAO DAS AMOSTRAS CLASSIFICADAS A
PARTIR DA MOTIVAGAO PARA MUDANCA DE
MORADIA SEGUNDO ESTADO CIVIL, RENDA E
CONDICAO DE PROPRIEDADE DO IMOVEL



DISTRIBUICAO POR RENDA

AMOSTRA: MUDANGA POR LOCALIZACAO

iDADE até 25 : de26a35 : de36a45 I mais de 45 TOTAL
RENDA MENSAL . ‘ |
até R$ 1000 0 0 4 0 ¢ 2 2%
| maiorque R$ 1000 a6 RS 2000 | 2 | 4 40T T T T e T T T o~
mair oS o00ae 69000 |~~~ 0~~~ 88T TTTa[ T am
[ mator queRE so00até RS 4000 |~ ~ T 0, " " T I S s | 1
maior que R$ 4000 até R$ S000 0 2 10 | 13 26%
| ‘maiorqueRS5000até7000 | o0 | T : 277 T T a v s |~ 1%
R I D o T T T o7 ” 2~ 77 2%
TOTAL %% | 21% 40% | 38% 100%
AMOSTRA: MUDANCAS POR VIZINHANCA/ENTORNO
IDADE até 25 1 de26a35 : de36a45 : mais de 45 TOTAL
RENDA MENSAL . . | ‘
até R$ 1000 0! 4t 0l 4 %
:m}i?_fcﬂxe_Rgﬁogaé R$2000 | 0 jl _____ [: _____ 4 E S T T
maior que R$ 2000 até R$ 3000 0, 15 4, 4 22%
| maior que RS 3000 at6 RS 4000 | | ol ol T 70T T T T T T T 9w
| maior que R$ 4000 a6 R$5000 | ¢ 0 _: _____ 4_: _____ 15 [ T AT T T T 0% |
maior que R$ 5000 até 7000 0 0 4 0 4%
S 0! T~ o PR 7% |
TOTAL 0% 26% | 37% | 37% 100%
AMOSTRA: MUDANCAS POR MELHORIA DE PADRAQ ‘
IDADE até 25 : de26a35 de36a45 : mais de 45 TOTAL
RENDA MENSAL , | ,
até R$ 1000 0! 21 0! 0 2%
rr oo 002000 |~~~ o &~ 81 2|17 7w
maior que R$ 2000 até R$ 3000 0 6 | 8 6 20%
" maior que R$ 3000 até R$ 4000 | | o T R I N 26%
[ maior queRS 40006 RS5000 |~ _ 0, 0 &y " 8| __ %]
maior que R$ 5000 até 7000 01 0 6 | 6 12%
S o 7 A 10%
TOTAL 0% , 2% 0% 36% 100%
AMOSTRA: MUDANCAS POR PRATICIDADE
IDADE até 25 : de26a35 : de36a45 ; mais de 45 TOTAL
RENDA MENSAL | | |
até R$ 1000 0! 0! 5 1 7 1%
maior queRS 1000ateRS2000 |~ 0| 2 __ 2 2| . %%
maior que R$ 2000 até R$ 3000 0 7 5 5 16%
rtorque s 00w R doo0 |~~~ o081 "7 Taw
| maior que R 4000 até R$ 5000 | | 0 ____ o __ T, vy 19% |
maior que R$ 5000 até 7000 0 2 0 5 7%
C T T T TSm0 0 | T T T o!” 7 o”'__—‘_ET___*? _____ % |
TOTAL 0% | 21% | 3% , 47% 100%
AMOSTRA: MUDANCAS POR PRIVACIDADE
IDADE até25 | de26a35 , de36a45 , mais de 45 TOTAL
RENDA MENSAL | | |
até RS 1000 o' 3| 0! ol ' 3%
_m;ic;q_ue_Rgﬁ)OfJéa—té_RgﬁOﬁ—_—“_6_: _____ 9—:__4__3':_ ____ 3f 2'_192—
maior que R 2000 até RS 3000 ot 61 —2] 0 B : : :3: : : : i?io“E:
_mEi&que‘R§360f)§té_R§4606__—‘_Bj _____ 3_[‘_—— 61 3| Tz
[maior que R§ 4000 6 RE5000 | 01 3, T8, T o ~ 18%
" maiorqueR$ S000at6 7000 | o T N 6| 15% |
'_"‘_17'050__A__—'___6': _____ o_:_____?)“: _____ o| 0% |
TOTAL 0% | 27% | 48% | 24% 100%




AMOSTRA: AREA DE LAZER

IDADE até 25 : de26a35 : de 3645 : mais de 45 TOTAL
RENDA MENSAL | | |
até R$ 1000 0! 71 0! 0 7%
[ maior que RS 1000 até RS 2000~ o7 T 0o, - R 13%
[ maior que R$ 2000 até R$ 3000 | o1 T T 204 7T 40%
:méio—rqﬁe'RisﬁoBz;té_R&Bo@:::::@I____1_3_"_"_:(YI :::: 1_3: ____ 27%
maior que R$ 4000 até R$ 5000 0 7 71 0 13%
- maior que R$ 5000 at€ 7000 | ol o T T o7 ~ " "o | T~ 0%
"“”37_006__________6T ———— 0 ‘: _____ 6‘:_____0_—___6%_
TOTAL 0% | 0% | 0% | 20% 100%
AMOSTRA: SEGURANCA
IDADE alé 25 : de26a35 | de36a45 | maisde 45 TOTAL
RENDA MENSAL ( | i
até RS 1000 0! 0! 6 ! 6 13%
maior que RS 1000 ate RS 2000 | 0 “,‘ _____ 6 ': """" 0 T D
[maior que RS 2000 at6 R$ 3000 | o1 T o 7 61 13| 19%
e IS SN I S A S R, )
maior que R$ 4000 até R$ 5000 0 6 6 | 13 25%
| maiorque RE5000ate7000 | 0 ' ¢ 6 ! A 13%
| " Sm00 0 |77 6“: _____ 0 _: """"" ET____% _____ 13%
TOTAL % | 19% | 19% | 63% 100%

DISTRIBUICAO POR ESTADO CIVIL
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AMOSTRA: AUMENTO DE ESPAGO

ADO CIVIL | solteiro | casado : outro | TOTAL
IDADE i .
__ a2 | O+ Ot 0} 0%
| _de26a35 | H 4_14‘__9____42%_
| de36a4s | 3, 27, _ 1] 31%
mais de 45 01 23 | 3 26%
TOTAL 4% ' 91% ! 4% 100%
AMOSTRA: DIMINUICAO DE ESPACO
TADO CIVIL| soteio | casado , outro | TOTAL
IDADE | .
até 25 l___0+r__ 0y __ 0] _ 0%]
[ _de26a35 | 81 ___01___0of _ 8]
| _ _de36a4ds | 0, __15,_ __0]_ _15%|
mais de 45 0. 54 23 77%
TOTAL 8% ! 69%% ' 23% 100%
AMOSTRA: LOCALIZACAO
TADO CIVIL | softeiro | casado | outro TOTAL
IDADE | .
até 25 2 |___~0_|____9‘___2:/o_
| _de26ae3 | 0 __19. 0] 19%
__de36a4s | 2 ___35,___2]_ _40%]
i mais de 45 4 27 | 8 40%
TOTAL 8% ! 81% | 10% 100%
AMOSTRA: VIZINHANCA
STADO CIVIL| solteiro : casado : outro TOTAL
IDADE . :
ae2s | ____ o, __ o+ _ __Of __ ( 0%
| de26a3s _ _ | _ ol __27 __o0f _2%]
| de36a4s | 4, 30, __ 4| _37%]
mais de 45 71 26 4 37%
TOTAL 11% ! 81% ' 7% 100%




AMOSTRA: ALUGUEL

STADOCIVIL |  softeifo | casado T outro TOTAL
IDADE | |
_____ at€25 ) 3. ___Ti__ 0] _10%
de26a35_ | __ _ ¢ 9! 3! 3| _51%]
[ " deseass_ _ | A e AT 26% |
mais de 45 1, 10 3 14%
TOTAL 17% | 75% 7% 100%
AMOSTRA: MELHORIA DE PADRAO
STADOCIVIL |  solteiro ; casado ; outro TOTAL
IDADE . .
| _ae2s | _ o 0+ __ 0] __0%
__de28a35 ) _ __ o' 24! 0} 2%
[ _de3sads | 235, 2| 3%
mais de 45 0, 33, 4| 3%
TOTAL 2% | 92% | 6% 100%
AMOSTRA: PRIVACIDADE
STADOCIVIL |  solteiro : casado ; outro TOTAL
IDADE , X
L _ae2s  f __ _ 0r 01 ___ 0 __0%
_de26a35 | _ __ 0! 29! 0| _ 2%
[~ de3ass _ |T 6, _ _ 38, __3| _ 4%
mais de 45 0, 21 3 24%
TOTAL 6% ! 88% ! 6% 100%
AMOSTRA: PRATICIDADE
STADO CIVIL | solteiro : casado : outro TOTAL
IDADE . \
€2 _ o 0+ 0} _ 0%
| de26a35_ | 5T 15 0 _20%
| de36adS | 2, 24, ___ 5| _32%]
mais de 45 5 34 10 49%
TOTAL 12% ! 73% | 15% 100%
AMOSTRA: ARFA DE LAZER
STADOCML | solteiro | casado , outro TOTAL
IDADE . .
_ ate2s | 0+ __O0r___O0} 0%
_de26a3s [ o' 40! 0] _ 40%
| " dessads_ _ [ "7, 207 " 4%
mais de 45 0, 20 0 20%
TOTAL 7% | 87% | 7% 100%
AMOSTRA: SEGURANCA
STADO CIVIL | solteiro : casado ; outro TOTAL
IDADE . |
até 25 01 __0_|_7__Q _____ 0%
7 de26a35 | 67 " 13V ol 19%
[ _de3a4s | "0, 13, 6| _ 9%
mais de 45 0, 50 , 13 63%
TOTAL 6% ! 75% | 19% 100%
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DISTRIBUICAO POR CONDIGCAO DE PROPRIEDADE

AMOSTRA: AUMENTO DE ESPACO
IDADE| até 25 :de 26a 35:de 36a 45:mais de 45 TOTAL

TIPO DO IMO | . |
“PROPRIO | 0 38 261 20| _84%
|~ ALUGADO TV T T e T 4 T T e | T 18%
TOTAL 0% , 43%, 30%, 26% 100%

AMOSTRA: DIMINUICAO DO ESPACO
IDADE | até 25 :de 26a 35F1e 36 a 45 mais de 45 TOTAL

TIPO DO IM . | |
| _PROPRIO 01 o0 171 67| 83%
AUGADO ~ T T T 07 T T3t T T ol T T8l 1%
TOTAL 0% , 8% , 1%, 15% 100%

AMOSTRA: LOCALIZAGAQ
IDADE | até25 'de26a 35; de36a 45:mais de 45 TOTAL

TIPO DO IM : | |
PROPRIO 0 181 371 37| 9%
-~ AlucADO . | T T A I A 1
TOTAL 2% , 20% , 3%% ,  3%% 100%

AMOSTRA: VIZINHANGA
IDADE| até25 de26a 35,de 36 a 45'mais de 45 TOTAL

TIPO DO I , , :
 __PROPRIO | 0 191 _ 271 _ 38| 8%
ALUGADO 0! 8! 8! 0 15%
TOTAL 0%, 27% . 35% ,  38% 100%

AMOSTRA: MELHORIA DE PADRAO
IDADE | até 25 :de 26a 35:de 36a 45:mais de 45| TOTAL

TIPO DO IMO | | ,
PROPRIO 01 201 361 32| _88%
"~ "ALUGADO 0! 4! 2! 6 12%
TOTAL 0% , 24% , 38% ,  38% 100%

AMOSTRA: PRIVACIDADE
IDADE | até 25 Irde 26 a 35: de36a 45;mais de 45 TOTAL

TIPO DO IM | | ,
PROPRIO 01 151 351 18 | 68%
[~ TAlueabo | o' " T15 ! T 12! 6 32%
TOTAL 0% , 29% , 471% ,  24% 100%

AMOSTRA: PRATICIDADE
IDADE| até25 'de26a 35{ de36a 45;mais de 45| TOTAL

TIPO DO IMO : , |
PROPRIO 0! 71 261 40|  72%]
T~ "Aalweabo | T T T o 14" 7! 7 28%
TOTAL 0%, 21%, 33%, 4% 100%

AMOSTRA: AREA DE LAZER

IDADE| até 25 :de 26a 35,’ de36a 45:mais de 45 TOTAL

TIPO DO IM | | |
PROPRIO | 01 331 _ 27i__ 20| 8%
|~ TALUGADO 0! 7! 131 0 20%
TOTAL 0% 40% . 40% ,  20% 100%

AMOSTRA: SEGURANGA

IDADE [ até 25 :de 26a 35:de 36a 45:mais de 45| TOTAL
TIPO DO IMO y i I
PROPRIO 0! 19 19 | 56 94% |
"~ "AaluGaDO | T 0" T 0" "o "8l &%
TOTAL 0% , 19% , 19% ,  63% 100%




Anexo 5

FORMULARIO DE SOLICITA(;AO DE SERVICO
A ASSISTENCIA TECNICA UTILIZADO
NA COLETA DE DADOS DO ESTUDO DE CASO



20

FICHA MANUTENGAO
Numero :
ome do Solicitante: e TelResidéncial:
dificio: - ... . . .. Unidade: Data 06/10/97
DICAGAO D0S SERVICOS SOLICITADOS: (RECEPGAOQ)
Imidade e infiltragbes em algumas paredes do imével.
DESCRIGAO DOS SERVIGOS A SEREM SOLICITADOS NA GARANTIA: (SIM)  (NAO)
/&'ruﬁs.,e.;.;& S SAcaad ‘ (X) )
(D AdL/cAcas Tl E IOV s S AchY (o) | )
FSSOEA” Pudeid Fuaaos , Bdocs £ Flovea . (~) ( )
! ( ) | )
( ) )
( | I )
‘ ( ) | )
Y0 Lo «C )« )
Primeira Visita ao cliente: ¥ Inicio da execugdo dos servigos: Entrega dos servigos Executados:

AUTORIZAGAO DO CLIENTE: Autorizo a execugdo.dos servicos nio incluidos na garantia, conforme orgamento constante no verso,
no valor de 0, que pagarei 3 na conclusdo dos mesmos.

Assinatura do cliente: Data:
DECLARAGCAO DO CLIENTE: Declaro que a . efetuou os servigos de reparos em meu imével.
Assinatura do cliente: Data:

ecemos a indicag&o no verso de sugestdes que possam melhorar nossos Servigos de Manuteng3o.

/7 M Err R D




FICHA DE MANUTENGAY

Ne__

a i —— N DL .
ME DO SOLICITANTE: __, ' TEL: DATA: U/ AU/
Ficlo: . . UNIDADE:
ICAGAO DOS SERVICOS SOLICITADOS: N A .
A ) AEemews TNl O OSTOUN .

{ w
//
L/

SCRICAO DOS SERVIGOS A SEREM EXECUTADOS: NA GARANTIA:. (SIM) (NAO)

VA AuE0TO MASVEA DO ©FA DA 502/.’“/’?{1%\')( )
(o))

¢ )y
¢y )

/ S G B G
/ ¢ )y ¢

/7
1N i a Al n o/ ba gk
eira visita ao Cliente: Y U 7 VJ/___U Inicio da execugdo dos servigas: 1 ¥ /_1¥/ ° 1| Entrega dos servigos executados: 2/ [/ I{/

FORIZAGAQ DO CLIENTE: Autorizo a execugdo dos servigos ndo incluldos na “garantia®, conforme orgamento constante no verso, no valor de

RS , que pagarei & na conclusdo dos mesmos.
inatura do Cliente: Data: / /
ZLARAGAO DO CLIENTE: Declaro que a .. efetuou os servigos de reparos em meu imdével.

inatura do Cliente: | : . : - Data://O ///0/ ? 5




Anexo 6

CONVITE DE PARTICIPACAO NA REUNIAO
CONDOMINIAL UTILIZADO NO ESTUDO DE CASO



Prezados Clientes,

A Construtora e a Universidade Federal de
Santa Catarina o convidam a falar sobre o seu imbvel

na reuniao condominial do dia __ as __ horas.

Ao falar sobre o seu apartamento, vocé estara
participando de um trabalho que esta sendo realizado
pela UFSC e permitira a Construtora aprimorar

seus servicos de atendimento ao cliente.

Participe.

Maria Carolina Gomes de Oliveira
Engenheira Civil

Programa de Pas-Graduagio em Eng. Produgdo - UFSC

Reunido Condominial:
Dia:

Horario:
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Anexo 7

’
ROTEIRO DA ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADA

UTILIZADO NO ESTUDO DE CASO
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1. Ntimero de pessoas que residem no imével
2. Idade

3. Ocupagédo

4. Renda familiar

3. Tempo de moradia no atual imével
4. E o primeiro morador deste imé6vel?
5. Possui algum outro imével?

Quantas moradias ap6s o casamento?
Motivo fundamental para mudancas anteriores:

moradia | casa ou apto | proprio/alugado localizagdo - motivo da mudancap/a
proxima moradia
1,
22,
3.
4a,

Comprou em qual estagio da construgao?

Verificou outras opgdes anteriormente a esta?

Quais os motivos que levaram a esta escolha?

Importancia dos atributos: localizacdo, area, padrdo, preco/condigdes de pagamento, area
de lazer, equipamentos na escolha.

Influéncia de outros aspectos percebidos em moradias anteriores (experiéncias negativas)

Qual o tipo de modificagao? (piso, pintura, equipamentos, comodos)
Qual o local da modificacao?

Quais as 4reas mais utilizadas de acordo com o tempo de permanéncia da familia durante
o dia?

Utiliza algum cdmodo para atender a uso alternativo? (despensa, escritério, sala de tv)
Adequacao do espago ao mobiliario (4rea social, area de servigo, area intima, banheiros)
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Instalagdes elétricas:
qualidade das instalagdes
baixa quantidade e localizagdo de tomadas, interruptores e pontos de iluminacao
Instalagoes hidro-sanitarias:
qualidade das instala¢Ses
quantidade de instalagdes
Materiais de acabamento interno: (estética e desempenho):
pisos (rachaduras, problemas no verniz, mal assentamento, rejuntes, manchas)
azulejos (rachaduras, problemas no rejunte, mal assentamento)
pinturas (fissuras, descolamento, bothas, manchas)
Esquadrias (funcionamento e estética)
janelas (folga nos vidros, mal funcionamento)
portas (folga, problemas nos fechamentos, problemas com o material empregado)

Loucas e metais (funcionamento e estética)
Condig¢oes de conforto
temperatura interna no verao, no inverno
iluminacgado
isolamento actstico . v

Adequagio da area de uso comum (piscina, saldo de festas)

Garagens
Aparéncia externa do edificio
Seguranga

Custos condominiais

Assisténcia técnica

Receptividade

Cumprimento de prazos

Condicoes de pagamento/ Prego pago
Politica de flexibilidade

Motivo fundamental para nao ter escolhido uma casa
Por quanto tempo pretende ainda morar no imé6vel?
Qual o motivo que o faria se mudar?



