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Resumo
avaliacdo de empreendimentos tem grande importancia no esforgo de
melhoria da habitacéo de interesse social, podendo auxiliar na
avaliacdo de resultados e na identificacéo de erros e acertos ante 0s
objetivos e acdes do projeto. No entanto, a diversidade e dinamica de
programas habitacionais e a falta de clareza nos objetivos dos empreendimentos
podem dificultar o processo de avaliagéo desse tipo de produto. Com frequéncia,
as avaliacOes realizadas nos empreendimentos de habitacdo de interesse social tém
como foco os atributos do produto, sem estabelecer uma conexao com 0s objetivos
esperados. Neste artigo, propde-se um modelo para estruturar as avaliagdes de
empreendimentos habitacionais de interesse social, adotando uma hierarquia de
valor que vincula os atributos as suas consequéncias de uso e aos objetivos
esperados. O modelo ndo esta limitado a um programa habitacional especifico e
parte da ideia de produto ampliado, ou seja, ndo esté focado apenas no produto
habitag8o. As principais contribui¢Bes do estudo referem-se a0 mapeamento do
produto habitacional e a identificacdo de influéncias entre os atributos do produto
avaliados e os resultados esperados pelos gestores e percebidos pelos usuarios.

Palavras-chave: Modelo de avaliagdo. Avaliagdo pds-ocupacdo. Empreendimento
habitacional de interesse social. Hierarquia de valor.

Abstract

The evaluation of projects is very important for the effort of improving social
housing, making it possible to support the assessment of results, and the
identification of errors and achievements in relation to the project objectives and
actions. However, the diversity and dynamics of housing programs and the lack of
clarity in project objectives may hinder the evaluating process of this type of
product. Often, the evaluation of social housing projects is focused on product
attributes, without establishing a clear connection with the expected objectives. In
this paper, a model for structuring the evaluation of social housing projects is
proposed, adopting a value hierarchy that links the attributes to the consequences
of use and intended goals. This model is not aimed to a specific housing program,
and is based on the idea of extended products, i.e. it is not limited to the physical
products. The main contributions of the study refer to the mapping of the social
housing product, as well as to the identification of influences between the
assessment of the product attributes, and the results expected by managers and
perceived by customers.

Keywords: Evaluation model. Post-occupancy evaluation. Social housing projects. Value
hierarchy.
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Introducao

Os empreendimentos habitacionais de interesse
social' (EHIS) tém sido alvo de diversos estudos
realizados no meio académico. Em uma visdo
ampla, a busca de melhores resultados em relacéo
a esses empreendimentos, além de gerar beneficios
a0s seus usudrios, também visa a melhorias para a
sociedade (IPEA, 2007). Os EHIS tém importantes
implicagdes no desenvolvimento das cidades e na
qualidade de vida que elas proporcionam aos seus
cidaddos. No entanto, de forma geral, para que
haja os beneficios para a sociedade sdo necessarios
bons resultados na relagdo entre o usuario
(consumidor) e o produto oferecido no ambito dos
programas habitacionais pelos diferentes agentes
envolvidos (fornecedor). Dessa forma, e também
considerando o0s recursos investidos em programas
habitacionais, destaca-se a importancia da
formacgdo da satisfacdo e da geracdo de valor para
a populacdo atendida, a fim de que realmente esses
beneficios ocorram de forma duradoura.

Para Koskela (2000), no desdobramento das
relagdes cliente’-fornecedor, o valor é gerado pelo
fornecedor para o cliente mediante o atendimento
dos requisitos desse cliente. Segundo esse autor, a
geracdo de wvalor ainda é um conceito
insuficientemente disseminado e entendido na
construgdo civil. A falta de um referencial teérico
mais adequado e consistente é apontada como uma
das causas e, a partir disso, diversos estudos tém
buscado, em diversos campos do conhecimento,
referenciais que auxiliem no entendimento sobre a
geracdo de valor e sua aplicagdo no contexto da
construgdo (KOSKELA, 2000; LEINONEN;
HUOVILA, 2000; BARLOW; OZAKI, 2003;
MIRON, 2008). Nesse sentido, a éarea de
marketing destaca-se pela evolugéo na mensuracéo
de importantes constructos relacionados a geragdo
de valor, tais como satisfacdo, valor percebido,
beneficios e retencdo. Exemplo disso, as pesquisas
sobre 0 comportamento do consumidor constituem
um importante referencial para o entendimento da
percepcdo da satisfagdo de usudrios de produtos
(PINHEIRO et al., 2005).

Segundo Way e Bordass (2005), a industria da
construgdo civil é lenta em aprendizagem sobre
como atingir uma maior satisfagdo dos seus
consumidores. Gann, Salter e Whyte (2003)

' Nesta pesquisa, entende-se por EHIS os empreendimentos
desenvolvidos, de forma integral ou parcial, com subsidios do
poder publico a partir de programas habitacionais. Segundo
Brasil (2010), nessa situacao se enquadram empreendimentos
destinados a beneficiarios com renda entre 0 e 6 salarios
minimos.

% Neste artigo, o foco dos estudos é o cliente final da construcéo
civil, ou seja, o consumidor que ira morar no empreendimento,
também denominado de usuario.

explicam que, visando a melhoria dessa situacéo,
sd0 necessdrias tanto mudancas na cultura e
praticas do processo, quanto o desenvolvimento de
instrumentos de apoio. Para tanto, a etapa de uso
dos empreendimentos é a mais propicia em
aprendizagem sobre como atingir uma maior
satisfagdo do consumidor (WAY; BORDASS,
2005), sendo as avaliagdes uma possibilidade para
visualizagdo de resultados diante dos objetivos de
acles realizadas (BORDASS; LEAMAN, 2005).
Com essas avaliagdes, muito pode ser aprendido e
retroalimentado para a melhoria de futuros
projetos.

No entanto, no contexto de EHIS, analisando
avaliagbes pos-ocupacdo (APO) realizadas no
meio académico, é possivel perceber, através da
repeticdo dos problemas identificados ao longo dos
anos, que as informacgdes e oportunidades para
melhorias ndo sdo devidamente consideradas na
realizagdo de novos empreendimentos
(ORNSTEIN; CRUZ, 2000; ROMERO; VIANNA,
2002; MORAES; ABIKO, 2006; LIMA, 2007).
Segundo Vischer (2009), a retroalimentacdo a
partir desse tipo de avaliacdo geralmente néo
ocorre na pratica da construcdo civil e, assim, 0s
resultados acabam permanecendo apenas na area
académica, sem ser consultados por profissionais.
Nesse sentido, Bordass (2003) afirma que, de
forma a possibilitar os beneficios esperados com
essas avaliagcbes e tornd-las uma pratica, €
necessario envolver as organiza¢fes no processo
de avaliacdo.

Diante dessa consideracdo, um fato que deve ser
ressaltado é que no contexto de provisdo
habitacional ha a previsdéo de avaliagbes dos
empreendimentos entregues no a&mbito dos
diversos programas que sdo operados pela Caixa
Econbmica Federal (CAIXA). Essa previsdo
evidencia uma oportunidade de tornar a avaliacdo
dos EHIS em uso uma prética, envolvendo agentes
do processo e proporcionando aprendizagem e
melhoria em novos empreendimentos, de forma a
contribuir para a geragdo de valor.

Ainda, Woodruff e Gardial (1996) salientam que,
no desenvolvimento de avaliacfes, geralmente os
clientes sdo questionados apenas acerca dos
atributos do produto. Segundo os referidos autores,
de forma a possibilitar um maior entendimento
sobre a geracdo de valor para esses usuarios, é
necessario que as consequéncias do produto em
uso e o0s objetivos esperados também sejam
explorados, explicitando os diferentes niveis de
abstracdo na percepc¢do dos resultados. Como 0s
objetivos e as consequéncias esperados para 0sS

7

EHIS nem sempre sdo explicitados, & necessario
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que estudos de avaliacdo de empreendimentos
auxiliem na visualizacdo dos resultados esperados
e obtidos, estreitando a relacdo cliente-fornecedor.

Assim, com embasamento tedrico vinculado
principalmente a area de marketing, o objetivo
deste artigo é apresentar e descrever um modelo
proposto para a avaliagdo de EHIS a partir da
percepcdo de usuarios, buscando:

(@) vincular a satisfacéo dos clientes finais em
relagdo a atributos do produto com os principais
impactos dos EHIS;

(b) ser adaptavel a diversidade e dindmica dos
programas habitacionais; e

(c) envolver agentes, promotores e financiadores
no processo de avaliagéo.

Esse modelo foi desenvolvido visando a sua
possivel aplicagdo por agentes envolvidos no
desenvolvimento de EHIS e ndo se trata de uma
avaliacdo pds-ocupacdo completa, uma vez que
estd focado principalmente na percep¢do do
usuario. Cabe salientar que este artigo € derivado
da dissertacdo de mestrado da primeira autora
(BONATTO, 2011), pesquisa integrante do projeto
Sistema de Indicadores de Qualidade e
Procedimentos  para  Retroalimentagdo  na
Habitacdo de Interesse Social * (QualiHIS),
desenvolvido pelo grupo de estudos em
Gerenciamento e Economia da Construcdo do
Nucleo Orientado para a Inovacdo da Edificacdo
(NORIE) da Universidade Federal do Rio Grande
do Sul (UFRGS).

Percepcéao de valor do produto

Produto é o principal resultado de uma
organizagdo, um bem manufaturado, um servico ou
ambos. Lovelock e Wright (2002) definem bens
como 0s objetos ou dispositivos fisicos que
fornecem beneficios aos clientes através de
propriedade ou uso, e servico como uma acdo ou
desempenho que gera beneficios aos clientes
através da sua efetivagdo e ndo resulta em
propriedade. Embora as vezes a produgdo do
servigo possa estar ligada a um produto fisico, a
sua caracteristica é essencialmente intangivel
(LOVELOCK; WRIGHT, 2002). Na perspectiva
do usuério, Woodruff e Gardial (1996) explicam
que produtos sdo meios para um fim. Dessa forma,

3 0 projeto QualiHIS, desenvolvido entre 2007 e 2009, foi
financiado pelo programa HABITARE, com recursos do CNPq e da
FINEP, com contrapartida da Caixa Econémica Federal e 6rgaos
promotores de construcao habitacional. O objetivo principal foi
o desenvolvimento de instrumentos para que os principais
agentes envolvidos nos programas habitacionais possam avaliar a
qualidade do processo e do produto final. O projeto QualiHIS é
parte de uma rede de pesquisa, na qual também foram
desenvolvidos projetos pelas instituicdes IPT, USP, UEL, UFPEL,
UNICAMP, UFSC e UFCG.

0S mesmos autores explicam que a entrega de valor
ao cliente esta vinculada ao exato entendimento do
que é o valor desejado por esses clientes.

Na literatura, diversas sdo as definicdes de valor
para o cliente. Um fato relevante é que, segundo
Woodruff (1997), apesar dessa diversidade,
existem similaridades entre conceitos, como o fato
de o valor estar relacionado ao uso de um produto,
ser percebido apenas por consumidores e envolver
um julgamento entre o que o consumidor recebe
(qualidade, beneficios, valor financeiro) e entrega
ao adquirir e usar o produto (preco, sacrificios).

Na definicdo de Zeithaml (1988), valor percebido é
entendido como uma avaliagdo global do
consumidor sobre a utilidade de um produto com
base na percepcdo do que é recebido e do que é
entregue, representando um julgamento entre
beneficios e sacrificios. Esse julgamento é
explicado por Monroe (1990) por meio de uma
equacdo, na qual o valor percebido pelo cliente é a
razdo entre beneficios e sacrificios percebidos,
basicamente entendidos como qualidade e prego.

Segundo Miller e Swaddling (2002), o julgamento
final de valor envolve também comparagdes com
produtos  alternativos.  Anderson, Jain e
Chintagunta (1993) corroboram essa Vvisdao ao
afirmarem que o valor percebido é inerente ao
contexto competitivo, levando em consideragdo
outros produtos e pregos disponiveis.

Segundo Holbrook (2006), o valor pode ser
extrinseco, que reflete o aspecto utilitarista ou
instrumental de algo como um meio para um fim
especifico, ou intrinseco, que representa a
perspectiva emocional do consumo. Segundo o
mesmo autor, o valor também pode ser orientado
ao ambito préprio (para o consumidor ou em
virtude do efeito sobre ele) ou alheio (para os
outros ou em virtude do efeito sobre eles).
Combinando esses aspectos, sdo apresentados os
seguintes tipos de valor:

(a) econdmico, quando o produto ou a experiéncia
de consumo servem como um meio para 0s
objetivos do consumidor;

(b) social, quando 0 consumo serve como um
meio para moldar as respostas dos outros;

(c) hedonico, que surge a partir do prazer de
consumir; e

(d) altruistico, que implica a preocupagéo de
como o consumo afeta os outros (HOLBROOK,
2006).

Outra discussdo importante relacionada ao
conceito de valor percebido € sobre a distin¢éo
entre os significados de valor e valores. Segundo
Holbrook (2006), valor é o resultado de um
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julgamento, enquanto o termo “valores” ¢ referente
aos padrdes, regras, critérios, normas, objetivos ou
ideais que servem como base para esse julgamento,
refletindo as diferencas individuais do consumidor.
Assim, a percepcdo de valor dos clientes sobre um
mesmo produto pode ser diferente (ZEITHAML,
1988; EGGERT; ULAGA, 2002; HOLBROOK,
2006), estando relacionado tanto com as
necessidades e preferéncias pessoais, quanto com
os recursos financeiros de cada cliente (RAVALD;
GRONROOS, 1996).

Woodruff e Gardial (1996) interligam os conceitos
de valor e valores. Segundo esses autores, 0
julgamento de valor envolve relagBes entre o que €
oferecido (produto, servico), a situacdo de uso e o
usuario (valores, metas). A proposta dos referidos
autores segue uma estrutura hierarquica, com
niveis de abstracdo e relevancia para o cliente.
Esse modelo é apresentado em trés niveis
(WOODRUFF; GARDIAL 1996):

(a) atributos: referentes ao nivel mais concreto,
sd0 as caracteristicas fisicas, recursos ou
componentes de um produto, geralmente
mencionados na sua descri¢éo e podendo também
ser entendidos como as opgdes oferecidas.
Atributos podem ser tangiveis ou intangiveis e
tendem a ser definidos objetivamente, podendo
haver véarios atributos ou conjuntos de atributos
que compBem determinado produto;

(b) consequéncias de uso: sdo consideragdes
subjetivas dos resultados e experiéncias, positivas
ou negativas, do produto em uso, ou seja, € 0 que
acontece quando o produto é usado.
Consequéncias séo geralmente mencionadas na
descri¢do das experiéncias com o produto. Uma
consequéncia pode estar relacionada com um
atributo ou ser o resultado da combinacédo de
varios atributos. Também podem existir relagGes
entre consequéncias em diferentes niveis;

(c) objetivos: correspondem ao nivel mais
abstrato da hierarquia de valor, estando
relacionados com os principais valores dos
clientes, com os fins ultimos atendidos pelo
produto.

Para desenvolver essa estrutura conceitual,
Woodruff e Gardial (1996) se embasaram no
modelo means-end (meios-fins), desenvolvido por
Gutman (1982). O modelo meios-fins foi
desenvolvido para descrever como consumidores
categorizam as informacfes sobre os produtos na
memoria, visando a entender o comportamento que
leva a escolha de compra (GUTMAN, 1982).

4 Wooduff e Gardial (1996) sugerem que as consequéncias de uso
podem ser classificadas em valor de posse, relativo a aspectos
simbdlicos como o status ou o prestigio vinculados ao produto, e
valor de uso, referente a questdes utilitarias do consumo.

Woodruff e Gardial (1996) ampliaram a
aplicabilidade do modelo meios-fins,
considerando, além do valor desejado na compra, 0
valor recebido durante o uso do produto.

Segundo Gutman (1982), a proposta hierarquica de
valor visa a identificar os valores dos
consumidores, bem como o potencial que
determinados produtos (meios) tém de atender a
tais valores (fins) por meio dos seus atributos.
Woodruff e Gardial (1996) salientam que existem
diversos beneficios na utilizacdo da hierarquia de
valor. Entre os beneficios apontados por esses
autores estdo a possibilidade de entender o que os
clientes querem e de guiar as tomadas de deciséo
sobre alteracdes e definicbes de produto pelas
consequéncias e objetivos esperados por esses
clientes. Essa abordagem muda a perspectiva sobre
0 desenvolvimento do produto, que, ao invés de
ser ascendente, ou seja, pensada a partir dos
atributos, é guiada de cima para baixo, a partir dos
objetivos (WOODRUFF; GARDIAL, 1996).

As contribuicBes desses referenciais tedricos
podem ser considerados também no ambito do
mercado habitacional de interesse social. Nesse
contexto, as singularidades do produto EHIS
podem ser expressas por meio das caracteristicas
intrinsecas a constru¢do civil e da complexidade de
possibilidades e relacGes que apresentam com 0s
usuérios e o solo urbano. O esclarecimento dessas
diferengas é importante, uma vez que influenciam
na aplicagdo dos conceitos derivados de outras
inddstrias (BARLOW; OZAKI, 2003), situacdo
que ocorre nesta pesquisa. Nesse sentido, cabe
salientar que alguns estudos tém buscado esse
entendimento e a operacionalizacdo de conceitos
sobre a geracdo de valor, tais como o desenvolvido
por Miron (2008), utilizado como ponto de partida
do presente estudo, e Granja et al. (2009).

Método de pesquisa

Para o desenvolvimento deste estudo adotou-se a
estratégia de pesquisa construtiva (constructive
research ou design research). Segundo Lukka
(2003), essa estratégia caracteriza-se por:

(a) foco em problemas do mundo real com
relevancia de serem resolvidos na pratica;

(b) producédo de um artefato inovador de forma a
resolver esses problemas;

(c) tentativa de implementacdo do artefato
desenvolvido para testar a aplicabilidade;

(d) estreito envolvimento e cooperacdo entre
pesquisador e profissionais, possibilitando a
aprendizagem baseada na experiéncia;
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Quadro 1 - Empreendimentos e programas habitacionais dos estudos realizados
(e) associagdo explicita ao conhecimento tedrico pesquisas anteriores, e na definicdo das

prévio; e
() especial atencéo a reflexdo dos resultados,
retornando para a teoria.

Buscando um aprofundamento sobre o contexto de
pesquisa, inicialmente se buscou estudar os
programas atualmente operados pela CAIXA que
tém no seu escopo o desenvolvimento de EHIS.
Esse estudo foi realizado através de andlise de
arquivos e entrevistas com agentes envolvidos.

Posteriormente,  desenvolveu-se 0o  modelo
conceitual para guiar a avaliagdo. Para tanto,
buscou-se operacionalizar conceitos da &rea de
marketing, principalmente sobre a hierarquia de
valor. Como parte do modelo, foi identificado um
conjunto de constructos para representar a
percepcdo dos usudrios sobre EHIS em uso, que
serviram de ponto de partida para o
desenvolvimento de um instrumento de coleta de
dados.

O conjunto de constructos foi gerado a partir da
categorizacdo por afinidade das respostas
qualitativas dos usuérios sobre melhores e piores
caracteristicas de EHIS em pesquisas anteriores do
NORIE,® isto &, a partir de dados secundarios. Para
o desenvolvimento do instrumento de coleta de
dados também foram utilizadas como base essas

5 Foram utilizados dados dos projetos REQUALI - Gerenciamento
de Requisitos e Melhoria da Qualidade na Habitacao de Interesse
Social, desenvolvido entre 2003 e 2006, e QualiHIS. Os dados sao
relativos a avaliacoes realizadas com usuarios de EHIS dos
programas Operacdes Coletivas, Programa de Arrendamento
Residencial (PAR) e do Projeto Integrado Entrada da Cidade
(PIEC).

informacdes que deveriam ser coletadas levaram-
se em consideragcdo aspectos levantados nas
entrevistas com técnicos da CAIXA.

Durante o processo de construgdo do modelo
foram realizadas quatro apresentacdes, originando
discussdes e contribuices para essa fase da
pesquisa. As discussdes foram realizadas com
técnicos sociais da CAIXA e com pesquisadores
do NORIE com experiéncia em avaliacbes de
EHIS. Nas discussdes eram apresentados o modelo
conceitual, o conjunto de constructos e o
instrumento para a coleta de dados.

Como parte do processo de desenvolvimento e
aprimoramento do modelo, foram realizados trés
estudos de forma sequencial em EHIS de
diferentes  programas  habitacionais.  Essa
diversidade de EHIS avaliados foi uma
necessidade da pesquisa, uma vez que o modelo de
avaliacdo ndo deveria estar focado em um
programa habitacional especifico. Para tanto,
foram definidos juntamente com técnicos da
CAIXA os empreendimentos que foram avaliados
na pesquisa, sendo esses apresentados no Quadro
1, bem como as caracteristicas que nortearam a sua
escolha.

Para a implementacdo do modelo de avaliacdo nos
trés EHIS selecionados, desenvolveu-se um
questionario personalizado para cada estudo.
Considerou-se  como  populacdo de cada
empreendimento apenas as unidades habitacionais
ocupadas. Ap6s o célculo do tamanho da amostra,
a aplicacdo dos questionarios foi realizada de
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forma presencial. As equipes de coleta visitaram 0s
EHIS e entrevistaram os moradores das unidades
habitacionais selecionadas.

A implementacdo do modelo de avaliagdo nos trés
empreendimentos contou com a participacdo de
técnicos sociais da CAIXA. Na avaliagdo dos
EHIS 1 e 2, essa participacdo ocorreu com um
envolvimento menor dos técnicos da CAIXA, que
participaram fornecendo informagdes. J& na
avaliacdo do EHIS 3, buscou-se um envolvimento
maior desses técnicos.

Resultados e discussao

Os principais resultados da pesquisa sdo referentes
as contribuicdes do modelo proposto para a
avaliacdo. Nesse sentido, inicialmente o modelo ¢é
apresentado, seguido de um roteiro proposto para a
sua implementacdo e dos principais resultados dos
estudos realizados para o seu desenvolvimento.

Modelo para a avalia¢do

O modelo conceitual proposto para a avaliacdo de
EHIS adota a hierarquia de valor para o cliente
final, conforme é apresentado na Figura 1. Da
mesma forma que proposto por Gutman (1982) e
Woodruff e Gardial (1996), existem diferentes
niveis de abstracdo, do mais concreto ao mais
abstrato, desde o produto EHIS, passando pelas
suas consequéncias especificas, até o nivel mais
alto, representado pelos objetivos.

Na base do modelo estd o escopo do produto
EHIS, sendo definido pelo que compde o

=

=

w

=

m

(=

7

=

o

=

<4

=

<]

L

w

=

o <
o

w

o

=4

& . o
= Unidade habitacional
3

5 Areas de uso comum
a

2 E

= ntorno

empreendimento, produtos fisicos e servigos. Na
composicdo do produto EHIS adotaram-se as
seguintes definicdes:

(a) unidade habitacional: edificacdo ou parcela
desta destinada a habitacdo unifamiliar, podendo
ser de diferentes tipologias — casa, sobrado ou
apartamento;

(b) areas de uso comum: sao as areas do
condominio ou loteamento destinadas ao uso
comum, podem ser espacos abertos ou fechados,
ou, ainda, edificacdes inteiras, tais como saldo de
festas, estacionamentos, pracas, etc.;

(c) entorno: intrinseco a unidade habitacional ou
empreendimento, caracteriza-se pela localizacdo e
insercdo urbana, refletindo aspectos como 0s
referentes & infraestrutura ou acesso a
equipamentos urbanos;

(d) projeto social: referente ao projeto do
Trabalho Técnico Social (TTS), envolve diversas
acles, que variam conforme o programa ou
empreendimento habitacional, tais como as
informativas, de mobilizac&o e organizagéo dos
beneficiarios, de educacdo ambiental ou
patrimonial e, ainda, de capacitagdo profissional e
geracéo de trabalho e renda; e

(e) gestdo do uso: sdo os aspectos referentes a
operacao e manutencao dos empreendimentos,
considerando as diferentes possibilidades de gestado
do uso, como a prestada por administradora ou
desenvolvida por autogestéo.

OBJETIVO GERAL DOS EHIS:
MELHORIA DA QUALIDADE DE VIDA DOS BENEFICIARIOS

g CONSEQUENCIAS ESPECIFICAS DO EHIS:

PERCEPGOES SOBRE O PRODUTO EHIS EM USO

ESCOPO DO PRODUTO EHIS: =

PRODUTOS
SERVICOS

Projeto Social

Figura 1 - Modelo conceitual para avaliacdo de EHIS baseada na hierarquia de valor para o cliente final
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Cabe salientar que a escala do escopo do produto
ou 0 numero de componentes podem variar de
acordo com o programa ou empreendimento
especifico. Por ser o nivel mais concreto, 0 escopo
do produto é o mais facil de ser identificado entre
os niveis da hierarquia.

A partir da identificacdo do escopo do produto sdo
derivadas as consequéncias especificas do EHIS.
Considerando que os objetos das avaliagdes eram
EHIS em uso, definiu-se pela obtencdo de dados
relativos ao nivel das consequéncias, conforme
sugerido por Woodruff e Gardial (1996). As
consequéncias esperadas para 0s usuarios de um
empreendimento, na visdo dos agentes envolvidos
no seu desenvolvimento, podem ser identificadas
nos documentos sobre 0s programas habitacionais
e a partir da proposta e de acOes realizadas, entre
outras formas. Ja as consequéncias percebidas
podem ser entendidas como fruto das experiéncias
dos usuérios com o EHIS. Dessa forma, é possivel
que existam consequéncias percebidas ndo
esperadas pelos agentes, bem como consequéncias
planejadas que ndo sejam percebidas pelo usuério.

Diante dessa situacéo, foram analisadas percepgdes
de wusuérios sobre diferentes EHIS, sendo
identificadas similaridades, a partir das quais foi
proposto um conjunto de constructos para as
avaliagGes. Buscou-se identificar, a partir do
escopo do produto, as consequéncias esperadas
que possam guiar a avaliagdo. Durante as
avaliacbes devem ser identificadas as vinculagdes
entre niveis ou entre consequéncias. A partir das
percepcdes sobre o EHIS em uso é possivel
identificar também em que aspectos os objetivos
propostos estdo sendo atingidos.

No ambito dos programas habitacionais estudados,
constatou-se que, em geral, os EHIS tém como
objetivo superior a melhoria da qualidade de vida

dos usuarios (beneficiarios). Isso foi evidenciado
nas entrevistas e nos documentos analisados, bem
como em um estudo do IPEA (2007). Entretanto, o
significado da melhoria da qualidade de vida varia
de acordo com o EHIS avaliado. Em
reassentamentos, por exemplo, a melhoria da
qualidade de vida pode estar mais vinculada a
questbes de habitabilidade, enquanto em
empreendimentos  cujos  beneficidrios  antes
alugavam uma moradia pode estar relacionado a
novas possibilidades de investimento familiar,
como em lazer ou educacdo. Caso fosse realizada
uma avaliagdo com enfoque nos moradores do
entorno ou da cidade, por exemplo, outros
objetivos poderiam ser identificados, tais como
reestruturacdo urbana, entre outros. Assim, €
necessaria uma revisdo desse objetivo a cada EHIS
avaliado, uma vez que podem ocorrer mudancas e
emergirem outros objetivos.

Conjunto de constructos para avaliacdo

Os constructos identificados neste estudo foram
categorizados segundo as partes do produto EHIS
e, posteriormente, traduzidos em itens de avaliacdo
com o auxilio das pesquisas anteriores. Parte-se do
principio de que, a partir da identificacdo do
escopo do produto, podem ser extraidos do
conjunto os constructos e itens de avaliacdo de
acordo com as consequéncias esperadas para o
EHIS em questéo, complementando-se com outros
constructos, ou itens de avaliagdo, quando
necessario. Assim, a proposta ndo foi esgotar as
possibilidades em relacdo ao que deveria ser
avaliado. Ao contrario, o conjunto de constructos
pode ser complementado a cada avaliacdo
realizada. O Quadro 2 apresenta um exemplo do
conjunto de constructos genéricos para avaliagdo
do entorno dos empreendimentos.

CONSEQUENCIAS
DE USO

ITENS PARA AVALIACAO DA SATISFAGCAO

SEGURANCA

a) Seguranga nos arredores do condominio

LOCALIZACAO

a) Localizagdo no seu condominio/loteamento

ACESSIBILIDADE A

a) Facilidade de acesso ao condominio/loteamento por
transporte coletivo

TRANSPORTE E

b) Proximidade de areas de comércio

PRODUTO
ENTORNO

EQUIPAMENTOS

c) Proximidade de areas para o lazer e a pratica de esportes

URBANOS

d) Proximidade de creches e escolas

e) Facilidade de acesso a posto de satde e/ou hospital

Quadro 2 - Exemplo do conjunto de constructos para avaliacdo do entorno
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CUSTOMIZAGAO DO
IDENTIFICAGAO DO ESCOPO IDENTIFICAGAO DAS IDENTIFICAGAO DOS
DO PRODUTO EHIS > CONSEQUENCIASDEUSO | | OBJETIVOS ESPERADOS > TR COLETADE
- PERFIL |
""""""" ] e i
UNIDADE ! = g :
& HABITACIONAL : g E o E OBJETIVO GERAL DOS EHIS :
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5 CONDOMINIO! ! : 5 :
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Figura 2 - Preparacdo da avaliacdo de EHIS

Instrumento de coleta de dados

Com base em questionarios utilizados em
pesquisas anteriores (TZORTZOPOQULOS et al.,
2000; MIRON, 2002, 2008; LEITE, 2005), o
instrumento proposto para a coleta de dados na
pesquisa consiste em um questionario composto de
oito se¢des:’

(@) identificacéo;

(b) perfil do cliente final;

(c) melhores e piores caracteristicas;

(d) satisfagcdo com o produto;

(e) satisfagcdo com o servico;

(f) modificagBes;

(g) comparagdo com a moradia anterior; e
(h) intencdo de permanéncia.

Essas secBes devem ser customizadas de acordo
com o empreendimento avaliado.

Processo de avaliacao

Para a aplicacdo do modelo de avaliacdo foi
proposto um roteiro, dividido em trés etapas:

(a) preparacéo da avaliagéo;
(b) implementacéo da avaliacdo; e
(c) discussao e disseminacdo dos resultados.

® A Metodologia de pesquisa foi proposta com base no
questionario desenvolvido por Miron (2008). Em Resultados e
discussao e Conclusées, que visam a avaliacdo da satisfacao,
tiveram por base o questionario proposto por Tzortzopoulos et
al. (2000) e refinado por Miron (2002, 2008) e Leite (2005).

Preparacao da avaliacdo

A primeira etapa do processo de avaliagdo consiste
na identificacdo do escopo do EHIS,
consequéncias e  objetivos  esperados e
customizacdo do instrumento de coleta de dados,
como é apresentado na Figura 2. A fase de
preparacdo da avaliagdo é muito importante, uma
vez que, nesta pesquisa, foi entendido que definir
um padrdo estdtico de avaliacdo ndo refletiria as
singularidades dos EHIS, gerando resultados
pouco conectados com 0s seus objetivos.

Para identificagdo do escopo do produto, das
consequéncias e dos objetivos esperados sdo
necessarias informagdes sobre o EHIS, inclusive
sobre o periodo de uso até a avaliacdo, e sobre o
programa habitacional em que foi desenvolvido.
Tais informacGes podem ser buscadas em
documentos sobre o empreendimento e
diretamente com os envolvidos no seu processo de
desenvolvimento. Preferencialmente, para essas
identificacbes, bem como para a customizac¢do do
instrumento de coleta, sugere-se a realizagdo de
uma reunido com a equipe multidisciplinar que
participou do processo de desenvolvimento. Para
tanto, a coluna relativa a consequéncias de uso do
conjunto de constructos serve como base para as
discussdes. Desse conjunto sdo extraidos os
constructos e itens de avaliacdo, podendo ser
complementado, caso necessario.

Nessa etapa da avaliagdo, o modelo conceitual
(Figura 1) é utilizado de forma exploratoéria,
identificando os produtos e servigos que compdem
0o EHIS e as consequéncias esperadas, em
diferentes niveis de abstracdo. Essa hierarquia
deve ser utilizada na reunido para definicdo da
avaliacdo, explicitando as informacdes.

74 Bonatto, F. S.; Miron, L. I. G.; Formoso, C. T.



Ambiente Construido, Porto Alegre, v. 11, n. 1, p. 67-83, jan./mar. 2011.

Por fim, ap6s a definicao da avaliacao, nessa etapa
sdo realizados o planejamento amostral e de coleta
de dados. Um aspecto relevante na customizacéo
do instrumento de coleta de dados é o tamanho
dele, o que pode ser verificado pelo tempo de
aplicacio em um pré-teste. Também é de
fundamental importancia o treinamento dos
entrevistadores que irdo realizar a coleta.

Implementacdo da avaliacao

Na segunda etapa ocorre a coleta de dados no
EHIS e o seu processamento. A realizacdo dessas
atividades pode ser a cargo do agente responsavel
pela execucdo do TTS, uma vez que essa avaliacdo
pode ser entendida como a que consta no Caderno
de Orientagdo Técnico Social (CAIXA, 2009).

No processamento das avaliagbes € também
utilizado o modelo conceitual (Figura 1). Nesta
etapa, a hierarquia reflete os resultados das
melhores e piores caracteristicas, da avaliagdo de
satisfagdo e dos motivos para permanecer ou ndo
no EHIS. A partir das respostas qualitativas busca-
se identificar relagdes entre as partes do produto e
as consequéncias de uso, bem como entre

consequéncias em diferentes niveis e entre
consequéncias e objetivos, de forma a verificar
influéncias e melhor entender os resultados. Ainda,
os resultados dessa etapa podem ser comparados a
hierarquia desenvolvida na etapa anterior,
possibilitando aprendizagem acerca de novos
constructos evidenciados na avaliacdo e nas
relacGes existentes.

Discussao e disseminacao dos resultados

Nesta etapa da pesquisa é importante que haja
discussdo acerca dos resultados, que podem ser
realizadas a partir de apresentacdes. As
informacdes geradas no processo de avaliacdo
devem ser analisadas pelos envolvidos no processo
de desenvolvimento de EHIS e disseminadas a fim
de possibilitar sua utilizacdo. Por influenciarem
distintos aspectos dos EHIS, é importante que a
disseminagdo atinja a todos o0s envolvidos,
principalmente no que tange aos agentes
responsaveis pela operacao e gestdo dos programas
habitacionais e pelo desenvolvimento dos
empreendimentos.

Estudo 1

Estudo 2 Estudo 3

ETAPA

Reunido com 1 técnica social
da CAIXA e entrevista com 1
dos lideres comunitarios para
obtencéo de informacdes
Montagem da avaliagdo pela
pesquisadora

Preparacéo da
avaliacdo

Reunido com 1 técnica social
da CAIXA para obtenc¢do de

Montagem da avaliacdo pela

Montagem da avaliagdo em
uma reunido com 2 técnicas
sociais da CAIXA e equipe
multidisciplinar de Novo
Hamburgo (2 assistentes
sociais, 1 engenheiro e 1
psicopedagoga)

informacdes

pesquisadora

Coleta de dados realizada pela
pesquisadora e 3 assistentes

Implementacéo
da avaliacdo

Coleta de dados realizada por 2
pesquisadoras do NORIE
Tempo de coleta: 2 dias (27
questionarios)
Processamento por
pesquisadores NORIE

Coleta de dados realizada por 5
pesquisadores do NORIE
Tempo de coleta: 1 dia (80
questionarios)
Processamento por
pesquisadores NORIE

sociais de empresas contratadas
pela CAIXA
Treinamento mais elaborado
(recursos visuais)
Tempo de coleta: 2 dias (67
questionarios)
Processamento por
pesquisadores NORIE

Discusséo e
disseminacéo
dos resultados

Apresentacdo e discussdo dos resultados com 3 técnicas sociais da

CAIXA

Apresentacdo e discussdo dos
resultados com 4 profissionais
da Prefeitura de Novo
Hamburgo e 3 técnicas sociais
da CAIXA

DURACAO APROXIMADA

Duracéo da
avaliacdo

Mais de um més

Cerca de duas semanas

Cerca de uma semana

Quadro 3 - Resumo do processo de avaliacdo nos trés estudos
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Figura 3 - Exemplo da hierarquia resultante na etapa de montagem da avaliacdo do Estudo 1

Aplicacao da avaliacao

O Quadro 3 apresenta resumidamente como foi
realizado o processo de avaliagdo nos trés estudos
realizados. E possivel perceber que, no decorrer
dos estudos, houve diminuicdo no tempo de
desenvolvimento das avaliagOes. Isso foi devido a
diminuicdo de retrabalho e a maior definigdo
quanto ao modelo de avaliacdo, uma vez que ele
foi aprimorado no processo. O processo dos dois
primeiros estudos foi bastante semelhante. J& no
Estudo 3 houve maior envolvimento dos técnicos
da CAIXA. As principais diferengas sdo nas etapas
de preparacdo e implementagdo da avaliagdo,
destacando-se a montagem da hierarquia com o
que era esperado para 0 empreendimento, como no
exemplo da Figura 3, e customizacdo do
instrumento de coleta.

Com relagdo aos resultados das avaliagfes, um
resumo com maiores percentuais € apresentado na
Tabela 1. Ainda, como principal produto das
avaliaces, os resultados referentes as melhores e
piores caracteristicas, satisfacdo e motivos para
permanecer ou ndo no imdvel sdo mostrados de
forma integrada, sendo a Figura 4, a Figura5 e a
Figura 6 referentes aos Estudos 1, 2 e 3
respectivamente.  Nessas  figuras  buscou-se
salientar os constructos e as relac6es identificadas
a partir dos resultados. Essas relagdes e constructos
emergiram,  principalmente, a partir das

observactes e
guestionario.

citacbes  qualitativas  do

Analisando os resultados, sobretudo nos dois
primeiros estudos, aspectos relacionados & gestdo
do uso e ao projeto social parecem ser potenciais
influenciadores das percepcbes dos usuérios. No
Estudo 1, as citacGes enfatizaram a organizacéo e a
participagdo dos moradores, bem como a
autonomia do empreendimento, enquanto no
Estudo 2 foram citadas consideracdes sobre a falta
de organizacgdo, de cuidado dos moradores no uso
de é&reas coletivas e de autonomia. Em ambos os
casos, as influéncias parecem ter afetado
percepgdes de outros aspectos do empreendimento,
sendo no primeiro de forma positiva e no segundo
de forma negativa.

Os resultados positivos da avaliagdo do EHIS 1
podem ser explicados, com base em Sanoff (2008),
pela participagdo dos moradores. Segundo esse
autor, parte-se do principio de que o ambiente
funciona melhor se os cidaddos sdo ativos e
envolvidos na sua criacdo e gestdo, em vez de
serem apenas consumidores passivos. Neste
empreendimento, a maioria dos moradores nado
participou da criacdo, mas participa da gestdo
(autogestdo). Ainda, no EHIS 1 a participacdo dos
moradores também atinge o projeto social,
relacionando-0 com a autogestéo.
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Tabela 1 - Tabela-resumo dos principais resultados das avaliacées realizadas nos trés estudos

EHIS 1 EHIS 2 EHIS 3
PERFIL
Qg,;?g?igf no Pessoa sozinha (39%) Casal com filhos (37%) Casal com filhos (58%)

Escolaridade do
responsavel

Moradia anterior

Ensino médio completo (29%)
Ensino superior incompleto
(29%)

Alugada (43%)

Ensino médio completo (43%)

Alugada (49%)

De 5% a 8% série incompleta (33%)

Avrea irregular/ propria (77%)

MELHORES E PIORES CARACTERISTICAS

% citacoes

Melhores
caracteristicas

Piores
caracteristicas

SATISFACAO

Maior satisfagéo

Maior
insatisfacdo

Positivas (61%)

Convivéncia em condominio
(14,7%)
Localizagdo (14,7%)

Conforto ambiental (40%)

Aparéncia do condominio (96%)
Comportamento dos moradores
(96%)

Seguranga no entorno (82%)

Negativas (63%)

Acessibilidade a transporte e
equipamentos urbanos (20%)

Acessibilidade a transporte e

equipamentos urbanos (13,8%)

lluminagéo natural (80%)

Adequacdo da area de servigo
(81%)

Positivas (63%)

Acesso a infraestrutura e a
servigos urbanos (23,7%)

Localizagdo (12,1%)

Recolhimento do lixo (96%)

Proximidade de areas para lazer e
esportes (69%)

MOTIVOS PARA PERMANECER OU NAO NO IMOVEL

% intencao
Motivo para
permanecer

Motivo para ndo
permanecer

Permanecer (95%)

Sentimento de posse (28,6%)

Adequacéo ao uso dos espagos
(100%)

Né&o permanecer (65%)

Sentimento de posse (42,4%)

Adequacéo ao uso dos espagos
(22,1%)

Permanecer (89%)
Sentimento de posse (34%)
Adequacéo ao uso dos espagos

(28,6%)
Localizagdo (28,6%)

COMPARAGAO COM A MORADIA ANTERIOR

Habitabilidade e
funcionalidade

Impacto positivo (57%)

Impacto positivo (47%)

Impacto positivo (83%)

Localizagéo Impacto positivo (98%) Impacto negativo (43%) Impacto positivo (86%)
A . Impacto positivo (36%) "
0, 0,

Aparéncia Impacto positivo (68%) Impacto negativo (36%) Impacto positivo (89%)

Impacto positivo (46%) . 0 . 0
Seguranca Neutro (46%) Impacto negativo (37%) Impacto positivo (75%)
Convivéncia Impacto positivo (75%) Neutro (58%) Impacto positivo (65%)
Infrqestrutura € - Impacto positivo (87%)
servigos urbanos
MELHORIAS REALIZADAS E PRETENDIDAS
% modificacdo 68% 90% 87%

Melhorias
realizadas

% pretenséo

Melhorias
Pretendidas

Revestimento horizontal (57%)
86%

Revestimento vertical (36%)

Revestimento horizontal (99%)
68%

Revestimento vertical (52%)

Revestimento horizontal (76%)
96%

Ampliagéo (76%)

Avaliacao de empreendimentos habitacionais de interesse social com base na hierar de valor percebido pelo
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OBJETIVO
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Figura 4 - Resultado geral da avaliagdo EHIS 1
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Figura 6 - Resultado geral da avaliagdo EHIS 3

No que se refere as caracteristicas, por diversas
vezes houve citagBes positivas e negativas
referentes a uma mesma parte do produto. De
forma geral, foi observado que as caracteristicas
positivas muitas vezes eram mencionadas em
termos de atributos do produto (por exemplo, ter
portaria), enquanto as negativas refletiam
problemas sobre o produto em uso (por exemplo, a
portaria ndo funciona).

As principais cita¢cBes sobre as melhores e piores
caracteristicas variaram conforme 0
empreendimento avaliado, diferentemente dos
motivos para permanecer, ou ndo, no imdvel,
conforme pode ser observado na Tabela 1. Nos trés
estudos, o sentimento de posse foi o principal
motivo para permanecer, enquanto a inadequagao
do espaco da unidade habitacional foi o principal
dos motivos para ndo querer permanecer no
empreendimento. Uma consideracdo que pode ser
feita é que talvez a aquisi¢do da casa propria seja o
principal objetivo na perspectiva dos usuarios,
diferente do ponto de vista do agentes responsaveis
pela operacdo e gestdio dos programas
habitacionais, que tém como objetivo final do
desenvolvimento de EHIS a melhoria da qualidade
de vida dos beneficiarios.

No entanto, foi possivel tragar relages entre o
sentimento de posse e a melhoria da qualidade de
vida esperada. Segundo Araujo (2008), a casa
prépria € um objeto de desejo que inclui o
individuo e que altera o seu status na sociedade.

Constructo néo

Itélico
esperado

Além disso, a casa prépria foi citada nos estudos
como uma estabilidade, gerando seguranca por ser
legalizada, sendo relacionada também a reducdo de
custos com aluguel, o que possibilitava outros
investimentos, como em educagdo. No EHIS 3, um
outro beneficio citado como derivado da legalidade
da propriedade era a possibilidade de realizar
reformas e ampliagbes, customizando a casa
conforme necessario. Cabe salientar que, no EHIS
2, a propriedade do imével s6 ocorre ap6s o
periodo de aluguel social, que pode perdurar até 15
anos.

Ja em relacdo aos motivos para a ndo permanéncia,
a inadequacdo da unidade habitacional foi citada
como a necessidade de mais espaco. No EHIS 3,
apesar de a tipologia casa possibilitar ampliagdo,
diferentemente do que ocorre em
empreendimentos verticais, como no EHIS 1 e no
EHIS 2, e do terreno disponivel para tanto, as
condicBes financeiras nem sempre comportavam
esse tipo de reforma. Para essa situacdo de
dificuldade, alguns moradores do EHIS 3
apontaram como uma solugcdo a troca dessa
unidade por outra mais simples, mas de maior
tamanho. Essa troca ou venda foi identificada
como j& realizada em algumas unidades, e o0s
atuais moradores, por vezes, também explicavam a
referida situacéo.

Algo que deve ser ressaltado acerca dos resultados
dos empreendimentos € o tempo de moradia. O
EHIS 1 e o EHIS 3 foram avaliados quando 0s
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moradores estavam ha pouco menos de 1 ano no
empreendimento, enquanto no EHIS 2 o tempo de
ocupacdo era cerca de 4 anos. Woodruff (1997)
afirma que a satisfacdo € o sentimento do cliente
em resposta as avaliagdes de uma ou mais
experiéncias de uso de determinado produto.
Assim, é destacavel que a experiéncia de consumo
no EHIS 2 é maior do que nos outros
empreendimentos, 0 que pode suscitar em mais
experiéncias positivas ou negativas acumuladas.

Outro fato que deve ser considerado € a diferenga
de perfil e de necessidades e expectativas dos
moradores quanto ao EHIS. Como apresentado,
apesar dessas diferencas, houve semelhanca em
alguns dos resultados, mas outros mostraram
diferengas evidentes, conforme ja era esperado. No
EHIS 3, por exemplo, as melhores caracteristicas
citadas estdo relacionadas com o acesso a
infraestrutura e servicos urbanos e seus beneficios
quanto a salubridade. Tais aspectos ndo aparecem
no EHIS 1 e pouco aparecem no EHIS 2,
provavelmente por serem considerados pelos
moradores  desses  empreendimentos  como
requisitos basicos e ja atendidos na moradia
anterior. Nestes dois empreendimentos, justamente
devido as diferencas quanto aos objetivos dos
EHIS, o acesso a infraestrutura e servigos urbanos
ndo era considerado um beneficio esperado para a
melhoria da habitabilidade.

Esse fato corrobora as diferencas entre
consequéncias esperadas, e também percebidas,
para empreendimentos de distintos programas,
denotando a necessidade de que a avaliacdo
realmente considere tais aspectos. No decorrer da
pesquisa foi evidenciado que a hierarquia de valor
¢ especifica de cada EHIS proposto. Mesmo
empreendimentos  que  apresentem  escopo,
consequéncias e objetivo similares, podem
apresentar diferentes relagdes nas avaliagOes.

Ainda com relacdo as consequéncias, na
montagem da avaliacdo é identificado o que era
esperado com o produto EHIS, ou seja, a partir de
quais aspectos estava se buscando a melhoria da
qualidade de vida dos beneficiarios em cada
empreendimento. Essa explicitacdo é referente ao
valor esperado pelos agentes que desenvolveram o
produto, 0 que acaba sendo uma contribuicdo na
utilizacdo do modelo, j& que muitas vezes ndo é
deixado claro no processo. Ja a partir dos
resultados € possivel identificar quais sdo as
percepcdes dos usuarios sobre as consequéncias,
bem como as suas influéncias no alcance do
objetivo esperado. Os resultados das avaliacdes
podem ser explicados como a comparacdo entre o
valor desejado e o recebido pelo usuério
(WOODRUFF; GARDIAL, 1996), que pode

conduzir a satisfagdo, ou nao, em cada nivel da
hierarquia (WOODRUFF, 1997).

Por fim, ao analisar os resultados de diferentes
fontes de evidéncia de forma conjunta e comparar
a hierarquia do valor esperado pelos agentes com a
do valor percebido pelos usuarios, é possivel
identificar quais sdo os beneficios previstos que
estdo sendo realmente atingidos. Essa comparacao
também pode auxiliar na aproximagdo entre as
esferas de desenvolvimento e consumo dos EHIS.

Conclusoes

A presente pesquisa utilizou a hierarquia de valor
proposta por Gutman (1982) e Woodruff e Gardial
(1996) como base conceitual para o0
desenvolvimento de avaliagdes de
empreendimentos em uso, considerando a
percepcdo de usuérios. O modelo desenvolvido,
como indicado por esses autores, apresenta trés
niveis de abstracdo, referentes ao escopo do
produto EHIS, suas consequéncias especificas e
objetivos. A partir dessa perspectiva hierérquica
foi possivel contribuir para que a avaliagdo nao
focasse apenas em atributos do produto,
possibilitando uma aprendizagem sobre a
relevancia de cada uma das suas partes mediante as
suas vinculagdes com consequéncias e objetivos.

Para o desenvolvimento do modelo, a partir de
estudos sobre os programas habitacionais
existentes e 0s empreendimentos resultantes, foi
mapeado o produto EHIS. Por meio desses estudos
foi possivel perceber que o produto EHIS néo ¢ tdo
variavel quanto os programas habitacionais.

A fim de operacionalizar o modelo proposto
identificou-se um conjunto de constructos que
podem ser usados para explicar o valor percebido
na perspectiva dos usuarios sobre os EHIS. Desse
conjunto sdo extraidas as consequéncias de uso
esperadas para o empreendimento a ser avaliado,
complementando-o  caso necessario. Foi
desenvolvido, também, um instrumento de coleta
de dados, que deve ser customizado conforme a
avaliacdo.

Ainda, prop6s-se um roteiro de aplicacdo do
modelo de avaliacdo. Na proposta da pesquisa, a
estrutura hierarquica do modelo é utilizada na
preparacdo da avaliacdo e para a andlise dos
resultados. Na preparagdo da avaliacdo, a
hierarquia é inicialmente montada de acordo com o
que € esperado pelos agentes envolvidos no
processo de desenvolvimento do empreendimento,
com base na sua perspectiva de valor esperado
sobre 0 que gera valor para o usudrio final. Essa
explicitacdo € uma das contribuicdes da pesquisa,
uma vez que objetivos esperados geralmente ndo
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sdo claros nesse tipo de empreendimento. Durante
a execucdo da avaliagdo o0s usuarios Ssdo
questionados acerca das consequéncias de uso
esperadas e ha a possibilidade de emergir novos
constructos e relacBes a partir da perspectiva de
valor recebido deles. A partir dos resultados da
avaliacdo, uma nova hierarquia é montada,
possibilitando comparacdes entre as perspectivas
de agentes e usuarios e aproximando essas duas
esferas.

Contribuindo para o desenvolvimento do modelo,
foram realizados trés estudos, nos quais foram
avaliados EHIS de diferentes programas e com
caracteristicas peculiares. Ao estudar quais eram
os beneficios esperados para os EHIS, constatou-se
que existem variagBes entre hierarquias de valor
esperado para programas e entre empreendimentos
de um mesmo programa. Nesse sentido, foi
possivel perceber que o modelo se adaptou as
diversidades, mostrando as particularidades de
cada empreendimento.

Por fim, cabe salientar que nos estudos, bem como
no desenvolvimento do modelo de avaliagéo,
houve a participagdo de técnicos sociais da
CAIXA. Essa participagdo trouxe varias
contribui¢des. Uma delas é a aproximagdo entre os
resultados da pesquisa académica com os agentes
responsaveis pela tomada de decisdo na concepg¢édo
e desenvolvimento de empreendimentos e
programas.
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