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Resumo
déficit habitacional é um grande desafio das politicas pUblicas no
Brasil, ndo somente no sentido de suprir habitacGes na quantidade
necessaria, como também quanto a confiabilidade dos produtos ao
longo da vida til. Estudos prévios identificaram problemas de
qualidade em empreendimentos de habita¢do de interesse social, que podem estar
relacionados ao processo de desenvolvimento do produto ou a falhas na execugéo.
Contudo, nenhum destes estudos avalia a qualidade das edificacdes de forma
multidimensional, tampouco vincula explicitamente a percepcéo do usudrio final
do produto a outras dimensdes da qualidade. Este artigo propde um instrumento
para mensurar a qualidade do produto, com base na percepcéo do usuério final das
habita¢es de interesse social, cujo produto final € um conjunto de medidas
relacionadas a percepcéo de qualidade dos usuérios finais sobre a confiabilidade do
produto habitacional. As medidas séo obtidas por meio de uma pesquisa utilizando
a técnica estatistica de fragao atribuivel populacional (FAP). Propde-se a aplicacéo
do instrumento para identificar como as falhas nas edificacdes afetam a qualidade
das habitacdes na viséo do usuério. O entendimento desta relagdo pode contribuir
para a melhoria de empreendimentos habitacionais e do controle de obras pela
incorporacdo da visdo do usuério final em indicadores de qualidade, os quais
podem ser utilizados em sistemas de benchmarking.

Palavras-chave: Fracéo atribuivel populacional. Habitacdo de Interesse Social.
Indicador de falhas. Melhoria da qualidade. Qualidade percebida.

Abstract

Housing shortage is a major public policy challenge in Brazil, not only in
terms of the need to supply the necessary number of dwellings, but also with
regards to product reliability throughout the lifecycle. Previous studies have
identified quality problems in social housing projects that may be related to
the product development process as well as to production failures. However,
none of those studies has assessed the quality of buildings in a
multidimensional way, neither established a clear connection between the
perception of end users and other quality dimensions. This paper proposes a
tool to measure the quality of the products, based on the perception of end
users of social housing projects, which outcome is a set of measures
concerned with the perception of quality by the final users in relation to the
reliability of the housing product. These measures are obtained through a
survey, using a statistical technique named population attributable fraction
(PAF). This study proposes the application of the tool to identify how building
defects can affect the quality of housing throughout the lifecycle period from
the user’s point of view. Understanding this relationship can contribute to the
improvement of housing projects and production control by incorporating the
perception of final users in quality metrics, which can be used in
benchmarking systems.

Keywords: Defect indicator. Population attributable fraction. Quality improvement. Quality
perception. Social Housing.
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Introducao

Embora existam no pais diversas ac@es no sentido
de melhorar a qualidade da habitacdo de interesse
social no Brasil, tais como os programas de gestéo
da qualidade nas empresas construtoras, o
Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade
no Habitat (PBQP-H) e a recente aprovacdo da
Norma de Desempenho de Edificacbes (ABNT,
2013), ha ainda muitos problemas de qualidade
nesses empreendimentos. Esses problemas tém
sido evidenciados por estudos sobre a qualidade de
processos construtivos (BERR; FORMOSO,
2012), manifestacdes patolégicas (ALEXANDRE,
2008; ANDRADE; DAL MOLIN, 1998; FIESS et
al., 2004; RICHTER, 2007); avaliacBes pds-
ocupacdo baseadas na percepcdo do usuario
(ABIKO; ORNSTEIN, 2002; BONATTO et al.,
2009; KOWALTOWSKI et al., 2004), e a prépria
avaliacdo de eficicia de sistemas de qualidade
(BARTZ, 2007; CARDOSO, 2003).

De fato, existem diferentes perspectivas em
relagdo as quais a qualidade de um produto pode
ser avaliada. Garvin (2002), em seu trabalho
seminal, sugere que a qualidade pode ser analisada
por multiplos critérios com base em diferentes
abordagens, as quais sdo categorizadas como
transcendental, cliente, produto, processo e valor.
Essas abordagens sdo tratadas em uma segunda
linha de critérios denominada por Garvin (1987)
de dimensbes: conformidade, confiabilidade,
atendimento, qualidade percebida, desempenho,
estética e durabilidade. O mesmo autor afirma que
¢ improvavel uma organizacdo ter um bom
desempenho em relacdo a todas as dimensdes da
qualidade: o sucesso de um produto no mercado
depende normalmente de um pequeno nimero de
dimens6es. Entretanto, Garvin (1987) ndo limita a
avaliacdo da qualidade a essas dimensdes, por
considerar que diferentes necessidades de
avaliacdo sdo requeridas por diferentes produtos.

A maioria das avaliagbes da qualidade de
empreendimentos habitacionais, como aquelas
citadas acima, é realizada sob uma dimensdo
especifica. De fato, a literatura aponta que estudos
sobre qualidade percebida, em funcdo de sua
subjetividade, vem sendo tratados de forma
dissociada de estudos que abordam outras
dimensGes da qualidade (PARASURAMAN,
1997; STONE-ROMERO; STONE; GREWAL,
1997; WOODRUFF, 1997; ZHANG, 2001). O
mesmo € apontado para estudos relacionados a
reclamagdes dos clientes (STONE-ROMERO;
STONE; GREWAL, 1997), em que pese a forte
relacdo entre reclamagdes dos consumidores e o
real desempenho das habitacGes ao longo da vida
atil.  Assim, parece existir uma lacuna de

conhecimento relacionada & necessidade de se
avaliar a qualidade das edificacbes de forma
multidimensional, vinculando a percep¢do do
usuario final do produto a outras dimensfes da
qualidade. A adocdo dessa abordagem
multidimensional permitiria entender o efeito
combinado de duas ou mais dimensdes da
qualidade na geracéo de valor.

O presente trabalho propde um instrumento para
mensurar a qualidade do produto, considerando
duas dimensdes da qualidade, a qualidade
percebida e a confiabilidade do produto. O produto
final desse instrumento é um indicador de falhas,
que indica a percep¢do da qualidade por parte do
usuario final das habitacBes de interesse social em
relacdo a confiabilidade do produto habitacional
entregue. Esse indicador pode retroalimentar as
etapas de projetos e construgdo, assim como ser
utilizado em sistemas de benchmarking.

Esse indicador é gerado com uma survey,
estruturada a partir de uma base de dados de
reclamacfes dos usudrios HIS, sendo os dados
produzidos analisados através da técnica da fragdo
atribuivel populacional (FAP) (HANLEY, 2001).
Essa  ferramenta  foi testada em  trés
empreendimentos habitacionais de interesse social
da Regido Metropolitana de Porto Alegre, no Rio
Grande do Sul.

Conceitos e dimensoes da
qualidade

A proposta de Garvin (2002) de estruturar a
qualidade em oito dimensfes contempla as
possibilidades de analises e avalia¢bes usuais, mas
essas ndo podem ser entendidas como uma rigida
estrutura de avaliagdo. O autor aborda a existéncia
de lacunas e sobreposi¢des entre dimensdes, 0 que
pode indicar a possibilidade de variacOes
conceituais das dimensdes, bem como a existéncia
de outras, a depender do processo ou produto em
avaliacdo. Assim, neste tOpico sdo apresentadas
quatro das dimens6es propostas por Garvin (2002),
considerando a avaliacdo do produto habitacéo:
conformidade, confiabilidade, qualidade percebida
e desempenho. No segmento da construcdo de HIS
essas dimensdes sdo empregadas na avaliacdo da
qualidade sem associacdo entre elas. Este trabalho
aborda a possibilidade de obtencéo de informacfes
sobre a confiabilidade a partir da qualidade
percebida e apresentar a visdo do usuario sobre a
qualidade da habitachio em wuso. Tanto a
conformidade quanto o desempenho sdo discutidos
devido as sobreposicdes com a dimensdo da
confiabilidade, e também pela relacdo de causa e
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efeito sobre a qualidade da habitacdo, mesmo com
a grande distancia temporal entre a ocorréncia e a
deteccdo de possiveis falhas.

Conformidade

Para Arditi e Gunaydin (1997), a conformidade
esta fortemente associada a definicdo de qualidade
na construcdo civil e depende de que projetos e
especificacbes sejam claros, concisos e uniformes,
bem como devem possuir caracteristicas que
facilitem o processo de construgdo. Essa afirmacéo
deixa clara a relagdo dependente da conformidade
do produto na etapa de producdo com a etapa de
projeto, podendo ser essas sequenciais ou
simultaneas. Assim, pode-se dizer que existem
duas linhas projetuais para o alcance da
conformidade, uma relacionada com os requisitos
do cliente e uma complementar, que torna possivel
construir o produto de acordo com 0s requisitos do
cliente. Nesse sentido, caberia uma melhor
interacdo entre projeto e producdo ao entender que
ndo se pode promover a qualidade sem explicitar
claramente aos envolvidos o que ela significa
dentro de seu contexto de atuagdo (JURAN, 1988;
GARVIN, 1987).

Confiabilidade

De acordo com Garvin (2002), as medidas de
confiabilidade refletem a probabilidade de mau
funcionamento de um produto ou de ele falhar em
determinado periodo, e a partir de taxas de falhas
pode-se aferir se o produto é adequado ao uso
esperado (SAVAGE; CARR, 2001). Para Wu et al.
(2006), a consideracdo da confiabilidade na etapa
de projeto e producdo afeta os custos de ciclo de
vida de um sistema, considerando a soma das
estimativas de custo dos sistemas a partir de sua
concepcdo até seu descarte. Assim, a
confiabilidade torna-se mais importante para 0s
consumidores & medida que os tempos de parada e
manutengdo vao ficando frequentes (GARVIN,
2002). Ainda, para Wu et al. (2006), falhas
relacionadas a problemas de producdo néo
solucionados antes da entrega ao cliente afetam a
confiabilidade e a durabilidade, uma vez que o
produto com auséncia de conformidade ao longo
do tempo recebera manutengdo antes do tempo
esperado, movendo negativamente o0 ponto de
equilibrio da curva de custos do empreendimento
ao longo do tempo e consequentemente afetando o
desempenho esperado do produto.

Desempenho

Segundo Blachére (1969), o conceito de
desempenho estd associado ao comportamento da
habitacio em wuso. Desde seu surgimento, o

conceito de desempenho tem sofrido mudancas e
incorporado fatores contemporéneos. A 1SO 6241
(1984) foi um marco importante para a aplicacéo
do conceito de desempenho na concep¢do de
edificios, visto que conseguiu expressar as
exigéncias dos usuarios em termos de requisitos
(LORENZI, 2013). A norma NBR 15575 (ABNT,
2013) define desempenho como o comportamento
em uso de um edificio e seus subsistemas.
Entretanto, alguns autores destacam que esse
conceito pode ser ampliado por meio da agregacéo
de termos como “atender a fungdo ao qual foi
projetado”, “durante a vida util”, “nas condig¢des
de exposicio” (BORGES, 2008; MITIDIERI;
HELENE, 1998; MITIDIERI, 2007; SILVA,
2010). Para Lorenzi (2013), o desempenho de uma
edificagdo estd no equilibrio entre 0 meio, a fungéo
e a solucdo construtiva durante a vida util.

Qualidade percebida

Segundo Wankhade e Dabade (2006), a qualidade
percebida é uma medida da qualidade alcancada
por um produto na visdo do usuario. Por ser mais
relacionada ao entendimento pessoal e individual
do consumidor ante o observado ou vivenciado
(ZEITHAML, 1988), a qualidade percebida
apresenta alto nivel de abstracdo em relacdo a
outras dimensdes da qualidade (WANKHADE;
DABADE, 2006; ZEITHAML, 1988; ZHANG,
2001). Assim, as medidas de qualidade devem se
focar nas percepcbes dos consumidores, e ndo
somente em reclamacgdes sobre a qualidade dos
produtos que sdo oferecidos pelos fabricantes, ou
em medidas de qualidade do produto de natureza
objetiva (STONE-ROMERQO; STONE; GREWAL,
1997). Nesse sentido, cabe entender quais sdo as
dimensdes da qualidade que o consumidor
considera na avaliacdo de determinado produto
(STONE-ROMERO; STONE; GREWAL, 1997) e,
a partir da identificacdo dessas dimensdes,
estruturar um sistema de avaliacdo da qualidade
para as diferentes etapas da vida das edificacGes.
No contexto da habitacdo de interesse social ndo
ha o ato da compra do produto (pesquisa, escolha e
aquisicdo). Assim, entende-se a qualidade
percebida de uma habitagdo como sendo
construida durante a experiéncia do usuario com a
habitacdo, conceitualmente mais alinhado & visdo
de Zeithaml (1988).

Rela¢des entre as dimensdes

De acordo com Garvin (2002), as medidas de
confiabilidade exigem que o produto esteja sendo
usado por algum tempo, o que, alinhado com a
visdo de qualidade percebida de Zeithaml (1988),
pode auxiliar na obtencdo de uma medida que
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considere essas duas dimens@es. Para Wu et al.
(2006), a confiabilidade é fundamental para a
avaliacdo do desempenho dos sistemas de uma
edificacdo, devido ao fato de esta possuir relagbes
com dimensdes a jusante e a montante na vida Util
do produto. Uma relagdo que expde tal afirmacdo
trata de problemas de conformidade néo
solucionados da etapa de producdo, que sdo
identificados ap6s a entrega ao cliente, fato que
amplia as possibilidades de falhas e reduz a
confiabilidade do produto. Nesse caso, 0 conceito
de conformidade, representando a causa de
determinado comportamento na etapa de uso,
sobrepde-se ao conceito de confiabilidade, o qual
pode indicar uma tendéncia de comportamento do
produto ao longo do tempo, ou seja, O
desempenho. Essas interagBes entre dimensdes
podem fornecer uma integragdo assertiva para o
entendimento da percep¢do dos usuarios das HIS e
ndo somente evidenciam a existéncia de
sobreposicdes entre as dimensdes como também a
necessidade de entender a influéncia que uma
impde sobre a outra (GARVIN, 2002; ZHANG,
2001), bem como a influéncia dessas sobre a
qualidade percebida pelo usuério.

Falhas e efeito de falhas

Diversos conceitos relacionados a falta de
qualidade sdo discutidos na literatura, tais como
ndo conformidade, falha e defeito. Contudo,
verificam-se muitas ambiguidades e sobreposi¢des
entre eles. Para a NBR ISO 9000 (ABNT, 2008)
uma ndo conformidade refere-se ao ndo
atendimento de um requisito, enquanto defeito
refere-se a0 ndo atendimento de um requisito
relacionado a um uso especificado ou esperado. Ja
a falha é conceituada como o afastamento das boas
préticas devido a um erro previsto pelas margens
de desvio especificadas, que pode ou ndo ser
corrigida antes da entrega do edificio (RAUSAND;
KNUT, 1996; ATKINSON, 1987" apud MILLS;
LOVE; WILLIAMS, 2009). No presente trabalho
entende-se que as ndo conformidades observadas
na etapa de uso de uma edificacdo podem ser
tratadas como falhas, ao considerar que a
observacdo ocorre na etapa de uso, sem a
interrupgdo da utilizacdo do imdvel. Por sua vez,
os efeitos das falhas, segundo Helman e Andery
(1995), referem-se as formas de como as falhas
afetam o desempenho do produto do ponto de vista
do cliente.

" ATKINSON, G. A Century of Defects. Building, v. 252, p. 54-55,
Jun. 1987.

Operacionalizacdo de conceitos de
qualidade na construcao civil

Por fim, os sistemas de qualidade que integrem
medidas objetivas e subjetivas, vinculadas a
producdo e ao uso (HOPP; SPEARMAN, 2000;
ZHANG, 2001), sdo Uteis para todos os
intervenientes. Quando se trata de um sistema de
qualidade para a construcdo civil, entender as
peculiaridades desse setor pode auxiliar na reducéo
de impactos negativos que essas possam fornecer
ao fluxo da construcdo (KOSKELA, 1992). Entre
as peculiaridades a prépria definicdo do produto
habitacdo de interesse social dificulta uma
avaliacdo clara de sua qualidade (ARDITI;
GUNAYDIN, 1997).

Método

A estratégia de pesquisa empregada foi o
desenvolvimento de uma survey com o propoésito
de obter dados para a formulacdo do indicador de
falhas na vis&o dos usuérios.

A Figura 1 apresenta o delineamento da pesquisa,
dividida em trés etapas. Na etapa 1 foi realizado
um levantamento das falhas das edificacBes na
etapa de uso a partir de estudos anteriores sobre
reclamacbes de usuarios e manifestagdes
patoldgicas identificadas em empreendimentos
habitacionais ap6s a ocupagdo, tendo como
produto final um diagrama de afinidades. Na etapa
2 foi proposto o indicador com o proposito de
operacionalizar os conceitos de confiabilidade e
qualidade percebida, as previsdes de estratificacdo
do indicador para analise, bem como a selecéo dos
métodos de andlise e técnicas estatisticas para
determinar as varidveis e escalas de medidas que
serdo empregadas. Também foi construido o
instrumento de coleta a partir do diagrama de
afinidades, realizado o planejamento amostral e
feita a coleta dos dados. Os produtos da etapa 2
foram a definicdo da estrutura do indicador
proposto, 0 método para obté-lo e a base de dados
sobre a qualidade das habitagdes na percepcao dos
usuarios. Na etapa 3 foram realizadas analises
comparativas entre as métricas obtidas.
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Figura 1 - Delineamento da pesquisa
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Levantamento das falhas das
edificacdes na etapa de uso

A primeira etapa da pesquisa visou entender o
padrdo de falhas das habitacGes reclamadas pelos
usuarios. Assim, analisaram-se dados secundarios
(fonte ndo publica) contendo reclamagdes de
usuarios de HIS. Esses dados foram obtidos por
uma administradora de imdveis, responsavel pela
gestio da operacdo e manutengdo de
empreendimentos do Programa de Arrendamento
Residencial (PAR), a qual realizava atividades de
reparo das edificagbes ou encaminhamento delas a
outras instituicdes responsaveis. Também foram
analisados trabalhos académicos que avaliaram as
reclamacgdes de usuarios e a qualidade construtiva
das edificagdes, buscando identificar padrbes das
falhas, bem como outras falhas ndo reclamadas,
mas que na visdo técnica pudessem complementar
as analises. Como produto desta fase os dados
obtidos foram organizados na forma de um
diagrama de afinidades que relaciona as
reclamagdes dos usuédrios as partes de uma
edificacdo:  fundagdes, estruturas, vedacOes
verticais, vedagdes horizontais, esquadrias, pintura
e sistemas prediais. Essas partes referem-se aos
subsistemas de uma edificagdo, categorizados com
base na lista de servicos controlados do Programa
Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat
(PBQP-H), devido a seu amplo uso por empresas
construtoras.

Estrutura do indicador, elaboracéao
e aplicacdo do instrumento de
coleta de dados

Definicao do indicador de falhas

Para propor um instrumento de mensuracdo da
qualidade na percepcdo dos usuarios, buscou-se
identificar o tipo de resposta que pudesse ser
incorporado em rotinas de coleta, processamento e

analise de dados das empresas construtoras, bem
como pressupor a utilizagdo de dados sobre
reclamagfes de clientes cujas empresas com
sistemas de gestdo da qualidade disp6em. Por fim,
a definicdo da resposta com o formato de indicador
possibilita a incorporacdo dessa informacdo aos
sistemas de gestdo da qualidade certificados.

Assim, para operacionalizar 0s conceitos de
confiabilidade e qualidade percebida, foram
estabelecidos dois objetivos secundarios para
nortear a construcdo dos indicadores:

(a) verificar a influéncia de cada item falho na
percepcédo do usudrio; e

(b) priorizar os sistemas construtivos segundo a
percep¢do dos Usuarios.

Dessa forma, a técnicas estatisticas relacionam a
declaragdo do beneficiario sobre a existéncia de
um item falho, ou seja, se ele percebe que esta
exposto, com a influéncia e a gravidade que esta
falha possui na percepcdo de qualidade de cada
subsistema da edificagdo. Os demais objetivos
secundarios estdo relacionados as respostas
esperadas e a aplicacdo do instrumento de coleta.
Todos séo apresentados no Quadro 1 desdobrados
nos métodos de anlise para alcanga-los.

Construcao do instrumento de coleta de
dados

O instrumento de coleta de dados partiu da
categorizacdo da base de dados secundaria, que
apresentava 7.574 reclamagfes, das quais 4.300
foram classificadas como problemas construtivos.
Essas reclamacBes foram agrupadas pelos
subsistemas da edificacdo e pelas diferentes
atividades da etapa de obras (servigos) vinculados
a ela, originando um diagrama de afinidades. Um
trecho do diagrama para o subsistema vedacGes
verticais/paredes estd apresentado no Quadro 1.
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A estrutura do instrumento de coleta atende a
quatro elementos necessarios parao atendimento
aos objetivos da pesquisa:

(c) percepcdo de gravidade das falhas;

(d) percepgéo de qualidade da unidade
habitacional como um todo;

(e) percepgdo de qualidade dos subsistemas
construtivos da unidade habitacional; e

(f) percepcdo de falhas na unidade habitacional.

Cada parte do questionario foi desenvolvida de
forma a possibilitar o uso dos métodos de anélise e
técnicas estatisticas apresentadas no Quadro 2 e,
assim, obter o indicador de falhas proposto.

No primeiro elemento do questionario empregou-
se a técnica do incidente critico e de priorizagdo
das respostas para identificar a percepcdo do
usuario sobre as falhas e sua gravidade. No
segundo elemento, solicita-se que o usuario atribua
uma nota para a qualidade de sua unidade
habitacional em uma escala de dez pontos, de
forma a possibilitar sua comparacdo com o
indicador proposto ao final. A nota obtida serve
como pardmetro de validagdo do instrumento de
coleta, uma vez que se presume que a qualidade
percebida pelo usudrio seja inversamente
proporcional ao indicador de falhas. O terceiro
elemento do questiondrio visa identificar a
qualidade percebida pelo usuario sobre cada um
dos subsistemas da edificagdo, descritos no
instrumento de coleta a partir de uma escala
ordinal (1) Muito ruim, (2) Ruim, (3) Bom e (4)
Muito bom. Contudo, para o emprego dos dados
de qualidade dos subsistemas na técnica da FAP
estes foram reescalonados para o nivel binario (0)

Ruim e (1) Bom, devido ao pequeno tamanho da
amostra para 0 emprego da escala completa. Por
fim, no quarto elemento do questionario (Quadro
3) obtém-se as falhas construtivas categorizadas de
acordo como diagrama de afinidades proposto.
Como resposta, 0s usuarios declaram a presenca ou
auséncia — (1) ou (0) respectivamente — de
determinada falha percebida em um padrdo de
respostas também binario.

Obtencao dos dados
Plano amostral e a coleta de dados

Os empreendimentos habitacionais de interesse
social — A, B e C — selecionados para o estudo
totalizam 512 unidades habitacionais (UH) e
localizam-se na Regido Metropolitana de Porto
Alegre, no Rio Grande do Sul. Contudo, a
populacéo do estudo, dentro desses
empreendimentos, foi delimitada pelos seguintes
condicionantes:

(a) ser composto de unidades habitacionais
pertencentes ao banco de dados de reclamagfes
dos usuarios;

(b) pertencer a uma mesma construtora;
(c) possuir entre um e dois anos de uso; e
(d) ter sido executado em alvenaria estrutural.

O primeiro critério foi empregado como forma de
possibilitar a comparagdo entre o resultado do
indicador de falhas com indices de reclamacfes
disponiveis e, assim, colaborar na validagdo da
capacidade do indicador de aferir. Dessa forma,
200 UH reclamantes formaram a populacdo do
estudo.

Quadro 1 - Diagrama de afinidades do subsistema vedacdes verticais

Execucdo de

SUBSISTEMA | SERVICO PROBLEMAS RECLAMADOS NA ETAPA DE USO
Execucao de alvenaria | Tijolos soltos de elementos secundarios
ndo estrutural e de -
divisoria leve Fissura ou rachadura nas paredes de vedagéo
Fissura ou rachadura nas paredes
Infiltracdo na parede
) Reboco caindo
VedacGes Ocorréncia de mofo nas paredes

Verticais/Paredes

revestimento das paredes | Rejunte das cerdmicas solto ou inexistente

Azulejo caindo, rachado ou quebrado

Acabamento das paredes argamassadas ruim ou inexistente

Presencga de umidade

Existéncia de bolhas ou partes descascando

Pintura das paredes

Manchas ou falhas de cobrimento na pintura das paredes
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Quadro 2 - Relagéo entre os objetivos especificos e os métodos de analise de dados

Definicdo do indicador de falhas e constru¢do do instrumento de coleta de dados

Obijetivos especificos Método de analise

Verificar a influéncia de cada item falho na
percepcao do usuario sobre a qualidade de um Fracdo atribuivel populacional.
subsistema construtivo.

Priorizar os subsistemas construtivos segundo a | Técnica do incidente critico.
percepcao de gravidade do usuario. Frequéncia de ocorréncia.

dos subsistemas construtivos.

Propor um indicador de falhas para cada um Média ponderada pelas fragdes atribuiveis
populacionais das proporcoes de itens falhos.

Propor um indicador de falhas para cada

empreendimento. o .. o
P técnica do incidente critico.

Média dos indicadores dos subsistemas de um
empreendimento ponderada pelos resultados da

usuario com o indicador de falhas. usuério e o indicador de falhas.

Relacionar a nota da qualidade dada pelo Correlacéo entre a avaliacdo da qualidade feita pelo

Avaliar a aplicacéo do instrumento de coleta

- . Pré- instrumen leta.
€om usuarios e técnicos. é-teste do instrumento de coleta

Garantir a homogeneidade dos dados coletados

por diferentes pesquisadores. Protocolo de coleta de dados.

Quadro 3 - Trechos do quarto elemento do instrumento de coleta

4.1. Com relagdo as PAREDES de seu apartamento:

Sim (1)

Néo (0)

(a) Ha rachaduras?

(b) Ha infiltracdo, mofo ou umidade?

(c) Falta acabamento (reboco/azulejo/pintura) em alguma parede?

4.2. Com relagéo ao PISO e ao TETO de seu apartamento:

Sim (1)

Néo (0)

(a) Ha rachaduras no teto?

(b) H4 infiltracdo no teto?

(c) Ha rachaduras no piso?

4.3. Com relacéo as PORTAS e JANELAS de seu apartamento:

Sim (1)

NZo (0)

(a) Ha problemas na pintura e acabamento das portas e janelas?

(b) Dobradicas e/ou fechaduras estdo com problemas?

(c) Ha portas empenadas ou cedendo?

4.4, Com relagio a INSTALACAO ELETRICA de seu apartamento:

Sim (1)

Néo (0)

(a) Ha auséncia de algum ponto de luz, tomada ou outro acabamento elétrico?

(b) Ha algum ponto de luz ou tomada que ndo funcione?

(c) Ja houve algum curto-circuito ou incidéncia de choque?

4.5, Com relagdo a INSTALACOES HIDROSSANITARIAS de seu apartamento:

Sim (1)

Néo (0)

(a) Ao receber o imovel, faltou pia, vaso, torneiras, registros?

(b) Ao receber o imdvel, a pia ou o0 vaso estavam quebrados ou rachados?

(c) Algum registro, descarga, torneira ndo funciona?

Indicador de falhas de qualidade na percepcéo dos usuarios de Habitacao de Interesse Social
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A coleta de dados foi realizada por uma equipe
com formagéo em engenharia civil ou arquitetura’.
Os membros da equipe envolveram-se no
desenvolvimento do IC, e assim ndo houve a
necessidade de treinamento prévio. No entanto, foi
desenvolvido um protocolo de coleta para futuras
coletas de dados como forma de buscar a
homogeneidade delas.

Amostragem

Com base nas definicdbes do plano amostral
apresenta-se a populacdo do estudo (Tabela 1). Na
tabela sdo apresentados o tamanho de cada
empreendimento, a idade dele quando o usuario
reclamou sobre falhas construtivas e a idade
quando os dados foram coletados para este
trabalno. A amostra estabelecida guarda
proporcionalidade aproximada de 30% entre o
namero de unidades reclamantes (UHR) e de 10%
com o total de unidades do empreendimento.

O tamanho amostral foi calculado com base em
proporcdo (n=200; z=1,96; p=0,5; e=0,1), e a partir
do tamanho amostral obtido os domicilios foram
selecionados por amostragem aleat6ria simples.
Assim, foram coletados dados em 66 unidades
habitacionais  reclamantes. Também  foram
estabelecidos critérios sisteméticos para o caso de
alteracdo das unidades habitacionais sorteadas. No
caso, escolhe-se a com numero da UH
imediatamente inferior ao sorteado de maneira
sucessiva, até efetuar a entrevista.

Pré-teste

Foram realizados dois pré-testes, o primeiro para
validagdo interna do IC na visdo técnica, com a
colaboracdo de especialistas que inicialmente
responderam ao questionario da mesma forma que

Tabela 1 - Populagdo do estudo

0S usuarios e que em seguida analisaram a
estrutura dele. O segundo pré-teste foi realizado
com uma parcela da populacdo do estudo como
forma de ajustar a linguagem do instrumento de
coleta ao entendimento dos entrevistados. Assim,
com base no pré-teste novos ajustes foram
conduzidos, entre 0s quais estdo a reformulacdo de
perguntas por gerar respostas muito amplas e a
complementacgdo da explicagdo de alguns itens.

Checagem do indicador

Para a validacdo estatistica do IC foi calculado o
coeficiente de correlacdo de Pearson entre as notas
da qualidade declaradas pelo respondente e os
resultados do indicador de falhas. A hipétese dos
pesquisadores é a de que ha uma correlagdo
inversa entre a nota do usuério e o resultado do
indicador e que tal resultado indicaria coeréncia
entre o indicador e as notas atribuidas pelos
USUArios.

Processamento dos dados

Na dltima fase, o tratamento dos dados foi
estruturado para a obtengéo do indicador de falhas
proposto (lianas) € 0s indicadores secundarios:
Indicador por Subsistema (IS), o Indice de
Gravidade Percebida (GP). Para finalmente efetuar
andlises entre os referidos indicadores,
comparativamente com a média da nota da
qualidade da habitacdo atribuida pelo usuério
durante a pesquisa, 0 numero de reclamagdes por
unidade habitacional, o percentual de unidades
habitacionais reclamantes obtidos da base de dados
secundarios, fragdo atribuivel das falhas
pesquisadas e a proporcdo de falhas construtivas
identificadas pelos usuarios.

ID - Idade do EHIS
Empreendimento Cidade Dados Coleta UHR UHA UH
secundarios dados
EHIS A Novo Hamburgo 19 meses 44 meses 46 15 160
EHIS B Novo Hamburgo 19 meses 44 meses 63 18 160
EHIS C Sapiranga 19 meses 44 meses 91 34 192

Nota: Legenda:

ID - idade dos EHIS quando foram efetuadas as reclamacdes e a idade na época da coleta dos dados;
UHR - total de unidades habitacionais que efetuaram reclamacgées sobre problemas construtivos;
UHA - total de unidades habitacionais da amostra do estudo em cada empreendimento;

UH - total de unidades habitacionais em cada empreendimento; e

ID - idade dos EHIS quando foram efetuadas as reclamacoes e na época da coleta dos dados.

Zpesquisadores que participaram deste estudo: (equipe de engenharia) Carlos Torres Formoso; Camila Fama; Fernanda Sbaraini Bonatto;
Juliana Moehlecke; Leticia Ramos Berr; (equipe de estatistica) Marcia Echeveste; Jaderson Radaelli; Lisiane de Souza Nunes de Moura;

Priscila Valandro Ferreira; Ubirajara Sampaio.
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Resultados do estudo

Apresentacao Indicador de Falhas e
seus componentes

Inicialmente é apresentada a estrutura de
formulacdo do indicador de falhas por subsistema
(IS), seguida da apresentacdo do indice de
gravidade percebida (GP) e do indicador de falhas

geral (Ifalhas)'

Para cada subsistema pesquisado foi elaborado um
indicador de falha especifico, Equacédo 1, por meio
da média das proporcoes de cada um dos itens
falhos declarados, pelo nimero total de usudrios
que foram entrevistados. Essa proporgdo foi
ponderada pela fracdo atribuivel populacional
(FAP) e varia entre 0 e 1, sendo 0 a auséncia falhas
na percepgao dos USUarios.

k
> proporgao, FAP,
IS = i=1 Eq 1

zn: FAP,
j=1

Em que:
IS = indicador de falha por subsistema;

proporcao = proporcdo de cada item falho no
subsistema;

FAP; = fracdo atribuivel populacional de
determinado item falho;

FAP; = fragdo atribuivel de determinado
subsistema;

k = nimero de itens falhos avaliados dentro do
subsistema em analise;

i = itens falhos; e
j = subsistemas.

A fragdo atribuivel populacional corresponde a
proporcdo de usuarios com percepcao negativa da
qualidade que poderia ser reduzida caso a
exposi¢do do usudrio a falha fosse eliminada.
Dessa forma, sua importancia se deve ao fato de
permitir quantificar o efeito que uma falha gera na
visdo do usuario (HANLEY, 2001). Com base
nessa quantificacdo pode-se empregar uma
estratégia preventiva ao se buscar reduzir a nao
conformidade ou falha na fase de construcdo de
empreendimentos futuros. Assim, é possivel
também identificar os fatores que tém maior
impacto na visdo dos usudrios, possibilitando a
priorizacdo no tratamento deles.

O indice de gravidade percebida (GP) do j-ésimo
subsistema (Eqg. 2) é uma ponderacdo obtida por
meio da priorizacdo dos subsistemas de acordo
com a gravidade apontada pelos usuarios pela

técnica do incidente critico. Nesse caso, o0
subsistema contendo mais falhas consideradas
graves recebe maior peso.

GP, =3p,; +2p,; + Py Eq. 2

Em que:

py; é a frequéncia relativa do subsistema j na
classificag@o “mais grave”;

p,; é a frequéncia relativa do subsistema j na
classificag@o “medianamente grave”; e

psj € a frequéncia relativa do subsistema j na
classificag@o “menos grave”.

Por fim, o célculo do indicador de falhas geral
(IFainas) (Eq. 3) é o resultado do somatério dos 1S
ponderados pela GP. Assim, o indicador de falhas
geral, mesmo de forma agregada, pode ser
entendido como a percepg¢do dos usudrios sobre a
confiabilidade geral do empreendimento.
_ Xj41S;GP;

IFalhas - 2?:1 GP; Eq. 3

Indicador por subsistema:
resultados

Como forma de melhorar o entendimento do
indicador proposto sdo apresentados a seguir 0s
passos de seu calculo com base nos dados
coletados.

Fracao atribuivel populacional e proporcao
de itens falhos

Um exemplo de calculo da fracdo atribuivel
populacional (FAP) é apresentado na Tabela 2 (Eq.
4), a partir de uma tabela de contingéncia bivariada
para o item falho reclamado “rachaduras” com
relacio ao subsistema vedagdes verticais
“paredes”.

Dessa forma cada item do questionario, baseado
em reclamagdes sistémicas dos empreendimentos,
busca identificar em cada unidade habitacional se
0 usuario percebe a existéncia da falha e a
relaciona com a percepcdo de qualidade do
subsistema ao qual a falha pertence.

43 10

_67 19 _
FAP = ﬁ =0,179 Eq 4

67

Como resultado do célculo da FAP obtém-se o
impacto do item na percepcdo da qualidade da
edificagdo por parte do usuario, ou seja, se 0 item
fosse eliminado o usuério teria sua percepgao
negativa reduzida em 17,9% com relacdo a todo o
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subsistema. A Tabela 3 apresenta as FAP das
falhas pesquisadas.

No mesmo sentido, a falha “infiltragdo” do
subsistema “paredes” apresenta maior impacto na
percepcdo negativa da qualidade por parte do
usuario (48%); nesse caso apenas 4 usuarios
declararam nédo perceber a falha, e 42 declararam
que a qualidade do subsistema € ruim. Assim, sua
eliminagdo pode contribuir mais fortemente na

percepcdo do usuario sobre a qualidade do
subsistema.

Também sdo calculadas as proporgdes de cada
item falho no referido subsistema. Essa medida é
obtida a partir do nimero de vezes, em média, que
um item falho foi declarado pelos entrevistados.
De maneira geral (Tabela 3) o subsistema
“paredes” apresenta elevadas proporgdes.

Tabela 2 - Tabela de contingéncia bivariada - item rachaduras no subsistema paredes

Percepcéo de qualidade do subsistema vedacéo vertical/paredes Total

Bom Ruim

. Néo 9 10 19

H4 rachaduras? Sim 15 3 18

Total 24 43 67

Tabela 3 - Fracao atribuivel populacional dos itens pesquisados em cada subsistema

Item ndo conforme FAP
. Rachaduras nas paredes 0,179
2 Infiltracdo, mofo, umidade 0,481
2 ,_Auséncia de acabamento 0,008
g § Irregularidades no reboco 0,142
l@ EE’ Reboco caindo ou quebrado 0,172
c_‘g Azulejos soltos, sem rejuntes, faltam pecas 0,013
< Bolhas ou descascados 0,169
Manchas ou falhas na pintura 0,050
& _Rachaduras no teto 0,241
£ _Infiltracéo no teto 0,202
R o_Rachaduras no piso 0,427
S 2 O piso esté solto, sem rejunte ou faltam pecas 0,111
E E Piso irregular 0,345
l§ 8- Ha manchas no piso 0,110
§ Na &rea de servi¢o ou box a dgua empoga 0,042
> Infiltracdo no piso 0,077
< _Falta ponto de luz, tomada ou acabamento elétrico 0,118
-2 Ponto de luz ou tomada que ndo funciona 0,189
% Ocorréncia de curto-circuito ou incidéncia de chogue 0,162
Queda de disjuntor no uso do chuveiro 0,070
= No recebimento do imével, faltou pia, vaso, torneiras, registros 0,072
§ < No recebimento do imovel, a pia ou 0 vaso estavam quebrados ou rachados 0,063
_g < Algum registro, descarga, torneiras no funcionam 0,305
T Ha algum problema de vazamento 0,080
Hé& problemas na pintura e acabamento 0,206
« _Dobradicas e/ou fechaduras com problemas 0,085
'© _Ha portas empenadas ou cedendo 0,059
.8, Ha portas com frestas ou rachadas 0,056
% Porta abrindo no sentido contrario 0,016
S _Entra agua pelas janelas 0,077
8- Ha janelas empenadas ou cedendo 0,134
H4 janelas com frestas ou rachadas 0,021
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Tabela 4 - Propor¢des de itens falhos no subsistema de vedacgdes verticais/paredes

Geral EHISA EHISB EHISC
Rachaduras nas paredes 0,72 0,60 0,67 0,79
Infiltracdo, mofo, umidade 0,96 0,87 0,94 1,00
Auséncia de acabamento 0,34 0,53 0,33 0,26
Irregularidades no reboco 0,48 0,67 0,29 0,50
Reboco caindo ou quebrado 0,34 0,43 0,35 0,29
Azulejos soltos, sem rejuntes, faltam pecas 0,10 0,27 0,17 0,00
Bolhas ou descascados 0,55 0,40 0,44 0,68
Manchas ou falhas na pintura 0,31 0,33 0,22 0,35

Com base na Tabela 4 destaca-se a falha de
infiltragdo, mofo e umidade (p=0,96) e ocorréncias
de bolhas ou descascando (p=0,72). Esses itens séo
criticos para a percep¢do de qualidade do usuério,
pois indicam que foram observados 96% e 72%
das vezes respectivamente.

Também se observou o comportamento da FAP
comparativamente a frequéncia de ocorréncia das
falhas obtidas, segundo os dados registrados como
reclamagbes na empresa em fonte de dados
secundarios. Na Figura 2 sdo apresentados 0s
valores das duas medidas estatisticas empregadas
para 0s itens que compGem a avaliacdo do
subsistema vedagdes verticais “paredes”. Os itens
sdo:

(a) rachaduras;

(b) infiltracdo, mofo, umidade;

(c) auséncia de acabamento;

(d) irregularidades no reboco;

(e) reboco caindo ou quebrado;

(f) azulejos soltos, sem rejuntes, falta de pecas;
(9) bolhas ou descascando; e

(h) manchas ou falhas na pintura.

O comportamento da fragdo atribuivel mostra que
alguns itens tém mais influéncia que outros na
percepcdo da qualidade pelo usudrio, apesar de
nem sempre apresentarem a maior frequéncia de
ocorréncia, e a relacdo inversa também ocorre.

Como exemplo, na Figura 2, percebe-se que 0s
itens “c — falta de acabamento” e “e — reboco
caindo ou quebrado” possuem frequéncias de
ocorréncia semelhantes, no entanto o item ‘“e”
influencia mais na percepcdo de qualidade do
usuario sobre o subsistema paredes. Outra relagdo

pode ser verificada com os itens “a — rachaduras”,

“e — reboco caindo ou quebrado” e “g — existéncia
de bolhas ou descascando”, que apresentam FAP
semelhantes e diferentes frequéncias de ocorréncia,
indicando que mesmo com um menor nimero de
reclamagdes o item “e” tem a mesma influéncia na

€699 [7pll

percepgdo do usuario que o item “a” ou 0 “g”.

Resultados do indicador por subsistema (IS)

Para a formulagdo do indicador por subsistema de
vedagdes verticais/paredes sdo empregados 0s
dados apresentados na Tabela 3 e na Tabela 4. O
valor das propor¢des é multiplicado pelo valor das
fragbes atribuiveis populacionais de cada item
pesquisado, os quais sdo somados e divididos pelo
somatorio das FAP do subsistema. A Tabela 5
apresenta esses valores e a Equagdo 5 apresenta o
resultado do indicador do subsistema vedagdes
verticais/paredes.

ISparedes = oo = 0,684 Eq.5

1,214

Os indicadores dos subsistemas obtidos neste
estudo sdo apresentados na Tabela 6, utilizando a
Equacdo 1. A referida tabela apresenta a
comparacdo entre os empreendimentos e uma
avaliacdo geral de cada subsistema.

O wvalor representa 0 quanto uma acgdo em
determinado subsistema poderia impactar na
melhoria da percep¢do do wusuario sobre a
qualidade construtiva da edificagdo. Ao analisar
esses indicadores, € possivel inferir que o0s
USUArios possuem maior percepcdo negativa da
qualidade do subsistema paredes, por apresentar o
maior indice de falhas no referido subsistema
(1S=0,68). No caso das falhas em instalacdes
elétricas (1S=0,20), o impacto na percepcdo de
qualidade da habitacdo é o menor.
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Figura 2 - Frequéncia de ocorréncia de falha declarada e fracao atribuivel populacional (FAP) dos itens
nao conformes do subsistema vedacdes verticais/paredes
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g) bolhas ou descascado

b) infiltragdo, mofo, umidade
c) auséncia de acabamento

d) irregularidades no reboco

e) reboco caindo ou quebrado
f) azulejos soltos, sem rejuntes,
h) manchas ou falhas na pintura

Itens do subsistema Vedacdes verticais/Paredes
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Tabela 5 - Dados utilizados no céalculo do indicador do subsistema vedacées verticais/paredes

Proporgdes FAP Proporc¢des*FAP
Rachaduras nas paredes 0,720 0,179 0,129
Infiltracdo, mofo, umidade 0,960 0,481 0,462
Auséncia de acabamento 0,340 0,008 0,003
Irregularidades no reboco 0,480 0,142 0,068
Reboco caindo ou quebrado 0,340 0,172 0,058
Azulejos soltos, sem rejuntes, faltam pecas 0,100 0,013 0,001
Bolhas ou descascados 0,550 0,169 0,093
Manchas ou falhas na pintura 0,310 0,050 0,016
Somatorios 1,214 0,830

Tabela 6 - Indicadores por subsistema (IS) geral e para cada empreendimento estudado

Indicador por subsistema EHIS A EHIS B EHISC GERAL
Paredes 0,64 0,63 0,72 0,68
Piso/Teto 0,41 0,37 0,54 0,47
Portas/Janelas 0,61 0,45 0,50 0,51
InstalacGes Elétricas 0,25 0,22 0,16 0,20
Instalagbes Hidrossanitarias 0,25 0,23 0,42 0,34
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Indicador de falhas geral

A combinagéo entre os indicadores por subsistema
e o indice de gravidade percebida resultam no
indicador de falhas geral por empreendimento
(Iraimas), Obtido pela Equacdo 4. O primeiro avalia o
efeito das falhas de cada subsistema sobre a
qualidade da edificacdo na visdo do usudrio
enquanto que o segundo incorpora a percepcdo de
gravidade de cada subsistema, ou seja, como cada
subsistemas impacta na qualidade da edificag&o.

A Tabela 7 apresenta o conjunto de métricas
gerado neste estudo em sequéncia de calculo para a
formulacéo do indicador de falhas. Cada indicador
por subsistema é multiplicado pela gravidade
percebida, gerando o indicador por subsistema
ponderado, somados e divididos pelo somatério da
gravidade percebida. Na Equacéo 6 é apresentado
o calculo do indicador de falhas da amostra (geral).

Como exemplo de uso das informagGes, no
empreendimento C os IS em “Piso e Teto” e
“Portas e Janelas” tém valores semelhantes, mas 0
indice de gravidade percebida (GP) direciona para
a necessidade de mais atengdo ao primeiro, para

buscar melhorias na percepcdo de qualidade do
usuario. O mesmo ocorre na comparacdo do
indicador ponderado em “paredes” e em “piso
teto”, em que o primeiro ¢ amplificado,
diferentemente  do segundo, que mantém
semelhanca com sua escala original. Os
indicadores de falhas de empreendimentos, por sua
vez, permite a comparacgdo entre estes, indicando o
grau com que a percepcdo negativa dos usuarios
sobre cada subsistema afeta sua visdo sobre a
qualidade construtiva de cada empreendimento.

321 _ 0,535 Eq. 6

Ipaihas = 6.00

A Tabela 8 apresenta os resultados para 0s
indicadores de falhas, geral e estratificado por
empreendimento, bem como as médias das notas
de qualidade atribuidas pelos entrevistados.
Também séo apresentadas taxas de reclamagdes
das UH. Os indicadores gerais podem ser
utilizados como valores de referéncia sobre uma
Unica empresa construtora devido as delimitaces
proferidas & amostra. E possivel perceber que os
indicadores apresentam valores medianos e com
certa similaridade entre empreendimentos.

Tabela 7 - Comparativo entre métricas propostas - estratificado por empreendimento e geral

Pisoe Portas e InstalacOes InstalacOes
Paredes Teto Janelas Elétricas Hidrossanitarias IFalhas

EHIS A Indicador por 0,640 0,410 0,610 0,250 0,250

subsistema (IS)

Gravidade

percebida (GP) 2,545 1,182 1,473 0,400 0,400

IS ponderado 1,645 0,491 0,904 0,102 0,101 0,540
EHISE s 0,630 0,370 0,450 0,220 0,230

subsistema (IS)

Gravidade

percebida (GP) 2,798 1,111 1,359 0,176 0,556

IS ponderado 1,768 0,419 0,615 0,039 0,130 0,495
EHISC sl 0,720 0,540 0,500 0,160 0,420

subsistema (IS)

Gravidade

percebida (GP) 2,225 1,431 0,941 0,279 1,124

IS ponderado 1,611 0,780 0,471 0,047 0,481 0,565
GERAL 0,680 0,470 0,510 0,200 0,340

subsistema (IS)

Gravidade

percebida (IG) 2,465 1,301 1,109 0,247 0,878

IS ponderado 1,681 0,612 0,569 0,050 0,296 0,535

Tabela 8 - Comparativo entre indices - estratificado por empreendimento e geral

EHIS A EHIS B EHIS C GERAL
Indicador de falhas 0,54 0,49 0,56 0,53
Média da nota da qualidade 0,64 0,68 0,59 0,63
% de UH que reclamaram 0,29 0,39 0,47 0,39
Reclamacdes/UH 0,55 0,88 1,12 0,85
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Checagem do indicador

Para verificar a adequacgdo do indice, calculou-se a
correlagdo entre a nota média da qualidade
atribuida no questionario e o indicador de falhas
obtido na Equacdo 4. O coeficiente de correlacéo
de Pearson apresentou resultado alto e negativo
(r=-0,996, p-valor<0,001), indicando que, quanto
maior o indicador de falhas, menor a nota média da
qualidade obtida. Contudo, ndo se verifica a
mesma associacdo com as demais métricas
analisadas e apresentadas na Figura 3, a saber: a
porcentagem de UH reclamantes e a média de
reclamagBes por unidade habitacional, por
empreendimento e geral.

E possivel observar que no EHIS C, apesar da
maior quantidade de reclamacdes, o indicador de
falhas ndo apresenta diferenca em relacéo a nota de
qualidade. No empreendimento A a situagdo é
diferente, pois, apesar de apresentar a menor taxa
de reclamacgdes (0,56) — aproximadamente 1
reclamacdo a cada 2 habitagBes —, o indicador
geral de falhas apresentou resultado de 0,54. Esta,
por ser uma medida mais agregada, pode ser
entendida como  percepcdo  negativa da
confiabilidade  do  empreendimento.  Uma
explicacdo pertinente é que as falhas existentes no
empreendimento A impactam mais fortemente na
percepcdo de qualidade dele. J4 o EHIS B tem o
menor indicador de falhas e a maior média das
notas de qualidade, ambos na percepgdo dos
usuarios, indicando tendéncia de melhor qualidade
sob os aspectos percebidos pelos usuarios que nos
outros empreendimentos.

Conclusoes

O objetivo deste trabalho foi propor um
instrumento para mensurar a qualidade do produto
com base na percepcdo do usudrio final das
habitacGes de interesse social, cuja resposta é
apresentada na forma de um indicador de falhas. O
indicador proposto busca mensurar as falhas da
edificacdo considerando a gravidade da ocorréncia
dessas  falhas, possibilitando  avaliar a
confiabilidade e a qualidade percebida. A estrutura
do instrumento de avaliagdo possibilita identificar
0 impacto de falhas construtivas no desempenho
da habitacdo ao longo do tempo sob a perspectiva
do usudrio, entendida neste artigo como a
qualidade percebida. O uso de um indicador de
falhas com enfoque na percepcdo dos usurios
possibilita avaliar o desempenho das empresas
construtoras em atender aos requisitos dos clientes,
além de identificar os subsistemas que mais
influenciam na percepcdo de qualidade dos
usuarios em cada uma das empresas. Assim, €
possivel priorizar processos que devem ser
monitorados com mais énfase, a fim de contribuir
para a melhoria da qualidade e para o desempenho
das HIS.

Tendo em vista que o indicador é de facil
obtencdo, pode ser incluido as rotinas das
empresas construtoras que possuem sistema de
gestdo da qualidade (SGQ), sendo atil para
monitorar as necessidades dos clientes. Em uma
abordagem estratégica, tanto das empresas
construtoras quanto de agentes de politicas
publicas na area habitacional, esse indicador pode
ser (til para o desenvolvimento de futuros
empreendimentos, bem como contribuir para a
formacdo de um sistema de benchmarking para o
segmento de HIS.

Figura 3 - Comparacdo das métricas empregadas no estudo - estratificado por empreendimento e geral

» 120 —&— Indicador de
S X Falhas

£ 1,00

IS .

8 080 X _.x —# -Nota Média da
= Qualidade

3 o Atribuida pelos
5 0,60 - Usuarios

_c;U) —&— % UH que

$ 0,40 ‘\/*/ reclamaram
=

> 0,20

Geral EHISAEHISBEHISC
Estratificacdo por empreendimento e geral

««%-- Reclamacdes/UH
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J& os indicadores por subsistema possibilitam
decisbes taticas e operacionais especificas para
cada uma das partes da edificacdo, mas alinhadas
com a visdo do usuario. O enfoque dado na
pesquisa proporciona a vinculacao direta das falhas
observadas pelos usuarios a aspectos tratados nas
definicbes de projeto, como decisdes dos sistemas
e métodos construtivos que serdo empregados nos
empreendimentos futuros. Também auxilia em
decisBes da etapa de produgdo e no controle da
qualidade dos servicos, possibilitando a
priorizacdo de agBes de melhoria da qualidade
sobre 0s subsistemas que mais impactam na
percepcao de qualidade dos usuarios.

No que se refere a diferencas de comportamento
entre a frequéncia de ocorréncia e a FAP contendo
a percepcdo do usudrio, esta analise indica que a
simples identificacdo da maior ocorréncia de um
problema néo sinaliza diretamente a percepg¢éo do
usuério e evidencia a utilidade da fragdo atribuivel
para a priorizacdo de a¢BGes de melhoria e também
corretivas.

Por fim, cabe salientar a forma como o morador
percebe as falhas de sua habitacdo. Durante a
coleta de dados, mesmo quando a equipe técnica
observava determinada falha, em alguns casos o
entrevistado ndo a percebia. Nesse sentido,
entende-se que em trabalhos futuros a avaliacdo
das habitacBes de maneira combinada entre a viséo
interna das empresas normalmente traduzida pela
visdo do técnico e a visdo externa do morador pode
trazer contribuigdes para o entendimento da
qualidade das habitaces.
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