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Resumo

tender aos requisitos dos clientes ¢ primordial para qualquer
empresa ou industria, uma vez que entregar aos clientes o produto
que eles desejam ¢ a sua razao de existir. Nos projetos
habitacionais, compreender e traduzir tais requisitos em atributos
de projeto visa buscar a total satisfacdo dos clientes e garantir vantagem
competitiva. Para tanto, metodologias baseadas em aspectos qualitativos vém
sendo desenvolvidas, ainda assim, estas apresentam limita¢cdes quanto a
garantia da qualidade dos produtos imobiliarios. Com o intuito de propor um
modelo para hierarquizar requisitos resultados de pesquisas de satisfagdo,
baseado em aspectos quantitativos, este trabalho se dispds a analisar um banco
de dados composto por pesquisas de satisfacdo de empreendimentos
habitacionais de padrdes econémicos distintos. Foram empregadas analises das
medidas de tendéncia central e dispersdo, determinagdo da confiabilidade por
meio do Alpha de Cronbach e analise fatorial. Pdde-se constatar que a
principal ferramenta capaz de atender aos objetivos ¢ a anélise fatorial, sendo
0s aspectos construtivos com maior possibilidade de fornecer satisfacdo aos
clientes aqueles relacionados a tamanho, qualidade, funcionalidade e conforto.

Palavras-chave: Satisfacdo. Requisitos de clientes. Produtos imobiliarios. Modelo
estatistico.

Abstract

Meeting customer requirements is crucial for any company or industry, since
delivering to customers the products they need or desire is their reason for
existing. In housing projects, understanding those requirements and
translating them into design attributes is a way to achieve customer
satisfaction and ensure a competitive edge to the company. In order to do that,
different methods focused on the qualitative aspects have been used. However,
those methods have proven to be limited with regards to ensuring the quality
of building products. With the purpose of proposing a method to build a
hierarchy of the requisites resulting from customer satisfaction surveys, based
on quantitative aspects, this study analysed a databank formed by customer
satisfaction surveys in housing developments with different economic
standards. The study applied measures of central tendency and dispersion,
reliability tests by means of the Cronbach's Alpha and factor analysis. The
results show that the main tool to help meeting the aims is factor analysis, with
the constructive aspects related to size, quality, functionality and comfort more
likely to provide satisfaction to customers.

Keywords: Satifafaction. Customer requirements. Real estate products. Statistical
model.
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Introducao

A satisfagdo dos clientes vem sendo estudada ha algum tempo, desde quando garanti-la tornou-se o objetivo
de destaque das organizagdes (KAPLAN; NORTON, 1992). Todavia, tal satisfagdo s6 pode ser alcangada
em sua completude quando se consegue compreender as expectativas dos clientes (KAMARA; ANUMBA;
EVBUOMWAN, 1999), o que difundidas correntes de pensamento em gestdo denominam de valor e sua
especificagdo se constitui um grande desafio (KOSKELA, 2000). Mais recentemente, Hatoum et al. (2018)
afirmaram que a satisfacdo do usuario final ¢ um dos principais indices que afetam o sucesso do projeto, em
termos de agregar valor para o cliente. Milion, Alves e Paliari (2016) cruzaram informagdes de bancos de
dados de reclamagdes e pesquisas de satisfagdo dos clientes e puderam constatar que alguns clientes
poderiam estar insatisfeitos quanto a qualidade da construgdo e ainda assim satisfeitos quanto ao projeto em
geral, o que revela que a satisfacdo geral ainda é uma variavel complexa.

Ao mesmo tempo, a busca por uma definigdo para valor motivou a analise de dezenove anos de publicagdes
do International Group for Lean Construction (IGLC), realizada por Salvatierra-Garrido, Pasquire ¢ Miron
(2012), concluindo que o conceito foi amplamente influenciado pelo modelo transformagao-fluxo-valor
(TFV), de Koskela (2000), que ainda possui ambiguidades em sua defini¢do, e que o objetivo principal ¢
atender aos requisitos dos clientes. No setor habitacional brasileiro, destacam-se pesquisas recentes voltadas
ao entendimento da formagdo de valor pelos seus usudrios finais (MONTEIRO; MIRON, 2018, 2016;
MONTEIRO et al., 2015; BRITO; FORMOSO, 2014; BRITO; FORMOSO; ROCHA, 2012; BONATTO,
2010). No cenario internacional, Dlouhy e Haghsheno (2018) afimaram que o valor para o cliente é o
principal conceito do Lean Thinking, ndo sendo dada a atengdo necessaria a este conceito na construgdo, uma
vez que ainda existem inconsisténcias no seu entendimento. Drevland e Tillman (2018) ressaltam que no
processo construtivo ha inumeros clientes envolvidos e, segundo a 6tica da Lean Construction, todos esses
clientes deveriam ser satisfeitos ao longo do processo, o que pode motivar uma ampla discussdo. Giménez et
al. (2019) desenvolveram um modelo de analise de valor com base em Design Science Research e no Kano
model, criando trés indices de valor: desejado, potencial e gerado.

Segundo Sampaio et al. (2011), a utilizagdo de informagdes advindas dos clientes em novos projetos, ainda
se da de forma incipiente. Tal processo vem sendo denominado de retroalimentac@o, e tal situagdo pode ser
comprovada através de simples busca por dissertacdes e teses na Biblioteca Digital Brasileira de Teses e
Dissertagdes (BDTD) que contenham os termos “retroalimentacdo” e “projetos” simultaneamente em seu
titulo e que tenham sido desenvolvidos nos ultimos 10 anos, citando os trabalhos de Sampaio (2010) e
Carneiro (2013). Para aprofundar o problema, ainda que mesmo conhecendo os requisitos dos clientes,
administra-los e interpreta-los ¢ uma agdo que requer vasta experiéncia na area e, ainda assim, ndo garante
que os anseios dos mesmos sejam alcangados (LINDAHL; RYD, 2007). Karna e Junnonen (2005) afirmam
que, na construgdo civil, o principal objetivo da retroalimentagio tem sido verificar a satisfacdo dos clientes,
ou seja, € deixado de lado o potencial de utilizagdo destas informagdes para o desenvolvimento de novos
produtos com base nas experiéncias advindas de outros ja entregues, sendo priorizada a mensuragdo da
satisfagdo. Sampaio (2010) ressalta que, mesmo que as necessidades e valores sejam diferentes entre as
pessoas, € necessario utilizar dados coletados em avaliagoes de satisfacdes no desenvolvimento de novos
projetos, a fim de buscar um maior grau de satisfacdo dos clientes finais.

Para desenvolver produtos com o valor buscado pelos clientes diversas metodologias de mensuragdo da
satisfacdo de clientes, bem como da viabilizagdo do emprego destas pesquisas em novos projetos vém sendo
criadas e desenvolvidas. Destacam-se o Client Requirement Processing (CRP), o Briefing (KAMARA,;
ANUMBA; HOBBS, 1999) e o Quality Function Deployment (QFD) (DELGADO-HERNANDEZ;
BAMPTON; ASPINWALL, 2010). O Kano Model (JYLHA; JUNILLA, 2012) e modelo tedrico
desenvolvido por Sampaio (2011). Tais metodologias podem ter ainda dois objetivos principais, isto €,
podem apenas levantar o nivel de satisfagdo dos clientes ou podem ser responsaveis por transformar
requisitos de clientes em requisitos de projeto.

Apesar da existéncia dos modelos citados, a sua utilizagdo ainda ¢ limitada na bibliografia, desta forma, este
trabalho tem por objetivo agregar mais uma possibilidade na hierarquizagdo dos resultados de pesquisas de
avaliagdo e propdoe um modelo quantitativo para esta finalidade.
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Referencial teodrico

Ainda que existam diversos tipos de clientes, sabe-se que todos possuem aspiragdes e exigéncias para os
produtos ou bens que adquirem, tais aspiragdes sdo definidas por Sandroni (1998) como as necessidades,
aquilo que precisa ser atendido para viabilizar o alcance da satisfacdo.

De forma concisa, Miron, Echeveste e Formoso (2008) estabelecem que requisitos se referem a necessidades
e expectativas com relagdo a um determinado produto ou servigo, por parte dos clientes ou outro grupo de
clientes. Especificamente quando o produto ¢ um empreendimento imobiliario, os requisitos dizem respeito
as fungoes a serem realizadas por ele, tais quais: morar, trabalhar, descansar, estudar (MIRON; FORMOSO,
2002). Nesse contexto, a defini¢do de satisfacdo é de extrema importancia, tal como citado por Woodruff
(1997), diz respeito ao sentimento do cliente em resposta a avaliagdo de experiéncias de uso com o produto.
Mais recentemente, Lima (2011) cita que a satisfagdo esta associada a confirmacdo ou desconfirmagio das
expectativas do cliente. Em suma, a satisfacdo estd relacionada ao atendimento dos requisitos ou
expectativas dos clientes, principalmente aqueles que compreendem valor em sua experiéncia de uso ou
consumo.

Visando a garantir que essas expectativas sejam atendidas, o processo de retroalimenta¢do na construgdo
civil visa desenvolver novos empreendimentos mais adequados as suas necessidades. Este é um campo que
vem avanc¢ando com o estudo do ambiente construido, fato que pode ser comprovado com métodos mais
recentes que se baseiam em Building Information Modelling (BIM), como em Fernandes, Formoso e
Tzortzopoulos-Fazenda (2018), cujo objetivo era propor um método automatizado de verificagdo de
requisitos para empreendimentos de habitagdo de interesse social (HIS) e Baldauf, Miron e Formoso (2013)
que propuseram um método para modelar requisitos de clientes com suporte do BIM. Ainda acerca da
retroalimentacdo, cita-se o trabalho de Aragdo e Hirota (2016) que objetivou a estruturagdo e organizacao
dos requisitos dos usuarios como dados de entrada no processo de projeto de HIS.

O Grupo de pesquisa e Assessoria em Gerenciamento da Construgdo Civil (GERCON) desenvolveu
inumeras pesquisas de satisfacdo de clientes desde a fundacdo em 2000. Todavia, somente as informagdes
qualitativas advindas das pesquisas foram utilizadas, mesmo sendo gerados diversos resultados numéricos,
ndo explorados até entfo. Buscou-se entfo construir um modelo de analise quantitativa de pesquisas de
satisfacdo, que pudesse contribuir de algum modo com a retroalimentacdo do processo de projeto. Para
possibilitar este desenvolvimento, foram estudadas métricas e ferramentas estatisticas, a fim de determinar
aquelas com maior possibilidade de contribuir para o alcance do objetivo do trabalho.

De acordo Triola (2012), as medidas de tendéncia central, ou medidas de centro, sdo valores que resumem
informacdes acerca de um conjunto de dados. De acordo com Favero et al. (2009), as medidas de tendéncia
central ndo sdo capazes de avaliar a variabilidade de um conjunto de dados ou observacdes. Dai, surge a
necessidade de, além de calcular os indicadores de tendéncia central de determinada variavel, faz-se
necessario conhecer também sua variabilidade, ou dispersdo.

Segundo Cortina (1993), o coeficiente Alpha de Cronbach foi descrito em 1951 por Lee J. Cronbach
(CRONBACH, 1951) e ¢ um indicador utilizado para medir a confiabilidade do tipo consisténcia interna de
uma escala, isto é, para avaliar a magnitude em que os itens de um instrumento estfo correlacionados.
Streiner (2003) estabelece que o resultado minimo aceitavel deste indicador é de 0,70, uma vez que se
obtenha resultados abaixo deste, a consisténcia interna da escala é considerada baixa. Ja Hair Junior et al.
(2005), estabelece que o valor minimo aceitavel ¢ de 0,6, sendo o resultado 0,7 ja considerado satisfatorio.
Haja vista a limitada aplicagdo do coeficiente para trabalhos similares e, portanto, a falta de pardmetros, este
trabalho adotara o valor de 0,6 como resultado minimo aceitavel.

Segundo Reis (2001) a andlise fatorial (AF) inclui algumas técnicas estatisticas no qual o seu objetivo ¢é
representar um nimero real de varidveis a partir de um menor niimero de variaveis hipotéticas, denominadas
fatores, obtidos de combinagdes lineares das variaveis originais.

Método

Para o desenvolvimento deste trabalho foram utilizadas pesquisas de satisfacdo realizadas entre os anos de
2014 e 2015 por Morais (2015), logo, serdo utilizados no trabalho em questdo dados secundérios. Estas
pesquisas foram desenvolvidas em empreendimentos do Programa Minha Casa Minha Vida (MCMYV),
compreendendo 362 questionarios aplicados, em 10 municipios cearenses diferentes, incluindo a capital do
estado; e em empreendimentos de médio e alto padrdo com 138 questionarios aplicados desenvolvidos para
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construtoras cearenses, em trés empreendimentos executados por trés empresas distintas, totalizando 500
questionarios.

Os dois questionarios utilizados nas pesquisas supracitadas tiveram caracteristicas distintas, conforme ¢
apresentado no Quadro 1. O questionario aplicado aos empreendimentos de médio e alto padrdo possuia
ainda 2 grupos de resposta: satisfagdo e importancia, todavia, a fim de uniformizar as analises, somente as
respostas para “satisfagdo” foram levadas em consideragdo, uma vez que o questionario aplicado as obras do
programa MCMYV s6 continham esta informagao como resposta.

A revisdo bibliografica possibilitou a definigdo das medidas ou ferramentas de analises a serem empregadas,
escolhendo aquelas que possivelmente retornariam resultados relevantes do ponto de vista dos objetivos do
trabalho. Deste modo, a Figura 1 busca ilustrar o modelo de analise proposto e a sucessdo das etapas ao
longo deste trabalho. Ressalta-se que, apesar do uso ja difundido de algumas destas medidas ou ferramentas,
a inovacdo desse trabalho diz respeito a utilizagdo destas medidas como um modelo composto, sendo obtidas
informagdes em cada fase para propiciar a retroalimentagao.

Inicialmente as pesquisas foram organizadas e sistematizadas em bancos de dados. Foi entdo realizada uma
pesquisa bibliografica a fim de buscar ferramentas estatisticas que apontassem como propicias a utilizagdo e
alcance do objetivo do trabalho. O Alpha de Cronbach tem o objetivo de determinar a consisténcia interna
de uma escala, sendo o primeiro indicador utilizado para aferir a confiabilidade dos dados em anaélise.
Posteriormente, uma analise descritiva foi realizada, a fim de determinar parametros estatisticos basicos, tais
como média e mediana. Depois foram determinadas as medidas de dispersdo (variancia, desvio padrdo e
coeficiente de variagdo), a fim de analisar a variabilidade dos dados. Posteriormente, a analise fatorial
objetivou determinar quais variaveis eram responsaveis por impactar mais ou menos a variavel “satisfacdo”.
Foi utilizado o software R® e realizado o teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) para garantir se a andlise
fatorial era apropriada. Os resultados alcangados foram abordados ainda segundo as diretrizes de projeto e
proposigdes de melhoria sugeridas por Morais (2015), a partir das insatisfacdes detectadas em entrevistas e
grupos focais dos clientes finais de empreendimentos do MCMV.

Andlise Fatorial (AF)

Nos empreendimentos de alto e médio padrio, utilizando da divisdo do proprio questiondrio, as variaveis
inicialmente determinadas foram:

(a) VI: area coletiva;

(b) V2: unidade habitacional — tamanho dos ambientes;
(c) V3: unidade habitacional — acabamento;

(d) V4: unidade habitacional — instalagdes;

(e) VS5: unidade habitacional — conforto; e

(f) V6: empresa, sendo a escolha por estas 6 varidveis realizada em fungio da propria disposi¢do das 35
perguntas em subgrupos, conforme Figura 2.

Quadro 1 - Informagdes gerais acerca das pesquisas de satisfacdo utilizadas
Programa MCMV Alto e Médio Padrao

Quantidade de
questionarios 362 138
aplicados

Escala Likert de 5 pontos (muito
insatisfeito a muito satisfeito). Os
Caracteristicas usuarios apontavam a sua satisfagdo
dos questiondrios | quanto ao item em analise. Possui 3
grupos de perguntas: Localizacio, Area
coletiva, Unidade habitacional

Escala de notas de 0 a 10. Os usuérios
apontavam 1 nota para satisfagdo e 1 nota
para a importancia daquele item para si.
Possui 3 grupos de perguntas: Area coletiva,
Unidade Habitacional, Empresa.

Localizacao dos
empreendimentos
(municipios do
estado do Ceard)

Aquiraz, Cascavel, Caucaia, Fortaleza,
Horizonte, Itaitinga, Juazeiro do Norte, | Fortaleza
Maracanau, Maranguape, Sobral
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Figura 1 - Modelo de analise proposto

; ) Wedidas — _
Alpha de cronbech Analise descriti : .'d ds __d Analise fatoria
dispersanc

Resultados Resultados Resultados Resultados

Informacdes para retroalimentar o processo de projeto

Figura 2 - llustracdo do questionario aplicado aos empreendimentos de alto e médio padrao

ITEM Descrigdo e Notas de Satisfacdo e Importancia
rea Coletiva -

1 Dos itens do C esuaQ [ Ad ¢do ao Uso SATSF IMP V1
P23-P24 Acesso ao condominio (via, portdes, calgada, etc)
P25-P26 | Acessos internos [ elevador, hall, escadas)
P27-P28 | Estacionamentos e garagens
P29-P30 Complexo de Lazer (piscina, saldo de festas, jogos, quadra, churrasqueira, pragas, etc)
P31-P32 Guarita
P33-P34 Ambientacdo (decoragdo, pintura, maveis, sauna, etc)

2 Aparencia Estrutural do C (Fachada / Pe: iva) SATSF IMP
P35-P36 Fachada/ Perspectiva do Edificio

3 Seguranga do Condominio SATSF nMp

P37-P38 Seguranga do Condominio em geral

Unidade Habitacional - APAW u
4 Quanto a Distribuicdo e T: dos. (Utilizagdo) SATSF IMP V2
P39-P40 Sala de Estar / Jantar
P41-P42 Cozinha / Area de Servigo
P43-P44 Quartos (em geral)
P45-P46 | Banheiros (em geral)
P47-P48 Varanda

5 Qualidade dos Acabamentos SATSF V3
P49-P50 Piso dos comados (em geral)
P51-P52 Esquadrias (Portas e janelas)

P53-P54 | Revestimentos dos banheiros

P55-P56 | Paredes dos cémodos (em geral)

v Instalagoes Prediars TATSE | VB ]|
P57-P58 Funcionamento das instalagdes elétricas 4
P59-P&0 Quantidade de pontos elétricos v

P61-P62 Funcionamento dos pontos elétricos

P63-P64 | Funcionamento das instalagdes hidrossanitdrias

PE5-P66 Qualidade de loucas e sanitarios

PE7-P6E | Qualidade das instalagdes de gds (funcionamento, localizagdo)

PE9-P70 ualidade das instalacdes telefonicas (funcionamento, localizacio
es rais de

P71-P72 lluminagdo natural dos ambientes VS
P73-P74 | Ventilagdo

P75-P76 | 7.3.1- Nivel de ruido INTERNO (origem nos apartamentos)
P77-P78 7.3.2 - Nivel de ruido EXTERNO (origem fora dos apartamentos)
P79-P80 Vista da janela

m
8 Construtora SATSF imMp V6

P81-P82 Relacionamento durante o periodo da obra

P83-PB4 | Fidelidade com prazos

P85-P86 Compromisso com a QUALIDADE

P87-PB8 | Atendimento da drea especifica: COMERCIAL (Marketing e Vendas)

P89-PS0 Atendimento da drea especifica: ENGENHARIA (manutencdo, informacgdes técnicas, etc.)

P91-P32 Atendimento da drea especifica: Departamento de Atendimento ao Cliente (DAC) e Departamento de

Persona\izaiﬁo
1 . SEVOCE PUDESSE MUDAR ALGO HOJE EM SEU APARTAMENT! LN NDOMINID), UE MUDARIA UE MAIS?

P94. No geral, que nota vocé daria (de 0 a 10) para a construtora levando em consideracio todos os NOTA

aspectos analisados?
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Para os resultados adivindos dos empreendimentos do Programa MCMYV, a separagdo de variaveis se deu de
forma analoga, estabelecendo as seguintes varidveis em funcdo do agrupamento de questdes no proprio
questionario:

(a) VI: localizagdo: servigos publicos;

(b) V2:localizagdo: vizinhanga;

(c) V3:area coletiva: funcionalidade;

(d) V4: érea coletiva: estética;

(e) VS5: unidade habitacional: funcionalidade;

(f) V6: unidade habitacional: qualidade;

(g) V7:unidade habitacional: sistemas prediais; e
(h) V8: unidade habitacional: conforto.

A Figura 3 ilustra as variaveis adotadas inicialmente para a analise fatorial.

Resultados

Esta sessdo tem por objetivo a apresentagdo dos resultados advindos do modelo de analise, conforme
apresentado na Figura 1. Apods a organizagdo e composi¢do do banco de dados, as ferramentas e medidas
foram empregadas, obtendo os resultados a seguir.

Alpha de Cronbach

A Tabela 1 ilustra os valores estimados no teste de Alpha de Cronbach realizado nas situagdes descritas a
seguir. Foram compostos dois bancos de dados, em fungdo da classificacdo dos empreendimentos (MCMYV e
Alto e médio padrio), e analisadas todas as respostas que compunham cada banco de dados.

Figura 3 - llustracdo do questionario aplicado aos empreendimentos do programa MCMV

= LOCALIZACAO -
Servigos Publicos (Presenca ¢ eficiéncia dos servigos) S Vi S
V1 P35 1 Pablica P40 Acesso a § (mercados, padarias, farmécias, etc) V 2
P36 A i de dgua P4l Acesso a servigos (creches, escolas, postos de satde, etc)
P37 Coleta de esgoto sanitdrio P42 Acesso a lazer (pargues, pragas, etc)
P38 Coleta de lixo P43 Acesso a0 inio (percurso de chegada ao emp:
P39 Policiamento local P44 Acesso a transporte publico (para de dnibus)
AREA CQLETIVA
 Tunclonalldade, Qualldade ¢ Manutencio s Estética, Pr e s
P45 Entrada do condominio (portdes e guarita) P50 |Aparéncia das edificacdes (blocos ou casas) 5
V3 P46 i (vagas para carros, motos e bici P51 Aparéncia das dreas livres (patios, passeios, jardins, etc) ‘,4
P47 | Areas de lazer e recreagdo (salio de festas, quadra, playground, etc) P52 Fech: externos (muros, gradis, etc)
P45 | Areas comuns (escadas, corredores cobertos, etc) P53 Cercas elétricas e dispositi de seg (se dado pela const.)
P49 Lixeiras P54 Entrada do condominio (portdes e guarita)
UNIDADE HABITACIONAL
Funcionalidade (Adequagdo a0 uso, tamanho e distribui¢iio) S Qualidade (da construciio ¢ dos acabamentos) S
P55 Sala de estar/jantar P61 Piso dos comedos (em geral)
V5 P56 Cozinha/Area de servigo P62 R i das paredes dos banheil V6
P57 Quartos P63 R i das paredes da cozinha
P58 il P64 R i das paredes de outros codmodos
P59 'Varanda ou guintal (em caso de auséncia de varanda inserir "00") PGS (portas ¢ janelas)
P60 Adequagio acs méveis comprados P66 Estrutura da construcdo (paredes, pilares, etc)
P67 Funci dos pontos elétricos (tomadas e interruptores) P74 Tlumi natural dos i
V7 P68 Q i ¢ distribuigdo dos pontos elétricos (tomadas e ) P75 Ventilag@o natural dos i V8
P69 Qualidade das de gés (; i P76 Nivel de ruido - INTERNO (origem nos outros apar
P70 Qualidade das instalacdes telefonicas (funcionamento, localizagio) P77 Nivel de ruido - EXTERNO (erigem de for a dos apartamentos)
P71 Funci dos interfones P78 Privacidade do apartamento com rclagao 205 Vizinhos
P72 Funci das i i itArias em geral
P23 i is hi itaci i
NOTAIS GERAIS
P79 Considerando todos os aspectos analisados, dé uma nota geral (de | a 5) paraa LOCALIZACAQ
P80 Consi todos os aspectos i dé uma nota geral (de | a 5) paraa AREA COLETIVA
P81 Consi do todos os aspectos analisados, dé uma nota geral (de | a 5) para a UNIDADE HABITACIONAL
P82 Consi todos os aspectos i d€ uma nota geral (de | a 5) para 0o EMPREENDIMENTO
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Tabela 1 - Valores estimados de Alpha de Cronbach para cada banco de dados

Tipo Estudo Empreendimento Questoes Alpha
MCMV Banco de Dados (Todos) 44 0,8287
Meé¢dio e Alto Padrio Banco de Dados (Todos) 35 0,661

Pode-se perceber que somente o banco de dados do MCMYV teve resultado aceitavel (>0,6), ficando o banco
de dados dos empreendimentos de médio e alto padrio ligeiramente abaixo do valor minimo. Constata-se
que a quantidade de questionarios respondidos tem potencial de influenciar grandemente nestes resultados.
A quantidade de empreendimentos, bem como de questionarios respondidos foi:

(a) pesquisa MCMYV (10 empreendimentos - 362 questionarios respondidos); ¢

(b) pesquisa Médio e Alto Padrdo (3 empreendimentos — 138 questionarios respondidos).

Tendéncia central e dispersao

Os resultados obtidos foram resumidos nas Tabelas 2 e 3. Quanto aos resultados dos empreendimentos de
médio e alto padrao, as menores notas (média e mediana) foram atribuidas as questdes: 37, 53, 75 e 77.
Entende-se que as notas mais baixas foram atribuidas aos aspectos que compreenderam menos satisfagdo aos
usuarios, o que explica a sua analise em maior profundidade. A questdo com maior variagdo, foi também
aquela que apresentou a menor nota, o que pode indicar que, apesar da variagdo, as notas baixas foram
atribuidas por um ntimero relevante de usuarios. Pode-se constatar ainda que o menor valor de nota média é
também o menor valor de nota mediana, o que aponta a possibilidade de exclusdo de uma das duas métricas.
Do mesmo modo, o coeficiente de variagdo (CV), isto é, o indicativo de quanto a média de cada nota varia
em relacdo a média geral, apresentou valores muito proximos, o que confirma essa possibilidade.

Quanto aos resultados do MCMV, as menores notas foram atribuidas as questdes: 39, 42, 53, 61 ¢ 71 e os
resultados sdo expressos na Tabela 3. Novamente, as questdes com menores notas médias apresentaram
também as menores medianas, possuindo CV’s consideravelmente proximos, todavia, diferente do que foi
constatado anteriormente, o maior CV néo foi obtido pela na pergunta com menor nota média, o que pode
sugerir a existéncia de problemas especificos nas unidades habitacionais de alguns usuarios, fator que
explicaria a existéncia de alta variagdo em aspectos que néo julgados uniformemente como insatisfatorios.

Diante do exposto a Tabela 5 pode ser apresentada, evidenciando as 5 maiores insatisfagcdes de ambos os
grupos de empreendimentos, isto €, as 5 questdes que apresentaram menores notas, e a classificacdo de
responsabilidade por cada questdo. Sdo propostas ainda diretrizes de corregdo, conforme Morais (2015).

Andlise fatorial
Empreendimentos de médio e alto padrao

A Tabela 4 indica os resultados obtidos para a analise referente aos empreendimentos de médio e alto
padrdo, utilizando as 6 variaveis previamente estabelecidas em virtude da divisdo do proprio questionario
aplicado (conforme Figura 2). E importante ressaltar o alto percentual de explicagio obtido pelo método
quando se acumula os trés primeiros fatores (64,9%; 9,54% e 8,41%), obtendo assim um total aproximado
de explicacdo de 83%.

Realizando o calculo das cargas fatoriais e, em seguida, aplicando a técnica de rotagdo Varimax para melhor
interpretagdo dos resultados, foram obtidos os resultados expressos na Tabela 5.

Como o 1° fator retém a maior parte da variabilidade total dos dados e este ¢ o fator responsavel por
explicar, em maior parte, as varidveis “Tamanho dos ambientes” e “Qualidade dos acabamentos”, tem-se
que estas variaveis sdo as que compreendem maior significancia para a satisfagdo para os clientes.

Uma vez que estas varidveis sdo compostas por grupos de questdes (conforme ilustrado na Figura 2), a
analise fatorial foi refeita para ambos os grupos, separadamente, visando concluir quais as questdes possuem
maior capacidade de explicar a variavel “satisfacdo” dentro de cada grupo.

A andlise foi inicialmente realizada para a variavel “Tamanho dos ambientes”. Na Tabela 6, sdo
apresentados os fatores e o seu percentual de explicacdo. Observa-se que os trés primeiros fatores juntos
explicam 86,56% da variabilidade total, assim sendo, optou-se por manter a analise somente com os trés, o
que ¢ apresentado na Tabela 7, a partir do uso da matriz de carga rotacionada.
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Analisando a Tabela 6, pode-se concluir que o 1° fator, responsavel por 56,92% da variabilidade do modelo,
¢ responsavel por explicar prioritariamente as perguntas 39 — Sala de estar/jantar; 41- Cozinha/Area de
servico; 43 — Quartos.

Pode-se concluir entdo que, uma vez que este fator detém a maior explicagdo do modelo, estes trés itens sdo
os responsaveis por impactarem, de maneira mais significativa, a satisfagdo dos clientes. Ou seja, ha indicios
para acreditar que os clientes valorizam mais o tamanho da cozinha/area de servigo, quartos e sala de
estar/jantar.

O mesmo procedimento de andlise foi adotado para analisar a variavel “Qualidade dos acabamentos”,
apresentando os resultados principais na Tabela 8, que apresenta a matriz rotacionada das cargas e indica
que o 1° fator, detentor de mais de 65% da variabilidade total explicada, infere, principalmente, sobre 49 -
Piso dos comodos; 51 - Esquadrias ¢ 53 — Revestimento dos banheiros. Sendo estas as questdes com maior
capacidade de explicar a “satisfagdo” neste grupo de questoes. Em seguida, o 2° fator é responsavel por
explicar, principalmente a 55 - Paredes dos comodos.

Tabela 2 - Estatistica descritiva para as perguntas do questionario aplicado aos empreendimentos de
alto e médio padrao

MEDIA | MEDIANA | DESV PAD | VAR | CV MEDIA | CV MEDIANA
P23 | 8,19 8,00 1,88 3,54 23% 24%
P25 | 8,40 9,00 1,90 3,63 23% 21%
P27 | 7,89 8,00 2,35 5,50 30% 29%
P29 | 8,85 9,00 1,48 2,20 17% 16%
P31 7,27 8,00 2,91 8,45 40% 36%
P33 | 8,29 8,50 1,90 3,61 23% 22%
P35| 8,67 9,00 1,59 2,53 18% 18%
P37 7,64 8,00 1,99 3,94 26% 25%
P39 | 8,24 9,00 2,06 4,24 25% 23%
P41 7,76 8,00 2,27 5,15 29% 28%
P43 | 8,52 9,00 1,74 3,01 20% 19%
P45 | 8,25 8,00 1,90 3,62 23% 24%
P47 9,28 10,00 1,19 1,41 13% 12%
P49 | 7,67 8,00 2,45 6,00 32% 31%
P51 7,79 8,00 2,21 4,90 28% 28%
P53 | 7,05 8,00 2,56 6,58 36% 32%
P55| 17,65 8,00 2,48 6,13 32% 31%
P57| 8,23 9,00 2,15 4,63 26% 24%
P59 | 8,25 8,50 1,88 3,53 23% 22%
P61 8,71 10,00 1,92 3,70 22% 19%
P63 | 8,33 9,00 2,24 5,01 27% 25%
P65 | 8,19 8,50 2,20 4,83 27% 26%
P67 | 8,82 10,00 1,93 3,74 22% 19%
P69 | 8,23 9,00 2,35 5,52 29% 26%
P71 9,35 10,00 1,23 1,51 13% 12%
P73 ] 9,28 10,00 1,70 2,89 18% 17%
P75 6,78 7,00 2,91 8,49 43% 42%
P77 7,28 8,00 2,74 7,48 38% 34%
P79 | 8,62 10,00 2,44 5,93 28% 24%
P81 8,78 9,00 1,64 2,69 19% 18%
P83 | 8,51 9,00 1,88 3,52 22% 21%
P85 | 7,92 8,00 2,18 4,76 28% 27%
P87| 8,72 9,00 1,63 2,66 19% 18%
P89 | 7,78 8,00 2,38 5,67 31% 30%
P91 7,89 8,50 2,36 5,59 30% 28%
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Tabela 3 - Estatistica descritiva para as perguntas do questionario aplicado aos empreendimentos do

MCMV

MEDIA | MEDIANA | DESV PAD | VAR | CV MEDIA | CV MEDIANA
P35 | 3,5 4,00 1,40 1,96 43% 35%
P36 | 3,44 4,00 121 1,46 35% 30%
P37 | 3,49 4,00 1,18 1,40 34% 30%
P38 | 3,80 4,00 1,05 1,10 28% 26%
P39 | 2,40 2,00 1,33 1,77 56% 67%
P40 | 2,71 2,00 1,32 1,74 49% 66%
P4l | 2,84 3,00 1,42 2,03 50% 47%
P42 | 1091 2,00 1,05 1,10 55% 52%
P43 | 3,00 3,00 1,28 1,65 43% 43%
P44 | 2,777 2,00 1,45 2,11 52% 73%
P45 | 2,76 3,00 1,55 2,40 56% 52%
P46 | 3,31 4,00 127 1,62 38% 32%
P47 | 2,39 2,00 1,34 1,80 56% 67%
P48 | 3,02 3,50 1,45 2,09 48% 41%
P49 | 2,84 3,00 1,38 1,91 49% 46%
P50 | 3,96 4,00 0,96 0,92 24% 24%
P51 | 3,12 4,00 1,34 1,79 43% 33%
P52 | 3,30 4,00 1,26 1,59 38% 31%
P53 | 2,17 2,00 1,44 2,07 66% 72%
P54 | 2,73 3,00 1,56 2,44 57% 52%
P55 | 3,88 4,00 1,00 0,99 26% 25%
P56 | 3,35 4,00 1,20 1,45 36% 30%
P57 | 3,97 4,00 0,91 0,82 23% 23%
P58 | 3,95 4,00 1,01 1,01 25% 25%
P59 | 3,59 4,00 1,40 1,95 39% 35%
P60 | 3,73 4,00 1,08 1,18 29% 27%
P61 | 2723 2,00 1,35 1,83 61% 68%
P62 | 3,64 4,00 1,11 1,23 31% 28%
P63 | 3,15 4,00 1,25 1,56 40% 31%
P64 | 3,20 4,00 1,25 1,56 39% 31%
P65 | 3,61 4,00 1,07 1,15 30% 27%
P66 | 3,77 4,00 1,02 1,05 27% 26%
P67 | 4,03 4,00 1,00 1,00 25% 25%
P68 | 4,17 4,00 0,82 0,67 20% 20%
P69 | 3,51 4,00 1,52 2,32 43% 38%
P70 | 3,05 4,00 1,71 2,91 56% 43%
P71 | 2,05 2,00 1,13 1,28 55% 57%
P72 | 3,82 4,00 0,97 0,94 25% 24%
P73 | 3,59 4,00 1,12 1,25 31% 28%
P74 | 4,16 4,00 0,75 0,56 18% 19%
P75 | 3,11 3,00 1,36 1,85 44% 45%
P76 | 2,90 3,00 1,38 1,90 48% 46%
P77 | 287 3,00 1,36 1,85 47% 45%
P78 | 3,30 4,00 1,35 1,83 41% 34%
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Tabela 4 - Variabilidade total explicada pelos fatores

Fator 1 2 3 4 5 6
Variabilidade explicada (%) 649 | 9,54 | 841 | 7,31 | 5,81 3,99
Variabilidade explicada acumulada (%) | 64,9 | 74,44 | 82,85 190,16/ 95,97 | 99,96

Tabela 5 - Matriz de cargas rotacionada pelo método Varimax para as 6 variaveis do modelo

Variaveis 1° fator 2° fator | 3° fator
V1 - Area Coletiva -0,1363 0,7502 -0,5125
V2 - Tamanho dos ambientes (Unid. Habitacional) -0,8101 0,2414 -0,2970
V3 - Qualidade dos acabamentos (Unid. Habitacional) -0,7745 0,2996 -0,3559
V4 - Instalagdes Prediais (Unid. Habitacional) -0,4418 0,1494 -0,7941
V5 - Conforto (Unid. Habitacional) -0,4597 0,8198 -0,1312
V6 - Construtora (Empresa) -0,2783 0,3771 -0,7356

Tabela 6 - Variabilidade total explicada pelos fatores para o grupo “Tamanho dos ambientes”

Fator 1 2 3 4 5
Variabilidade explicada (%) 56,92 19,67 9,97 7,54 5,9
Variabilidade explicada acumulada (%) 56,92 | 76,59 | 86,56 94,1 100

Tabela 7 - Matriz de carga rotacionada pelo método Varimax para as variaveis do grupo “Tamanho dos
ambientes”

Variaveis 1° fator 2° fator 3° fator
P39 — Sala de estar/jantar 0,7506 0,2678 0,3880
P41 — Cozinha/Area de servigo 0,8786 0,1940 0,0887
P43 — Quartos 0,8127 0,0919 0,2966
P45 — Banheiros 0,2762 -0,0247 0,9481
P47 — Varanda 0,2161 0,9725 -0,0109

Tabela 8 - Matriz de carga rotacionada pelo método Varimax para as variaveis do grupo “Qualidade dos
acabamentos”

Variaveis 1° fator 2° fator
P49 — Piso dos comodos -0,9083 0,1907
P51 — Esquadrias -0,5935 0,5044
P53 — Revestimento dos banheiros -0,7841 0,3540
P55 — Paredes dos comodos -0,2560 0,9382

Em virtude dos aspectos observados nos empreendimentos de alto e médio padrdo e do programa MCMV,
uma classifica¢do das principais insatisfacdes € apresentada no Quadro 2, bem como diretrizes propostas
para sua solugdo, conforme sugere Morais (2015).

Inicialmente foi realizada a analise fatorial com as 6 varidveis presentes no questionario (conforme
apresentado na Figura 2). Dessa forma, foi possivel concluir que as variaveis V2 (Tamanho dos ambientes) e
V3 (Qualidade dos acabamentos) sdo as com maior possibilidade de explicar a varidvel “satisfacdo”, uma
vez que o 1° fator retém a maior variabilidade total dos dados e ¢é responsavel, portanto, por explicar
prioritariamente as varidveis em questao.

A analise fatorial foi entdo refeita para as variaveis V2 e V3. Em V2, foi obtido que as questdes com maior

potencial de explicar a satisfacio dos clientes sdo, em ordem decrescente, 41 (Cozinha/Area de servigo); 43
(Quartos) e 39 (Sala de estar e jantar). Estes sdo, portanto, os aspectos mais importantes e significativos para
impactar a satisfagao dos clientes.

Estes resultados demonstram que, para os usuarios dos empreendimentos estudados, a Cozinha e Area de
servico sdo ambientes tdo importantes, a ponto de superar até mesmo os Quartos na possibilidade de
impactar a sua satisfagdo.
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Quadro 2 - Classificacao e diretrizes de corregao para as insatisfacdes apresentadas

Grupo Questao Descricao Classificacio Diretriz proposta
31 Guarita Projeto Reestudo de implantagdo
37 Segurang a do Nao-construtivo -
condominio
Alto e médio 53 Revesfumento dos Especificagio Melh(.)rl.a da qualidade de
~ banheiros materiais e componentes
padrdo Alteracao do sistema
75 Nivel de ruido interno | Projeto va
construtivo
77 Nivel de ruido externo | Projeto Alteragap do sistema
construtivo
39 Policiamento local A’tr1t.)u1(;ao do poder Melhorla de infraestrutura da
publico area
4 Acesso a lazer A’trlt.)uu;ao do poder Requalificacio do entorno
(parques, pragas etc.) | publico
Cercas elétricas e
MCMV 53 dispositivos de Nao-construtivo -
seguranca
61 Piso dos comodos Especificagdo Melh(.)rl.a da qualidade de
materiais e componentes
Funcionamento dos ~ Melhoria da qualidade de
71 . Execugdo ..
interfones materiais € componentes

Fonte: baseado em Morais (2015).

Na analise de V3, foi obtido que as questdes com maior potencial de explicar a satisfagdo dos clientes sdo,
em ordem decrescente, 49 (Piso dos comodos); 53 (Revestimento dos banheiros) e 51 (Esquadrias).

Empreendimentos do programa MCMV

A analise fatorial foi efetuada inicialmente utilizando as 8§ variaveis previamente estabelecidas em virtude da
divisdo do proprio questionario aplicado (conforme Figura 3). Na Tabela 9 pode-se notar que 66,52% ¢ o
percentual de variabilidade explicada acumulado para os trés primeiros fatores, valor este significativo e que
explica a manuten¢do da analise com apenas estes 3 fatores.

No que concerne a matriz rotacionada de cargas, apresentada pela Tabela 10, pode-se concluir que as
variaveis explicadas pelo 1°. fator, com percentual total de explicagdo de 37%, foram aquelas presentas no
grupo “Unidade Habitacional”. Assim sendo, optou-se por realizar novamente a analise fatorial, agora
utilizando como variaveis apenas aquelas que compdem este grupo.

Para a analise fatorial aplicada a variavel Unidade Habitacional, a variabilidade total explicada, obtida com o
acumulo de dois fatores, foi de 70,85%, valor este considerado elevado e que corrobora com a utilizagdo de
somente estes dois fatores, conforme apresentado na Tabela 11.

Rotacionando os resultados pelo método Varimax, para os dois fatores, pode-se concluir que o 1° fator, que
detém maior parte da variabilidade total dos dados, explica principalmente os subgrupos Conforto e
Funcionalidade. Os resultados sdo expressos na Tabela 12.

A analise fatorial foi ento refeita para as variaveis “Funcionalidade” e “Conforto”. Como resultados para a
varidvel “Funcionalidade”, obteve-se a Tabela 13 que apresenta a matriz de carga rotacionada pelos fatores e
aponta que, neste grupo, as variaveis que mais impactam a satisfacdo do cliente sdo 57 - Quartos, 55 — Sala
de estar/jantar e 56 — Cozinha/Area de servigo.

Quanto a varidvel “Conforto”, verifica-se que as principais questdes responsaveis pela satisfacao dos clientes
sd0 76 — Nivel de ruido interno e 77 — Nivel de ruido externo. Os resultados sdo apresentados na Tabela 14.

Inicialmente foi realizada a andlise fatorial com as 8 varidveis presentes no questiondrio (conforme
apresentado na Figura 3). Dessa forma, foi possivel concluir que as varidveis componentes do grupo
“Unidade Habitacional”, composta pelas variaveis V5 (funcionalidade); V6 (qualidade); V7 (sistemas
prediais) e V8 (conforto) sdo aquelas com maior possibilidade de impactar a variavel “satisfacdo”.
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Tabela 9 - Variabilidade explicada pelos fatores para o modelo de 8 variaveis

Fator 1 2 3 4 5 6 7 8
Variabilidade Explicada (%) | 37,02 | 16,05 | 13,45 | 9,07 | 7,92 | 6,81 | 6,45 | 3,23
Variabilidade Explicada 37,02 | 53,07 | 66,52 | 75,59 | 83,51 | 90,32 | 96,77 | 100
Acumulada (%)

Tabela 10 - Matriz de carga rotacionada pelo método Varimax para o modelo de oito variaveis

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

Tabela 11 - Variabilidade explicada pelos fatores para as variaveis do subgrupo “Unidade Habitacional”

Fator 1 2 3 4
Variabilidade Explicada (%) 52,92 | 17,93 | 16,06 | 13,07
Variabilidade Explicada Acumulada (%) | 52,92 | 70,85 | 86,91 | 99,98

Tabela 12 - Matriz de cargas rotacionada pelo método Varimax para as variaveis do subgrupo “Unidade
Habitacional”

Variaveis 1° fator | 2° fator
V5 - Funcionalidade - 0,759 -0,194
V6 - Qualidade - 0,559 -0,571
V7 - Sistemas Prediais -0,124 -0,945
V8 - Conforto -0,812 -0,124

Tabela 13 - Matriz de cargas rotacionada pelo método Varimax para as variaveis do subgrupo
“Funcionalidade”

Perguntas 1° fator | 2° fator
55 — Sala de estar/jantar -0,797 0,057
56 — Cozinha/Area de servigo -0,756 0,140
57 — Quartos - 0,807 -0,107
58 — Banheiros -0,702 -0,193
59 — Varanda ou quintal -0,048 | -0942
60 — Adequacao aos moveis comprados - 0,573 0,358

Tabela 14 - Matriz de cargas rotacionada pelo método Varimax para as variaveis do subgrupo
“Conforto”

Perguntas 1° fator 2° fator
P74 — Iluminagao natural dos ambientes 0,106 0,786
P75 — Ventilag¢ao natural dos ambientes 0,045 0,804
P76 — Nivel de ruido interno 0,867 0,057
P77 — Nivel de ruido externo 0,842 0,022
P78 — Privacidade do apartamento em relagdo aos vizinhos 0,759 0,073
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A analise fatorial foi entdo refeita para as variaveis do grupo “Unidade Habitacional”, sendo obtido que as
questdoes com maior potencial de explicar a satisfagdo dos clientes sdo as variaveis V5 (funcionalidade) e V8
(conforto). A analise foi entdo realizada novamente somente com as questdes das variaveis V5 e V8§,
obtendo que as questdes com maior possibilidade de impactar a satisfagdo sdo:

(a) VS5 (quartos, sala de estar/jantar e cozinha/area de servigo); e
(b) VS8 (nivel de ruido interno e externo).

Os resultados obtidos na analise fatorial para as obras do programa MCMYV e para os empreendimentos de
médio e alto padrdo foram agrupados e resumidos nas Figuras 4 e 5, sintetizando quais seriam os aspectos
com maior capacidade de influenciar a satisfagdo dos clientes.

Figura 4 - Resumo dos resultados obtidos pela analise fatorial para as obras do programa MCMV

Unidade
Habitacional

Conforto Funcionalidade

Sala de
estar/jantar

Nivel de ruido
interno

Cozinha/Area de
servigco

Nivel de ruido
externo

Figura 5 - Resumo dos resultados obtidos pela analise fatorial para as obras de médio e alto padrao

Médio e alto
padrao

Tamanho dos i Qualidade dos
ambientes acabamentos

Sala de Piso dos
estar/jantar comodos

Cozinha/area
de servigo

Esquadrias

Quartos Revestimento

dos banheiros
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Pode-se perceber que os resultados obtidos para os empreendimentos distintos (MCVM e médio e alto
padrdo) possuem similaridade quanto aos ambientes sala de estar/jantar; cozinha/area de servigo e quartos.
Estes resultados sdo importantes pois ressaltam a significincia destes ambientes para a satisfagdo dos
diferentes usuarios analisados. Brito, Francisco, Echeveste (2008) identificam as areas dos comodos como o
principal impacto relativo a unidade habitacional, identificaram sala, cozinha/area de servigo e dormitorios
como os considerados mais importantes para satisfazer os clientes. Similar ao resultado do modelo aplicado
por esta pesquisa.

Saramago, Villa e Portilho (2016) notaram a baixa qualidade funcional das residéncias ao constatar a nao
adequagdo de moéveis de tamanho padrdo nos espagos provenientes nos comodos. Logsdon ef al. (2016)
desenvolveram uma APO através de levantamento técnico e entrevistas com moradores de um conjunto
habitacional do MCMV em Cuiba/MT ¢ constaram que, apesar da satisfagdo dos moradores, o
empreendimento apresentou incompatibilidades com as suas necessidades, principalmente no que diz
respeito as dimensdes, ja que alguns dos moradores chegam a ter mais de 5 filhos e quanto a flexibilidade,
com problemas para inser¢do de moveis na residéncia. Estes fatores foram responsaveis por 70% das
residéncias estudadas ja terem sofrido modificagdes. Para Marroquim e Barbirato (2010), essas modificagdes
quase sempre evidenciam a falta de sintonia entre o projeto arquitetonico original e as respostas as
necessidades de seus usuarios, evidenciando em seu estudo que maioria dos ambientes demonstrou
problemas quanto aos requisitos minimos de funcionalidade.

Quanto aos questionarios empregados nas APO, pode-se perceber que a utilizacdo da escala de Likert
favoreceu a avaliagdo posterior realizada pelo modelo proposto neste trabalho. Desta forma, a fim de
favorecer uma analise posterior, sugere-se que esta escala seja adotada nos questionarios de APO e que
sejam mantidas perguntas abertas aos usuarios, possibilitando que manifestem insatisfagdes pontuais. Ao
mesmo tempo pode-se evidenciar que a analise estatistica tem potencial para favorecer a criagdo de
diretrizes que embasem projetos de construgdo, mas deve estar aliada a analise qualitativa.

Consideracodes finais

Cada fase do modelo de analise proposto foi responsavel por gerar importantes conclusdes. Pode-se inferir
que a quantidade de questionarios empregados no processo de analise da satisfacdo dos usuarios finais pode
ser responsavel por gerar um banco de dados de melhor ou pior qualidade, do ponto de vista numérico. Ja a
utilizacdo da escala Likert de 5 pontos trouxe resultados com menor variabilidade, o que seria preferivel para
a aplicacdo deste modelo. A alta variabilidade também pode ser explicada por problemas pontuais que
tenham sido enfrentados por usudrios em suas unidades habitacionais, sugere-se que estas discrepancias
sejam analisadas de forma individual, a fim de ndo comprometer a analise geral e impactar negativamente a
analise da satisfacao.

A analise fatorial foi a ferramenta empregada que melhor atendeu ao objetivo do trabalho, uma vez que seus
resultados indicam os atributos de projeto que sdo capazes de proporcionar maior satisfacdo para os clientes.
Ao mesmo tempo vale ressaltar que as andlises descritivas e de dispersdo trouxeram conclusdes importantes,
apontando os principais itens do empreendimento que apresentaram problemas para o0s usuarios,
caracterizando-os por baixas notas. Desta forma, ¢ importante ressaltar que o uso de todas as ferramentas
utilizadas pode ser benéfico, o que ndo exclui nenhuma do modelo proposto.

Foram obtidos resultados similares para os empreendimentos do programa MCMV e para os
empreendimentos de médio e alto padrdo. Mesmo que priorizados em ordem distinta, os aspectos de projeto
que apresentaram maior potencial de impactar a satisfagdo dos clientes sdo relacionados a tamanho,
qualidade, funcionalidade e conforto e nos ambientes nos quais, provavelmente, os usuarios passam a maior
parte do tempo, como quartos, salas e cozinhas.

Utilizando as informacdes advindas de todo o modelo de andlise proposto e comparando os resultados
obtidos pode-se concluir que a qualidade ¢ o aspecto com maior potencial de impactar a satisfacdo dos
clientes dos empreendimentos de alto e médio e padro, ja o nivel de ruido externo é o aspecto com esse
potencial nos empreendimentos do programa MCMYV. Essas conclusdes chamam a atengdo para quais
aspectos os projetistas devem priorizar, a fim de obterem uma maior satisfagdo dos usudrios finais, logo,
deixa claro, que analises similares favoreceriam a criagdo de novos empreendimentos.

Este estudo alcangou seus objetivos ao buscar extrair de pesquisas de satisfacdo informacdes que
propiciassem a hierarquizagdo de requisitos de projeto, segundo a 6tica dos clientes. A aplicagdo do modelo
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proposto revelou que algumas corre¢des devem ser realizadas no questionario aplicado a fim de facilitar o
uso das informagdes advindas do mesmo.

Propde-se ainda que incorporadoras e construtoras empreguem este modelo de analise em seus bancos de
dados proprios, a fim de nortearem o desenvolvimento de seus novos projetos ¢ produtos, apostando em
requisitos de projetos que sejam capazes de compreender uma maior satisfagdo dos clientes finais.

Para trabalhos futuros propode-se que haja o aumento dos bancos de dados referentes a satisfagdo de clientes.
Sugere-se ainda que seja realizada a aplicacdo do modelo de analise em outros empreendimentos, visando a
generalizagdo das conclusdes obtidas e a comparagdo com os resultados obtidos por esta pesquisa. Sugere-se
também que a futura construgdo de questionarios ja considere um posterior emprego do modelo proposto,
dessa forma, evitando entraves que foram constatados. Sugere-se ainda que o emprego dos resultados de
importancia seja avaliado e aderido, se possivel, ao modelo proposto.
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