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RESUMO

WEBER, A. O. S. Gestdo da Operacdo e Manutencdo de Empreendimentos
Habitacionais de Interesse Social: estudo de caso no Programa de Arrendamento
Residencial. 2012. Tese (Doutorado em Engenharia) — Programa de P0Os-Graduacdo em
Engenharia, UFRGS, Porto Alegre, 2012.

Nas Gltimas décadas, a provisdo de habitacdo de interesse social tem sofrido mudancas
profundas na sua concepgao e no papel do poder publico no setor habitacional. O Programa de
Arrendamento Residencial (PAR) representou uma forma inovadora de provisdo de habitacdo
de interesse social, sendo uma opcdo intermediaria entre a politica de aquisicdo da casa
prépria e os mecanismos de aluguel social, muito difundidos em alguns paises europeus. Uma
das principais diferencas comparada a outras formas de provisdo de moradia é a forma de
gestdo da operacdo e manutencdo adotada, que € executada por uma empresa contratada pela
Caixa Econdmica Federal. Essa nova modalidade de provisdo da habitagcdo representou um
desafio, mas também uma oportunidade para melhorar 0 processo de manter e operar estes
conjuntos habitacionais e adquirir realimentacdo sistematica para projetos futuros. O presente
trabalho tem como objetivo propor diretrizes para melhoria do processo da operacdo e
manutengdo dos Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social, buscando melhorar seu
desempenho em termos de qualidade. Como objetivos especificos, este estudo propde um
conjunto de indicadores para avaliar e monitorar 0s processos de operacdo e manutengédo
destes empreendimentos, e identifica oportunidades de melhorias para estes processos, assim
A estratégia de pesquisa adotada foi estudo de caso, sendo o estudo dividido em trés estagios.
A etapa A teve como objetivo compreender o contexto do Programa PAR no estado do Rio
Grande do Sul, assim como praticas de gestdo de operacdo e manutencdo adotadas nos
empreendimentos ja entregues. A etapa B envolveu duas atividades principais: (a)
mapeamento do fluxo de informacdo das solicitacbes dos usudrios; (b) analise dos dados
secundarios referentes a ordens de servigo e custos condominiais. A etapa C consistiu na
andlise cruzada dos dados coletados nas diferentes fases da pesquisa, e a discussdo destes com
representantes de agentes envolvidos no PAR. As principais contribui¢cBes desta pesquisa
estdo relacionadas melhorias potenciais na gestdo da operacdo e manutencdo que poderiam ser
adotadas para melhorar a geracdo de valor em futuros empreendimentos.

Palavras-chave: Habitacdo de Interesse Social, Gestdo da Operacdo e Manutencdo, Satisfacdo
dos Usuarios.



ABSTRACT

WEBER, A. O. S. Guidelines for facilities management in social housing projects: a case
study on the Residential Leasing Program. 2012. Tese (Doutorado em Engenharia) —
Programa de Pds-Graduagdo em Engenharia, UFRGS, Porto Alegre, 2012.

In recent decades, the provision of social housing has changed substantially in Brazil in terms
of conception as well as the role of the state. The Residential Leasing Program (PAR)
represented an innovative form of social housing provision, being an intermediate option
between the policy of home ownership and mechanisms for social rent, widely used in some
European countries. A major difference compared to other forms of housing provision is the
form of facilities management adopted, which is carried out by a company hired by the
Federal Savings Bank. This new form of housing provision was a challenge, but also an
opportunity to improve the process of maintaining and operating these housing estates and get
systematic feedback for future projects. This aim of this research work is to propose
guidelines for improving the process of facilities management of social housing projects, in
order to improve their performance in terms of quality. The secondary objectives of this study
are to propose a set of indicators to assess and monitor the operation and maintenance
processes in social housing projects, and to identify opportunities for improvements in those
processes as well as factors that affect the dwellers’ satisfaction during the use phase. Case
study was the research strategy adopted in this investigation, which was divided into three
stages. Stage A aimed to understand the context of the PAR program in the state of Rio
Grande do Sul, as well as existing facilities management practices in the projects already
delivered. Stage B involved two main activities: (a) mapping of information flow of user
requests, and (b) analysis of two types of secondary data, work orders and condominium
costs. Step C consisted of a cross-analysis of data collected at different stages of the research,
and discussion of the results with PAR stakeholders. The main contributions of this
investigation are related to potential improvements in facilities management, that could be
adopted for improving value generation in future projects.

Key-words: social housing, facility management; users' satisfaction
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1 INTRODUCAO

1.1 MOTIVACAO PARA A PESQUISA

A motivacdo para o desenvolvimento desse trabalho deve-se a participacdo da autora no
Projeto "REQUALLI - Gerenciamento de Requisitos e Melhoria da Qualidade na Habitacéo de
Interesse Social”, concluido em margo de 2007 e no Projeto “QualiHIS - Sistema de
Indicadores de Qualidade e Procedimentos para Retroalimentacdo na Habitacdo de Interesse

Social.”

O projeto REQUALI foi desenvolvido por uma rede de pesquisa, sob a coordenacdo do
Nucleo Orientado para a Inovacdo da Edificacdo (NORIE) da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul (UFRGS)!, tendo sido financiado pelo Programa HABITARE da FINEP
(Financiadora de Estudos e Projetos). O objetivo desse projeto consistiu em propor diretrizes
para 0 gerenciamento de requisitos dos clientes em empreendimentos habitacionais de

interesse social buscando a melhoria da qualidade dos mesmos.

Dentre os trabalhos desenvolvidos no projeto REQUALLI, destaca-se o trabalho desenvolvido
por Leite (2005), que possibilitou um melhor entendimento do gerenciamento de requisitos do
cliente em empreendimentos do Programa de Arrendamento Residencial (PAR), voltados para
populacdo de baixa renda. Este estudo permitiu compreender a diversidade de clientes finais
através da analise do seu perfil e da identificacdo dos agrupamentos domiciliares, assim como
0s principais fatores que afetavam a satisfacdo dos mesmos. Nessa avaliacdo foram
consideradas as caracteristicas dos empreendimentos como um todo e da unidade
habitacional, assim como a qualidade do servigco prestado pela empresa administradora do
condominio (LEITE, 2005).

A partir das avaliagdes de empreendimentos realizadas no Projeto REQUALLI, identificou-se a
necessidade do desenvolvimento de estudos que contribuissem para melhorar a gestdo do

espaco fisico ocupado pelos arrendatarios, bem como se evidenciou a necessidade de

'Este projeto foi desenvolvido em parceria com outras instituicdes de pesquisa no Rio Grande do Sul
(Universidade Federal de Pelotas - UFPel), Bahia (Universidade Estadual de Feira de Santana - UEFS), Ceara
(Universidade Federal do Ceara - UFC e Universidade Estadual do Ceard - UECE) e Parana (Universidade
Estadual de Londrina - UEL).
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investigar o tema considerando outros agentes do processo (administradora, sindicos e

construtoras, entre outros).

Em continuacdo ao Projeto REQUALI, foi realizado o Projeto QualiHIS - Sistema de
Indicadores de Qualidade e Procedimentos para Retroalimentacdo na Habitacdo de Interesse
Social. Esse projeto teve como objetivo geral desenvolver um sistema de indicadores para
habitacdo de interesse social que permitisse aos principais agentes envolvidos avaliar a
qualidade do processo e do produto final em empreendimentos e programas habitacionais. O
Projeto QualiHIS foi também financiado pelo Programa Habitare, sendo inserido em uma rede
de pesquisa, que visava contribuir para o aperfeigoamento dos modelos de gestdo empregados
na producdo, recuperagcdo e manutencdo de empreendimentos habitacionais de interesse

social.

Para o desenvolvimento e implantacdo de melhorias em processos e geracdo de indicadores
foram escolhidos no Projeto QualiHIS trés processos: (a) acompanhamento de obras; (b)
avaliacdo da satisfacdo por parte dos usuérios; e (c) gestdo da operacdo e manutencdo de

empreendimentos (O&M).

Os fatores citados acima foram motivadores para que a autora buscasse desenvolver um
estudo que pudesse contribuir para a gestdo da operacdo e manutencdo em habitacdo de

interesse social.

1.2 CONTEXTO E JUSTIFICATIVA DO ESTUDO

Empreendimentos habitacionais de interesse social (EHIS) constituem um assunto que, ao
longo das ultimas décadas, tem tido destaque nas politicas sociais dos paises latino-
americanos (DUNOWICZ; HASSE, 2005).

Devido ao crescimento acentuado da populacdo urbana, um dos maiores problemas sociais e
econémicos que enfrentam esses paises latino-americanos é o agudo déficit habitacional nos
grandes centros urbanos (DUNOWICZ; HASSE, 2005). Segundo Werna et al. (2001), o
crescente déficit habitacional tem sido uma das causas das mudancas no papel do Estado na
oferta de habitacdo de interesse social, demandando uma maior interacdo entre agentes

publicos e privados.
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No Brasil, as caréncias habitacionais constituem o maior problema, entre os quais se destaca a
falta de moradia digna para a populacdo mais carente, com renda familiar mensal até trés
salarios minimos, que corresponde a 89,6% do déficit habitacional urbano (BRASIL, 2011).
As caréncias habitacionais, além de estarem concentradas nas faixas de mais baixa renda,

também se concentram, cada vez mais, nas areas urbanas (BRASIL, 2011).

Os programas de financiamento da habitacdo de interesse social promovidos pelo governo
federal, cuja implementacdo esta ao encargo da Caixa Econémica Federal (CAIXA), tem
aberto novos desafios a0 mercado da construcdo habitacional, principalmente no sentido de
contribuir para o desenvolvimento social e econdmico do pais. Os agentes financeiros, as
prefeituras, as construtoras e demais agentes, devem ser capazes de produzir habitacdes que
atendam as necessidades dos clientes de baixa renda, através da gestdo de problemas relativos
a aquisicdo de solo urbano, a integracéo entre os processos de projeto, producdo, operacao e

manutencdo desses empreendimentos, bem como as relacbes com os demais envolvidos.

Neste contexto, o Programa de Arrendamento Residencial (PAR) aparece como uma forma de
provisdo habitacional dirigida a populacdo de baixa renda, prioritariamente concentrada nos
grandes centros urbanos, representando uma grande mudanca no paradigma do sistema de
acesso habitacional adotado pelo Estado brasileiro desde o periodo do Banco Nacional da
Habitacdo, no qual o foco de atuacdo era a provisao de casa prépria a populacdo de baixa

renda.

Desde o seu langcamento em 1999, até 2008, o PAR foi um dos programas habitacionais de
interesse social de maior importancia no pais, devido ao grande numero de unidades ja
entregues e em construcdo. Devido a sua importancia e abrangéncia, diversos trabalhos foram
realizados com foco nesse programa. Alguns isolados e outros em rede como é 0 caso do
projeto REQUALI (2007), desenvolvido por cinco universidades, e o projeto QUALIHIS
(2010) que também foi desenvolvido em rede. O foco dos trabalhos desenvolvidos nesses dois

projetos abrangeu todo ciclo de vida do produto.

No PAR, a CAIXA permanece como proprietaria da unidade habitacional pelo prazo de 5 a
15 anos, passando ao usuario somente o direito ao uso do espago. A gestdo dos conjuntos
habitacionais entregues passou a fazer parte das responsabilidades da CAIXA. Neste
programa, existe uma predominancia de empreendimentos nos quais sao criados condominios

fechados, com espacos abertos coletivos exclusivos aos moradores do empreendimento. Tal
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caracteristica pressupfe um sistema proprio de gestdo da operagdo e manutencdo desses
espacos, além de um érgdo responsavel por tal gestdo, desempenhado por uma administradora
de imoveis contratada pela CAIXA. Essa caracteristica do PAR representa uma oportunidade

para realizacdo de um estudo sobre a gestdo da operacdo e manutencéo.

Além do exposto anteriormente, € de interesse do contratante (CAIXA) gerenciar 0s custos ao
longo da vida util dos empreendimentos. A importancia de reconhecer e avaliar 0s custos
totais de construir, operar e administrar edificios esta sendo crescentemente percebida. Para
Chew, Tan e Kang (2004), com a diminuicdo dos recursos disponiveis para manutencéo,
combinado com o aumento do custo das construgdes e de manutencdo, tem aumentado a
importancia da gestdo da manutencdo de edificios, sendo uma de suas tarefas mais

importantes a reducdo dos crescentes custos da etapa de uso.

Segundo Pegrum e Bycroft (1989 apud DUNOWICZ; HASSE, 2005), em paises
desenvolvidos o capital inicial é significativamente menor que o custo de operacdo e
manutencdo; os gastos de operacdo e manutencdo nunca sdo inferiores a 50% ou 60% do
custo total. Com frequéncia, os custos de operacdo e manutencdo sdo aumentados em funcao
da reducdo dos custos iniciais (DUNOWICZ; HASSE, 2005).

A gestdo da operacdo e manutencdo de EHIS tem grande importéncia pelo seu impacto na
satisfacdo do usuario e no custo do empreendimento, ao longo do seu ciclo de vida, além de
ser uma importante fonte de retroalimentacdo para decisbes de projeto e da qualidade da
execucdo da obra. Segundo Al-Hajj (1999), ha informacGes insuficientes sobre os custos de
operacdo e manutencdo, comparado as informacdes disponiveis sobre os custos referentes as
etapas anteriores ao uso do imdvel (projeto e construcdo). Uma possivel justificativa esta no
fato da transferéncia da propriedade das habitacdes para seus usuérios é feita imediatamente
apos a construcdo das edificacOes, transferindo também a responsabilidade pela sua operacéo,

uso e manutencéo.

Para empreendimentos habitacionais de interesse social, a gestdo da operacdo e manutencao
predial tem papel importante, sendo um dos fatores importantes na formacao da satisfacdo dos
moradores (FORMOSO, 2002). Segundo Medvedovski (2006), o tema gestdo em
condominios ndo apresenta uma bibliografia consolidada no que diz respeito aos modos de
operacdo e manutencdo ideais de um conjunto habitacional. Segundo a mesma autora, 0s

estudos sobre a gestdo condominial deveriam abordar os aspectos de conservacdo e
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manutencdo dos espagos no seu cotidiano e, dentro do entendimento de um fluxo de servigos
habitacionais ao longo do tempo, também enfocar as modificacbes e melhorias desejadas

pelos usuarios ao longo de seu tempo de utilizacdo (MEDVEDOVSKI, 2006).

A falta de percepcdo da importancia relativa dos processos da operacdo e manutencao, das
grandezas envolvidas e dos beneficios potenciais dela decorrentes, conduz a situaces
inadequadas de funcionamento do edificio e de seus sistemas, fazendo com que ndo sejam
contempladas devidamente as exigéncias dos usuarios e, por vezes, colocando em risco a
prépria integridade fisica dos mesmos e do edificio (ANTONIOLI, 2003). Segundo Torbica e
Stroh (2000), o processo de satisfacdo, na aquisicdo de uma habitacdo, é mais amplo: as
pessoas estdo interessadas no produto como um todo, incluindo também o servico que elas

recebem antes, durante e ap0s a construcao.

O conhecimento amplo da gestdo da operacdo e manutencao permite que sejam reconhecidos
0s elementos necessarios para manter o estoque em bom estado e que as politicas de
gerenciamento habitacional sejam redirecionadas para os distintos grupos de moradias e para

a satisfacdo das necessidades dos moradores (MEIRA, 2002).

Apesar da sua importancia, ainda sdo poucos 0s estudos existentes na literatura sobre a gestédo
da operagdo e manutencdo predial de empreendimentos de habitacdes de interesse social. A
maioria dos trabalhos académicos e publicagdes técnicas nesta area € voltada principalmente
para edificios comerciais, como por exemplo, as publicacbes da Revista Infra Facility
Property. Uma justificativa para esse fato, segundo Medvedovski et al. (2006), é que a
promocdo da habitacdo de interesse social no Brasil esteve por muito tempo distanciada dos
aspectos da gestdo do cotidiano. Segundo 0s mesmos autores, a entrega da unidade
habitacional ao usuario foi acompanhada, na maior parte dos casos, de uma incipiente
organizacao dos condominios e de associagdes de moradores, deixando a seu encargo a gestao
de conjuntos do porte de muitos municipios do pais (MEDVEDOVSKI et al., 2006).

Do que foi exposto, percebe-se que todas as etapas do ciclo de vida das habitacGes séo
importantes para o atendimento das expectativas do cliente final. Em funcéo desse cenario,
considera-se que maiores esforcos devem ser empreendidos na disseminacdo de préaticas da
gestdo de operacdo e manutencdo, visando a contribuir para melhorar o desempenho dos

empreendimentos habitacionais de interesse social.
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1.3 QUESTOES DE PESQUISA

A partir da definicdo do problema de pesquisa, apresentado no item anterior, foi formulada
uma questdo de pesquisa bastante geral: como melhorar a gestdo da operacdo e manutencao

de empreendimentos habitacionais de interesse social?
Esta questdo foi desdobrada em questdes especificas:

a) Como as informacdes geradas na etapa de uso podem retroalimentar o processo
de gestdo da operacdo e manutencdo de empreendimentos habitacionais de
interesse social, visando a melhoria da qualidade e redugdo de custos ao longo
do ciclo de vida destes empreendimentos?

b) Como melhorar a gestdo do uso, operacdo e manutencdo em empreendimentos

habitacionais de interesse social, a partir de indicadores de desempenho?

¢) Como a qualidade do servigo de gestdo da operagdo e manutencdo afeta a
satisfacdo dos usuérios de empreendimentos habitacionais de interesse social

na etapa de uso?

1.4 OBJETIVO GERAL E OBJETIVOS ESPECIFICOS

O objetivo geral desse trabalho consiste em propor diretrizes para melhoria do processo da
operacdo e manutencdo dos Empreendimentos Habitacionais de Interesse Social, buscando a

melhoria da qualidade dos mesmos.
Como objetivos especificos tém-se:

a) identificar oportunidades de melhorias para o processo de operacdo e
manutenc¢édo de Empreendimentos de Interesse Social a partir de dados gerados

na fase de uso;

b) propor indicadores para avaliar e monitorar 0os processos de gestdo de uso,
operacdo e manutencdo dos empreendimentos habitacionais de interesse social,

buscando a melhoria da qualidade dos mesmos;
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c) identificar fatores que afetam a satisfacdo do usuario na gestdo do uso,
operacgdo e manutencdo de empreendimentos habitacionais de interesse social a

partir de um conjunto de indicadores de desempenho.

1.5 DELIMITACOES

Optou-se por desenvolver um estudo no Programa de Arrendamento Residencial (PAR), cujos
empreendimentos sdo destinados a populacdo com renda entre dois e seis salarios minimos.
Esta opcéo é justificada pelo fato de que o PAR é um programa de provisdo de habitacdo de
baixa renda promovido pelo Estado que envolve empresas de gestdo de operacdo e
manutencdo de empreendimentos, ap0s a sua entrega, 0 que trouxe oportunidades
diferenciadas em termos de acesso a dados de reclamacgdes de usuarios e custos ao longo da
etapa de uso. Além disso, trata-se do Unico programa habitacional que tem uma

administradora responsavel pela gestdo da operagdo e manutengdo dos empreendimentos.

Os empreendimentos analisados enquadram-se numa faixa de idade de construcdo de 3 a 7
anos. Como eram empreendimentos relativamente novos, ha limitacdes na identificacdo de

problemas relacionados a deterioracao e aos custos de manutencédo dos edificios.

Os dados analisados sdo limitados a determinados periodos dos empreendimentos estudados.
Os dados de custos correspondem aos anos de 2002 a 2008 e os dados de solicitagdes dos
usuarios ao periodo de 2002 a 2006. Os dados de satisfacdo foram coletados no ano de 2005,
refletindo, dessa forma, a realidade dos empreendimentos nesses periodos. Outra importante
delimitacdo é o fato de que uma parcela dos dados utilizados na pesquisa foram obtidos
através de fonte secundaria. As solicitacdes dos usuarios foram registradas por sindicos e
assessores dos empreendimentos estudados em um sistema informatizado de ordens de
servigos de uma administradora participante do programa PAR (administradora A) e estas
refletem a percepgéo dos usuarios referentes aos problemas identificados nas suas unidades

estando, dessa forma, sua coleta mais suscetivel a erros.
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1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

Esta introducdo, capitulo 1, apresenta a motivacdo, o contexto e a justificativa do trabalho, a

questdo de pesquisa, 0s objetivos e as limitacdes do estudo.

No capitulo 2 a questdo habitacional é abordada. S&o apresentados os conceitos relacionados
as necessidades habitacionais, as formas de provisdo habitacional no Brasil, bem como, as

principais caracteristicas do Programa de Arrendamento Residencial.

No capitulo 3 revisam-se 0s principais estudos relacionados a gestdo de operacdo e
manutencdo. No tocante a gestdo de operagdo e manutencao, os estudos foram abordados sob
cinco topicos principais: moradias, gerenciamento, custo, qualidade e moradores. Sobre

gerenciamento e moradores sdo enfatizados os trabalhos que tratam da satisfacao residencial.

No capitulo 4, de método de pesquisa, é feita a apresentacdo da estratégia e delineamento da

pesquisa, assim como a descri¢ao detalhada das etapas da pesquisa e fontes de evidéncia.

O capitulo 5 apresenta os resultados das etapas A, enquanto os capitulos 6 e 7 contém,
respectivamente, as etapas B e C da pesquisa. As conclusdes do trabalho e recomendacdes

para futuros estudos sdo apresentadas no capitulo 8.
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2 FORMAS DE PROVISAO DE HABITACAO DE INTERESSE SOCIAL
E O PROGRAMA DE ARRENDAMENTO RESIDENCIAL

A questdo da habitacdo é de importancia fundamental para todas as na¢des do mundo, sendo
considerada relevante ao bem estar econdmico dos paises e um dos aspectos chave da politica
social (IDB? 2004). Nas cidades brasileiras a questdo da habitacdo tem sido apontada como
um dos mais graves problemas sociais a serem enfrentados (SIEBERT; MANSUR, BELZ,
2003). A solucdo desta questdo passa pelo entendimento de que ndo apenas as variaveis
econbmicas precisam ser equacionadas, como também se deve levar em consideracdo o
conceito de habitacdo e o modo consistente de ser medido seu desempenho (OLIVA;
OLIVEIRA, 2003). Neste capitulo, faz-se uma discussao sobre o significado da habitacéo, e
apresenta-se um breve histérico sobre a evolucdo da politica habitacional brasileira,
enfatizando os modos de provisdo para habitacdo de interesse social. Apds, descreve-se
algumas licdes apreendidas sobre experiéncias de locacdo social de habitacbes em outros
paises e apresenta-se o Programa de Arrendamento Residencial (PAR), foco do presente
trabalho.

2.1 HABITACAO E SEUS SIGNIFICADOS

Existe uma ampla gama de significados para a habitacdo na vida das pessoas. No seu sentido
mais restrito é sindnimo de abrigo (ABIKO, 1995; IDB, 2004). Para Lawrence (1987°, 1990
apud BRANDAO, 2002), a habitacdo representa muito mais que um simples ndmero
territorial: € mais que uma simples ordenacgdo espacial; significa uma entidade complexa que
define e é definida por um conjunto de fatores arquiteténicos, culturais, econémicos, sécio-
demogréficos, psicoldgicos e politicos, que mudam ao longo do tempo. Segundo 0 mesmo
autor, o significado da habitacdo, de lar, de casa, varia de pessoa para pessoa, entre grupos
sociais e através das culturas (LAWRENCE 1987, 1990 apud BRANDAO, 2002).

2 IBD (Inter — American Development Bank).
* LAWRENCE, R. J. What makes a house a home? Environment and Behavior, v.19, p.154-168, mar. 1987.
4 . The qualitative aspects of housing — a synthesis. Building Research and Practice, The Journal of
CIB (CIB’89-Housing), n.2, p.121-125, 1990.
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Segundo Correia (2004), a moradia é um elemento de organizagdo social que, ao longo do
tempo, incorpora significados diversos, além de abrigo, tais como:

a) casa como espaco sanitario: moradia como espaco confortavel, penetrado por
normas de higiene, capaz de garantir certa privacidade aos seus moradores e de

alterar a vida domeéstica, por meio de instrumentos de regulamentacéo;

b) casa como santuario doméstico: lugar propicio ao fortalecimento da vida

familiar, & construcdo de um verdadeiro lar, com trocas afetivas e hierarquias;

c) casa como habitat moderno: origina-se da articulacdo da casa como lar, como
espaco sanitario e como local de repouso e vida familiar com uma série de
outras alteragdes no espacgo urbano, em funcéo dos quais a casa é vinculada a
redes de infraestrutura, a equipamentos de uso coletivo e a lugares especificos
de trabalho;

d) casa como propriedade: moradia como expressdo do direito basico consagrado
pela sociedade e também como instrumento de controle social, o sonho da casa
prépria desenvolve os habitos de trabalho e economia nas classes de baixa

renda;

e) casa como o estojo do homem privado: casa como afirmagdo da individualidade
do homem, templo da vida privada e local de expansdo e expressdo das
individualidades;

f) casa como maquina de morar: este conceito de moradia é coerente com o
utilitarismo burgués e entendido como uma tentativa de transpor a
racionalidade do mundo fabril taylorizado para o ambiente doméstico. Emergiu
articulando trés preocupacdes da vida basica: garantir reposicdo de energias
para o trabalho; reduzir os custos com construgdo (associada a producdo em
série de componentes da construcdo); e conservar e agilizar as tarefas

domeésticas;

g) casa como lugar de consumo: a moradia é equipada continuamente, reunindo
crescente quantidade e variedade de mercadorias para descanso, trabalho,
diversdo, as quais atestam a ascensdo do sentido de casa como lugar de

consumao.
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Para Sixsmith (1986), a diversidade de noc¢Bes sobre a casa sugere que a habitacdo ¢ um
fendmeno complexo e variado. A autora identifica trés distintos e coexistentes significados
para a habitacdo (SIXSMITH, 1986):

a) a casa particular: é a extensdo do morador, de sua individualidade e sua

personalidade;

b) a casa social: lugar para ser partilhado com outras pessoas, permitindo

entretenimento e confraternizagdo entre os moradores, seus amigos e parentes;

c) a casa fisica: engloba ndo somente a estrutura fisica, o estilo arquitetdnico, mas

também o espaco disponivel para a realizacdo das atividades.

Martucci (1990 apud FOLZ, 2002) define a habitacdo como a casa e a moradia integradas a
um espago urbano ou rural; a casa é o ente fisico que divide espacos internos e externos, a
casca protetora; a moradia € 0 espaco interno da casa que reflete o modo de vida do morador e
os héabitos de uso desta casa. Assim, as condi¢cdes socio econdmicas desses moradores
definem também diferentes moradias. Para Haramoto (1983), a habitacdo é um sistema que
compreende muito mais que a protecdo contra intempéries; a habitacdo constitui um conjunto
de servigos habitacionais que compreende inseparavelmente o solo, a infraestrutura e o

equipamento social - comunitario.

Para Perez (2003), a habitacdo deve ser vista como um sistema que incorpora a casa, a
infraestrutura e o equipamento. Segundo 0 mesmo autor, estando a habitacdo ligada a
estrutura urbana, aspectos como 0 acesso a infraestrutura (&gua, luz, saneamento, etc.) e
servicos urbanos (educacdo, saude, lazer, etc.) interferem na caracterizacdo, qualificacdo e

valorizagdo de um setor da cidade.

Segundo Cabrita (1995), a dimensdo de espaco urbano é conferida a habitagdo através da
relacdo da edificacdo com o entorno proximo (vizinhanga) e estendido (cidade). O mesmo
autor identifica diversas interacOes fisicas e sociais que configuram a acdo de habitar no

espaco urbano, entre as quais se destacam:
a) ter seguranca fisica e psicoldgica assegurada pelo conhecimento do espaco e
pelos lacos de solidariedade comunitéria ou de vizinhanga;

b) estabelecer relagdes sociais comunitarias e de vizinhanga criando um espaco de

ocupagdo societaria e comunitéria;
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c) ter uma afirmacgdo de autonomia e liberdade e exercer uma apropriagdo do

ambiente, mediatizada pela comunidade;

d) sentir e exprimir ambito de territorialidade superior ao territorio residencial

privado;

e) exercer uma mobilidade geografica e social ainda que limitadas aos horizontes

fisicos e socioecondmicos da vizinhanga; e

f) desempenhar as atividades publicas de vida cotidiana com facilidade,
flexibilidade e liberdade, permitindo a aquisicdo de bens e servi¢os necessarios

a vida social e coletiva, e complementar da vida individual e familiar.

No modelo proposto por Henderson e loannides (1985), a avaliacdo do imovel € vista como
moradia (abrigo) e como investimento, permitindo entdo o uso de caracteristicas familiares,
patrimonio, preco e medidas de despesas em equacgOes, de definicdo do seu valor, para
explicar a decisdo sobre a compra. Corroborando essa ideia, Morro-Jones (1988, apud
BRANDSTETTER, 2004) afirma que um imovel tem as funcBes de abrigo e investimento e
que, mesmo com o alto custo da moradia, esta ainda continua sendo um desejo de compra de

muitas pessoas.

Para Cox (1982) e Megbolugbe e Linneman (1993 apud ARIMAH, 1997), a habitacdo é
entendida como abrigo, constitui-se em um investimento de valor, contribui para o bem-estar
e a harmonia familiar, intensifica o acimulo de patriménio, permite uma maior estabilidade
nas relagbes com a vizinhanca e sua obtengdo constitui um dos maiores objetivos de vida de

muitas pessoas.

Em suma, a habitagdo é entendida nesse trabalho como um fenémeno complexo, cujo
desempenho depende da relacdo entre o usuario com a edificagdo e também com o entorno,
ou seja, € um sistema que incorpora tanto a casa, como a infraestrutura e o equipamento social

comunitario (colégios, centros de salde, comércio, etc.).
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2.2 BREVE HISTORICO DA HABITACAO DE INTERESSE SOCIAL NO
BRASIL

A questdo da habitacdo passou a ser percebida como de importancia estratégia, no inicio do
século XIX na Europa e, no final deste mesmo século, no Brasil, a medida que o processo de
industrializacdo proporcionou um rapido aumento da populacdo urbana, estimulado pela
imigracgdo, antecedendo o crescimento urbano-industrial (FOLZ, 2002; SACHS, 1999). Como
consequéncia deste crescimento surgiu uma classe operaria, formada principalmente por
imigrantes, que precisavam ser alojados, sendo definida como a solucdo o aluguel de
habitacdes, ja que ndo se concebia que operarios e trabalhadores comuns pudessem ser
proprietarios de imdveis (BONDUKI, 1982; COELHO, 2000).

Segundo Azevedo (1996; 2005), a rapida urbanizacdo ocorrida no Brasil das Ultimas décadas
do século XX, aliado a um processo de industrializacdo tardia, que incorporou somente uma
pequena parcela dos trabalhadores urbanos, acarretou problemas urbanos complexos e de

dificil enfrentamento por parte do poder publico.

Além das mudancas e problemas gerados pela expansdo industrial, o crescimento
demogréafico contribuiu para a intensificacdo da caréncia de moradias, especialmente nos
paises do terceiro mundo, nos quais as peculiaridades dos processos de desenvolvimento de
cada um soma-se uma grande caréncia de recursos para investimentos (FINEP-GAP, 1985). O
IBD (2004) entende a questdo da habitacdo como um desafio particular para a América
Latina, especialmente na capacitacdo e estruturacdo do mercado habitacional, a qual esta
fortemente relacionada ao desenvolvimento do setor da construcdo civil e a regulamentacéo

do mercado de terras.

Segundo Siebert et al. (2003), no Brasil, 0 enfrentamento da questdo da habitacdo ganhou
nova forga com a aprovacgédo do Estatuto da Cidade, em 2001, e com a criagdo do Ministerio
das Cidades em 2003. Segundo estes autores, a solucdo da questdo habitacional passa também
por uma reforma urbana que incorpore o conceito de fungéo social da propriedade, fazendo

frente a especulacdo imobiliaria que transforma a terra em reserva de valor.
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Para a populacéo de baixa renda®, o problema habitacional é uma questdo muito complexa que
envolve aspectos econdmicos e politicos (FOLZ, 2002). Entre as diversas caréncias da
populacéo de baixa renda vinculadas ao habitat (saneamento, abastecimento de agua, energia
elétrica, transporte, escolas, etc.), a mais evidente e centralizada é o déficit de moradia
(AZEVEDO, 1996; 2005).

A habitacdo para populacdo de baixa renda passou por diversas fases no Brasil. A primeira
fase foi aquela em que a habitacdo popular era produzida pela iniciativa privada. No inicio do
processo de industrializacdo, ainda no século XIX, algumas industrias se envolviam no
fornecimento de moradia para seus empregados, na forma de vilas operérias, para atrair e
fixar a mao de obra (VALLADARES, 1983). Esta politica servia também para assegurar a
manutencdo das maquinas e do processo produtivo, mas gerava como consequéncia uma
excessiva dependéncia dos operarios em relacdo aos seus patrdes. E o periodo também em que
as moradias de aluguel eram a forma de habitacdo predominante no pais (VALLADARES,
1983).

A partir de 1923, surgiram as Caixas de Aposentadorias e Pensdes (CAP), servindo mais tarde
de modelo para a criacdo dos Institutos de Aposentadorias e Pensdes (IAP), criada
inicialmente para atender as reivindicacGes dos ferroviarios, se estendendo para outras
categorias profissionais (BONDUKI, 1988). Como as habitagbes produzidas pelos IAP
beneficiavam somente aos seus associados, o poder publico langcou uma das primeiras
iniciativas governamentais para enfrentar os problemas habitacionais da populacdo de baixa
renda, fundando em 1946 a Fundacdo da Casa Popular (FCP). Entretanto, a atuacdo da
Fundacdo da Casa Popular foi limitada, se comparada aos IAP, ndo tendo sucesso devido a
desorganizacdo e ao desinteresse dos interlocutores do governo na formulacdo de uma politica
social. (AZEVEDO; ANDRADE, 1982; BONDUKI, 1998).

> Existem diversas maneiras de referir-se as solucdes habitacionais dirigidas a populagdo de baixa renda, como,
por exemplo, “habitagdo de interesse social”. Em geral essas referéncias conjugam os conceitos, “social” e
“habitagdo” (HARAMOTO, 1983). Para 0 mesmo autor, em relagdo ao componente “social”’ do conceito
apresentado, percebe-se que existe um “grupo objetivo” que recebe essas propostas habitacionais. Este grupo
objetivo estd sujeito a uma defini¢do por parte do Estado, isto €, a decisdo de quem pode obter uma “habitagao
social” ndo depende dos beneficiados (HARAMOTO, 1983). Estes termos trazem a necessidade de se definir a
renda maxima das familias e individuos situados nesta faixa de atendimento social (ABIKO, 1995). Segundo
Folz (2003), devido a constante perda de poder aquisitivo desta classe, pode-se considerar hoje, no Brasil, uma
renda familiar de até 5 Salarios Minimos como sendo a renda da maioria das familias que moram na conhecida
habitacdo para populagdo de baixa renda, sejam elas produzidas por iniciativa publica ou privada. Nesse trabalho
serd adotada a terminologia Habitacdo de Interesse Social (HIS) para a populagdo de rendas mais baixas.
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Na década de 40, a maioria da populagdo residia em moradias de aluguel, levando o poder
publico a interver, em 1942, na regulamentacdo do mercado de aluguéis, congelando os
mesmos e, com isso, constituindo umas das principais causas da transformacéo das formas de
provisdo habitacional no Brasil (VALLADARES, 1983).

A partir da década de sessenta, numa segunda fase da habitacdo no Brasil, o poder publico
passou a se responsabilizar pela producdo de habitacdo de interesse social (HIS), financiando
a aquisicdo da casa propria pelo SFH - Servico Financeiro da Habitacdo. O BNH — Banco
Nacional de Habitacdo foi criado em 1965 para fomentar o financiamento da habitacédo e do
saneamento no pais e, durante 0s seus 22 anos de existéncia (de 1964 a 1986), foram
financiadas aproximadamente 4,5 milhGes de unidades habitacionais (AZEVEDO, 1996). O
BNH ndo conseguiu atender toda a demanda de habitacdo popular do Pais pois, para diminuir
os indices de inadimpléncia, investiu muitos recursos para o0 atendimento a classe média,
preterindo as faixas de menor renda (entre um e trés salérios), para quem a politica de
financiamento havia sido originalmente criada e que vieram a receber apenas 5,9% dos
financiamentos (AZEVEDO, 1996).

Segundo Santos (1981), havia um impasse na medida em que o BNH tinha uma func¢éo social
e a0 mesmo tempo buscava remunerar capital com taxas de juros, através da venda de uma
mercadoria de alto valor (terreno + construcdo moderna) para uma clientela de baixa renda.
Segundo Ribeiro e Azevedo (1996), a politica habitacional teve, na pratica, um carater
redistributivo as avessas, pois utilizou recursos originarios de um sistema financeiro
abastecido de capitais sub-remunerados, oriundos de pequenos poupadores (cadernetas de

poupanca) e de recursos de assalariados (FGTYS).

Na terceira fase da habitacdo no Brasil, a partir da segunda metade da década de 70, a questdo
habitacional passou a ser resolvida pela propria populagédo através dos chamados “programas
alternativos”, baseados na autoconstrugdo em loteamentos periféricos clandestinos e sem
infraestrutura (CARDOSO, 2006). Esta mudanca passou a ser mais acentuada apos a extingéo
do BNH, em 1986. Essa concep¢do foi largamente disseminada pelos organismos
internacionais de fomento, como o Banco Mundial, ressaltando que estes programas visavam
principalmente dar uma resposta politica imediata as necessidades habitacionais das familias
de baixa renda (CARDOSO, 2006).
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A reconstrugdo da politica habitacional no Brasil apds a extincdo do BNH, segundo Dias
(2009), ocorreu através de um somatorio gradual de avancgos intitucionais, a partir do final dos
anos 90. Em 1997, a lei 9.514 instituiu o Sistema de Financiamento Imobiliario (SFI),
estabelendo uma conexao direta entre 0 mercado de capitais e o negécio imobiliario (DIAS,
2009). Em 1999 foi langado pelo Governo Federal, o Programa de Arrendamento Residencial
(PAR), através de uma Medida Proviséria®. Este programa proporcionou moradia & populacéo
de baixa renda sob a forma de arrendamento residencial, na qual a CAIXA permanece com a
propriedade do imovel até a quitacdo da taxa de arrendamento que poderad perdurar por 15
anos (CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2006). Em 2001, foi promulgada a Lei 10.257 — o
Estatuto da Cidade, que regulamentou os artigos 182 e 183 da Constituigdo Federal de 1988.
O Estatuto aponta como principios fundamentais a funcédo social da cidade e da propriedade,
de modo a garantir o uso socialmente justo do espaco urbano, e a gestdo democratica das
cidades, de modo a garantir a participacdo da sociedade civil nas decisdes de planejamento e
gestdo urbanos (BRASIL, 2001).

Em 2003, com a criacdo do Ministério das Cidades, a questdo habitacional passa a ser
competéncia da Secretaria Nacional da Habitacdo que, juntamente com as Secretarias de
Saneamento, Programas Urbanos e Transporte e Mobilidade, passaram a ser responsaveis pela
formulagdo e conducio da politica urbana no pais (MINISTERIO DAS CIDADES, s. d.).

Em 2004, foi criado o Conselho das Cidades, um 6rgdo colegiado com atribuicdo tanto
deliberativa quanto consultivo e, em 2005, é promulgada a Lei 11.124, que dispde sobre o
Sistema Nacional de Habitacdo de Interesse Social — SNHIS, criando o Fundo Nacional de
Habitacdo de Interesse Social — FNHIS e instituindo o Conselho Gestor do FNHIS (BRASIL,
2005).

O Plano Nacional de Habitacdo — PlanHab, previsto na Lei 11.124/05, foi elaborado e
coordenado pela Secretaria Nacional de Habitacdo e se constitui como um dos mais
importantes instrumentos para a implementacdo da nova Politica Nacional de Habitagdo. O
Plano apresenta como objetivo geral a criacdo de um novo modelo de financiamento e
subsidios, capaz de garantir recursos para a urbanizacdo de assentamentos precarios e para

uma producdo massiva de unidades novas, com foco nas faixas de baixa renda, onde se

® Medida Proviséria N° 1823-002, de 24 de junho de 1999 e Medida Proviséria N° 2.135-24 de 2000. A
legislacdo bésica que regulamenta o Programa concentra-se nas Leis Federais n°® 10.188, de 12 de fevereiro de
2001 e n° 10.859, de 14 de abril de 2004; Decreto n° 4.918, de 16 de dezembro de 2003, Portaria Interministerial
n° 109, de 07 de maio de 2004 e Portarias n°® 231, de 04 de junho de 2004, do Ministério das Cidades e n° 142, de
24 de marco de 2005, do Ministério das Cidades.
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concentram as necessidades habitacionais (MINISTERIO DAS CIDADES, 2010). Nesta
linha, destacam-se dois programas habitacionais que vem sendo implementados: O Programa
de Aceleracdo do Crescimento (PAC), que envolve, entre outras agdes, a urbanizacdo de
assentamentos precérios e o Programa Minha Casa Minha Vida (PMCMV). E importante
destacar que estes programas atuam em linhas distintas do déficit habitacional brasileiro.
Enquanto o PAC - Urbanizagdo de Assentamentos Precérios busca solugdes para o déficit
qualitativo de moradia, com foco em a¢fes de melhorias habitacionais e servi¢os urbanos, o
PMCMV atua no déficit quantitativo, buscando suprir a demanda por novas moradias
(MINISTERIO DAS CIDADES, 2010).

Do que foi exposto, percebe-se que a experiéncia brasileira em programas habitacionais é
bastante ampla, desde as vilas operéarias, passando pelos grandes conjuntos habitacionais
financiados pelo BNH, até chegar em acdes de carater bastante diferenciado, como foi o
Programa de Arrendamento Residencial, cada um com seus mecanismos de fomento e

financiamento e condicionantes histéricos distintos.

2.3 TENDENCIAS RECENTES NA PROVISAO DA HABITACAO

2.3.1 Tipos de provisédo de habitacao

A provisdo da habitacdo é entendida como um conjunto de agdes’ necessarias para a sua
producdo® (WERNA et al., 2001). A provisdo é o ato de assegurar que um determinado bem
esteja disponivel e deve envolver decisdes sobre quantidades e qualidades, arranjos para a
producdo, financiamentos, regulacdo e habilitacdo de produtores (DAG-HPU-ODG, 1994
apud COELHO; MAGALHAES, 2001).

A provisdo da habitacdo tem sido amplamente dominada pelo setor ndo publico, isto €, pelos
setores de producdo privada formal e informal, incluindo os construtores de suas proprias
casas de forma privada e a atuacdo das cooperativas (UNCHS, 1996a, b e ¢; OKPALA, 1992
apud WERNA et al., 2001). Por outro lado, os modos de provisao da habitacdo informais ou
ndo convencionais existem principalmente devido a impossibilidade dos grupos de baixa
renda de comprar habitacdo de alta qualidade, construida e projetada profissionalmente, e

produzida por meio do setor formal (WERNA et al., 2001). Segundo os mesmos autores, isto

" Decisdes sobre politica e critérios de servicos, arranjos organizacionais, coordenacdo, financiamento,
autorizacdo e regulamentacdo de produtores (WERNA et al., 2001).
8 Ato fisico de fabricago (construcéo, criacdo, manutencao) e entrega de servicos (WERNA et al., 2001).
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ocorre em consequéncia da incapacidade do setor formal de prover empregos para muitas
parcelas da populacdo urbana; ou de prover salarios adequados para grandes segmentos

daqueles que sdo empregados pelo setor.

A ideia de que o papel dos governos ndo deve ser o de promotor direto de habitacdo e que tal
tarefa deveria ser necessariamente desempenhada pelo setor privado formal e informal,
incluindo organizagdes ndo governamentais (ONGs) e organizagdes comunitarias de base
(OCBs), passou a ser difundida (COELHO; MAGALHAES, 2001; WERNA et al., 2001). Isto
tem levado alguns governos a afastar-se dos programas habitacionais publicos tradicionais, e a
optar por programas que enfocam a assisténcia, ao invés da producdo (COELHO;
MAGALHAES, 2001). Segundo 0s mesmos autores, em alguns casos, deixou-se de produzir
apartamentos de baixo custo para prover lotes urbanizados, nos quais as pessoas podem
construir suas proprias casas. Em alguns paises, o Estado tem abandonado completamente a
promocdo de empreendimentos de moradias e tem se concentrado em providenciar
financiamentos. Assim, a tendéncia tem sido o Estado assumir uma nova missdo: ser
habilitador, facilitador e incentivador da atuacao do setor privado nas atividades habitacionais
(WORLD BANK, 1993 apud COELHO; MAGALHAES, 2001).

Werna et al. (2001) identificam como uma estrutura genérica para a provisdo habitacional: (a)
a existéncia de uma estrutura social, econémica, politica e cultural que governa o processo de
provisdo e consumo da habitacdo em qualquer periodo particular; e (b) a existéncia de agentes
envolvidos nesses processos e as suas acées que geram a verdadeira provisao e consumo da
unidade de habitacdo. Segundo os referidos autores, é a interacdo entre essa estrutura geral e

0s agentes e as relacoes entre eles que determinam a forma final da estrutura.

Alinhada com a tendéncia geral de provisdo de moradias, a politica habitacional brasileira
propBe que o atendimento a demanda habitacional devera contemplar o amplo conjunto dos
segmentos sociais, evitando-se a existéncia de faixas de renda ndo atendidas, por meio da
oferta de imdveis que compreenda a construgdo de novas moradias, aquisicdo de imoveis
usados, melhorias e recuperacdo do estoque de imdveis existentes (MINISTERIO DAS
CIDADES, 2004).
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2.3.2 Papel do estado na proviséo habitacional

Ao se analisar uma politica habitacional, deve-se considerar sua interface com outras politicas
urbanas. Em funcdo da interdependéncia da questdo da moradia com outras esferas
recorrentes e complementares, nem sempre um simples incremento dos programas de
habitacdo se apresenta como a solugdo mais indicada para melhorar as condigdes
habitacionais da populacdo mais pobre (AZEVEDO, 2005). Esses programas podem ser
inviabilizados caso outras politicas urbanas, como as de transporte, energia elétrica, esgoto

sanitario e abastecimento de agua, ndo sejam integradas aos mesmos (AZEVEDO, 1990).

Segundo Topalov (1974 apud MIRON, 2006) e Azevedo (1982), as especificidades da
questdo habitacional colocam desafios e dificuldades estruturais, tanto no referente a
dinamizacdo de sua producdo como no financiamento para o setor. O setor imobiliario € o
Unico que, para continuar suas atividades exige, ao término de cada obra, a disponibilidade de
um novo terreno, sendo a reproducdo sobre 0 mesmo espago somente possivel ap6s um longo
periodo de tempo (AZEVEDO, 2005).

Além disto, o alto custo da habitacdo e as dificuldades de enfrentamento destes problemas na
esfera da producdo colocam um sério desafio na etapa de comercializacdo (AZEVEDO,
2005). Percebe-se que, historicamente, os salarios ndo guardam uma relacdo direta com o0s
custos habitacionais: normalmente a maioria dos interessados a compra da habitacdo necessita
de varios anos para ressarcir o preco estipulado pelo incorporador imobiliario (AZEVEDO,
2005).

Segundo Azevedo (2005), a longa duracdo dos financiamentos e a impossibilidade de
cobranca de altas taxas de juros, sob a pena de inviabilizar a comercializacdo das unidades
habitacionais, fazem com que esse capital de empréstimo tome a forma de um capital
desvalorizado. Nesse contexto, a intervencdo do Estado, garantindo um capital desvalorizado
através de sistemas financeiros especificos e especializados, torna-se necessaria e frequente,
particularmente no que diz respeito ao financiamento de habitagdes de interesse social
(AZEVEDO, 2005).

Sem a intervencdo do Estado criando, patrocinando ou garantindo de forma direta ou indireta
estas linhas de financiamentos especializados, a amplitude da producdo imobiliaria, via
mecanismo de mercado, seria substancialmente menor (AZEVEDO, 2005). A presen¢a do

Estado é necessaria para a dinamizacdo do mercado imobiliario em geral e mais fundamental
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ainda é sua intervencdo para viabilizar o acesso de familias de baixa renda a casa prépria
(AZEVEDO, 2005).

Segundo Santos (1999), a habitacdo possui caracteristicas que justificam a atuacdo
governamental no mercado de habitacdes: (a) a habitacdo é um bem caro, sua comercializacdo
depende de financiamento de longo prazo aos demandantes finais; (b) a habitacdo é uma
necessidade bésica do ser humano, sendo toda familia uma demandante em potencial do bem
habitacdo; (c) a habitacdo responde por parcela significativa da atividade do setor de
construcdo civil, que, por sua vez, responde por parcela significativa da geracdo de empregos
e do PIB da economia. Para o referido autor, as caracteristicas (a) e (c) fazem com que 0s
governos atuem para disponibilizar recursos para o financiamento do setor, seja de modo
direto, através da utiliza¢do de fundos publicos, seja de modo indireto, por meio da legislacédo
incidente sobre o mercado financeiro. As caracteristicas (a) e (b) fazem com que os governos
atuem na provisdo de moradias destinadas as camadas menos favorecidas da populacéo,
substituindo o mercado, atuando em um segmento que ndo é atendido pelo mesmo (SANTOS,
1999).

Além da atuacdo do Estado na garantia da moradia a populacdo de baixa renda, €
imprescindivel a ado¢do de programas habitacionais que permitam diferentes formas de
acesso a moradia, tanto em termos juridicos (compra e venda, promessa de compra e venda,
locacdo social, arrendamento residencial, usufruto, concessdo de uso, direito de superficie
etc.), quanto em termos das caracteristicas fisicas da unidade, com relacdo a tipologia
habitacional e aos padrdes minimos necessarios (MINISTERIO DAS CIDADES, 2004).

2.4 HABITACAO PARA LOCACAO SOCIAL

2.4.1 Definicéo e origem da habitacao para locagéo social

O termo habitacdo para locagdo social® (HLS) é utilizado para caracterizar habitacdes, em
geral de propriedade do Estado, locadas a precos subsidiados, constituindo, dessa forma, uma

opcéo de habitacdo acessivel para grupos de baixa renda (SIEGERT, 2004).

° Do inglés Public rental housing.
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A provisao de locacgdo social por parte do estado tem sido uma solucéo habitacional bastante
utilizada por varios paises em todo o mundo, especialmente durante o periodo da Segunda
Guerra Mundial (SIEGERT, 2004; UN-HABITAT, 2003). Segundo Siegert (2004) apoés a
Segunda Guerra Mundial, os paises europeus fizeram uso da habitacdo publica para locacao
como parte dos programas criados para orientar o processo de reconstrucao de suas cidades,
tendo como missdo a superacao do déficit habitacional.

Para Abiko e Barreiros (1993), a difusdo da habitacdo publica para locacdo em alguns paises
da Europa teve como objetivo a diversificacdo da oferta de habitacdo de interesse social,
atingindo uma populacdo de baixa renda com necessidades de mobilidade espacial. Além
disso, segundo os mesmos autores, é também uma das formas de se promover a recuperacao
de imdveis ou areas degradadas. Em paises europeus como Franca, Inglaterra, Alemanha,
Holanda e Bélgica, as politicas de locacdo social tornaram-se uma verdadeira tradicdo no
atendimento das populacGes mais carentes, compreendendo solucgdes diversificadas quanto
aos mecanismos de gestdo, financiamento e atribuicdo (ABIKO; BARREIROS, 1993). Em
muitos casos, este tipo de provisdo tem o papel de estagio intermediario entre alugar e a casa
prépria, ou seja, em muitos casos, familias ou pessoas sdo selecionadas para utilizar este tipo
de habitacdo temporariamente até que as suas financas Ihes permitam uma outra alternativa
(SIEGERT, 2004).

A habitacdo publica para locacéo social também é comum em paises que estavam sob regimes
comunistas. Em 1980, 84% do parque habitacional da China era composto por habitacédo
publica para locacdo; na Europa Oriental, uma das politicas de habitacdo foi nacionalizar a
habitacdo e acabar com a propriedade privada, implementando a habitacdo publica para
locacdo. Em Cuba, 0 governo desapropriou imdveis privados para arrendamento no inicio da
Revolucdo e, posteriormente, concedeu a propriedade para os seus inquilinos (SIEGERT,
2004).

Na Ameérica Latina, a habitacdo publica para locacdo social foi implantada quando as
instituicOes estatais de habitacdo comecgaram a operar (SIEGERT, 2004). Com o tempo, 0s
governos abandonaram este modelo em favor da promocéo da casa propria (SIEGERT, 2004).
A habitagdo puablica para locacdo social existiu no Chile durante a década de 1970, sendo
administrada por governos locais mas, devido a problemas de manutencéo, foram realizadas
as transferéncias de propriedade dos imdveis para os inquilinos. Situacdo semelhante ocorreu
também na Venezuela e no México (SIEGERT, 2004).
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2.4.2 Experiéncias de implantacéo de habitacdo para locacgéo social

Segundo Azevedo (2005), as experiéncias internacionais de habitacdo publica para locacédo
social tém sido foco de diversos estudos, sendo frequente, no Brasil, a discussao de propostas
para politicas mais ousadas para esta forma de provisdo, como uma das formas de enfrentar o
déficit habitacional. O mesmo autor aponta que, nos Estados Unidos e em diversos paises
europeus, a existéncia de um grande estoque de habitacbes para arrendar ou alugar permite
conciliar diferentes objetivos da politica habitacional, tais como precos mais acessiveis,
ampliacdo dos leques de opcdes e possibilidade de mobilidade espacial da mdo de obra
(AZEVEDO, 2005).

Segundo Horenfeld (2005), as regras e os procedimentos de atribuicdo variam fortemente
segundo o pais em que estd sendo implantada a habitacdo para locacdo social, sendo as
responsabilidades da definicdo dos critérios de acesso e dos procedimentos de atribuicéo
exercidas geralmente pelo poder publico. Diferentes agentes sdo envolvidos na gestdo da
habitacdo social, entre os quais se destacam (HORENFELD, 2005): (a) municipios que
gerenciam diretamente o seu parque habitacional; (b) agéncias e sociedade publicas de gestédo
municipais ou regionais; e (c) associacdes, fundacbes ou sociedades de direito privado, com

fins ndo lucrativos.

No estudo realizado por Horenfeld (2005) em seis paises da Europa (Bélgica, Franca, Italia,
Holanda, Inglaterra e Portugal), concluiu-se que a construcdo de novas habitacGes para
locacdo social vinha apresentando uma tendéncia a diminuir. Situacdo semelhante foi
identificada por Siegert (2004) na América Latina, que apontou como principais fatores para

esta tendéncia:

a) a existéncia de legislacdo que limita a oferta;

b) o contexto macroecondmico que, em determinados momentos da historia,

estimula a promocéo da casa propria;
c) problemas relacionados & manutencéo das edificacdes;

d) a dificuldade por parte do poder publico em arcar com 0s encargos financeiros

e administrativos que a habitagéo para locacdo social representa; e

e) as tensdes politicas e sociais que foram criadas por falhas na gestdo da

habitacéo para locagéo social.
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Aragdo (1999) relata um estudo realizado nos EUA que apontou também falhas na gestdo do
empreendimento durante a etapa de operacdo e manutengcdo como 0s principais problemas

enfrentados pela locacdo social. Dentre os problemas identificados, destacam-se 0s seguintes:

a) a dificuldade de relacionamento entre 0s ocupantes das habitacbes e 0s
administradores dos conjuntos habitacionais, dada a alta mobilidade dos
locatérios e os atrasos no pagamento dos aluguéis;

b) a pouca familiaridade dos ocupantes com os equipamentos mais modernos das

habitacdes, frequentemente danificados; e

¢) a constante elevacdo dos custos operacionais de manutencao das habitaces.

Para Siegert (2004), os problemas acima citados tém origem na forma desequilibrada da
distribuicdo das atividades de financiamento, gestdo e manutencao, as quais, na maioria dos
paises que implantaram habitacdes para locacdo social, estdo sob a responsabilidade de uma
Unica entidade: o Estado. Para 0 mesmo autor, ha muitos desafios para 0s governos que

disponibilizam habita¢des para locacao social, tais como:

a) Definicdo de quem ser4& o proprietdrio dos imodveis, assumindo a
responsabilidade pela gestdo e manutencdo da propriedade: se for o Estado,
este deve ter capacidade de gestdo e também de investimentos para a

manutencdo das habitacdes locadas;

b) Realizacdo de reparos das unidades e dos espagcos de uso comum que estdo
deteriorados: estes reparos podem ser necessarios para re-estabelecer a
condicéo fisica do imovel ao seu estado original, alcancar padrées minimos de

habitabilidade exigidos, ou restaurar elementos de valor histérico; e

c) Eficécia da gestdo e manutencdo das habitagcdes para locacdo social: envolve
diversas tarefas, incluindo operagOes de gestdo de propriedade, selecdo dos
usuarios; arrecadacdo das taxas referentes as obrigacOes assumidas pelos

usuarios e realizacdo de inspecdes periddicas.

Siegert (2004) propde um roteiro para auxiliar na tomada decisdo. A primeira decisdo a ser
tomada é quem assume o papel de proprietario - as outras duas, realizacéo de reparos, e gestao

e manutencdo e propriedade, decorrem da primeira. Neste modelo de tomada de decisdo, ha
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dois caminhos principais: (a) o estado transfere total ou parcialmente a propriedade; ou (b) o
estado continua a ser o proprietario (SIEGERT, 2004).

Caso o Estado resolva vender as propriedades para 0s seus ocupantes, ha diferentes maneiras
de fazé-lo, tais como (SIEGERT, 2004): (a) transferir a propriedade por meio de aluguel com
opcdo de compra, também conhecido como arrendamento; (b) transferir a titularidade das
propriedades para uma entidade sem fins lucrativos, cuja funcdo é prestar servigos de
habitacdo social; (c) transferir a propriedade para 0s ocupantes, que Se organizam em
cooperativas de habitacdo; (d) transferir a propriedade para os moradores que se organizam
em uma associacdo de condominio; e (e) vender os conjuntos habitacionais a um promotor
privado, transferindo a propriedade a um Unico individuo ou entidade, que a insere no

mercado imobiliario, a precos de mercado.

Se o Estado decide manter a posse da habitacdo para a locacdo social, ha trés decisdes
importantes a serem tomadas (SIEGERT, 2004). A primeira decisdo consiste em avaliar se
vale a pena reparar os edificios existentes, ou se a situacdo atual demanda a demoligdo e
reconstrucdo. A consideracdo seguinte é decidir quem assume o papel de administrar e manter
a propriedade. Se a decisdo do estado é ndo assumir esta responsabilidade, surgem trés opcdes
(SIEGERT, 2004): (a) passar a responsabilidade da manutencdo para 0s inquilinos,
proporcionando-lhes os recursos financeiros e assisténcia técnica e social para realizar essas
tarefas; (b) contratar uma empresa privada de gestdo de manutencdo e operagdo para assumir
estas tarefa; ou (c) passar esta responsabilidade para organizacBes sem fins lucrativos,
financiadas pelo setor privado ou pelo préprio estado. Essas alternativas sdo adequados para
0S casos em que o Estado pretende continuar com a posse da habitacdo para locacdo social,

mas considera que nao ¢ eficaz na administracdo e manutencao.

Segundo Siegert (2004), as opgOes apresentadas anteriormente ndo sdo mutuamente
exclusivas, podendo a escolha ser uma combinacdo de varias op¢Ges com o intuito de que

sejam atendidas as necessidades especificas de cada programa habitacional.

Por ser uma opcdo cara em termos econdmicos e sociais, ha uma tendéncia dos paises mais
desenvolvidos de buscar alternativas na qual o Estado deixa de ser o provedor direto e
proprietario da habitagdo para locagdo social, passando este a ser uma entidade financiadora e
reguladora, contando para isso com o setor privado e a sociedade civil organizada para
executar as demais tarefas (SIEGERT, 2004; HORENFELD,2005). Esta tendéncia esta
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alinhada com as tendéncias mais gerais sobre o papel do Estado na provisdo habitacional,
apontadas no item 2.3.2.

Em que pese as dificuldades apontadas na literatura para a implementacdo da habitacdo para
locacdo social, Siegert (2004) apresenta diversos argumentos a seu favor: (a) para alguns
grupos populacionais, o mercado de imoveis esta fora de alcance, sendo o aluguel ou
arrendamento uma opcéo viavel; (b) o aluguel ou arrendamento proporciona uma maior
mobilidade da populacdo, uma vez que as familias ndo estdo presas a suas casas por um
compromisso de longo prazo; (c) pode ser uma solucdo temporaria para familias ou
individuos que ndo estdo prontos para possuir sua prépria casa, tais como jovens, familias
monoparentais, entre outros; e (d) é uma opcdo flexivel para grupos populacionais com
necessidades especiais, tais como idosos e deficientes, para os quais € dificil viver de forma

independente e assumir 0s compromissos da casa propria.

2.4.3 ContribuigOes para a gestao da habitacédo para locacao social

A literatura sobre gestdo de habitacdo para locacdo social é relativamente escassa, sendo
muito focada na experiéncia de paises desenvolvidos. Horenfeld (2005) e Siegert (2004)
apresentam algumas contribui¢cbes sobre como operacionalizar a gestdo para este tipo de

empreendimentos.

A habitacdo de locacdo social constitui um servico de interesse geral, cuja regulamentacéo e
controle devem ser assegurados pelo Estado, e cuja gestdo deve ser confiada a organismos
autdbnomos publicos ou privados juridica e financeiramente responsaveis (HORENFELD,
2005). Segundo 0 mesmo autor, a atividade de gestdo destes empreendimentos deve ser objeto
de um controle, acompanhado, posteriormente, de sangfes e procedimentos de corregéo,

reestruturacdo ou mesmo liquidagéo das organizagdes criadas para este fim.

Uma modalidade de parceria publica privada que apresentou resultados positivos nos paises
em que foi implantado (Bélgica, Franca, Italia, Holanda, Inglaterra e Portugal) é a contratacdo
de empresas profissionalizadas de gestdo imobilidria, as quais se encarregam da gestdo
administrativa, manutengdo, cobranga dos aluguéis e despesas, por um periodo pré-
estabelecido, contratados através de concorréncia publica (HORENFELD, 2005). Siegert

(2004) destaca a melhoria que houve na Inglaterra na gestdo e manutencéo de habitacfes para
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locacdo social, ao se envolver empresas de prestacdo de servigos sujeitas a concorréncia de

mercado.

Horenfeld (2005) sintetiza um conjunto de critérios que vém sendo utilizado em diferentes
paises (Bélgica, Franca, Italia, Holanda, Inglaterra e Portugal) para a selecdo dos

agrupamentos familiares a serem contemplados com habitacgdo para locacéo social:

a) o status residencial do pretendente (ndo pode ser proprietario de imovel);

b) o nivel das renda dos candidatos, que devem ser inferiores a um teto

estabelecido (exceto na Holanda e na Inglaterra);
c) a localizacéo do domicilio atual;
d) a nacionalidade (somente na Itélia); e

e) critérios especificos, tais como auséncia de domicilio fixo, a existéncia de uma

deficiéncia fisica ou idade (somente na Inglaterra).

Como a oferta de locacdo social €, em geral, inferior a demanda, existe a necessidade de
estabelecer critérios também para a selecdo dos contemplados com unidades habitacionais.
Horenfeld (2005) descreve quatro tipos de métodos que foram observados nos paises

analisados, a fim de selecionar os futuros moradores entre 0s candidatos inscritos:

a) a ordem de classificacdo é definida através de um sistema de pontuacgdo, que
leva em conta a situagdo familiar e social dos requerentes e o grau de

prioridade™®;
b) é realizada a analise individual de cada caso por comissdes especializadas;

c) sdo atribuidas cotas para algumas categorias prioritarias ou reservadas aos

candidatos, designados pelo Estado, os municipios ou as empresas*’; e

10 para manter o mix social na Bélgica, dois tercos das habitacBes devem ser atribuidos as categorias definidas
como prioritarias (renda menor que 50% do teto de recursos e sem domicilio fixo) e um tergo pode ser destinado
a familias com renda média. Na Franca, as categorias de requerentes prioritarios (sem abrigo, familias em
dificuldade, pessoas com baixos recursos) sdo definidos pelos planos departamentais. Na Holanda, séo critérios
prioritarios: catéstrofe, riscos sociais, renovacao urbana) (HORENFELD, 2005).

1 para garantir a oferta de moradias, em contrapartida de garantia de empréstimos, de apoios em terreno e ajudas
financeiras ao investimento, é disponibilizado para o Estado, 0s municipios, as empresas e 0s gestores quotas
para atribuir habitacfes disponiveis aos requerentes passados pelos seus dominios respectivos (Estado 30%,
municipalidades 20%, empresas 50%) (HORENFELD, 2005). Este sistema foi concebido na 6tica de oferecer
moradias, em contrapartida de garantia de empréstimos, de apoios em terreno e ajudas financeiras ao
investimento (HORENFELD, 2005).
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d) é realizada uma chamada publica, cabendo aos requerentes candidatarem-se
para moradias designadas.

Uma solucdo adotada por alguns paises é a inclusdo, num mesmo complexo habitacional, de
agrupamentos familiares com diferentes niveis de renda, de forma a obter um equilibrio de
caixa. Em cooperativas canadenses, por exemplo, alguns dos inquilinos pagam aluguel
baseado em valores de mercado, enquanto outros pagam a precos subsidiados, com base na
renda de cada agrupamento familiar (SIEGERT, 2004).

Os direitos e a obrigacOes reciprocas dos proprietéarios e locatarios da habitacdo para locacéo
social devem ser assegurados através de um contrato firmado entre as partes interessadas.
Horenfeld (2005) aponta uma série de itens que devem ser incluidos nestes instrumentos
contratuais: (a) as partes contratante e contratada; (b) os bens alugados, que pode incluir, além
da habitacdo, anexos (pordo, jardim ou outros) e garagens; (C) 0 montante e os termos de
pagamento do aluguel, bem como as condi¢des da sua revisdo eventual; (d) as despesas
adicionais ao aluguel; (e) as condices de uso do imdvel (por exemplo, para habitacdo ou
profissional); (f) o montante do depdsito de garantia, se este estiver previsto — por exemplo,

na Franca, um depdsito maximo de dois meses de aluguel é exigido.

Segundo Siegert (2004), a experiéncia na Europa Oriental apontou que deve haver um grande
esforco inicial de preparacdo dos inquilinos, para que os mesmos sejam familiarizados com
esta forma de provisdo e preparados para os diversos aspectos relacionados a transferéncia de

unidades para 0s ocupantes.

Nos paises que tém apresentado melhor gestdo de habitacdo para locacdo social (Franca,
Holanda e Inglaterra), as despesas de manutencdo sdo objeto de uma previsdo e uma
programacéo técnica e financeira sob a forma de planos de manutencdo por imovel e por
natureza de trabalhos, acompanhados de orcamentos de previsao de despesa sobre periodos de
1 a5 anos, de acordo com o tipo de trabalho (HORENFELD, 2005).
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2.5 O Programa de Arrendamento Residencial

O Programa de Arrendamento Residencial (PAR) pode ser caracterizado como uma situacao
intermediaria entre o aluguel social e a casa propria ja que, ao final do periodo de

arrendamento, os clientes finais tém a opc¢ao de compra do imével.

Segundo o Ministério das Cidades (2004), o arrendamento residencial, além de representar
uma inovacdo no mercado imobilidrio no Brasil, € uma proposta alternativa de solucédo e
minimizacdo dos problemas que cercam a questdo habitacional do pais, notadamente para as
familias com renda inferior a seis salarios minimos mensais e que precisam de uma parcela
reduzida de subsidio para complementar a sua capacidade de pagamento mensal do imdvel
(MINISTERIO DAS CIDADES, 2004).

Este Programa foi lancado em 1999 pelo Governo Federal e é destinado ao atendimento da
necessidade de moradia da populagcdo de baixa renda, sob a forma de arrendamento
residencial, com prestacdes mensais equivalentes a um aluguel e opgédo de compra ao final do
prazo contratado (5 a 15 anos) (CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2006). Seu objetivo era
possibilitar a aquisicdo de unidades residenciais, em construcdo ou em recuperagdo, com
liberacdo de recursos em parcelas, de acordo com o andamento das obras, para posterior
arrendamento  as pessoas fisicas enquadradas no Programa (CAIXA ECONOMICA
FEDERAL, 2006). A aquisicdo de empreendimentos a recuperar objetivava aproveitar a
oportunidade de revitalizar centros historicos cujos imoveis eram considerados adequados a
moradia, bem como propiciar a melhoria em habita¢cdes que ja contavam com o0 apoio dos
Estados e Municipios, para transferéncia de familias previamente selecionadas (CAIXA
ECONOMICA FEDERAL, 2006).

Os municipios de abrangéncia do Programa sdo todas as Capitais Estaduais e Distrito Federal,
regibes metropolitanas definidas para atuacdo e municipios com populac¢do urbana acima de
100 mil habitantes, conforme Censo Demografico 2000, do IBGE (CAIXA ECONOMICA
FEDERAL, 2006). Nos anos de 1999 a 2006 o total de investimentos para o PAR foi da
ordem de 6 bilhGes de reais, com um total de aproximadamente 230.000 unidades
habitacionais produzidas, entre apartamentos, casas, conjuntos novos e reabilitacdes (CAIXA
ECONOMICA FEDERAL, 2006).
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No Rio Grande do Sul, o Programa de Arrendamento Residencial contratou o primeiro
empreendimento em 24/05/2000, na cidade de Novo Hamburgo, com 150 unidades. Em 2006
foram contratados mais oito empreendimentos, sendo apenas um na capital, Porto Alegre. No
Estado, vinte e nove municipios estiveram aptos a receber pelo menos um empreendimento
PAR, sendo que, destes, vinte e um sdo parte da Regido Metropolitana de Porto Alegre,
concentrando sessenta empreendimentos (61,2%), quatro sdo parte da chamada “Metade Sul”,
com vinte e cinco empreendimentos (25,5%), trés estdo localizados no Norte do Estado, com
onze empreendimentos (11,2%) e um estd localizado na Fronteira Oeste, com dois
empreendimentos (2,1%) (REQUALI, 2007).

O PAR introduziu uma nova relagdo com a moradia na medida em que o arrendatario ocupa o
imovel em condominio, mas ndo detém a propriedade (CAIXA, 2006). O Programa envolve
conceitos, tais como condominio e arrendamento, cuja combinacao traz alguma complexidade
na relacdo do arrendatario com os demais agentes envolvidos. Isto é, o arrendatario exerce o
dominio do espago publico e privado com outrem — os agentes envolvidos — e, a0 mesmo
tempo, paga pelo direito de uso desse espaco, cujas normas estardo estabelecidas em contrato
(CAIXA, 2003).

O programa PAR ¢€ destinado a familias com renda mensal total de 2 (dois) a 6 (seis) salarios
minimos. Sdo admitidas familias com rendimento mensal superior a 6 (seis) e até 8 (oito)
salarios minimos, se o candidato for um profissional da area de seguranca publica,
especialmente os policiais civis e militares, ou nos casos de empreendimentos voltados a
recuperacdo de edificios em centros de areas urbanas e de realocacdo de grupos de familias
residentes em areas de risco, desde que o nimero dessas familias ndo ultrapasse 49% do total
a ser beneficiado (CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2006).

Ao assinar o contrato, o arrendatario do PAR adquire, nesse programa, o direito a propriedade
do imével quando vencer o prazo contratual do arrendamento, desde que todas as taxas
tenham sido pagas (CAIXA, 2008a). A falta de pagamento das parcelas de arrendamento por
dois meses seguidos motiva o cancelamento do contrato e a retomada imediata do imdvel,
sem direito a devolucdo dos valores pagos (CAIXA, 2008a). O arrendatéario pode igualmente
desistir do contrato, igualmente sem direito a devolucao das parcelas pagas (CAIXA, 2008a).
O reajuste das mensalidades € anual, pelo indice de atualizacdo aplicado aos depositos do
FGTS no periodo (CAIXA, 2008a).

Tese de doutorado — Adriana de Oliveira Santos Weber - os.adriana@gmail.com - NORIE/PPGEC/UFRGS - 2012




50

No periodo em que estiver pagando o imdvel, o arrendatario ndo pode vender, alugar ou
emprestar o imovel (CAIXA, 2008a). As modificagdes que por ventura forem feitas no imével
devem ser planejadas e previamente autorizadas pela CAIXA. O arrendatario s6 pode fazer
uso residencial do imével (CAIXA, 2008a).

Quanto as obrigacbes do arrendatario, o programa estabelece que este deve pagar
mensalmente a taxa de arrendamento, o seguro e a taxa do condominio, manter o imével em
perfeitas condi¢cdes de conservacdo, cumprir as clausulas do contrato e pagar as despesas
normais que incidem sobre o imovel tais como agua, energia elétrica, IPTU e limpeza urbana
(CAIXA, 2008a). As condicOes basicas para os contratos de arrendamento sdo descritas no
Quadro 1.

Quadro 1 - Condicdes bésicas dos contratos de arrendamento

CONDIQC)ES BASICAS
Valor Inicial da | 0,7% do valor de aquisi¢do da unidade. Nos casos de projetos com especificacao técnica
taxa de minima e destinados a familias com renda de até 4 salarios minimos, a taxa de
arrendamento arrendamento serd calculada a base de 0,5% do valor de aquisi¢do da unidade

Renda familiar de até 6 salarios minimos

Requisitos = —— - — - -
Bésicos do Nao ser proprietario ou promitente comprador de imdvel residencial em qualquer local do
ais
proponente ao P - -
arrendamento Apresentar idoneidade cadastral

Possuir capacidade de pagamento

Prazo do contrato
de arrendamento
Reajuste das

180 meses

Periodicidade: Anualmente, na data de aniversario do contrato

taxas de Indexador: TR acumulada no periodo
arrendamento
Reaéus'ge qo valor Periodicidade: Anualmente, na data de aniversario do contrato
o0 imével =809 i
arrendado Indexador: 80% da TR, acumulado no periodo

Opcdo de compra | Direito de opcédo findo o prazo contratual

(fonte: Ministérios das Cidades, 2007)

O PAR possui trés principais tipos de empreendimentos, cujo valor maximo de aquisicéo é

apresentado no
Quadro 2 (MINISTERIOS DAS CIDADES, 2007):

a) PAR Normal: unidades novas, com infraestrutura;
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b) PAR Simplificado: unidades novas, com infraestrutura, porém sem alguns dos
elementos incluidos no PAR normal, tais como acabamento de piso, porta no

segundo dormitorio, entre outros;

¢) PAR Renovacdo: edificio existente, a recuperar, sendo que suas unidades sao

modificadas para atender as exigéncias do programa.

Quadro 2 - Valores de aquisicéo das unidades por regido

UNIDADE 12 VALOR MAXIMO DE
FEDERATIVA LOCALIDADE AQUISICAO (R$)
Municipios integrantes das RegiGes Metropolitanas, 40.000.00
R e SP Municipios de Jundiai e Sdo José dos Campos T
Demais municipios com populagdo urbana superior a
. . 34.000,00
100 mil habitantes
Municipios integrantes das RegiGes Metropolitanas 34.000,00
MG Demalls municipios com populagdo urbana superior a 33.000,00
100 mil habitantes
Municipios integrantes das RegiGes Metropolitanas 32.000,00
BAePE Demal_s municipios com populacéo urbana superior a 30.000,00
100 mil habitantes
RS e PR 34.000,00
SC, AC, AM,RO e 33.000,00
RR Capitais estaduais, municipios integrantes de regifes
metropolitanas, se for o caso, e municipios com
AP, PA, TO, ES, populacdo urbana superior a 100 mil habitantes 32.000,00
GO, MT e MS
AL, CE, SE, PB, PI, 30.000,00
RN e MA

(fonte: Ministérios das Cidades, 2007)

Os principais agentes envolvidos no PAR e suas respectivas atribuigdes estdo apresentados no
Quadro 3. O gestor do PAR ¢é o Ministério das Cidades, 6rgdo executor da politica
habitacional brasileira, contando com o apoio de estados e municipios. A CAIXA ¢
encarregada da sua implementagdo, sendo também a gestora do Fundo de Arrendamento
Residencial (FAR). Cabe as empresas construtoras incorporadoras a iniciativa para a
realizacdo dos empreendimentos, assim como a realizacdo do projeto e da constru¢do dos

mesmos. Ao longo de todo o periodo de arrendamento, a gestdo da etapa de uso do

12 Nos casos de projetos inseridos em programas de Requalificacdo de Centros Urbanos ou Recuperacio de
Sitios Histéricos, o valor maximo de aquisicdo de cada unidade habitacional é de R$ 40.000,00 (quarenta mil
reais), nos estados do Rio de Janeiro e Sdo Paulo, e de R$ 38.000,00 nas demais Unidades da Federagdo.
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empreendimento, inclusive dos contratos de arrendamento, é realizada por uma empresa de

administracdo imobiliaria™, contratada pela CAIXA através de licitaco.

Sob o ponto de vista das empresas construtoras e incorporadoras, a CAIXA cumpre o papel de
cliente principal, tendo inclusive influéncia na concep¢do dos empreendimentos. Seus
técnicos sdo responsaveis pelas negociacBes dos principais pardmetros do produto,
estabelecidos pelo Ministério das Cidades, com as empresas construtoras, avaliacdo de
projetos e selecdo do cliente final, sendo a mesma detentora da propriedade dos

empreendimentos durante o periodo de arrendamento.

Quadro 3 - Agentes envolvidos no PAR e suas atribuicdes (adaptado
de CAIXA, 2006)

AGENTES ENVOLVIDOS ATRIBUICOES

A quem compete estabelecer diretrizes para a aplicagéo
dos recursos alocados ao PAR

Agente gestor do PAR, responsavel pela alocagdo dos
Caixa Econdmica Federal recursos e expedicdo dos atos necessarios a
operacionaliza¢do do Programa

Auxiliam a CAIXA na identificacdo dos locais e

Poder Publico e Sociedade Civil desenvolvimento de fatores facilitadores a implantacéo
Organizada dos projetos e na selecdo das familias a ser beneficiadas
pelo Programa

Produzem as unidades habitacionais nas areas
contempladas pelo Programa

Empresas do ramo da Administracéo Administram os contratos de arrendamento, os iméveis
Imobiliaria e condominios, se for o caso, no &mbito do PAR
Pessoa Fisica que, atendidos os requisitos estabelecidos
pelo Programa, seja habilitada ao arrendamento

Ministério das Cidades

Empresas do ramo da Construcéao Civil

Arrendatario

Ao longo do processo de desenvolvimento do produto* (PDP), deve ser elaborado e
executado um projeto social em quatro etapas™ em parceria com entidades publicas ou sem
fins lucrativos, mediante a realizacdo de um convénio. O projeto social com os arrendatarios
tem como objetivo preparé-los para o futuro convivio em condominio, para a correta
ocupacdo desse espaco e as relacGes dai decorrentes, inclusive a relacdo entre CAIXA e
arrendatérios no periodo de arrendamento (CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2006). A

premissa fundamental do projeto social é a de que a necessidade de moradia nao se esgota na

3 A contratagio de administradora esta prevista no art. 22, § 22, da Lei 4.591 e no artigo 1.348, § 2°, do Cédigo
Civil.

0 processo de desenvolvimento do produto (PDP), segundo Ulrich e Eppinger (2000), compreende toda a
concepcdo e producdo de um produto, desde a percepgao de uma oportunidade de mercado, até a venda e entrega
do produto ao cliente final.

15 12 Etapa — Constituicdo e preparacdo da equipe da Prefeitura Municipal e planejamento de todas as aces
necessarias para a intervencdo; 2% Etapa — ldentificacdo, selecdo e priorizagdo dos candidatos ao arrendamento
pela Prefeitura; 3% Etapa — Preparacdo para contratagdo dos arrendatarios; 4% Etapa — Acompanhamento pés-
ocupacgéo (CAIXA, 2006).

Adriana de Oliveira Santos Weber. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2012.



53

construcdo do espaco fisico, mas é parte integrante de um processo mais amplo que envolve a

correta ocupacao desse espaco e as relagdes sociais decorrentes da mesma.

Analisando as caracteristicas do PAR, pode-se observar que este se encaixa na defini¢do de
habitacdo para locacdo social, apresentada no item 2.4.1, sendo a transferéncia da propriedade
feita pela opcdo de compra prevista no arrendamento. Além disso, no PAR, existe uma
predominancia de empreendimentos nos quais sdo criados condominios fechados, com
espacos abertos coletivos exclusivos aos moradores do empreendimento. Tal caracteristica
pressupde um sistema proprio de gestdo da operacdo e manutencdo desses espagos, a ser
desempenhado, na maioria dos casos, pela administradora de imoveis contratada pela CAIXA.
Para Siegert (2004), ha experiéncias anteriores de aplicacdo de modelos de proviséo
habitacional similares na América Latina, nas quais o Estado oferece as unidades aos
beneficiarios em troca de pagamentos de aluguel, que se acumulam e, ao final, sdo deduzidos

do montante da hipoteca final.
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3 GESTAO DA OPERACAO E MANUTENCAO

Neste capitulo, sdo apresentados os conceitos relacionados a gestdo da operacdo e manutencdo
de edificios. S&o apresentadas as principais atividades desenvolvidas na etapa de uso das
edificacdes e o conceito de ciclo de vida das edificacdes. Apos, discorre-se sobre a gestdo de
facilities e gestdo condominial, termos bastante utilizados na industria da construcéo civil. De
forma mais aprofundada, em seguida, discute-se as atividades envolvidas na operacdo e
manutencdo de edificacdes. Finalmente, sdo apresentados alguns contetdos relevantes sobre a
atitude dos moradores em relacdo a manutencdo de edificacbes e também custos de operacao

e manutencao.

3.1 Etapa de uso, operacdo e manutencao de edificagdes

Os edificios apresentam uma caracteristica que os diferenciam de outros produtos: eles séo
construidos para atender seus usuarios durante muitos anos e, ao longo deste tempo, devem
apresentar condicGes adequadas ao uso a que se destinam, devendo resistir aos agentes
ambientais e de uso que alteram suas propriedades técnicas (ASSOCIACAO BRASILEIRA
DE NORMAS TECNICAS, 1999).

Segundo Chew, Tan e Kang (2004), os edificios deterioram-se com o passar do tempo pelos
efeitos de clima, uso, fenémenos fisicos, quimicos e bioldgicos. Para Hassanain et al. (2003),
alguns subsistemas como cobertura, instalacdes elétricas ou instalagdes mecéanicas tem uma
expectativa de vida mais curta do que as estruturas que os sustentam. Segundo 0S mesmos
autores, estes subsistemas estdo em constante necessidade de manutencgéo, para assegurar que

continuem a funcionar apropriadamente e que retenham seu valor e boa aparéncia.

A deterioracdo tem inicio no momento em que os edificios sdo concluidos e, nesse momento,
comeca a necessidade de manutencdo (ARDITI; NAWAKORAWIT, 1999). Esse processo
inevitavel de decadéncia pode ser controlado, bem como a vida fisica dos edificios
aumentada, se os mesmos forem mantidos corretamente (CHEW; TAN; KANG, 2004). A
manutencdo do edificio, seus sistemas e equipamentos é parte importante do processo da

gestdo do ambiente construido, dependendo de sua eficacia a confiabilidade operacional do
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edificio (ANTONIOLI, 2003). Para tanto, faz-se necessario realizar atividades de manutencao

nos varios componentes e subsistemas dos edificios.

Segundo Resende (2004), além da deterioracdo dos materiais e componentes dos edificios, as
exigéncias dos usuarios aumentam ao longo do tempo, elevando o nivel de desempenho
minimo do projeto. Dessa forma, segundo 0 mesmo autor, com o objetivo de atender as novas
exigéncias dos usuarios e evitar que o desempenho do edificio se torne insatisfatério, devem

ser realizadas atividades de manutencéo.

Diante do fato de que as edificagbes passam a se deteriorar mais rapidamente e tem seus
custos totais com a manutencdo acrescidos quando esta ndo é feita no prazo adequado, é
importante que 0s construtores e proprietarios entendam que a manutencao das edificagdes
ndo deve ser encarada de forma puramente reativa, mas deve ser planejada e administrada téo
eficazmente quanto as demais etapas dos empreendimentos de construcdo (ARDITI;
NAWAKORAWIT, 1999). Devem ser previstas acdes rotineiras, bem como a reavaliacdo e o
replanejamento de sua ocupacao e uso, buscando melhor atender as necessidades dos usuarios
a baixos custos (MULLER, 1999).

Além da preocupacdo com as futuras ocorréncias de manifestacdes patoldgicas e
prolongamento da vida Util, é necessario que seja considerado na fase de concepcdo e projeto
do edificio a necessidade de facilitar os servicos de manutencéo®, bem como a previso e o
planejamento das alteragdes no layout e nas formas de utilizacio da edificacio (MULLER,
1999).

As atividades de operacdo e manutencdo requerem métodos de gestdo relativamente
complexos, na medida em que sdo necessarias atitudes proativas, técnicas preditivas e
tratamento das causas fundamentais das falhas, de forma a evitar a repeticdo dos problemas e
de erros humanos, com consequéncias diretas na qualidade do produto (SIQUEIRA, 2005).
Além disto, devido ao aumento do numero e diversidade dos itens fisicos que necessitam ser
mantidos numa edificacdo (por exemplo, diferentes tipos de instalagdes e equipamentos), a
crescente complexidade de projetos e diversidade de novas tecnologias, a gestdo da etapa de

operacdo e manutencdo tem se tornado mais dificil (SILVA, 2004). Para 0 mesmo autor, 0

1% A bibliografia cita o conceito de mantenabilidade, como a capacidade de um item ser mantido ou recolocado
no estado no qual pode executar suas fungdes requeridas, sob condi¢cdes de uso especificadas, quando a
manutencdo € executada sob condi¢des determinadas e mediante procedimentos e meios prescritos
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1994, p.3).
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planejamento e a padronizacdo das atividades de manutencao sdo as bases para melhorar esta

gestao.

3.2. Ciclo de vida de uma edificacao

O conceito de ciclo de vida para as edificagfes pode ser abordado com énfase na manutencao,
como estratégia de prolongamento da vida Gtil*’, em contraste a outras abordagens, como, por

exemplo, sob o enfoque ambiental e o de marketing (LARCHER, 2005).

Segundo John, Silva e Agopyan (2001), as abordagens para o ciclo de vida pressupdem o
acompanhamento da edificagcdo em todos 0os momentos de sua existéncia, desde sua
concepcdo até sua demolicdo e disposicdo final, permitindo monitorar e melhorar seu
desempenho em relacdo as necessidades dos usuarios e ao impacto ambiental que esta
provoca. Estas abordagens estdo normalmente associadas aos conceitos de desempenho,
idade-limite e necessidades dos usuarios, desenvolvidos a partir dos estudos sobre a avaliagdo
de desempenho do ambiente construido®® (BLACHERE, 1966 apud LARCHER, 2005;
ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2013, p.6):

a) desempenho: ‘“comportamento em uso de uma edificagdio e de seus

componentes”;

b) idade-limite: idade de solicitacdo do ambiente construido ou de qualquer de
suas partes componentes, quando qualquer das exigéncias de utilizacdo deixa

de ser satisfeita; e

c) necessidades dos usuarios: qualquer ser humano, animal ou objeto para o qual o
ambiente foi construido ou que indiretamente entra em contato com ele

(vizinhos, transeuntes, entre outros).

Segundo Lafraia (2001), as etapas do ciclo de vida de uma edificacdo, e suas respectivas

duracgdes, podem variar dependendo da natureza, complexidade e finalidade do produto. De

' A vida (til (service life) “é uma medida temporal da durabilidade de um edificio ou de suas partes (sistemas
complexo, do préprio sistema e de suas partes: sistemas, elementos e componentes)” (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2013, p. 49).

18 Os requisitos de desempenho incluem exigéncias de seguranca (estrutural, contra o fogo, no uso e na operacéo),
habitabilidade (estanqueidade; conforto térmico; conforto acustico; conforto luminico; salde, higiene e
qualidade do ar; funcionalidade e acessibilidade; conforto tatil e antropodindmico) e sustentabilidade
(durabilidade, manutenibilidade, impacto ambiental (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS,
2013).
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fato, diferentes etapas foram propostas por distintos autores (por exemplo, Bonin (1988);
Ornstein e Romero (1992); Jobim e Formoso (1997) e John, Silva e Agopyan (2001)). Em
linhas gerais, pode-se afirmar que o ciclo de vida das edificacbes contempla as etapas

descritas abaixo:

a) planejamento: fase inicial do ciclo de vida de um edificio, na qual o
empreendimento é concebido. Nesta etapa s8o realizados estudos de
viabilidade fisica, econdmica e financeira, além de serem elaborados os
projetos e especificacdes e o planejamento inicial da realizacdo das atividades

construtivas;

b) implantacdo: € a fase da producdo da edificacdo, ou seja, da construcdo

propriamente dita;

c) utilizacdo: é a fase em que a edificacdo € ocupada pelos usuarios, ou seja, 0
tempo durante o qual o produto pode ser utilizado sob condigdes satisfatorias.
Nessa fase, séo realizadas atividades para reposicdo de componentes que
atingiram o final de sua vida Util; de manutencdo de equipamentos e sistemas;
de correcdo de falhas de execucdo; manifestacGes patologicas; ou ainda para

modernizacao e adequacao;

d) readequacdo a novos usos: a partir de alteracdes nas necessidades dos usuarios,
e também no intuito de prolongar a idade-limite em servigo, a edificacdo pode

sofrer adaptacGes para acomodar novos usos ou modificacdo dos existentes;

e) demolicdo: é a fase de remocdo do edificio através de um processo de

desmontagem ou demolicdo, com disposicao final dos residuos.

A fase de utilizagdo, segundo Larcher (2005), deve ser objeto de atencdo porque é nela que o
desempenho da edificacdo se manifesta de forma mais clara. Segundo o mesmo autor, a
avaliacdo de desempenho permite a retroalimentacdo de informacgdes para novos projetos ou
para a implementacdo de acGes corretivas, permitindo a melhoria do ambiente construido e o
prolongamento de sua vida Util, ampliando seu ciclo de vida através de acdes de manutencdo
ou de adequacéo ao uso (LARCHER, 2005).
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Com a publicacéo da norma NBR 15.575" — Edificacées habitacionais - Desempenho - pela
ABNT o tema vida util das edificagbes ficou em evidéncia. A NBR 15575-1 estabelece na
requisitos gerais de durabilidade e prazos de vida Gtil de projeto, além de sugerir prazos de
garantia para os diferentes elementos e componentes da construcdo. As demais partes da NBR
15575 apresentam exigéncias especificas visando otimizar a durabilidade de pisos, fachadas e
outros elementos (CAMARA BRASILEIRA DA INDUSTRIA DA CONSTRUQAO CIVIL,
2013).

A NBR 15575 — Partes 1 a 6 — estabelece que todos os componentes, elementos e sistemas
devem manter a capacidade funcional durante a vida Gtil de projeto. E necessario que sejam
procedidas intervencBes periddicas de manutencdo especificadas pelos respectivos
fornecedores. Devem ser realizadas manutencdes preventivas e, sempre que necessario,
manutencdes corretivas, realizadas assim que algum problema se manifestar, a fim de impedir
que pequenas falhas progridam as vezes rapidamente para extensas patologias. As
manutencdes devem ser realizadas em obediéncia ao Manual de Uso, Operacgdo e Manutencéo
fornecido pelo incorporador e/ou pela construtora. O documento deve ser elaborado em
obediéncia & norma NBR 14037 (CAMARA BRASILEIRA DA INDUSTRIA DA
CONSTRUCAO CIVIL, 215).

Segundo a norma de desempenho ABNT NBR 15575-1 um dos fatores que interfere na vida
util da edificacdo € o correto uso e operacdo da edificacdo e de suas partes constituintes,
considerando a periodicidade e a correta execucdo dos processos de manutencdo especificados
no respectivo Manual de Uso, Operacdo e Manutencdo (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 2013). Com relacio a preparacdo do manual e a gestio da
manutencdo, a norma de desempenho remete as normas NBR 14037 e NBR 5674 (CAMARA
BRASILEIRA DA INDUSTRIA DA CONSTRUCAO CIVIL, 2013, p. 213; ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2013). A norma de manutencio (NBR 5674), ao
contrario da NBR 15575, que néo se aplica a obras em construgéo, obras em andamento na
data da entrada em vigor da norma, projetos protocolados nos 0rgdos competentes até a data
da entrada em vigor da norma, obras de reformas ou retrofit e edificacBes provisorias, prevé
que edificagdes existentes antes da vigéncia da norma devem adequar ou criar seus programas
de manutencéo atendendo as prescricdes nela registradas (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE

9 A norma de desempenho entrou em vigor em 2010 e passou por um processo de revisdo nos anos de 2011 a
2012.
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NORMAS TECNICAS, 2012, p.1), buscando dessa forma manter o desempenho esperado da
edificacdo.

3.3 Gestio de Facilities®

Nos ultimos anos, o tema de Gestdo de Facilities (Facilities Management) tem assumido uma
importancia crescente, a partir do interesse pela gestéo eficaz dos edificios e de seus sistemas,
como resposta ao aumento da complexidade dos sistemas prediais e da necessidade de
assegurar um bom funcionamento dos edificios (ALEXANDER, 2003; ANTONIOLI, 2003;
NEVES, 2002). Entretanto, ndo existe consenso na literatura sobre os objetivos e o0 escopo da
gestdo de facilities (TAY; OOI, 2001) e a sua relagdo com o0s servigos de manutencdo e
operacdo de edificios. No Quadro 4, sdo apresentadas algumas definicdes para gestdo de

facilities.

Levainen?! (1997 apud TUOMELA; PUHTO, 2001) apresenta a gestdo de facilities como
uma das trés funcbes vinculadas & Gestdo de Investimentos Imobilidrios (Real Estate
Management). As outras duas sdo a Gestdo de Bens (Asset Management) e a Gestdo de
Propriedade (Property Management). Para 0 mesmo autor, na Gestdo de Bens, o proprietario
e investidor se concentram na rentabilidade do negdcio, enquanto na Gestdo de Propriedade o
gerente técnico se concentra no edificio e em seus equipamentos. Na Gestdo de Facilities o
foco esta na gestdo do espago e dos servicos (LEVAINEN, 1997 apud TUOMELA; PUHTO,
2001).

A gestdo de facilities é também vista como a evolugdo natural da gestdo da manutencdo de
edificios. A medida que os edificios tornaram-se mais sofisticados e complexos, e em
constante transformagdo, o nimero de tarefas e aspectos a serem considerados aumentam

substancialmente, passando a manutencgéo a ser apenas um deles (NEVES, 2002).

Para Tay e Ooi (2001), a variedade de defini¢des apresentadas no Quadro 4 reflete diferentes

culturas locais, assim como os interesses das diferentes organizacOes e autores citados. Apesar

2 A palavra Facilities ndo foi traduzida por ndo haver uma expressio na lingua portuguesa que, de forma
adequada, traduza o conceito expresso por esta palavra na lingua inglesa, bem como pelo termo em inglés ser
amplamente utilizado e conhecido por profissionais da area no Brasil.

2L LEVAINEN, K.I, Building Site as a Facility Of a City, Helsinki University of Technology, EuroFM/ IFMA
Conference Proceedings 1-3 June 1997, Torino, Italy, p. 502-514.
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das diferengas, existe uma tendéncia de convergéncia gradual, impulsionada pela
internacionalizacdo (LINDHOLM, 2005).

A definicdo de Nourse (1990) sugere que a gestdo de facilities ndo tem uma orientacéo
estratégica. Nutt (2000), porém, afirma que o papel estratégico da gestdo de facilites esta na
organizagdo empresarial. Nourse (1990) afirma, ainda, que a gestéo de facilites ndo tem uma
énfase na questdo financeira. Esta definicdo é contraria a de Becker (1990), segundo a qual a
gestdo de facilities deve ser capaz de contribuir positivamente para a competitividade da

empresa.

As definicdes também sdo divergentes com relacdo ao escopo das atividades envolvidas na
gestdo de facilities. As primeiras definicbes como, por exemplo, a apresentada por Becker
(1990), sugerem que a gestdo de facilities limita-se ao “hardware” (edificios, mobilia e
equipamentos). Em contraste, outras definicdes incluem, entre as responsabilidades da gestdo
de facilities, também o ‘“software” (pessoas, processo, ambiente, satide e seguranga)
(ALEXANDER, 1999; THEN, 1999). Alguns autores ampliam ainda mais o escopo da gestéo

de facilities, relacionando esta a todo o ciclo de vida da edificacdo (TAY; OOI, 2001).
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Quadro 4 - Exemplo de definigdes de Gestdo de Facilities (TAY;
0OO0l, 2001; LINDHOLM, 2004)

Autor Definicdo de Gestdo de Facilities
Becker (1990)* Gestdo de Facilities é responsavel pela coordenacdo de todos os esforcos
relacionados ao planejamento, projeto e gerenciamento dos edificios e seus
sistemas, equipamentos e mobilias para melhorar a capacidade da organizagdo
finalizar com sucesso num mundo de constantes mudancas.

Noure (1990)% A unidade da Gestdo de Facilities é pouco distinguida da estratégia corporativa e
ndo tendo énfase nas financias.
Binder (1992) Compete ao gerenciamento de Facilities a administracdo dos processos de inter-

relacionamento de sistemas da edificacdo, juntamente com a gestdo do edificio e
tudo o que nele esta contido.

Barret (1995)** Define Gestdo de Facilities como uma abordagem integrada para operar, manter,
melhorar e adaptar o edificio e a infraestrutura de uma organizacao, a fim de criar
um ambiente que suporte fortemente os objetivos principais dessa organizagéo.

NHS Estates (1996)* |E a pratica de coordenar o espago fisico com as pessoas e seus trabalhos na
organizacgdo; integra os principios de administracdo, arquitetura, ciéncias
comportamentais e engenharia.

Alexander (1999)® | Abrange todos os aspectos de propriedade, espaco, controle do ambiente, salde e
seguranca e servigos de suporte.

Then (1999) Gestdo de Facilities se preocupa com a entrega de um ambiente de trabalho
capacitado. A otimizacdo funcional do espago que da suporte aos processos de
negocios e recursos humanos.

Hinks e McNay (1999) | InterpretagBes comuns para Gestdo de Facilities remetem ao gerenciamento da
manutenc¢do, gerenciamento dos espacos e acomodagfes padrdo; gerenciamento de
empreendimentos para novas construgdes e alteracdes; o gerenciamento geral dos
iméveis de um estoque do empreendimento; e a administracdo de servi¢os de
suporte associado.

Varcoe (2000) Gestdo de Facilities tem foco no gerenciamento e entrega de “produtos” dos
neg6cios de ambas as entidades (bens imoveis e a indistria da construgdo); isto €,
0 uso produtivo dos bens do empreendimento como espago de trabalho.

Nutt (2000) A fun¢do priméria da Gestdo de Facilities é o gerenciamento de recursos, em
niveis estratégicos e operacionais de suporte. Tipos genéricos de gerenciamento de
recursos na funcdo da Gestdo de Facilities sdo o de gerenciar 0S recursos
financeiros, os fisicos, humanos e o gerenciamento dos recursos de informagéo e
conhecimento.

International Facilities | A Gestdo de Facilities é uma atividade multidisciplinar que assegura

Management funcionalidade ao ambiente predial, integrando pessoas, espago, processo e

Association - IFMA | tecnologia. Os gerentes dos ambientes construidos sdo designados a realizar varias
(2007) tarefas como planejar, projetar e gerenciar facilities.

British Institute of Gestdo de Facilities é a pratica de coordenar o espago fisico com as pessoas e 0

Facilities Management — | trabalho de uma organizagéo.
BIFM (1999 apud
AMARATUNGA,;
BALDRY, 2002, p.
332))%

22 Becker, F. (1990), The Total Workplace, Van Nostrand Reinhold, New York, NY.

2 Nourse, H.0. (1990), Managerial Real Estate: Corporate Real Estate Asset Management, Prentice-Hall,
Englewood Cliffs, NJ.

24 Barrett (ed.). Facilities Management —Towards Best Practice edited by Barrett, Peter. Blackwell Science Ltd,
London, UK, 1995. 256 p.

2> NHS Estates. Re-engineering the facilities management service' Health Facilities Note 16. 1996.

% Alexander, K. Facilities Management, E&FN Spon, London. 1999.

2" British Institute of Facilities Management (BIFM). Survey of facilities managers responsibilities, BIFM
Members Survey, BIFM, London. 1999.
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A International Facilities Management Association - IFMA (2007) define a gestdo de
facilities como uma atividade multidisciplinar que assegura funcionalidade ao ambiente
construido, integrando pessoas, espaco, processo e tecnologia. Segundo Erdener (2003) e
Neves (2002) a gestdo de facilities abrange varias areas de conhecimento, tais como: a
administracdo, as ciéncias sociais, a arquitetura e vérias vertentes de engenharia (mecénica

eletrotécnica e informética).

Varcoe (2000) define gestdo de facilities como o planejamento pelo qual organizacdes
procuram prover uma completa infraestrutura ao negécio, incorporando outros componentes
ao ambiente de trabalho, tais como tecnologia da informacao, finangas e recursos humanos. Ja
para Barrett (1995), gestdo de facilities consiste em uma abordagem integrada para operar,
manter, melhorar e adaptar os edificios e a infraestrutura de uma organizacdo para criar um

ambiente que suporte fortemente os objetivos principais dessa organizacao.

Para o International Facilities Management Association (2007), dentre as fungfes que
normalmente competem a gestao de facilities, salientam-se as seguintes:

- Previsdo financeira e orcamentaria associada as instalacoes;

- Planejamento da manutencéo de longo e curto prazo;

- Gesté&o e distribuicdo de espago;

- Planejamento das instalagdes e locais de trabalho e ainda a antevisédo de novas
necessidades;

- Selecdo de equipamento de escritdrio e mobiliario;
- Planejamento e gestdo de mudancas;

- Gestdo de contratos (aluguéis, arrendamentos, seguros, manutencdo de

equipamento, subcontratacéo);
- Gestéo de reclamacGes;

- Gestdo do parque imdvel da organizacdo (incluindo os processos de venda,

aquisicao ou construcdo de novos imoveis);
- Gestéo de projetos de construgao;

- Planejamento e gestdo de operagOes de renovagéo;
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- Supervisdo de servicos associados as instalacfes técnicas, a seguranca, as

telecomunicacdes, a comunicacdo de dados;
- Supervisdo de servicos administrativos gerais (servigos de alimentacdo);
- Limpeza, transportes, entre outros;

- Planejamento de agdes e sua coordenacdo em situagdes de emergéncia ou

catastrofe;

- Registro de toda a informacédo relevante para permitir a analise da gestdo dos
edificios da organizacdo ao longo da sua evolugdo e comparacdo com outras

organizacg0es similares;

- Controle das aplicacbes de normas legislativas no ambito do edificio
(sinalizacéo, protecdo contra fogo, qualidade do ar, regras para evitar acidentes

no trabalho, aspectos ecoldgicos, politicas de reciclagem, etc.).

Moore e Finch (2004), ao abordarem a variedade de conhecimentos envolvidos pela gestdo de
facilities, alegam que, muitas vezes, este tipo de gestdo é confundido e usado como suporte a
uma area especifica da gestdo estratégica do ambiente construido, como por exemplo, a area
de manutencdo dos sistemas prediais. Antonioli (2003) afirma que a gestdo de facilities
envolve ndo s6 a operacdo do edificio e de seus sistemas prediais, mas também sua
manutencdo, bem como de todos os elementos contidos no ambiente interno, além de obras
civis necessarias para permitir o suporte necessario. Para 0 mesmo autor, no nivel mais
elementar do gerenciamento de facilities encontram-se a operagdo e a manutencédo do edificio
e de seus sistemas prediais, e no seu nivel mais elevado, além destas, o gerenciamento do
edificio como um todo (ANTONIOLLI, 2003).

Segundo Wang e Xie (2002), a gestdo de facilities possui dois tipos de funcdes: (a) as funcoes
de controle, que correspondem ao gerenciamento de custo, tempo, trabalho e risco; e (b) as
funcbes especificas, que dizem respeito a manutencdo e operacdo, gerenciamento de

propriedades e servigo.

Com base na revisdo bibliografica apresentada, pode-se inferir que a énfase dada a gestdo de
facilities & mais voltada para edificios comerciais e industriais. Como se pode observar em
algumas funcdes atribuidas a gestdo de facilities, estas se intercalam com a gestdo de bens e

de propriedade.
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No presente trabalho, a definicdo de gestdo de facilities adotada refere-se a gestdo de espagos,
pessoas, conteudos, sistemas e equipamentos. Assim, inclui a gestdo da operacdo do edificio,
a gestdo da manutencdo, bem como de todos os elementos contidos em seu ambiente, de
maneira a permitir o continuo fornecimento do suporte necessario as atividades das
organizacOes e usuarios. No Programa PAR, objeto de estudo desse trabalho, conforme
apresentado no capitulo 2, as empresas administradoras contratadas para gerenciar 0S
empreendimentos, ap0s a sua ocupacdo, tem seu escopo de atuacdo contemplado pela gestdo
de facilities, envolvendo as seguintes atividades: gestdo de contratos, gestdo de pessoas,

manutencdo e operacao, gerenciamento de propriedade e servico (ver item 5.1.2).

3.4 Gestdao Condominial

A Gestdo Condominial é outra designacdo encontrada na bibliografia. Tem um carater mais
operacional em relacdo a gestdo de facilities, tendo também um vinculo bastante forte com a
gestdo de propriedade. Lida ndo apenas com o0s aspectos técnicos, como, por exemplo,
manutencdo dos sistemas mecanico e elétrico, mas também com aspectos legais vinculados a
existéncia de multiplos proprietarios de um mesmo imovel (INSTITUTE OF REAL ESTATE
MANAGEMENT, 2006). A gestdo financeira associada a manutencdo e operacdo de um
imodvel, realizada a partir dos registros de receitas e despesas da propriedade, é tipicamente
realizada na gestdo condominial (INSTITUTE OF REAL ESTATE MANAGEMENT, 2006).

Segundo Gomes (2003), condominio é o estado da coisa indivisivel, sobre a qual varias
pessoas exercem, ao mesmo tempo, o direito de propriedade. O termo é utilizado com mais
frequéncia para definir o direito exercido por pessoas (conddminos) sobre suas unidades
privativas e sobre as dependéncias de uso comum de edificagdo tanto, horizontais como
verticais (CONDOMINIO, 2006).

A gestéo de um condominio no Brasil é exercida por um conjunto de 6rgéos criados por lei?® e
pela convencgdo, para gerir os negocios do condominio e zelar pelas coisas comuns
(FRANCO, 1997). As figuras indispensaveis ao condominio, conforme a Lei n° 4.591
(BRASIL, 1964), sdo o Sindico, o Conselho Consultivo e a Assembleia Geral .

% No Brasil, a lei basica que regula o condominio é a Lei 4.591, de 16 de dezembro de 1964, existindo também
regulamentacdo na Lei 10.406 de 10 de janeiro de 2002 (Novo Codigo Civil) e na Lei 8.245 (Lei do Inquilinato),
de 18 de outubro de 1991.
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Compete ao sindico, segundo o Cédigo Civil, artigo 1.348 (BRASIL, 2002):

I. convocar a assembleia dos conddminos;

Il. representar, ativa e passivamente, o condominio, praticando, em juizo ou fora

dele, os atos necessarios a defesa dos interesses comuns;

I1l. dar imediato conhecimento a assembleia da existéncia de procedimentos

judicial ou administrativo, de interesse do condominio;

IV. cumprir e fazer cumprir a convencao, o regimento interno e as determinagfes

da assembleia;

V. diligenciar a conservacéo e a guarda das partes comuns e zelar pela prestacao

dos servicos que interessam aos possuidores;
VI. elaborar 0 orcamento da receita e da despesa relativa a cada ano;

VII. cobrar dos conddéminos as suas contribui¢cbes, bem como impor e cobrar as

multas devidas;
VIII. prestar contas a assembleia, anualmente e quando exigidas;
IX. realizar o seguro da edificacdo.

81° Podera a assembleia investir outra pessoa, em lugar do sindico, em poderes de

representacéo;

§2° O sindico pode transferir a outrem, total ou parcialmente, os poderes de
representacdo ou as fungbes administrativas, mediante a aprovacdo da

assembleia, salvo disposicdo em contrario da convencéo.

Sdo contempladas nas funcgdes administrativas do condominio (SECOVI, 2008 apud
SANCHES, 2008): (a) manutencdo do cadastro atualizado dos enderegos; (b) emissdo de
recibos das cotas dos débitos nas despesas; (c) recebimentos de créditos e pagamentos dos
débitos do condominio; (d) recrutamento, selecéo e treinamento dos funcionarios do edificio;
(e) administracdo e guarda de documentos dos empregados; (f) assessoria ao sindico ou aos
membros do Conselho Fiscal na elaboracdo de orgamentos; (g) cotacbes de precos de

produtos e servicos; e (h) solucdo dos problemas cotidianos do condominio.

O Conselho Fiscal é composto por trés membros, eleitos pela assembleia, por prazo nao

superior a dois anos, ao qual compete dar parecer sobre as contas do sindico (BRASIL, 2002).
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A Assembleia Geral é¢ uma reunido de condéminos, de acordo com o determinado em lei e na
convencao do condominio, para apreciar e deliberar sobre assuntos de interesse do conselho
(CARVALHO, 2004). Segundo o mesmo autor, a assembleia geral é chamada de 6rgéo
soberano do condominio porque detém a maior parte dos poderes dentro da coletividade

condominial.

Mesmo havendo efetivamente a participacdo desses trés orgdos (Sindico, Conselho
Consultivo e a Assembleia Geral), existem formas variadas para gerenciar condominios.

Segundo Souza (1999 apud Meira, 2002), as mais conhecidas sdo:

a) gestdo indireta (terceirizada): a gestdo do condominio € realizada por empresa
especializada, geralmente cabendo a escolha ao sindico;

b) cogestdo: os proprios condéminos dirigem o condominio, contando geralmente
com a colaboracdo de um profissional para realizar algumas tarefas

burocraticas relativas a contabilidade e legislacao trabalhista;

c) autogestdo: os conddminos dirigem o condominio sem o auxilio de pessoas

estranhas;

d) sindico profissional: administracdo realizada por pessoa (fisica ou juridica) nao

residente no condominio.

Segundo Meira (2002), conforme o tipo de administracdo utilizada, as atribuices podem
variar entre os envolvidos. De uma forma geral, existe uma incidéncia crescente de
terceirizacdo na administracdo de condominios (OKOROH et al., 2001). A possibilidade de
concessdo da administragdo no todo (gestdo indireta) ou em parte (sindico profissional),
segundo Costa (2003), aproxima a gestdo condominial da gestdo profissional ou empresarial.
Entretanto, gerenciar e monitorar a terceirizagdo de servigos pode ser complexo, neste caso,
em funcdo de conflitos entre objetivos de longo e curto prazo. Okoroh et al. (2001) defendem
que as parcerias de terceirizacdo ddo certo quando ha abertura, confianca e compromisso dos

dois lados, isto é, quando as duas partes concordam em dividir poderes, riscos e beneficios.

Na pesquisa realizada por Banks et al. (1996), em condominios residenciais do centro e leste
europeu, a gestdo profissional é vista de forma positiva, principalmente se comparada com a
gestdo realizada pelos préprios moradores. Os mesmos autores afirmaram que um dos

principais obstaculos para o desenvolvimento dos servi¢os de gerenciamento profissional de
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condominios é a no¢do de que os moradores ndo podem dispor dos seus servi¢os por serem
mais onerosos (BANKS et al., 1996). Isso pode ndo ocorrer, de fato, uma vez que 0S
profissionais tém maior poder de compra e habilidade para o gerenciamento de diversas

construcoes.

Na pesquisa de Bezerra (2000), que estudou a manutencdo de 41 condominios residenciais e
comerciais de Fortaleza — CE, a gestdo terceirizada do condominio é vista também como
positiva. O autor citado enfatiza a importancia do gerenciamento cada vez mais profissional,
em substituicdo a autogestdo que, segundo ele, depende do sacrificio de alguns em beneficio

de todos.

Como o condominio ndo € uma empresa nem tem fins lucrativos, para pagar suas contas ele
efetua o rateio. A destinacdo do dinheiro define quem ira pagar: proprietario

(locador/conddémino) ou o inquilino (locatario/ocupante).

As despesas que se destinam aos gastos triviais e ao funcionamento do condominio s&o
chamadas de ordinarias (Lei 8.245/91, art. 23 § 1° XII) e devem ser suportadas pelo
ocupante. Ja as demais, onde se incluem as melhorias e modernizagdes, sdo chamadas de

extraordinarias (Lei 8.245/91, artigo 22, paragrafo Unico) e sdo pagas pelos condéminos.

3.5 Operacdo e Manutencéo das Edificacdes

3.5.1 Manutencéo das Edificacdes

Segundo Monchy (1989 apud WYREBSKI, 1989), o termo manutencdo tem origem no
vocabulario militar, cujo sentido é manter, nas unidades de combate, o efetivo e o material em
um nivel constante. Para Moubray®® (2000 apud NUNES; VALADARES, 2007) manter
significa continuar em um estado existente, ou seja, a manutencao é o conjunto de técnicas de
atuacdo para que os ativos fisicos (equipamentos, sistemas, instalagbes) cumpram ou

preservem sua funcdo ou funcdes especificas.

2 MOUBRAY, J. RCM II: a manutencéo centrada em confiabilidade. Gra Bretanha: Biddles Ltd., Guilford and
King’s Lynn. Edi¢do Brasileira, 2000.
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Para Nunes e Valadares (2007), o termo manutencdo engloba os conceitos de prevencdo
(manter) e correcdo (reestabelecer), sendo que o estado especifico ou servigo determinado

implica a predeterminacao do objetivo esperado, com quantificagdo dos niveis caracteristicos.
Em relacdo a manutencao de edificacdes, diversas definicdes sdo apresentadas na literatura:

- 0 trabalho empreendido em manter, reestabelecer, ou melhorar toda parte do
edificio, para padrfes atualmente aceitos, e assegurar a utilidade e valor do
mesmo (BRITISH STANDARDS INSTITUTE, 1984);

- compreende todas as atividades realizadas nos seus equipamentos, elementos,
componentes ou instalacdes, objetivando assegurar condi¢fes satisfatorias de
seguranca e habitabilidade, viabilizando o cumprimento das funcbes para as
quais os edificios foram construidos (ARDITI; NAWAKORAWIT, 1999;
PEREZ, 1988);

- engloba todas as atividades necessarias para o perfeito e continuo funcionamento
dos seus equipamentos e instalagdes, com seguranca, higiene, conforto e baixo
custo. Envolve conhecimentos técnicos e procedimentos administrativos, com a
finalidade de conservar as caracteristicas de seguranca, funcionalidade,
confiabilidade, higiene e 0 mesmo padréo de conforto de quando o imdvel foi
entregue para o uso (BEZERRA, 2000).

- combinacdo das agdes técnicas e administrativas no desejo da conservacao na
condicdo apropriada ao uso ou na restauracdo de algum elemento do sistema
predial (SHOHET; LAVY, 2004);

- conjunto de atividades a serem realizadas para conservar ou recuperar a
capacidade funcional da edificacdo e de suas partes constituintes a fim de
atender as necessidades e seguranca dos seus usuarios (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2011);

A maioria dos conceitos apresentados para 0 termo manutencdo enfoca tanto aspectos de
prevencdo da deterioragdo, como a recuperacdo, no caso da ocorréncia de falhas. Segundo
Gomide et al. (2006), os varios conceitos de manutencao de edificagcbes deveriam envolver as
ideias de desempenho, vida util, durabilidade, funcionalidade, operacionalidade,

disponibilidade e confiabilidade de sistemas e elementos construtivos, aliados a geréncia de
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custos e prazos, bem como as necessidades dos usuérios. Para Nunes e Valadares (2007), os
aspectos de custos e a dimensdo humana das equipes de manutengdo tém sido crescentemente

considerados nessas definicoes.

Para Bonin (1988), o conceito de manutencdo de edificacBes ndo pode ser definido somente
no objetivo de manter as condi¢bes originais do edificio construido, mas também em
acompanhar a dinamica das necessidades dos seus usuarios, incluindo também a consideracéao

de aspectos de modernizacdo e desenvolvimento da edificacdo.

Com base nas definicGes apresentadas pode-se, resumidamente, afirmar que a manutencao
busca manter a edificacdo em condi¢fes apropriadas para o uso, buscando assegurar, durante
a sua vida util, as caracteristicas especificadas em projeto. Conclui-se, também, que a
manutencdo das edificacGes envolve aspectos de carater técnico, como também de carater
gerencial, visando manter as caracteristicas fisicas e econdmicas do edificio e de seus

componentes.

No setor de habitagdes multifamiliares do Brasil, os condéminos respondem individualmente
pela manutencdo das partes autdbnomas e solidariamente pelo conjunto da edificacdo
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2012). O proprietario ou sindico
pode delegar a gestdo da manutencdo da edificacdo a empresa ou profissional contratado
(ASSOCIA(;AO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2012; MEIRA, 2002). Segundo
Meira (2002), as administradoras, vistas inicialmente como alternativas mais profissionais
para tratarem dos problemas das moradias, muitas vezes limitam-se a simples empresas de

contabilidade.

Segundo a NBR 5674 a empresa ou o profissional deve responder pela gestdo do sistema de
manutencdo, respondendo por (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS,
2012):

a) assessorar 0 proprietario ou o sindico nas decisbes que envolvam a
manutencdo da edificacdo, inclusive sugerir a adaptagdo do sistema de

manutencg&o e planejamento anual das atividades;

b) providenciar e manter atualizados os documentos e registros da edificagéo e
fornecer documentos que comprovem a realizacdo dos servigos de

manutencdo, por exemplo, contratos, notas fiscais, garantias, certificados etc.;
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implementar e realizar as verificagdes ou inspecOes previstas no programa de

manutengao preventiva,
elaborar as previsdes orcamentarias;

supervisionar a realizacdo dos servigcos em conformidade com as Normas

Brasileiras;
orcar os servicos de manutencéo;

assessorar o proprietario ou o sindico na contratacdo de servicos de terceiros

para a realizacdo da manutencdo da edificacéo;
estabelecer e implementar uma gestao do sistema dos servi¢os de manutencao;

orientar os usuarios sobre o0 uso adequado da edificacdo em conformidade com

o0 estabelecido no manual de uso, operacdo e manutencdo da edificacao;

orientar os usuarios para situacdes emergenciais, em conformidade com o

manual de uso, operagdo e manutencéo da edificacao.

As atividades de manutencdo sdo frequentemente classificadas de acordo com a forma de

pode ser programada (proativa ou preventiva) e ndo programada (reativa ou

corretiva). A manutencdo programada refere-se as atividades que obedecem a critérios de
tempo e condigdes pré-estabelecidas, enquanto a manutencdo ndo programada envolve as
atividades realizadas em funcgéo da necessidade (SIQUEIRA, 2005; MARKESET; KUMAR,

Gomide et al. (2006) apresentam outras formas de classificar os tipos de manutencéo, a partir

de distintos enfoques:

a) quanto a viabilidade dos servi¢os de manutencgéo;

b) quanto a estratégia da manutencéo adotada;

C) quanto ao tipo de intervencdo feita pela manutencéo; e

d) quanto a periodicidade de realizacdo das atividades e rotinas estabelecidas no

plano de manutencgéo.
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A classificacdo da manutencao quanto a viabilidade dos servicos é apresentada de acordo com

trés vertentes

analiticas (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICA, 1994;

BONIN, 1988; GOMIDE et al., 2006):

a)

b)

técnica: responde pela viabilidade ou pelo sucesso dos procedimentos de
manutencdo, relativos a capacidade de se conferir recuperacdo e conservacdo
de desempenho e seguranca aos usuarios. Considera a estratégia e o plano de
manutencdo planejado, além da avaliacdo técnica das instalacdes, existéncia de

anomalias e falhas em geral;

uso e operacional: responde pela viabilidade das condi¢des de uso e ocupacao,
bem como das condi¢cdes de operacionalidade de sistemas e do plano de

manutencao;

administrativa ou de custos e responsabilidades: viabilidade financeira de
execucdo dos servigos de manutencdo planejados e programados conforme a
viabilidade técnica de recuperacdo e conservacdo de desempenho dos sistemas,
bem como dos estudos de viabilidade financeira para a execucdo de reparos, ou
outras atividades, que podem ter responsabilidades ndo integradas aos objetivos

principais da propria manutencao.

Quanto ao planejamento, a manutencdo pode ser classificada (ASSOCIACAO BRASILEIRA
DE NORMAS TECNICA, 1994; BONIN, 1988; GOMIDE et al., 2006):

a)

b)

preditiva: engloba o estudo de sistemas e equipamentos com andlise de seus
comportamentos em uso, a fim de predizer e apontar eventuais anomalias, além
de direcionar e implementar os procedimentos de manutengdo preventiva. Este
tipo de manutencdo envolve aspectos de conhecimento técnico, a fim de

controlar e prevenir as falhas;

preventiva: comporta as atividades programadas em datas preestabelecidas
obedecendo a critérios técnicos e administrativos. Atua antecipadamente para
que ndo haja o reparo. Com esse tipo de manutencdo, estima-se aumentar a

vida util das partes do edificio, suas instalacfes e seus equipamentos;
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c) corretiva: é a manutencdo efetuada apos a ocorréncia de uma pane destinada a
recolocar um item em condigOes de executar uma fungao requerida. Objetiva a

reparacao, caracterizada por servigos planejados ou néo;

d) detectiva: visa apurar as causa de problemas e falhas para a sua analise,

auxiliando nos planos de manutengéo.

Para LEWS® (1999 apud ANTONIOLI, 2003), os servicos relacionados com a manutengdo
preventiva podem ser previamente agendados com antecedéncia de até um ano, como, por
exemplo, inspecdo de equipamentos de transporte vertical ou de sistemas de prevencédo e
combate a incéndio. Ja os de manutencdo corretiva ndo sdo planejados, requerendo respostas
imediatas das equipes de operacdo e manutencdo, interferindo, portanto, na execucdo dos
servigos agendados e trazendo maior grau de complexidade ao planejamento, que deve
considerar a possibilidade destas ocorréncias (LEWS, 1999 apud ANTONIOLI, 2003).

A manutencao corretiva tende a ter um maior impacto na satisfacdo dos usuarios com relagédo
ao desempenho da gestdo do ambiente construido, em relacdo as preventivas ou preditivas,
pois nem sempre é possivel sanar de imediato falhas inesperadas, sendo necessario o
estabelecimento de comunicacdo com o usuario, que deve ser informado sobre a previsdo da
intervencdo, justificando-se a programacao em funcéo de outras prioridades (BARRET, 1995
apud ANTONIOLI, 2003). Para o mesmo autor, as ocorréncias imprevistas podem ser
reduzidas ou minimizadas através de vistorias e inspe¢des regulares que permitam perceber a

aproximacéo de uma situacdo de emergéncia antes que esta se instale.

Segundo Antunes Junior (2001), a manutengdo preditiva € uma extensdo da manutencao
preventiva e é derivada do surgimento de instrumentos e técnicas capazes de diagnosticar com

precisdo quando um determinado tipo de componente ira falhar.

Em relagdo a periodicidade, as atividades de manutencdo sdo classificadas (LEWIS, 1999,
apud ANTONIOLI, 2003):

a) rotineiras: atividades relacionadas a conservacdo do edificio, podendo sua
execugdo ser convenientemente agendada. Estdo relacionadas com as

atividades do edificio, por exemplo, limpezas, afericGes, etc.;

%0 LEWIS, E. T. Facility manager’s portable handbook. McGraw- Hill, New York, 1999.
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periodicas: sdo atividades de manutencao preventivas ou corretivas planejadas,
obedecendo a um programa previamente estabelecido, conforme o plano de
manutencdo, por exemplo, manutencdo periodica dos elevadores feita por

técnicos das proprias empresa de elevadores;

emergencial: trabalhos prioritarios que requerem respostas imediatas por
colocar em risco a seguranca pessoal ou patrimonial, ou impedir a execugédo de

atividades por parte dos usuarios ou da organizacao;

Outra forma de classificar os tipos de manutencao é em relacéo a intervencao realizada (EL-
HARAM; HORNER, 2002; PINTO; XAVIER, 1999; BONIN, 1998):

a)

b)

c)

d)

conservacao: atividades rotineiras realizadas diariamente ou em pequenos
intervalos de tempo, diretamente relacionadas com a operacdo e limpeza do

edificio criando, condi¢cfes adequadas para 0 uso;

reparacdo: atividades preventivas ou corretivas realizadas antes que o edificio
ou seus sistemas atinjam o nivel de qualidade minimo aceitavel sem que a

recuperacdo da qualidade ultrapasse o nivel inicialmente construido;

restauracdo: atividades corretivas realizadas apés o edificio ou alguns de seus
elementos constituintes atingirem niveis inferiores ao nivel de qualidade
minima aceitavel sem que a recuperacdo da qualidade ultrapasse o nivel

inicialmente construido;

modernizacdo: atividades preventivas e corretivas visando que a intervencao
faca com que os edificios ultrapassem o nivel de qualidade inicialmente
estabelecido, alcangando um novo patamar de desempenho.

Segundo Gomide et al. (2006) independente da classificacdo adotada, a periodicidade da

realizacdo das atividades de manutencdo deve estar vinculada a estratégia de manutencéo

adotada, ao tipo do plano de manutencdo implantado, a necessidade de confiabilidade e

disponibilidade dos sistemas, a vida util e de desempenho dos sistemas, bem como ao

atendimento as expectativas dos usuarios.

Segundo Antunes Junior (2001), a gestdo da manutencdo deve levar em consideracdo a

utilizacdo do conjunto desses tipos de manutengédo citadas anteriormente, tendo-se o0 custo
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como critério de definicdo do tipo de manutencéao especifico a ser utilizado para cada méaquina

Oou componente.

3.5.2 Operacdo das Edificacoes

A operacéo das edificacOes é definida pela NBR 14037/2011 como o conjunto de atividades a
serem realizadas em sistemas e equipamentos com a finalidade de criar condi¢des adequadas
de uso da edificacio (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICA, 2011).

Segundo Gomide et al. (2006), é atraves da operacdo que se pde em pratica a estratégia e o
plano da manutencdo, servindo como fonte de informacdes para reavaliagdes e analises.

Ainda, segundo 0s mesmos autores, as principais responsabilidades da operacéo predial sao:

a) controlar equipamentos e sistemas;

b) executar os procedimentos existentes no plano de manutencdo, incluindo

inspecoes;

) executar atividades de controle e proceder aos registros que serdo analisados

pela manutencéo;

d) analisar os dados e informacdes obtidos através das inspecdes e cumprimento

dos procedimentos de manutencdo;

e) atender ou solicitar programacao de atividades, decorrentes de solicitagcdes dos

USuarios.

As atividades necessarias para a operacdo do ambiente construido compreendem a execucgéo
de servigos previamente planejados e programados, além de servicos emergenciais
(ANTONIOLLI, 2003).

Servicos programados compreendem rotinas operacionais, como, por exemplo, ligar e desligar
equipamentos em determinados horarios, executar rotinas de manutencdo preventiva ou
medi¢cOes de manutencOes preditivas (ANTONIOLI, 2003). O controle ou a execugdo de
obras de modernizacdo também é um procedimento previamente programado (ANTONIOLI,
2003).

Adriana de Oliveira Santos Weber. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2012.



75

Hassanain et al. (2003) propdem um modelo de operacdo do ambiente construido no qual é
apresentado um modelo de processo genérico, ou seja, significa que as atividades envolvidas
podem ser aplicadas para bens nédo especificos. Segundo 0s mesmos autores, este modelo
pode ser aplicado em um empreendimento individual como também em um conjunto de
empreendimentos. Sua estrutura consiste em cinco processos sequenciais e, para cada
processo, sdo estabelecidas atividades de apoio, sendo também definidos a sequencia l6gica e
0s requisitos de informacdo necessarios para a realizacdo dos processos. Os cinco processos

que compdem o referido modelo séo:

a) identificar bens: inventario dos bens® que necessitam de operacdo e
manutencdo dentro de sua vida atil. Deve incluir o nome do bem; seu
identificador; localizacdo; expectativa de vida; valores original, atual,

depreciado, para substitui¢do total; duracdo da garantia do fabricante, etc.;

b) identificar requisitos de desempenho: funcGes necessarias para identificar
categorias de desempenho requeridas de um bem como uma entidade

unificada;

c) avaliacdo de desempenho: identificacdo de método de avaliacdo do
desempenho e a frequéncia com que o bem sera avaliado. Deve-se identificar
0s bens e componentes que ndo mais atendam os requisitos de desempenho
especificados e que necessitam de acGes de manutengdo, reparo ou acgao de

renovagéo’?;

d) plano de manutencdo: fungbes necessarias para determinar prioridades de
manutencdo levando em conta trés objetivos: reducdo de custo de manutencéo,

manutenc¢éo e melhoria do desempenho dos bens e reducéo do risco de falhas;

e) operacdo de manutencgdo: funcdes que sdo necessarias para apoiar a execucdo
da operagéo de manutencdo e a implementacdo de atividades de manutencéo,

reparo ou renovagio.

%1 Um bem pode ser definido como um Unico elemento identificavel ou grupo de elementos que tem um valor
financeiro (HASSANAIN et al., 2003).

%2 Manutencdo inclui atividades planejadas gerais (como limpeza) e deve-se realizar com alguma frequéncia.
Reparo inclui atividades ndo planejadas de intervencdo que sdo feitas para retificar situacfes. RenovacGes
incluem atividades de instalacdo de novos bens e componentes, por motivos econdmicos, de modernizacdo ou
compatibilidades (HASSANAIN et al., 2003).
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Hassanain et al. (2003) chamam atencdo para o fato que ainda para que essas tarefas séo

essencialmente sequenciais e hd uma forte interdependéncia entre elas.

3.5.3 Atitudes dos moradores e a manutencao

No cenério internacional, o processo de manutengdo vem sendo estudado ndo somente através
de pesquisas de carater técnico, mas também por outras &reas, tais como sociologia e
geografia urbana. Estas ultimas foram estimuladas principalmente em virtude do estado de
dilapidacdo do patrimdnio habitacional da Europa e dos Estados Unidos (MEIRA; HEINECK,
2003). Muitas dessas pesquisas buscaram relacionar o processo de manutengdo a diversos
tipos de varidveis, entre as quais algumas relativas as caracteristicas dos moradores, das
moradias e dos bairros (MEIRA; HEINECK, 2003).

As pesquisas que associam as atitudes dos moradores a manutencédo de habitacdes sdo amplas
e envolvem um grande numero de variaveis, como, por exemplo, as caracteristicas das
moradias, dos moradores, do local e de varidveis externas (MEIRA; HEINECK, 2003;
MEIRA, 2002). Associacdes que envolvem caracteristicas socioecondmicas dos moradores e
aspectos relativos a manutencdo sdo analisadas nos trabalhos de Mendelsohn (1977); Galster
(1982); Maher et al. (1985); Boehm (1986); Werczberger e Ginsberg (1987); Garrod et al.
(1995); Littlewood (1996); Olubodun e Mole (1999).

Werczberger e Ginsberg (1987) avaliaram a interferéncia de diversas caracteristicas dos
moradores de condominios na qualidade da manutencdo, constatando que a mesma estava
principalmente relacionada ao nivel socioecondémico dos moradores, & forma de ocupagdo
(proprietario ou inquilino), ao tempo de residéncia, ao nimero de criancas e a tolerancia a
atitudes de vandalismo. Os mesmos autores, ao desenvolverem a pesquisa em 73 condominios
de Tel-Aviv (Israel), ressaltaram que as moradias cujos residentes tém elevado nivel de renda,
sdo proprietarios, moram no local ha mais tempo, tém menos criancas e praticam pouco

vandalismo, estdo mais bem mantidas.

O estudo de Olubodun e Mole (1999) corrobora os resultados dos autores anteriormente
citados. Segundo esses autores, as habitacOes da Inglaterra que apresentam 0S mesmos
atributos arquiteténicos, tém diferentes necessidades de manutengédo, porque as caracteristicas

dos moradores sdo diferentes. As variaveis que tiveram mais influéncia no estudo de
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Olubodun e Mole (1999) foram: idade dos moradores, presenca de pessoas portadoras de
deficiéncias nas moradias, indice de vandalismo, duracdo da Ultima moradia, pretensdo de
compra da atual moradia e probabilidade de mudar da residéncia. A ocorréncia de vandalismo
e a presenca de pessoas portadoras de deficiéncia, segundo 0 mesmo estudo, aumentaram a

necessidade de servicos de manutencéo.

Strassmann (1980) aponta o tipo de ocupagdo como fator crucial na decisdo por manter ou
melhorar a moradia. A decisdo de melhorar é fortemente afetada pela decisdo de tornar-se
proprietario (STRASSMANN, 1980). Esse fato se justifica em virtude da maior seguranca
financeira que os proprietarios tém (BURNS; SHOUP, 1981) pois, mesmo que 0S
proprietarios se mudem da residéncia, podem recuperar o valor do investimento por meio do
valor da venda da moradia, fato este que ndo acontece com os inquilinos (BURNS; SHOUP,
1981).

Sweeney (1974) desenvolveu um modelo no qual explica que as moradias prdprias tendem a
ser mais bem mantidas que aquelas habitadas por inquilinos. Segundo o mesmo autor, as
moradias alugadas sdo mantidas em piores condi¢cdes que as proprias ao longo de todo o
tempo, exceto nos momentos de compra ou venda do imével. Nesse periodo, a qualidade da

manutencdo independe do tipo de ocupacao.

Uma outra caracteristica relevante nos gastos com manutencdo é a escolaridade do chefe da
familia (WINGER, 1973). Segundo o0 mesmo autor, a relacdo entre despesas com manutencao
e grau de instrucdo mostrou-se positiva e com valores estatisticamente significativos para os
grupos de chefes com instrucdo superior em sua pesquisa (WINGER, 1973).
Complementando esse resultado, Galster e Hesser (1982) identificaram que, além da
influéncia da idade mais avancgada, o0 baixo grau de instrucdo é determinante na baixa

probabilidade de despesas com manutengdo em Wooster (Ohio, EUA).

Ao analisar a relacdo entre as caracteristicas dos moradores e as formas de execucdo dos
servigos de manutencdo (formal ou informal), mais uma vez se verifica que o tipo de
ocupacdo e uma variavel importante (MEIRA; HEINECK, 2003). Segundo Meira (2002), os
critérios e formas de execugdo dos servicos de manutencdo sdo os mais variados possiveis.
Meijer (1993) identifica dois tipos de atividades para realizacdo dos servi¢os de manutengéo:
(a) formal (atividades realizadas por empresas formais), e; (b) informal (atividades realizadas

pelos proprios moradores ou com o auxilio de amigos e parentes).
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Segundo Mendelsohn (1977 apud MEIRA, 2002), proprietarios com renda mais alta utilizam
menos o setor informal para realizagcdo de manutencdo e melhorias nas moradias. Garrod et al.
(1995) ao realizarem uma pesquisa com grupos de inquilinos e proprietarios de 20 areas de
Kumasi (Gana), constaram que as despesas com ampliacdo das moradias sdo maiores para

familias cujas rendas superam a média.

Stoppelenburg et al. (1987), em uma pesquisa realizada com moradores de 25 cidades
holandesas, examinaram a influéncia de algumas variaveis, como tipo de moradia e renda
familiar, na explicacdo da escolha de dois tipos de servigos informais, baseados em
cooperagao: o primeiro, por meio da ajuda da familia e amigos e o segundo através da
cooperacdo com moradores do bairro. Os autores citados observaram que moradores de casas
isoladas, com baixa renda familiar, ttm maior probabilidade de recorrer a ajuda gratuita de
familiares e amigos. Ja 0s que moram em casas conjugadas, e que tém alta renda familiar,
estdo mais propensos a recorrerem a cooperacdo de moradores do bairro onde residem
(STOPPELENBURG et al. 1987).

As atitudes dos moradores interferem também na prioridade entre manutencdo interna ou
externa. Para Bunting (1987), independentemente da forma de realizacdo dos servicos, faz-se
mais manutencdo na parte interna das moradias que na externa. Segundo o mesmo autor, iSso
se deve, provavelmente, a restricdes financeiras (BUNTING, 1987, p. 216). Maher et al.
(1985) identificaram que moradores com menor status concentram-se nos Servigos internos
das moradias, em funcdo de priorizacdo da praticidade, e ndo da estética. J& para
Stoppelenburg et al. (1987), a pintura externa é o servico mais realizado em moradias

residenciais isoladas.

Outro fator a ser considerado, com respeito a manutencao, € a intensidade com que a mesma é
realizada. Lopes (2000), ao analisar 30 habitacGes populares unifamiliares do municipio de
Londrina no Parang, constatou que 66% dos entrevistados realizam manutencéo a cada 5 anos
ou mais, 20% usam de frequéncia inferior a 2 anos e 17% das pessoas nunca realizaram

qualquer tipo de manutenc¢do nas moradias.

Meira (2002) analisou a relacdo entre caracteristicas socioeconémicas de moradores e a
manutencdo de moradias. No trabalho desenvolvido em 10 condominios residenciais da
cidade de Florianopolis (SC), foram analisadas todas as varidveis socioeconémicas

apresentadas na literatura internacional e chegou-se a concluséo de que ndo havia associagédo
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significativa entre tais variaveis e o estado de manutencdo dos condominios tratados na

pesquisa em questao.

3.5.4 Custo de operagdo e manutencéo

Segundo Al-hajj (1999), existe muito mais disponibilidade de informagdes sobre os custos de
construcdo, comparado com as informagdes disponiveis sobre custos de operacdo e
manutencdo. Entretanto, sabe-se que estes custos podem assumir grande parte do custo total
do ciclo de vida (LAFRAIA, 2001). Para Harms (1976), é necessario identificar os fatores que
influenciam os custos e seus efeitos multiplicadores nos gastos mensais dos usuarios, de

forma a poder gerenciar estes custos.

Os custos de operacdo e manutencdo sdo bastante variados e dependem de uma série de
fatores (MEIRA, 2002). Os custos operacionais sdo os decorrentes de limpeza, iluminacéo,
operacdo e instalacdo de equipamentos, consumo de agua, impostos e taxas de seguro
(SEELEY, 1987). Para as habitacOes coletivas, sujeitas ao regime condominial, devem ser
consideradas também as despesas com administracao, representadas pela remuneracéo devida
ao pessoal contratado para prestar servicos comuns, acrescidas de eventuais taxas pagas a

organizagOes incumbidas de administrar esses servi¢os (ROSSO, 1990).

Amarilla (1992) apontou, com base em um estudo realizado em flats destinados a classe
média da Argentina, que as despesas condominiais mais comuns sao: salarios pagos para
limpeza das areas comuns; custos administrativos; compra de produtos de limpeza e
manutencdo; custos com papéis, fotocOpias, copias de chaves, entre outros; manutencdo de
elevadores e bombas d’agua; custos com energia; e seguros. Segundo Meira (2002), ha poucas
pesquisas que tratam sobre custos condominiais e sobre os tipos de despesas comuns em

empreendimentos residenciais no Brasil.

Para suportar as despesas, 0os condominios contam com a receita de duas fontes: a arrecadacéo
ordinéria, através da taxa condominial, as vezes acrescida de multa e juros; a arrecadacao
extraordinéria, para fazer jus as reformas eventuais ou servigos de carater iminente (SOUZA,
1999 apud MEIRA, 2002). Segundo Meira e Heineck (2000), na busca de um novo imdvel, os
compradores potenciais ficam atentos para a questdo da manutengdo e estdo normalmente

dispostos a tolerar maiores custos iniciais de aquisicao do imdvel, desde que os problemas e
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despesas dessa natureza sejam reduzidos ao longo da vida atil da moradia. Knight et al.
(2000) encontraram evidéncias de que, em cerca de 75% das transacdes residenciais
analisadas, os compradores, antes de efetivar a compra do imdével, requereram a realizacao de

reparos, sendo altos os gastos com a maioria desses reparos.

Os célculos dos gastos com manutengdo em intervalos de anos ou ao longo de toda a vida Util
das edificacbes podem facilitar a analise de dados para casos em que ndo hé regularidade
anual com despesas dessa natureza. Andersen (1995) calculou os custos com manutencgéo por
metro quadrado para construcdes sociais da Dinamarca para periodos de cinco anos (Figura
1). Constatou-se que os custos de manutencdo crescem com a idade ao longo dos primeiros 20
a 25 anos, permanecendo constantes a partir de entéo.

Figura 1 - Custo com manutengdo por metro quadrado para moradias
sociais (ANDERSEN, 1995)
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Algumas pesquisas avaliaram a demanda de manutencdo de acordo com as partes das
edificacdes. No trabalho de Amarilla (1992), realizado em flats destinados a classe média da
Argentina, os sistemas sanitarios e as fachadas foram os itens que tiveram maiores percentuais
de custos de manutencdo durante um periodo de trés anos. Christian e Pandeya (1997),

associaram 0s maiores custos a parte interna das construgdes, representada por 30% do total
dos custos.

Al-Hajj e Horner (1998, apud MEIRA, 2002) e Al-Hajj (1999), ao analisarem o0s custos de
operacdo e manutencdo das construgOes, baseando-se em dados de 20 edificagcbes da
Universidade de York no Reino Unido, observaram que: (a) 10% a 20% dos itens contribuem
com 80% a 90% dos custos correntes; (b) 30% a 40% dos itens da construgdo contribuem com
80% a 90% dos custos de manutencéo.
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Como os custos de operagdo e manutencdo sdo altos, quando comparados com 0S custos
iniciais, esses devem ser monitorados para retroalimentar as demais fases dos

empreendimentos.
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4 METODO DE PESQUISA

Este capitulo tem por objetivo descrever as etapas e as atividades realizadas na presente
pesquisa, discutindo as estratégias, métodos e técnicas utilizados e as justificativas de suas

escolhas.

4.1 FILOSOFIA DE PESQUISA

Uma das primeiras escolhas quanto ao desenvolvimento de um processo de pesquisa refere-se
ao aspecto filoséfico que, de maneira resumida, expressa a forma como os dados e a teoria
serdo relacionados (EASTERBY-SMITH et al., 1991). Para Kerlinger (1979), a realizacao de
uma pesquisa pressupde uma série de escolhas e decisdes a serem tomadas antes do inicio e
no decorrer da pesquisa. Segundo esse mesmo autor, algumas decisdes estdo relacionadas a
forma na qual os dados e as teorias serdo utilizados e relacionados, de forma a atender as

caracteristicas empiricas e objetivas da ciéncia.

Segundo Easterby-Smith et al. (1991), existe um longo debate em ciéncias sociais com
relacdo a posicdo filos6fica mais apropriada, de onde os métodos de pesquisa devem ser
derivados. Esses autores apontam o positivismo e a abordagem fenomenoldgica como as mais

contrastantes entre as diversas variantes das posicdes filosoficas.

Na abordagem positivista, o pesquisador é independente daquilo que é pesquisado e realiza a
observacdo da realidade de forma objetiva, assumindo que ndo € influenciado por suas
crencas, valores, interesses ou por sua interacdo com o objeto de pesquisa (EASTERBY -
SMITH et al., 1991). Os relacionamentos e observacdes sdo considerados independentes da
teoria utilizada para explica-los e, assim, podem ser estudados, manipulados e controlados
segundo a necessidade do pesquisador, empregando, geralmente, métodos quantitativos para
sua descricdo e explicagdo (MEREDITH, 1998). J& na fenomenologia, tanto métodos
quantitativos quanto qualitativos sdo utilizados para ajudar no entendimento do fenémeno
(MEREDITH, 1998) e sua énfase recai sobre o mundo cotidiano (MOREIRA, 2002 apud
VERGARA, 2005).
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Apesar dos métodos quantitativos geralmente serem associados ao positivismo e 0os métodos
qualitativos a fenomenologia, a opc¢do pela linha fenomenoldgica ndo implica na excluséo de
coleta de evidéncias quantitativas, sendo que muitas pesquisas positivistas utilizam evidéncias
qualitativas para teste de hipdteses (EASTERBY-SMITH et al., 1991; LOOSEMORE, 1999).
Para Hirota (2001), normalmente existe uma compatibilizacdo de aspectos de uma e de outra
para atender as caracteristicas do problema de pesquisa.

O presente trabalho situa-se numa posicao intermediaria entre a abordagem fenomenoldgica e
a abordagem positivista. A abordagem fenomenoldgica predominou na primeira etapa da
pesquisa, referente ao desenvolvimento de estudos sobre processos gerenciais, inseridos em
um contexto organizacional de uma empresa administradora de empreendimentos do
Programa de Arrendamento Residencial. A abordagem positivista predominou na segunda
etapa da pesquisa, na qual dados guantitativos sobre custos condominiais, solicitacdo dos

usuarios e satisfacdo foram analisados.

4.2 ESTRATEGIA DE PESQUISA

A definicdo da estratégia de pesquisa, incluindo a necessidade ou ndo de um processo de
intervengdo, deve partir da identificagdo de lacunas de conhecimento, que resultam na
definicdo do problema de pesquisa a ser investigado, o qual pode ser expresso através de
questdes de pesquisa (EASTERBY-SMITH et al., 1991). A estratégia de pesquisa escolhida
foi o estudo de caso, uma vez que a questdo de pesquisa definida é do tipo como e que o
objeto de estudo, o processo de gestdo da operacdo e manutencdo de uma administradora de
imdveis, corresponde a um fendmeno contemporaneo, no qual a pesquisadora ndo teve

controle sobre os eventos.

Segundo Yin (2005) e Robson (1997), o estudo de caso € uma investigacdo empirica de um
fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, sendo que os limites entre o

fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos.

Os métodos e ferramentas empregados na estratégia de estudo de caso podem incluir tanto
enfoques quantitativos como qualitativos (MEREDITH, 1998). O objetivo é entender tdo
completamente quanto possivel o fendmeno sob estudo através da triangulagéo, ou seja, 0 uso

de vérias fontes de evidéncias, permitindo que o pesquisador desenvolva linhas convergentes
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de investigacdo (YIN, 2005) de forma a assegurar que os fatos observados sdo consistentes
(BONOMA, 1985 apud MEREDITH, 1998). Patton (1987 apud YIN, 2005) e SMITH (1975
apud EASTERBY-SMITH et al., 1991) discutem quatro tipos de triangulacdo: (a) de fontes
de dados (triangulacao de dados); (b) entre avaliadores (triangulacdo de pesquisadores); (c) de
perspectivas sobre 0 mesmo conjunto de dados (triangulacdo da teoria); e (d) de métodos

(triangulacdo metodoldgica).

A respeito da forma como o estudo de caso deve ser conduzido, Yin (2005) estabelece duas
dimensGes de estudo. A primeira relaciona-se com a quantidade de casos a serem trabalhados
(Gnico ou multiplo), enquanto a segunda esta relacionada com a quantidade de unidades de
analise. Do cruzamento destas duas dimensdes, tém-se as quatro possiveis estratégias de

conducéo dos estudos de caso, como apresentado na Figura 2

Figura 2 - Tipos basicos de desenhos de pesquisa para estudos de caso

(YIN, 2005)
Caso simples Caso multiplos
Holistico (nica - -
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O caso em estudo é o processo de gestdo da operacdo e manutencdo de empreendimentos do
Programa de Arrendamento Residencial no Rio Grande do Sul de uma administradora de
imoveis participante desse programa, denominada neste estudo de Administradora A. Foram
utilizados dados do PAR em geral e de outras administradoras no Rio Grande do Sul,

buscando confrontar praticas dessa empresa com as outras estudadas.

A administradora A esta sediada na cidade de S&o Leopoldo, tem 35 anos no mercado
imobiliarios e atua em vendas e aluguéis de imdveis, arredamento e administragdo de
condominio. A escolha desta administradora deve-se ao fato desta administrar a maioria
(72,56%>%) dos empreendimentos do PAR no Rio Grande do Sul, no periodo da coleta dos

dados. Soma-se a esse fato o interesse da mesma em melhorar seu processo de gestdo da

% percentual estimado em dezembro de 2008.
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operacdo e manutencdo dos empreendimentos PAR por ela administrados, bem como pela
disponibilidade de dados armazenados pela mesma (ordens de servigo, custos condominiais,

entre outros).

4.3 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A Figura 3 apresenta as etapas desta pesquisa, assim como 0 encadeamento entre as mesmas.
A pesquisa foi desenvolvida em trés etapas: (a) etapa A (compreensdo); (b) etapa B (analise),
(c) etapa C (proposicdo), sendo a revisdo bibliografica uma atividade referencial presente em

todas as fases.

Figura 3 - Delineamento da pesquisa

Projeto REQUALI — Gerenciamento de Requisitos e Melhoria
da Qualidade na Habitagdo de Interesse Social

Projeto QUALIHIS - Sistema de indicadores de qualidade e procedimentos para retroalimentagdo na habitagdo de interesse social
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A etapa A teve como objetivo compreender o contexto do processo de gestdo de operacdo e
manutencdo do PAR no estado do Rio Grande do Sul. Envolveu a realizacdo de entrevistas

semi - estruturadas e grupos focais com representantes de diferentes agentes do PAR e uma
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andlise exploratéria de dados referentes a custos condominiais e ordens de servico (OS) de
cinco empreendimentos do PAR no Rio Grande do Sul.

Na etapa A também foi realizado um diagnostico do processo de gestdo da operagédo e
manutencdo na empresa Administradora A, a partir de diferentes fontes de evidéncias: analise
documental, entrevistas realizadas com sete sindicos desta empresa, 0 acompanhamento do
trabalho de sindicos em vinte e nove empreendimentos e a participacdo de cinco reunides de
comissdo e de uma assembleia geral. O objetivo deste diagnostico foi compreender o processo
de gestdo da operacdo e manutencdo de empreendimentos PAR, identificando as barreiras que
dificultam a gestdo desses empreendimentos, através da leitura das solicitacdes dos
arrendatarios, da participacdo da pesquisadora nas reunides de condominios e nas reunides da
comissdo, bem como da observacdo da atual condicdo em que se encontram 0S

empreendimentos, identificando, assim, oportunidades de melhorias no referido processo.

A partir do diagndstico realizado, foi produzido um desenho esquemético do fluxo do
processo, contendo as etapas da gestdo da operacdo e manutencdo do PAR, sendo destacadas
aquelas que apresentaram potencial de melhorias, sendo realizado também, o mapeamento do
fluxo de informacdo das ordens de servico. O mapeamento do fluxo de informacédo para as
solicitacBes dos usuérios foi realizado a partir da andlise das ordens de servigos, das
entrevistas com 0s sindicos, gerente e assessores e da andlise do sistema de informacéo
existente na Administradora A. Foram utilizados alguns dos conceitos da ferramenta de
Mapeamento do Fluxo de Valor - MFV (HERZOG, 2003; SWANK, 2003; REIS, 2004;
PICCHI; BATTAGLIA, 2004), com o objetivo de identificar oportunidades de melhorias no

processo de coleta, processamento e armazenamento destas informacdes.

Na etapa A também foram coletados os dados de custos condominiais e solicitagdes dos
usuarios de quarenta empreendimentos do PAR geridos pela administradora A. Os dados
foram obtidos a partir de uma base de dados presente no sistema de gestdo da administradora
A e foram coletados nos meses de julho a dezembro de 2006. Entretanto, devido a auséncia de
dados de alguns empreendimentos, a coleta se estendeu até julho de 2007.

A etapa B envolveu duas atividades principais: andlise dos dados de satisfacdo dos
arrendatarios, ordens de servico e custos condominiais. Em relagdo a satisfagdo dos usuérios,
foram utilizados dados secundarios referentes a avaliagdo poés-ocupacdo de seis

empreendimentos. Buscou-se identificar relacbes entre os aspectos de carater técnico-
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funcional®* dos empreendimentos com a forma de organizacéo da administracéo e a evolugdo
quantitativa dos gastos de operagdo e manutencdo. Em virtude do estudo possuir informagoes
sobre a satisfacdo dos moradores em relacdo aos servigos prestados pelas administradoras,

estes dados foram utilizados neste trabalho como fonte de secundaria.

As solicitagdes dos usuérios (rescisdo contratual, substituicdo do imdvel e solicitacdo de
reparo) foram analisadas a partir das ordens de servicos registradas no banco de dados da
Administradora A. Foram analisados dados de quarenta empreendimentos, tendo como
objetivo identificar o tratamento dado as solicitacdes técnicas (encaminhamento, solucdo e
retroalimentac&o), visto que a eficacia em resolver os problemas identificados pelos usuarios
pode afetar a satisfacdo dos mesmos com a empresa administradora. Esta Gltima € o elo entre

0s arrendatarios e demais agentes.

A andlise dos custos condominiais teve como objetivo identificar o impacto das caracteristicas
dos EHIS nos custos de operagdo e manutencgéo, visando contribuir para a tomada de decisdo
em empreendimentos futuros. Foram realizadas as andlises das despesas dos custos
condominiais referentes ao periodo de sete anos (2002 a 2008) de quarenta empreendimentos.
Foi realizada uma andlise estatistica descritiva e também uma analise estatistica inferencial
bivariada (testes t-student, analise de variancia e turkey) e multivariada (agrupamento,
regressdo linear simples e mdltipla). Estas andlises inferenciais contribuiram para
identificacdo das caracteristicas dos empreendimentos que interferem nos custos, bem como

para expressar o comportamento dos custos condominiais ao longo dos anos.

Ao final, fez-se uma andlise cruzada dos dados de custos condominiais, solicitacdes dos
usuarios e satisfacdo dos arrendatarios, através de analise estatistica bivariada, buscando

identificar relagcédo entre os dados analisados.

A etapa C foi dedicada a analise cruzada dos dados coletados nas diferentes fases da pesquisa,
a luz da bibliografia disponivel, e a discussdo destes com representantes de agentes
envolvidos no PAR. Foram realizados grupos focais com arrendatarios e também alguns
seminarios de apresentacdo e discussdo dos dados com representantes da empresa
Administradora A e com técnicos da Caixa. Ao final desta etapa, foi proposto um conjunto de

diretrizes para a gestdo da operagdo e manutencgéo de EHIS.

% Aborda aspectos que podem interferir no desenvolvimento das atividades na edificacdo, como por exemplo: 0
planejamento, as flexibilizac8o dos espacos, o potencial de mudangas e ampliacGes, etc. (ORNSTEIN, 1992).
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A Figura 4 apresenta a fase da etapa A, bem como as abordagens e ferramentas utilizadas para

coleta de dados.

Figura 4 - Abordagens e ferramentas utilizadas na etapa A
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- Participagdo no treinamento de
implantacdo do conselho e comissdo
fiscal nos empreendimentos do PAR
promovido pela CAIXA

- Andlise de documentos do Ministério
das Cidades referentes ao PAR

- Anélise de custos e ordem de servico
de cinco empreendimentos do PAR

- Execucdo de entrevistas com oito
profissionais envolvidos no processo de
gestdo do PAR

- Andlise de grupos focais com sindicos
e técnicos sociais

- Registro do processo de
desenvolvimento da pesquisa
- Registro do processo de
desenvolvimento da pesquisa
- Gravagdo, transcricdo e
sumarizacgdo das entrevistas

- Diagnéstico do processo de
Gestéo da Operacdo e Manutencdo

do PAR

- Andlise de documentos fornecidos pela
Administradora A

- Acompanhamento do trabalho do
sindico em 29 empreendimentos

- Participacéo em reunido de comisséo (5
reunides)

- Participacdo de uma assembleia geral
de um empreendimento do PAR

- Entrevista com sindicos da
administradora A

- Coleta dos custos condominiais de 40
empreendimentos do PAR

- Coleta das solicitagfes dos usuarios de
40 empreendimentos do PAR

- Registro do processo de
desenvolvimento da pesquisa
- Gravacdo, transcricdo e
sumarizacgéo das entrevistas

- Mapeamento de processos

- Participagdo de semindrios e
reunides

- Mapeamento de fluxo de valor

das solicitacdes dos usuarios

- Documentos  fornecidos  pela
Administradora A
- Entrevista com sindicos e gerentes da
administradora A
- Solicitagbes dos usuarios de 40
empreendimentos

- Registro do processo de
desenvolvimento da pesquisa
- Gravacdo, transcricdo e
sumario das entrevistas

- Mapeamento de fluxo de
valor
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4.4.1 Compreensdo do processo de gestdo da operacdo e manutencdo do PAR

Para compreender o contexto da gestdo da operacdo e manutencdo de empreendimentos PAR,
no inicio da pesquisa, buscou-se estabelecer contatos com profissionais que de alguma forma
participam da gestdo da operacdo e manutencdo do PAR. Para tanto, a pesquisadora participou
de eventos, promovidos durante a vigéncia do projeto REQUALLI, que propiciaram uma Viséo

geral sobre o caso a ser estudado.

O primeiro evento foi um seminario do projeto REQUALI promovido pelo Nucleo de
Pesquisa em Arquitetura e Urbanismo (NAURB), da Universidade Federal de Pelotas
(UFPel), realizado em 18 de setembro de 2006, cujo foco foi a manutencdo de
empreendimentos do PAR. Nesse seminario foram apresentados os resultados da avaliacao
feita pelo NAURB das acOes de Gestdo da Operacdo e Manutencdo em conjuntos
habitacionais promovidas em empreendimentos na cidade de Pelotas. Os servigos prestados
por trés empresas administradoras que atuam na cidade de Pelotas foram avaliados como parte

de uma avaliacdo da satisfacdo pds-ocupacao dos usuarios.

O segundo evento foi o treinamento para implantacdo do conselho e comissdo fiscal nos
empreendimentos do PAR, promovido pela CAIXA, realizado em 22 de setembro de 2006.
Esse treinamento teve como objetivo principal capacitar os agentes que tem contato direto
com os arrendatarios (administradora e técnicos sociais) para a gestdo compartilhada. Devido
ao seu alcance, esse treinamento contribuiu para a compreensao da implanta¢do do conselho
fiscal, além de proporcionar a interacdo com alguns agentes envolvidos no processo estudado
(administradoras, sindicos, técnicos sociais e CAIXA). Outro evento que contribuiu para a
fase exploratéria foi o treinamento promovido pela Administradora A, realizado em 21 de
outubro de 2006, que teve como objetivo a qualificacdo de sindicos e assessores dos sindicos
dessa empresa. A participacdo nesse treinamento contribuiu para obter uma compreenséo de

como estes profissionais sdo preparados para atuar nos empreendimentos do PAR.

No projeto REQUALI foi também realizado um estudo exploratério com dados
disponibilizados pela Administradora A, referentes a OS e custos condominiais. Foram

disponibilizados dados de cinco empreendimentos do PAR, durante o periodo de seis meses.
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Foi realizada uma andlise estatistica basica com estes dados, com o objetivo de analisar o
potencial dos mesmos na realizacdo desta pesquisa®.

Além disso, foi buscada a percepcdo de diversos agentes que participam direta e
indiretamente do processo de gestdo da operacdo e manutencdo do PAR, através de
entrevistas semi estruturadas e grupos focais com profissionais atuantes no programa PAR.
Entrevistas semi estruturadas, segundo Colognese e Mélo (1998), sdo caracterizadas pela
formulacdo da maioria das perguntas previstas com antecedéncia, sendo sua ordenagdo
provisoriamente determinada. Entretanto, o entrevistador tem uma participacdo ativa,
podendo fazer perguntas adicionais para esclarecer questdes e melhor compreender o contexto
(COLOGNESE; MELO, 1998).

Foram realizadas entrevistas semi estruturadas com dois profissionais da CAIXA, cinco de
empresas administradoras (A, B, C, D e E) e de uma empresa construtora (Figura 5). Todas as
entrevistas foram realizadas entre janeiro a dezembro de 2006, exceto as efetuadas com as
administradoras B, C, D e E. A necessidade de inserir profissionais vinculados a estas quatro
administradoras partiu do 6rgdo gestor (CAIXA) que, ap0s a apresentacdo dos resultados
parciais pela equipe de pesquisadores, demonstrou interesse em conhecer a perspectivas de
outras empresas. Estas entrevistas complementares foram realizadas entre julho a novembro
de 2008, por meio eletronico, devido a limitagdes de tempo para a conclusdo desta etapa
inicial do estudo.

Figura 5 - Entrevistas realizadas na Etapa A

Atividade do(s) Entrevistado(s) Instituicéo
Gerente de servicos Geréncia de Filial de Alienagdo de Bens e
Iméveis (GILIE/POA)
Assistente social responsavel pelo trabalho social Geréncia de Desenvolvimento Urbano

(GIDUR/POA)
Gerente responsavel pela gestdo da operacdo e manutencdo | Administradora A

do PAR

Gerente responsavel pela gestdo da operagdo e manutencdo | Administradora B
do PAR

Gerente responsavel pela gestdo da operagdo e manutencdo | Administradora C
do PAR

Gerente responsavel pela gestdo da operagdo e manutencdo | Administradora D
do PAR

Gerente responsavel pela gestdo da operagdo e manutencdo | Administradora E
do PAR

Engenheira civil responsavel pela assisténcia técnica de Construtora A

uma construtora

% Esse estudo foi realizado pelos pesquisadores Flavia Poetsch Ferreira, Luis Carlos Bonin, Carlos Torres
Formoso (autores), Daniela Dietz Viana (bolsista de iniciacdo cientifica) e Adriana de Oliveira Santos
(colaboradora).
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A Administradora A, conforme mencionado no item 4.2, foi aquela escolhida para a
realizacdo do estudo de caso. As demais administradoras foram escolhidas por serem
responsaveis pela gestdo da operacao e manutencdo dos demais empreendimentos do PAR no
estado do Rio Grande do Sul. Na Figura 6, € apresentada a caracterizacdo das

administradoras.

Figura 6 - Caracterizacdo das administradoras

Adm. A Adm. B Adm. C Adm. D Adm E
Séo Leopoldo Pelotas Pelotas Bagé Uruguaiana
Sede da empresa
35 anos 35 anos 16 anos 8 anos 18 anos
Tempo de
fundacao
82 18 4 2 2
Quantidade de
condominios
sendo
administrados*®
Vendas e Vendas e Vendas e Vendas e Vendas e
Mercados de aluguéis de aluguéis de aluguéis de aluguéis de aluguéis de
atuacao imoveis, imoveis, imoveis, imoveis, imoveis,
arrendamento e arrendamento, arrendamento, arrendamento, arrendamento e

administracdo
de condominios

administracéo
de condominios
e seguradora

administracéo
de condominios
e construtora

administracéo
de condominios
e avaliacdo de

administracéo
de condominios

imoéveis

Adm. = administradora

Na entrevista com o gerente de servicos da GILIE (POA) buscou-se, entre outras informacoes,
a forma de contratacdo das administradoras, como se da a sua participacdo no processo de
selecdo dos arrendatarios e como € realizada a gestdo da operacdo e manutencdo. Ja na
entrevista com a assistente social da GIDUR (POA) buscou-se entender como € realizada a
definicdo do trabalho técnico social, em que momento este comeca a ser desenvolvido e qual
a expectativa de contribuicdo por parte da CAIXA na fase de uso. A entrevista realizada com
a engenheira civil responsavel pela assisténcia técnica da construtora A (realizada em
05/04/2007) teve como objetivo principal entender o processo de atendimento das solicitaces
dos arrendatarios, o tratamento dado a essas solicitacbes, bem como sobre a troca de
informagdes entre CAIXA, administradora e construtora em relacdo as reclamacgdes. Na

entrevista com os representantes das administradoras (A, B, C, D e E), procurou-se obter

% Numero de empreendimentos administrados no periodo das entrevistas.

Tese de doutorado — Adriana de Oliveira Santos Weber - os.adriana@gmail.com - NORIE/PPGEC/UFRGS - 2012




92

informacdes sobre a realizagdo de vistorias dos empreendimentos, das entrevistas com 0s

futuros arrendatérios e da gestdo dos condominios.

Para realizacdo das entrevistas foi desenvolvido um roteiro basico (vide apéndice A, B, C e
D), o qual foi adaptado em funcéo do tipo de atuacdo de cada profissional entrevistado. As
entrevistas foram gravadas e transcritas. Além disso, foram feitos sumarios das entrevistas de

acordo com tdpicos do roteiro, conforme recomendado por Miles e Huberman (1994).

Os grupos focais foram realizados com: (a) técnicos sociais contratados pela CAIXA para
implantacdo do projeto social e (b) sindicos de administradora A. Estes grupos focais foram
conduzidos pela pesquisadora Lisiane Pedroso Lima, em sua dissertacdo de mestrado (LIMA,

2007), sendo que a autora desta tese participou como observadora participante do segundo.

Grupos focais sdo foruns de um pequeno namero de individuos que se renem para discutir
algum topico especifico de interesse (BARBOUR; KITZINGER, 1999; DAWSON, 2002;
RUEDIGER; RICCIO, 2004; MALHOTRA, 2004; VERGARA, 2005). Segundo Oliveira e
Freitas (1998), podem ser caracterizados como um tipo de entrevista realizada em grupo,
cujas reunides apresentam caracteristicas definidas quanto a proposta, tamanho, composicéo e
procedimentos de conducdo. O uso de grupo focal € particularmente importante quando o
objetivo é explicar como as pessoas consideram uma experiéncia, uma ideia ou um evento,
visto que a discussdo durante as reunides é efetiva em fornecer informacdes sobre o que as
pessoas pensam ou sentem, ou ainda, sobre a forma como agem (MORGAN, 1997 apud
OLIVEIRA; FREITAS, 1998).

No grupo focal realizado com os técnicos sociais foram identificadas a dificuldades e os
problemas percebidas por esses agentes na gestdo da operacdo e manutencdo em
empreendimentos PAR e apontadas oportunidades de melhorias no referido processo. Ja no
grupo focal com os sindicos, foram discutidos os aspectos de insatisfagdo dos usuarios
relacionados com a administradora: causas de insatisfacdo com relacdo & empresa, custo do
condominio, acabamentos e manifestacdes patologicas, motivos das melhorias e mudancas
realizadas, melhorias na gestdo da empresa, entre outros (LIMA, 2007). Para realizacdo dos
grupos focais foi utilizado um roteiro basico (Anexos A e B) sendo as sessdes gravadas com a

autorizacgdo dos participantes.

Também foram analisados documentos obtidos no site do Ministério das Cidades, tais como:

o contrato da CAIXA com as administradoras, o contrato da CAIXA com os arrendatarios, o
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modelo da convengdo de condominio e do regimento interno e o edital de licitagdo das

administradoras.

4.4.2 Diagnostico do processo de Gestdo da Operacdo e Manutencdo da

Administradora A

Para realizacao do diagnostico, além da analise documental, foram realizadas entrevistas semi
estruturadas com os sindicos, buscando entender a gestdo da operacdo e manutencdo em
estudo. O roteiro da entrevista foi desenvolvido a partir do formulério de entrevista
desenvolvido por Meira (2002).%” Foram realizadas entrevistas com todos os sete sindicos da
Administradora A, entre outubro a dezembro de 2006. As entrevistas foram divididas em trés
partes: (a) perfil dos entrevistados; (b) informacOes referentes ao processo de operacdo e
manutencdo dos empreendimentos; e (c) percepcdo dos sindicos sobre o PAR e sobre a gestdo
da operacdo e manutencdo dos empreendimentos. No apéndice E, consta o roteiro da

entrevista utilizado.

As entrevistas realizadas com os sindicos foram analisadas por meio da construcdo de uma
meta matriz ndo ordenada (MILES; HUBERMAN, 1994), que tem a funcdo de agrupar 0s
dados por questionamento e por entrevistado e, com isso, facilitar a analise dos mesmos. Para
tanto, as resposta foram gravadas. Depois de lidas, foi criada uma matriz inicial com as
respostas de todos os sindicos na integra. Posteriormente, foi feita uma classificacdo,
distribuindo as respostas em unidades de pensamento individuais na forma de frases e/ou
palavras independentes e com significado Unico.

Na observacao participante, o observador é parte do contexto que esta sendo observado, sendo
gue 0 mesmo ao mesmo tempo modifica e é modificado por este contexto (CICOUREL apud
HAGUETTE, 1997). Essa técnica desempenha papel importante nos processos
observacionais, no contexto da descoberta, e obriga o investigador a um contato mais direto
com a realidade (MARCONI; LAKATOS, 2002). A vantagem dessa fonte de evidéncia é o
acesso facilitado a eventos ou grupos de trabalhos que poderiam se tornar inacessiveis em

outros tipos de investigacgéo cientifica (YIN, 2005).

A coleta de dados através da observacgdo participante foi realizada no periodo de outubro a

dezembro de 2006 e contou com a participagdo da pesquisadora em cinco reunifes de

37 A referida autora desenvolveu um estudo sobre as variaveis associadas ao estado de manutencdo e a satisfacéo
dos moradores de condominios residenciais, na cidade de Florian6polis/SC.
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comissdo, uma assembleia geral e acompanhamento dos sindicos em vinte e nove
empreendimentos administrados pela administradora A. As reunies e o acompanhamento do
sindicos em suas visitas aos empreendimentos possibilitaram o conhecimento da natureza do
trabalho desempenhado pelas administradoras e da real necessidade dos empreendimentos

estudados.

A partir dos estudos realizados anteriormente no projeto REQUALI (REQUALLI, 2007), da
observacao participante e da analise documental, foi realizado um mapeamento, contendo
todas as etapas da gestdo da operacdo e manutencdo, sendo destacadas aquelas que
apresentaram potencial de melhorias. Os resultados foram apresentados em trés seminarios

para os integrantes do projeto QualiHIS, representantes da CAIXA e da Administradora A.

O primeiro seminario foi realizado em 10 de maio de 2006, no qual foi apresentada a proposta
do projeto “Procedimentos e indicadores para a melhoria da qualidade da habitacdo de
interesse social”. Nesse seminario, além da apresentacdo dos objetivos, foram também
apresentados os resultados do estudo exploratério realizado com dados de seis meses de OS e
custos condominiais® de cinco empreendimentos do PAR. Esse seminario contou com a
participacdo de representantes da CAIXA/RS e pesquisadores do NORIE/UFRGS.

O segundo seminario foi realizado em 23 de janeiro de 2007, onde foi apresentado o
diagndstico do processo de gestdo e operacdo dos empreendimentos do PAR, realizado na
administradora A. Este seminario contou com a participacdo de pesquisadores do
NORIE/UFRGS e de um gerente e um diretor da Administradora A.

O terceiro seminario foi realizado em 13 de julho de 2007 contando com a presenca de
representantes da CAIXA/RS, pesquisadores do NORIE/UFRGS e da NAURB/UFPel onde
foi apresentado o diagnostico do processo de Gestdo da Operacdo e Manutencdo dos

empreendimentos do PAR em estudo.

Além dos seminarios também, foram realizadas reuniGes com o gerente e sindicos da
administradora A, das quais dez reunides foram realizadas entre julho a dezembro de 2006
para compreensdo e diagnostico do processo de gestdo do PAR. Duas reunides foram
realizadas no periodo de novembro a dezembro de 2008 para discutir os resultados

encontrados nesta etapa.

% Esse estudo foi realizado pelos pesquisadores Flavia Poetsch Ferreira, Luis Carlos Bonin, Carlos Torres
Formoso (autores), Daniela Dietz (bolsista de iniciacéo cientifica) e Adriana de Oliveira Santos (colaboradora).
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4.4.3 Mapeamento de fluxo de informacdo das solicitacdes dos usuarios

Para mapear o fluxo de informacao das OS foram utilizados alguns conceitos do Mapeamento
do Fluxo de Valor (MFV), o qual constitui-se em uma ferramenta que explicita as etapas
envolvidas em um processo, assim como os principais fluxos de materiais e de informacéo
(LEAN ENTERPRISE INSTITUTE, 2003). Esta ferramenta foi criada para facilitar a
identificacdo de todas as acOes dentro de um determinado processo, classificando em agdes
que criam valor e em acdes de muda do tipo 1 e de muda do tipo 2*° (WOMACK; JONES,
1998; REIS, 2004).

O Mapeamento do Fluxo de Valor tem sido frequentemente utilizado na manufatura como
forma de iniciar a implementacdo de programas de melhoria com base na filosofia da
Mentalidade Enxuta*®, como forma de identificar as principais fontes de desperdicios no fluxo
de valor (ROTHER; SHOOK, 1998; REIS, 2004; PASQUALINI, 2005). A aplicagéo do MFV
em ambiente administrativo ainda é restrita, mas alguns estudos apresentam bons resultados
dessa ferramenta (HERZOG, 2003; SWANK, 2003; REIS, 2004; PICCHI; BATTAGLIA,
2004).

Para elaborar o mapeamento de fluxo de valor atual das OS, inicialmente foi efetuada a
analise do procedimento de recebimento das solicitacBes, processamento e solucdo das
mesmas, a partir das informacdes coletadas nas entrevistas realizadas com sindicos e com 0
gerente da Administradora A. Com base na analise descritiva realizada no item 4.6.1.3, foram
identificados os tipos mais frequentes de solicitacdes de reparos e 0 tempo de resposta para
sua correcdo pela administradora ou construtora. O acompanhamento dos sindicos descritos
no item 4.4.2 possibilitou o entendimento de como esse procedimento é realizado pelos
sindicos e assessores, bem como para a medic¢do dos tempos necessarios para a efetivacéo das

atividades. Os tempos de execucdo e espera do mapeamento foram definidos como:

a) tempo de realizacdo das atividades (Tra): tempos utilizados na realizacdo das

atividades;

% A muda do tipo 1 sdo acdes que ndo criam valor mas sdo atualmente necessérias para a empresa, ndo podendo

ser eliminadas de imediato; a muda do tipo 2 sdo as a¢fes que ndo criam valor na percep¢do do cliente e que ndo

sd0 necessarias ao processo, podendo ser eliminadas de imediato (WOMACK; JONES, 1998).

0 Baseada no Sistema Toyota de Producéo, foi desenvolvida inicialmente em ambiente de manufatura, tem sido
gradativamente disseminada em todas as areas das empresas e em empresas dos mais diferentes tipos e setores,
apresentando bons resultados na eliminagao de desperdicios (REIS, 2004 apud LIKER, 2003).
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b) tempo de espera minimo (Twmin): tempos de espera, considerando que a

atividade sofre um fluxo continuo;

c) tempo de espera maximo (Twmax): tempos de espera, considerando que a

atividade sofre uma quebra no fluxo.

Posteriormente, foi efetuada a somatoria dos tempos de realizacdo das atividades e dos
tempos de espera do ciclo completo pelo qual percorre a OS, desde a sua abertura até o seu
arquivamento e de corre¢do do problema. O tempo entre o surgimento do problema até a sua
deteccdo pelo usuério ndo foi considerado, devido a dificuldade de determinacao.

Como a solucdo dos problemas identificados como construtivos ndo é necessariamente de
responsabilidade da administradora, o mapa do estado futuro das OS relacionadas com a
solicitagdo de reparo foi montado levando-se em consideragdo somente as atividades
pertinentes a administradora. Os tempos previstos no mapa do estado futuro foram obtidos
através da apresentacdo do mesmo aos gerentes e sindicos da administradora A, através de
reunides, sendo que os mesmos foram consultados para a estimativa dos tempos necessarios
para todas as atividades. Primeiramente, 0 mapa foi montado individualmente com o0s
sindicos, através de sete reunibes internas e posteriormente foi realizada uma reunido de
fechamento com o gerente da Administradora A. As referidas reunides ocorreram no periodo
de julho a dezembro de 2006.
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45 ETAPAB

Na etapa B foram realizadas as analises dos dados quantitativos coletados na etapa A. A

Figura 7 apresenta um resumo da etapa B.

Figura 7 - Abordagens e ferramentas utilizadas na etapa B

FASES DA ETAPA B COLETA DE DADOS ABORDAGENS e
INSTRUMENTOS
Andlise das solicitagdes dos | - Banco de dados de solicitagGes - Andlise de frequéncia relativa
USUarios dos usuarios de 40 (percentual)
empreendimentos (fornecido pela - Correlacéo de Pearson
administradora A) - Software SPSS®
Anélise dos custos condominiais | - Banco de dados de custos - Analise de frequéncia relativa
condominiais de 40 (percentual)
empreendimentos (fornecido pela - Analise descritiva
administradora A) - Teste t-student
- Teste turkey
- Andlise de agrupamentos
- Regressdo mdltipla
- Ajuste de curva
- Utilizagdo do software SPSS*

4.5.1 Andlise das solicitacGes dos usuarios

A andlise das solicitagdes dos usudrios foi realizada a partir dos dados coletados das Ordens
de Servico registradas no banco de dados da administradora A. A Ordem de Servigo é um
documento gerado em um sistema de informacGes da empresa, no qual todas as informacdes
sobre os empreendimentos administrados sdo armazenadas. Através deste banco de dados é
feito o monitoramento de diversas acdes relacionadas a gestdo da operacdo e manutencao.
Este banco de dados também permite analisar se as solicitagdes dos usuarios estdo sendo

atendidas, podendo ser feito um registro do tempo de atendimento as solicitagdes.

Foram analisadas as ordens de servicos de 40 empreendimentos, registradas pela
administradora A, entre dezembro de 2002 e setembro de 2006, representando 49% dos
empreendimentos administrados pela administradora A e 36% do total de empreendimentos
PAR no Rio Grande do Sul*2. Os empreendimentos foram codificados conforme apresentado

na Figura 8 e a caracterizagcdo dos empreendimentos estudados é apresentada no apéndice F.

*1 SPSS®: Statistical Package for the Social Sciences (versao 13), software para andlises estatisticas.
*2 percentual estimado em dezembro de 2008.
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Figura 8 — Caracterizacdo dos empreendimentos estudados

P01 A N
Tipologia
Codigo do Tipologia Construtiva
empreendimento arquitetdnica *N = normal

= A = apartamento =S= S|mpI|f|c~ado

=C =casa *R =renovacgao

=S = sobrado

=M = misto (casa e

sobrado)

4.5.1.1 Verificagdo do tamanho da amostra

Foi realizado o calculo do tamanho da amostra para verificar a representatividade dos dados
disponibilizados. Para tanto, foi considerado um nivel de significancia de 5%. Como havia
113 empreendimentos em 10/2008*, o calculo da amostra gerou um n = 32 empreendimentos
(féormula 1). Dessa forma, os dados de OS dos 40 empreendimentos foram considerados
representativos. O calculo para verificagdo da amostra foi baseado na formula a seguir
(BUSSAB; BOLFARINE, 2005):

__ 7’p@-p)N
(N -2e® +z*p(1-p)

(1)

Onde:

a) n é o tamanho da amostra;

b) Z é uma constante que corresponde ao valor critico da distribuicdo Normal

(nimero de desvios a contar da média);

3 Fonte: SIAPF/CAIXA - Posicdo 19/10/08 (CAIXA, 2008).
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c) N é o tamanho da populagéo;
d) e é erro maximo de estimacéo;

e) p é a proporc¢ao estimada na amostra.

4.5.1.2 Criacdo do banco de dados

Com base nos dados disponibilizados pela Administradora A, o banco de dados foi criado,
inicialmente com aproximadamente 1000 casos de solicitacdo de reparo, com o intuito de se
realizar um estudo exploratorio, sendo que as ordens de servicos referentes as solicitaces de
reparo foram classificadas segundo duas categorias: elementos construtivos e manifestaces
patoldgicas. A falha reportada pelo arrendatario incidente em determinado elemento define o

subsistema e, consequentemente, o sistema no qual foi detectada a ndo conformidade.

Posteriormente, no trabalho de Brito (2009), com o auxilio dos bolsistas de iniciacéo
cientifica do projeto QualiHIS*, esse banco foi reestruturado e ampliado, sendo acrescentados
aproximadamente 6000 novos casos. Além disso, foram definidos critérios adicionais para
classificacdo das solicitacdes. Além da categorizacdo dos problemas construtivos, foram
acrescentados: problemas relativos a manutencdo, denincias de modificacdes de unidades

habitacionais, questdes comportamentais e problemas relativos a seguranca.

A categorizacdo dos problemas construtivos partiu do critério da identificacdo do sistema
afetado pelo problema (sistema de vedacgOes verticais, sistema de vedacdes horizontais e
sistemas prediais) de acordo com os servicos controlados pelo PBQP-H do subsetor obras de
edificacbes (execucdo de revestimento das paredes, execucdo de alvenaria estrutural,
colocacdo de batente e porta, etc.)*. Para tanto, foi feito o agrupamento das reclamacdes por
afinidade, seguido pelo método do diagrama sistematico, também conhecido como diagrama
em arvore ou dendograma, a fim de organizar as informacdes contidas nas OS em grupos

afins. O resultado dessa classificagdo foi um diagrama com quatro niveis (BRITO, 2009):

- nivel primério: seis categorias que distinguem os tipos de problemas;

- nivel secundario: sistemas a que esses problemas pertencem;

* Marcelle Bridi, Juliana Parise e Bernhard Mallmann.

“MINISTERIO DAS CIDADES. Requisitos Complementares para o subsetor obras de edificacdes da
especialidade técnica Execucdo de Obras do Sistema de Avaliacdo da Conformidade de Empresas de
Servicos e Obras da Construgéo Civil (SiAC). Brasilia. 2005.
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- nivel terciério: servigos de execucdo da obra que sdo controlados pelo PBQP-H e

que possivelmente teriam gerado o problema; e

- nivel quaternario: reclamacao previamente agrupada — devido a diversidade de

reclamacdes transcritas de maneira distinta sobre um mesmo problema.

Para obtencao do diagrama sistematico das reclamagdes, trés etapas foram realizadas (BRITO,
2009):

- Primeira: classificacdo dos problemas das OS em grupos com a utilizacdo do
diagrama de afinidades. A coleta de dados foi realizada por meio de uma
andlise documental (analise das OS). Os dados contidos em cada reclamacgédo
foram classificados na forma de frases independentes e com significado Unico,
sendo posteriormente registrados. Essa classificacdo gerou o quarto nivel do

diagrama.

- Segunda: classificacdo das informacdes contidas no quarto nivel conforme o tipo
de problema que este se refere. Essa classificacdo gerou o nivel primério, do
qual, como mencionado, utilizou-se apenas o item referente a problemas

construtivos.

- Terceira: releitura de cada problema (quarto nivel) e classificacdo conforme o
servigo de execucdo controlado pelo PBQP-H que possivelmente teria gerado
este problema. Os servicos e seus sistemas correspondentes sdao o nivel

terciario e secundario do diagrama.

Além das categorias identificadas por Brito (2009), foram analisadas também as solicitacdes
de rescisdo e substituicdo do imovel, através das quais se buscou identificar as causas dessas

solicitacOes e o status das mesmas (abertas e fechadas).

4.5.1.3 Anélise de dados

Na analise de dados, enfatizou-se o tratamento dado as solicitagbes técnicas
(encaminhamento, solucdo e retroalimentacdo) e o impacto que os problemas identificados
pelos usuarios tém nos custos de operacdo e manutenc¢éo e na satisfagdo dos moradores com a

gestdo da operacdo e manutencao.

Adriana de Oliveira Santos Weber. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2012.



101

Inicialmente foi realizada uma analise descritiva, adotando dois niveis diferentes de analise:
(a) individual, no qual cada condominio foi tratado isoladamente; e (b) conjunto, cuja anélise
foi realizada considerando o conjunto de quarenta empreendimentos. Através desta analise
descritiva foram verificadas tendéncias nos resultados e diferencgas entre os condominios, com
0 uso de medidas estatisticas de tendéncia central (média) e disperséo (desvio-padréo), bem

como célculos de frequéncias.

4.5.2 Levantamento dos custos condominiais

Além das solicitacbes dos usuarios, também foram analisados, na etapa B, 0s custos
condominiais. Para tanto, foram disponibilizados pela administradora A, as despesas
condominiais de 40 empreendimentos referentes ao periodo de sete anos (2002 a 2008). A
verificacdo do tamanho da amostra para o estudo dos custos condominiais foi 0 mesmo

adotado para o estudo das solicitagdes dos usuarios, definido no item 4.5.1.1.

4.5.2.1 Criagéo do banco de dados

Os custos foram inicialmente categorizados por rubricas num banco de dados, utilizando uma
planilha MS Excel®. As rubricas eram agrupadas pela administradora A da seguinte forma: (a)
pagamento de funcionarios; (b) investimentos e melhorias; (c) impostos e taxas (taxas de agua
e esgoto, energia, seguro, etc.); (d) administracdo; (e) manutengédo (despesas com material de
limpeza, ferramentas e demais despesas com manutencéo); e (f) diversos (despesas que nédo se
encaixavam em nenhumas das despesas anteriores). Para o presente estudo, as rubricas foram
reagrupadas nas seguintes categorias*®: (a) pagamento de funcionarios; (b) 4gua e esgoto; (c)
seguro; (d) energia; (e) maquinas e equipamentos; (f) limpeza; (g) manutencdo; e (h)

melhorias (Quadro 5). Este banco de dados foi criado com o apoio de auxiliares de pesquisa®’.

“® A categoria foi reagrupada para permitir a comparacdo com estudos existente sobre o assunto.
*" Fernanda Justin Chaves, Daniela Dietz Viana, Marcelle Bridi, Juliana Parisi, Bernhard Mallmann, Lisiane
Moura e Cecilia Biguelini.
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Quadro 5 - Variaveis para analise dos custos condominiais

ITENS | DESCRICAO
RECEITA
Receita total Provenientes de taxas de condominios, multas, juros
e aplicac@es financeiras
DESPESAS
Pagamentos de funcionarios Salérios dos funcionarios fixos dos condominios
Agua e esgoto Agua e esgoto do condominio
Seguro Seguros obrigatérios
Energia Energia das areas comuns
Maquinas e equipamentos Compra de maquinas e equipamentos
Material de limpeza Material de limpeza do condominio em geral
Manutencdo Servicos de manutengdo das areas comuns
Melhorias Servigos de grande wvulto, realizado de forma
descontinua ao longo do tempo
Diversos Gastos com materiais de escritorio, entre outros

Como os empreendimentos ndo possuiam a mesma idade e possuiam dados de anos diferentes
e para evitar que os resultados das andlises fossem influenciados por variagdes no valor da
moeda, a pesquisadora optou por atualizar os dados de custos, levando em consideracdo a
inflacdo do periodo, trazendo, dessa forma, os dados para mesma data de referéncia
(dezembro de 2008). O indice*® utilizado foi o indice Geral de Precos do Mercado (IGP-M).
Esse indice é formado pelo IPA-M (indice de Precos por Atacado - Mercado), IPC-M (indice
de Precos ao Consumidor - Mercado) e INCC-M (indice Nacional do Custo da Construcio -
Mercado), com pesos de 60%, 30% e 10%, respectivamente (FUNDACAO GETULIO

VARGAS, 2009). No anexo D sdo apresentados os indices para o periodo de analise.

4.5.2.2 Anélise descritiva

A analise descritiva dos dados foi caracterizada quanto as medidas de tendéncia central e de
dispersdo das variaveis. As medidas utilizadas nesta fase foram: frequéncia, valor minimo,
valor maximo, média e desvio padrédo, além de graficos para anélise visual das variaveis. Esta
analise permitiu os primeiros insights sobre os dados, os quais levaram a hipoOteses a serem
testadas. Em funcédo dessas hipoteses, foram realizadas anélises bivariadas e multivariadas dos

dados. A analise dos dados foi realizada utilizando o software SPSS®.

*8 Os indices de inflacdo sdo usados para medir a variacio dos precos e o impacto no custo de vida da populaco.
Cada um tem uma metodologia diferente, e a medicéo é feita por diversos 6rgdos especializados, como o IBGE
(Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica), a FGV (Fundacdo Getulio Vargas) e a Fipe (Fundagdo Instituto
de Pesquisas Econdmicas). Entre as diferencas de método, estdo os dias em que os indices sdo apurados, 0s
produtos que incluem o peso deles na composicéo geral e a faixa de populacdo estudada.
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4.5.2.3 Anélise de agrupamentos

A andlise de agrupamento teve como objetivo identificar o conjunto de empreendimentos com
mesmas caracteristicas, que apresentam valores de custos semelhantes. Para obter
empreendimentos com caracteristicas fisicas similares, utilizou-se como técnica a analise de
agrupamento (cluster). A analise de agrupamentos ¢ um conjunto de técnicas multivariadas
cuja principal finalidade é formar grupos de objetos com base nas caracteristicas analisadas de

forma que cada objeto seja muito semelhante aos outros no agrupamento (HAIR et al., 2005).

Nesse trabalho, 0 método de agrupamento utilizado foi o hierarquico aglomerativo, onde cada
objeto comeca com seu prdprio agrupamento e sucessivamente sdo combinados com outros
conglomerados préximos, resultando em um novo agregado até a classificacdo definitiva
(HAIR et al., 2005). O algoritmo utilizado na analise desse trabalho foi o0 average linkage que
utiliza como critério de agrupamento a distancia de todos os individuos de um grupo em
relagdo a todos de outro grupo (POHLMANN, 2007), disponivel no software Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS®), versdo 12, através das opgBes between-groups
linkage e within-group linkage. Foi utilizada no trabalho a opcéo between-groups linkage. A

medida de similaridade adotada nesse trabalho foi a medida de distancia de jaccard.

4.5.2.4 Anélise de regressao

A andlise de regressdo teve como objetivo avaliar o efeito de uma ou mais varidveis
(caracteristicas dos empreendimentos) sobre uma variavel de interesse (custo condominial). A
analise de regressdo compreende a analise de dados amostrais e busca obter informacdes
sobre se duas ou mais varidveis sdo relacionadas e qual a natureza desse relacionamento. A
técnica, segundo Cunha e Coelho (2007), é utilizada com o propdsito de previsdo e consiste
em determinar uma fungdo matematica que busca descrever o comportamento de determinada
varidvel, denominada dependente, com base nos valores de uma ou mais variaveis,

denominadas independentes.

A regressdo pode ser simples, quando o problema envolve uma Unica variavel independente,
ou multipla, quando houver mais de uma variavel independente em anélise (HAIR et al.,
2005). Neste estudo foram realizadas as andlises de regressdao simples e mdultipla, que foram

realizadas como auxilio na interpretacdo dos dados, buscando relacionamentos entre as
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diversas variaveis e testar a importancia delas, atraves dos testes de significancia e demais

procedimentos de anélise.

4.6 Etapa C

A etapa C foi realizada em trés fases: (1) analise das percepcBes dos usuérios a respeito da
gestdo da operacdo e manutencdo; (2) analise cruzada dos dados; (3) apresentacdo dos
resultados em semindarios e reunides. A Figura 9 apresenta a abordagem e ferramentas

utilizadas nessa etapa.

Figura 9 - abordagens e ferramentas utilizadas na etapa C

FASES DA ETAPAC

FONTE DE DADOS

ABORDAGENS e
INSTRUMENTOS

- Avaliacdo da satisfacdo dos
usuarios com foco na gestdo da
operacao e manutencao

- Banco de dados de avaliacdo da
satisfacdo (dados secundérios) de 5
empreendimentos

- Andlise de frequéncia relativa
(percentual)

- Correlacao de Pearson

- Utilizag&o do software SPSS®

- Andlise das percepgdes dos
usuarios a respeito da gestdo da
operacao e manutencdo

- Grupos focais com 0s Usuarios

- Gravacdo, transcrigdo e
sumarizagdo falas  dos
participantes

das

- Anélise cruzada das OS, custos
condominiais e satisfacdo dos
usuarios

- Banco de dados de solicitagdo dos
USUArios

- Banco de dados
condominiais

- Banco de dados de satisfacdo dos
usuarios (dados secundarios)

de custos

- Correlacéo de Pearson
- Teste t-student
- Utilizacdo do software SPSS®

- Apresentacdo dos resultado dos
dados em seminarios e reunides

- Andlise de dados resultantes das
Etapas A,BeC

- Participagdo em seminarios e
reunides

-Registros do processo de
desenvolvimento da pesquisa

4.6.1 Avaliacao da satisfacdo dos usuarios

Como ja comentado no item 4.3, este estudo teve como objetivo identificar relagdes entre 0s
aspectos de carater técnico-funcional®” dos empreendimentos com a forma de organizacéo da
administracdo e evolucdo quantitativa dos gastos de operacdo e manutencdo. Para tanto, foram
utilizados dados secundarios de avaliagbes da satisfacdo dos clientes finais de cinco
empreendimentos (PO4AR, P15AS, P26AN, P32AN e P34AN) realizadas por um conjunto de
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pesquisadores*® no projeto REQUALLI, no periodo de agosto a novembro de 2005. Estes
empreendimentos foram selecionados pelo grupo de pesquisa em conjunto com técnicos da
CAIXA por existir interesse por parte daquela instituicio em avalid-los. Dois destes
empreendimentos eram PAR Normal (edificio multifamiliar com quatro pavimentos), um
PAR Simplificado (edificios multifamiliares com cinco pavimentos), um PAR Sobrados e um
PAR Renovacdo (edificio multifamiliar com oito pavimentos, sendo o térreo formado por

lojas, ndo pertencente ao empreendimento).

Adotou-se uma distribuicdo uniforme da amostra dentro dos empreendimentos, sendo a
amostra de 20% considerada adequada para os empreendimentos com mais de 100 unidades
habitacionais e 50% para 0 PAR Renovacdo, com 28 unidades habitacionais. A amostra foi
escolhida aleatoriamente, sendo o entrevistado uma pessoa adulta, arrendatario ou néo, e
moradora fixa do apartamento. As entrevistas foram realizadas individualmente, com
intervalo de duracdo variando entre 20 e 60 minutos, nas unidades habitacionais de cada
morador, para que 0s pesquisadores pudessem observar as mudancas realizadas nas unidades

habitacionais, assim como para fazer registros fotograficos e desenhos em planta.

A ferramenta empregada foi adaptada para empreendimentos do PAR por Leite (2005) a partir
do questionario de avaliacdo da satisfacdo desenvolvido por Tzortzopoulos et al. (2000) e
utilizado por Miron (2002), sendo composta por questdes a respeito do perfil do entrevistado,
proposicdes relativas a técnica do incidente critico®®, e questdes para medir o nivel de
satisfacdo do cliente final com relacdo a diversos aspectos do empreendimento, tais como:
atendimento prestado pela empresa construtora, atendimento prestado pela empresa
administradora, qualidade do condominio como um todo, qualidade da unidade habitacional e
satisfacdo geral. A ferramenta também apresentava uma secdo para registro das mudangas
desejadas ou realizadas nas unidades habitacionais, assim como espago para desenho do
layout utilizado na unidade habitacional. Estes instrumentos objetivam a coleta de multiplas
fontes de evidéncia. As questdes objeto de analise foram: 10, 15, 16, 17,18, e 53 (ver Anexo
C) e Figura 10, as quais tinham relacdo direta com o presente estudo.

* Este estudo teve como equipe executora: Fernanda Lustosa Leite e Carlos Torres Formoso (autores); Cintia
Bartz e Lisiane Lima (colaboradores); e Fernanda Chaves e Daniela Dietz (bolsista de iniciacdo cientifica).
*procedimento de entrevista qualitativa que facilita a investigacdo de ocorréncias significativas (eventos,
incidentes, processos) identificadas pelo respondente (CHELL; PITTAWAY, 1998). O objetivo é obter uma
compreensdo do incidente da perspectiva do individuo, levando em conta elementos cognitivos,
comportamentais e afetivos (CHELL; PITTAWAY, 1998).
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Figura 10 - Questdes analisadas na avaliacdo da satisfacdo

H Elaborado em Alterado em .
P roj eto RE Q UALI 09/03/2004 15/08/2005 Versio
Elaborado por Alterado por
Gerenciamento de Requisitos e Melhoria da Qualidade na Habitacéo de Interesse Social NORIE-UFRGS | Fernanda Leite 03

requali

10. Ultima moradia foi () casa ( ) apartamento ( ) outro, especificar

Fl | N S FS
Fortemente Insatisfeito Nem satisfeito nem Satisfeito Fortemente Satisfeito
Insatisfeito insatisfeito

Marque com um “X” a coluna correspondente opinido do
respondente, caso a questdo ndo se aplique, deixe em branco

PARTE B - ATENDIMENTO PRESTADO PELA EMPRESA ADMINISTRADORA
—Como vocé classifica o atendimento prestado pela empresa administradora | FI | I | N | S |FS
em relacdo aos seguintes aspectos:

15. Comunicagdo

16. Transparéncia na prestacdo de contas

17. Custo do condominio

18. Atendimento na prestacéo de servicos de reparos, manutencéo e seguranga

Avaliagdo geral do imdvel

FI. I N S FS

53. Vocé se sente em relagdo ao seu imovel: ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Foram realizadas analises descritivas e bivariadas entre as varidveis através de correlacdo e o
teste t-student para amostras independentes. As hipOteses testadas foram para correlagdo

foram:

Hy,:p=0
H :p#0

A hipdtese nula (Ho) indica que a correlagdo entre ambas as varidveis ndo difere
estatisticamente de zero (ndo ha correlacdo) e a hipdtese alternativa (H;) indica que a
correlacdo é considerada estatisticamente diferente de zero (h& correlagdo). Para o teste t-

student as hipoteses do teste sdo apresentadas abaixo:
Ho i = w1,
Hyfp #

A hipdtese nula (Ho) indica que ndo existem diferencas significativas entre os dois grupos e a

hipdtese alternativa (H;) indica que existem diferencas significativas entre os dois grupos.

Cabe ressaltar que em virtude do tamanho da amostra na avaliacdo de satisfacdo ter sido
muito pequeno e do fato de se ter dados de somente cinco empreendimentos, esse estudo teve
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apenas carater exploratorio, ndo sendo possivel, dessa forma, fazer afirmacdes estatisticas em

alguns testes analisados, bem como generalizar para outros empreendimentos.

Para a aplicacdo desses testes foi estabelecido o nivel de significancia de 15%, sendo as

hipdteses testadas descritas abaixo:

a) Pessoas satisfeitas com o imovel estdo também satisfeitas com a gestdo da operacéo e
manutengdo (questdes 15x53, 16x53, 17x53 e 18x53 do banco de satisfagdo). As
analises em relacdo a gestdo da operacdo e manutencdo foram feitas em funcéo: (a)
comunicacdo; (b) transparéncia; (c) custos condominiais; e (d) atendimento na

prestacao de servicos na etapa de uso.

b) A tipologia arquitetbnica (casa ou apartamento) da ultima moradia influencia na

satisfacdo do imdvel atual (questdes 10 e 53).

4.6.2 Percepcdes dos usudrios a respeito da gestdo da operacdo e manutencao

dos empreendimentos

Para realizacdo dos grupos focais foram escolhidos cinco empreendimentos (PO4AR, P32AN,
P15AN, P26AS e P35AR). Nos empreendimentos PO4AR e P32AN, em fungdo de quorum,

ndo foram realizados grupos focais e sim entrevistas.

A entrevista no empreendimento PO4AR contou com a participacdo de dois moradores
representantes da comissao fiscal, aqui denominado de Al e A2. A entrevista foi realizada em
04 de novembro de 2008. A entrevista no empreendimento P32AN contou com a participagao
de trés moradores, representantes da comissdo fiscal, denominados de Bl, B2 e B3. A

entrevista foi realizada em 08 de novembro de 2008.

O grupo focal realizado no empreendimento P15AN contou com a participacdo de nove
moradores representantes da comissdo fiscal, denominados de C1, C2, C3, C4, C5, C6, C7,
C8 e C9. A entrevista foi realizada em 21 de janeiro de 2009, as vinte horas no saldo de festas

do condominio.

O grupo focal realizado no empreendimento P26AS contou com a participacdo de nove
moradores, denominados de D1, D2, D3, D4, D5, D6, D7, D8 e D9. A entrevista foi realizada

em 22 de janeiro de 2009, as 20 horas, no saldo de festas do condominio.
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O grupo focal realizado no empreendimento P35AR contou com a participagédo de oito
moradores, denominados de E1, E2, E3, E4, E5, E6, E7 e E8. A entrevista foi realizada em 19
de janeiro de 2009, as 19 horas, no saldo de festas do condominio. A comissdo fiscal, até a
data das entrevistas, ndo havia sido formada. Dessa forma, foram convidados os arrendatarios

que, segundo o sindico, eram o que mais participavam das reunides.

Para realizacdo das entrevistas e grupos focais foi utilizado um roteiro basico (apéndice H),
sendo abordados os seguintes topicos: (a) comunicacao e atendimento da administradora; (b)
servicos oferecidos na etapa de uso; (c) custo do condominio e; (d) antecipacdo de compra do
imével (LEI 11.474/07 — Opcédo de aquisicdo do imovel apds 5 anos de arrendamento). Os
topicos a, b e ¢ foram escolhidos a partir da andlise da avaliacdo da satisfacdo, por se
destacaram por apresentarem maiores percentuais de insatisfacdo. O item d foi escolhido
devido ao fato da opc¢do de aquisicdo ter acontecido no decorrer da pesquisa e do interesse da
pesquisadora em identificar o impacto que os itens a, b e ¢ tém sob a adesdo dos usuérios na
compra antecipada.

4.6.3 Analise cruzada dos dados

Apos a conclusdo das analises individuais e bivariada dos dados disponiveis, partiu-se para
andlises cruzadas dos dados de custos, OS e satisfacdo, utilizando analises bivariadas. Foram
aplicados testes estatisticos de correlagdo de Pearson e o teste t-student para amostras

independentes e teste de Levene.

O teste de Levene foi utilizado para verificar a variabilidade dentro do grupo. Neste teste, a
hipdtese nula (Ho) indica que a variabilidade dos grupos néo difere, enquanto que a hipotese
alternativa (H;) indica que a variabilidade entre os grupos difere. A finalidade e as hip6teses

dos testes t-student e de correlacdo foram apresentados no item 4.6.4.

Para a aplicacdo desses testes foi estabelecido o nivel de significancia de 15%, sendo as

hipdteses testadas descritas a seguir:

a) Empreendimentos mais velhos tém mais gastos com manutencdo. O teste aplicado

foi a correlagdo de Pearson.
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b) Empreendimentos com muitas solicitagdes de reparo resultam em mais
insatisfacdo com a gestdo da operacdo e manutencdo dos empreendimentos. O

teste aplicado foi a correlacdo de Pearson.

c) Empreendimentos com maior solicitacdo de reparo tém maior custo de

manutencdo. O teste aplicado foi a correlagdo de Pearson.

d) O status das OS influencia na satisfacdo com a gestdo da operacdo e manutencéo
(comunicacéo e atendimento na prestacdo de servicos na etapa de uso). O teste

aplicado foi a correlacdo de Pearson.

e) Empreendimentos cujas construtoras ndo estdo atendendo as solicitages estdo
mais insatisfeitos e tem maior indice de solicitacdo de reparo. O teste aplicado foi

a correlacdo de Pearson.

4.6.4 Apresentacdo dos resultados em seminarios e reunides

Os resultados encontrados foram apresentados em seminarios e reunides e confrontados a
bibliografia. Buscou-se, nessa etapa entender o contexto de atuacdo das administradoras na
gestdo da operacdo e manutencdo do PAR, bem como o contexto de atuacdo da CAIXA no

gerenciamento desses empreendimentos.

O diagnéstico realizado na etapa A foi confrontado com a percepcdo dos usuarios dos
empreendimentos PAR (etapa B), sendo confrontada também com a percepcdo dos agentes
entrevistados. A analise dos custos condominiais e das OS (etapa C), somada ao diagnostico
realizado na etapa A contribuiu para o entendimento das questdes apontadas pelos agentes e
usuarios, permitindo, dessa forma, identificar lacunas a serem solucionadas no processo de

gestéo e operagdo dos empreendimentos do PAR.

Os resultados das etapas A, B e C foram apresentados em seminarios e reuniées com 0s
profissionais envolvidos na gestdo da operacdo e manutencdo do PAR (Administradora A e B
e CAIXA) e pesquisadores, a fim de ampliar a discusséo dos resultados. Foram realizados seis
seminarios que possibilitaram a captacdo de diferentes interpretagdes dos dados e informacdes

adicionais relativas ao processo de gestédo da operacdo e manutencdo do PAR.
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O primeiro seminério que a pesquisadora participou foi realizado nos dias 7 e 8 de julho de
2008 contando com a participagéo de pesquisadores do NORIE/UFRGS e da NAURB/UFPel
e representantes da Geréncia Nacional de Infra Estrutura e Patriménio de Terceiros (GIPT) da
CAIXA. Nesse seminario foram apresentados os resultados dos estudos sobre a atuacdo e
atribuicdo das administradoras e sindicos e a discussdo dos resultados parciais da pesquisa
com os diversos agentes envolvidos, auxiliando dessa forma na interpretacdo dos dados.

Posteriormente, o segundo seminario foi realizado em 7 de julho de 2008, onde os dados
anteriormente citados foram apresentados também para representantes da administradora A.
Este seminario contou com a participacdo de um gerente e de oito sindicos da administradora
A e dois pesquisadores do NORIE/UFRGS.

O terceiro seminario foi realizado nos dias 15 e 16 de dezembro de 2008, na 62 reunido da
rede 1 “Ciéncia, tecnologia e inovagdo para a melhoria da qualidade e reducdo de custos da
habitacdo de interesse social” do Programa HABITARE. Nessa reunido foram apresentados
os resultados parciais dos diversos projetos participantes dessa rede (incluindo o realizado
nesse trabalho) e discutida as perspectivas futuras para o referido projeto. Nesse seminario
estavam presentes pesquisadores das universidades UFPel, UFRGS, UFSC, USP (Séo Carlos)
e UNICAMP.

O quarto seminario aconteceu em 28 de janeiro de 2009 e foram apresentados 0s
planejamentos das manutencdes preventivas dos empreendimentos do PAR, pelos sindicos da
Administradora A, e conduzida pela autora desse trabalho, tendo como objetivo apresentar a
importancia do planejamento das manutences para a gestdo dos empreendimentos e para
satisfacdo dos arrendatarios. Nesse seminario estavam presentes oito sindicos, um gerente e

um diretor da administradora A e dois pesquisadores do NORIE/UFRGS.

O quinto seminério foi apresentado em 10 de fevereiro de 2009 e contou com a participacao
de pesquisadores do NORIE/UFRGS. Nesse seminario foram apresentados os resultados

parciais da presente tese.

O sexto seminério foi apresentado em 27 de abril de 2009 e contou com a participacdo de
representantes da CAIXA e pesquisadores do NORIE/UFRGS e da NAURB/UFPel. Nesse
seminario foram apresentados resultados da analise dos custos condominiais dos quarenta

empreendimentos estudados.
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Além dos seminarios, também foram realizadas duas reunides com o gerente e sindicos da
administradora A em janeiro de 2009 para esclarecimentos dos dados analisados nas etapas

anteriores.

A partir da analise dos dados gerados nas etapas anteriores e considerando a discussdo dos
resultados dessas etapas, buscou-se identificar as oportunidades de melhorias para o processo
de gestdo da operacdo e manutencdo do PAR e formular diretrizes para a operagdo e

manutencdo de empreendimentos habitacionais de interesse social.
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5 PROCESSO DE GESTAO DE OPERACAO E MANUTENCAO DE
EMPREENDIMENTOS DO PAR

Este item apresenta os resultados da etapa A, referente & compreensdo do processo de gestdo
da operacdo e manutencdo do PAR e do diagnéstico do processo da gestdo da operacdo e

manutencdo realizado na empresa administradora A.

5.1 DESCRICAO GERAL DO PROCESSO DE GESTAO DA OPERACAO E
MANUTENCAO DO PAR

No processo de Gestdo da Operacdo e Manutencdo do PAR quatro agentes tém papel
importante para a eficacia do processo: (a) a empresa administradora; (b) a empresa
construtora; (c) os técnicos sociais; e (d) a CAIXA, representada pela GIDUR e GILIE. A
forma de atuacdo, obrigacgdes e atribuicOes de cada um desses agentes sdo apresentados a

sequir.

5.1.1 Insercdo das atividades de gestdo da operacao e manutencao no PDP

Na Figura 11 é apresentado o processo de desenvolvimento do produto dos empreendimentos
PAR, sendo destacadas as atividades que envolvem a empresa administradora. Observando as
atribuicbes que a administradora deve assumir, segundo o edital de licitacdo, e considerando
as informacgOes obtidas nas entrevistas com gerentes das administradoras A e B e com o
gerente de servico da GILIE/POA, bem como do estudo realizado por Ferreira, Formoso e
Bonin (2007), observa-se que a participagdo da administradora inicia na reunido com o0s
interessados no programa, para apresentacdo do PAR, em conjunto com a GILIE e a
prefeitura envolvida, informando aos futuros arrendatarios os documentos que deverdo

fornecer para a analise de crédito.
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Figura 11 - Processo de desenvolvimento do produto PDP - PAR (REQUALL, 2007)
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Durante a etapa da producdo do empreendimento, a administradora participa na selecdo dos

cadastrados, a partir de uma anéalise dos documentos, na qual se avalia se a renda do futuro

arrendatario atende aos limites estipulados para o PAR. Esses dados sdo enviados para a

GILIE que faz a analise de crédito, através de um software especifico que atribui um conceito
de risco para cada familia (FERREIRA, FORMOSO, BONIN, 2007). Segundo 0s mesmos

autores, a lista dos classificados tem validade de 180 dias, mas ndo é fornecida a Prefeitura até

gue ocorra a entrega do empreendimento pela construtora e seja feita a vistoria da Geréncia de
Filial de Apoio ao Desenvolvimento Urbano (GIDUR) (FERREIRA, FORMOSO, BONIN,

2007).

Na etapa de uso e ocupacdo do empreendimento, a administradora participa da assinatura do

contrato de arrendamento, que é realizado em uma agéncia da CAIXA, para que seja efetuado

0 primeiro pagamento de condominio e do seguro (CAIXA, 2007a, 2007b). Nesta

oportunidade, sdo transmitidas instrucdes sobre o correto uso do imével por um representante

Tese de doutorado — Adriana de Oliveira Santos Weber - o0s.adriana@gmail.com - NORIE/PPGEC/UFRGS - 2012




114

da administradora, visto que a entrega das chaves acontece juntamente com a assinatura do
contrato. A administradora participa, também, da vistoria das unidades habitacionais, na qual
podem ser identificadas pelo arrendatario possiveis necessidades de reparos a serem
realizados pela construtora (CAIXA, 2007b). Estando os arrendatarios aptos para ocupacédo da
unidades, inicia-se a gestdo de operacdo e manutencdo do empreendimento. A partir desse
momento, todo o contato do arrendatario passa a ser realizado atraves da administradora, e
ndo mais com a CAIXA (CAIXA, 2007a, 2007b).

Apesar do edital de licitacdo das administradoras ser bastante detalhado no tocante as
atribuicfes que a mesma deve desempenhar e como estas devem ser avaliadas pela CAIXA,
as entrevistas realizadas com representantes de cinco administradoras atuantes no estado do
Rio Grande do Sul apresentaram divergéncia no entendimento de suas atribuicdes, bem como

das atribuicGes dos sindicos.

5.1.2 Forma de atuacdo e atribuicbes das administradoras dos imdveis e dos

condominios no PAR

O processo de gestdo da operacdo e manutencdo dos empreendimentos do PAR, conforme
apresentado no item 2.5, é realizado por empresas administradoras de imdveis, que também
sdo responsaveis pela administracdo dos contratos de arrendamento. A selecdo da empresa
administradora ¢é feita pela CAIXA, através de um processo licitatorio, que objetiva
credenciar e contratar tais empresas (CAIXA, 2007a). Para o credenciamento, as
administradoras precisam atender aos seguintes requisitos: (a) habilitacdo juridica; (b)
qualificacdo econémico-financeira; (c) qualificacdo técnica; (d) regularidade fiscal; e (e)
cumprimento do disposto no inciso XXXI1I do artigo 7° da Constituicdo Federal, que proibe a
contratacdo de menores de dezoito anos, exceto na condicdo de aprendiz, a partir dos catorze
anos, para qualquer tipo de trabalho (CAIXA, 2007a).

O prazo de vigéncia do credenciamento é de doze meses, podendo ser prorrogado a critério da
CAIXA (CAIXA, 2007a). Sao convocadas para assinar contratos com a CAIXA as empresas
credenciadas, observada a ordem no banco de credenciamento, desde que ndo tenham
demonstrado desempenho operacional insatisfatorio ou que ndo tenham sido penalizadas em
contrato anterior com a CAIXA, devendo ser esta situacdo ser devidamente comprovada
(CAIXA, 2007b).
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A convocacao da administradora para celebragdo do contrato é feita com antecedéncia de até
cento e vinte dias da conclusdo da obras (CAIXA, 2007b). Para os empreendimentos ja
arrendados, a convocacgdo para a assinatura do contrato é realizada com antecedéncia minima

de quinze dias em relacéo ao término do contrato vigente (CAIXA, 2007b).

A convocacdo das empresas para celebracdo dos contratos de prestacdo de servicos com a
CAIXA somente ocorre quando sua antecedente na ordem do banco de credenciadas houver
atingido o limite de 100% (cem por cento) do total das unidades na localidade credenciada
assegurando-se um limite minimo de 1000 (hum mil) e no maximo (trés mil) unidades
administradas (CAIXA, 2007b).

A administracdo e a gestdo dos contratos de arrendamento sdo delegados somente a uma Unica
empresa credenciada, independente do nimero de unidades habitacionais que compdem o

empreendimento, sendo vedado o fracionamento de tais servicos (CAIXA, 2007b).

Segundo o gerente da Geréncia de Filial de Alienacdo de Bens e Imdveis (GILIE/POA) o
processo de licitacdo da administradora tem duracdo de sessenta a noventa dias. O contrato
entre a CAIXA e a empresa administradora tem vigéncia de doze meses, admitida
prorrogacdo e a critério exclusivo da CAIXA e concordancia da contratada, até o limite legal
de 60 (sessenta) meses, mediante simples notificacdo emitida pela CAIXA com antecedéncia
de trinta dias (CAIXA, 2007c). ApGs assinatura do contrato a administradora tem como
atribui¢fes no PAR (CAIXA, 2007b):

a) relacionar-se com o arrendatario a fim de prestar-lhe, sempre que necessério, as
devidas informac6es e orientacgdes;

b) atuar nos processos de atendimento, selecdo, contratacdo e substituicdo do
arrendatario, mediante critérios estabelecidos pela CAIXA,;

c) adequar o seu sistema e processamento de dados, padronizando-o com 0s
procedimentos e layout definidos pela CAIXA,

d) possibilitar 8 CAIXA o acesso on line ao seu sistema de processamento de dados,
permitindo a consulta acerca da administracdo dos contratos, dos imoveis e dos
condominios;

e) planejar, organizar a ocupacéo e efetuar a entrega dos imoveis, in loco, mediante
assinatura do termo de recebimento e aceitacdo do imovel e do contrato de
arrendamento;

f) efetuar a cobranca e controlar os pagamentos e arrecadagdes federais, estaduais e
municipais ou autarquicas, bem como das penalidades impostas pelo condominio
aos arrendatarios e aos coobrigados, quando for o caso, e das demais obrigacdes
acessorias previstas no contrato de arrendamento, na convencdo do condominio, nas
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normas e nas orientagdes da CAIXA, com envio mensal a contratante de relatorio
contendo a situacdo de quitacdo/adimpléncia do IPTU e das taxas de condominio;

g) emitir, acompanhar e controlar a expedicdo dos avisos de cobranca para 0s
arrendatarios em atraso;

h) emitir a segunda via de boleto para pagamentos das taxas de arrendamento e do
condominio, sem qualquer énus para a CAIXA ou seus arrendatarios;

i) zelar pelo cumprimento das obrigac6es contratuais e das normas do PAR por parte
dos arrendatérios;

j) fornecer e disponibilizar periodicamente, ou quando solicitado pela CAIXA,
informagdes e documentos relativos a administragdo dos empreendimentos e prestar
conta dos servicos prestados;

k) assegurar o cumprimento dos critérios estabelecidos pela CAIXA para a selecao
das familias, especialmente no que diz respeito a renda, & compatibilidade entre a
taxa de arrendamento do imével pretendido e a capacidade de pagamento mensal do
arrendatario e, ainda, quanto a comprovacdo, pelo proponente, de nao ser
proprietario ou promitente comprador de imovel residencial no local de domicilio
nem onde pretende fixa-lo ou detentores de financiamento habitacional, em qualquer
local do pais;

I) tomar providéncias necessarias & instalacdo, legalizacdo, organizacdo e
funcionamento do condominio, quando for o caso, inclusive quanto ao
cadastramento do CNPJ e abertura de conta corrente em nome do condominio em
agéncia CAIXA,;

m) exercer a administracdo do condominio, atuando como sindico na forma da lei,
da convencéo de condominio, do contrato firmado com a CAIXA e das orientagdes
da contratante;

n) assegurar naquilo que lhe couber, a conservagdo fisica e a utilizacdo exclusiva
para fins residenciais dos imoveis sob sua administragéo;

0) proceder no papel de administradora de imdveis, vistoria nos empreendimentos,
quando do recebimento e, ordinariamente, a cada quinze dias, e, ainda, sempre que
for necessario, disponibilizando a CAIXA informacfes sobre os niveis de
manutenc¢do e conservagdo relativos as areas comuns e as a¢des adotadas para coibir

ou corrigir as situagdes irregulares, de acordo com o modelo de vistoria;

p) proceder, quando do recebimento, da desocupacao e da reocupardo dos imoveis e,
ordinariamente, pelo menos uma vez a cada 6 (seis) meses, e, ainda, sempre que for
necessario, vistoria nos imdveis, disponibilizado a CAIXA informagdes sobre os
niveis de manutencdo, conservagdo, ocupacdo e obras irregulares relativos as
unidades residenciais e dos empreendimentos sob sua administracdo e as agdes
adotadas para coibir ou corrigir as situages irregulares;

q) coibir o subarrendamento e a utilizagdo irregular dos imoveis e de suas areas
comuns;

r) manter sigilo profissional, contratual e bancario e a integridade das informagdes e
dos sistemas disponibilizados pela CAIXA, assim como dos documentos relativos
aos contratos que estdo sob sua administracao;

s) nao delegar a terceiros suas obrigacBes ou ceder ou transferir suas atribuicfes
contratuais;
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t) conservar sob sua guarda, adequadamente, os documentos relativos aos contratos
que estdo sob sua administracéo;

u) observar as disposicdes normativas fixadas pela CAIXA a respeito do PAR;

v) acionar a CAIXA no caso de sinistro de DFI — Danos Fisicos do Imével e de
Manutencéo de Imoveis;

w) providenciar, em caso de indispensavel realizacdo de servico ou de manutencéo
de imbveis, a cotacdo de pregos entre, no minimo, 03 (trés) empresas especializadas,
submetendo as propostas a aprovacdo da CAIXA para contratacdo de empresa de
melhor prego;

X) supervisionar as obras contratadas, citadas no item anterior, até sua concluséo,
independente da fiscalizacdo que sera exercida pela CAIXA;

y) realizar reunido mensal de condominio com os arrendatarios, para fins de
prestacdo de contas do més e apresentacdo da previsdo orcamentéria do més
seguinte, podendo ser realizada trimestralmente, nos casos de condominios com
conselho fiscal constituido;

z) apresentar e submeter & aprovacdo da CAIXA, no prazo de até sete dias apds o
recebimento do empreendimento ou até sete dias apds o término do exercicio
anterior, a previsdo orgamentaria para o exercicio em curso discriminando as
despesas pertinentes a administragdo do condominio e o valor da taxa de custeio
mensal.

Além das obrigacGes acima citadas, segundo o inciso XII da clausula segunda do anexo VII —
“Contrato de prestacdo de servicos de gestdo de contratos de arrendamento e administragao de
imoveis residenciais e condominio no ambito do PAR”, ¢ também obrigagdo da

administradora contratada (CAIXA, 2007c):

Exercer a manutencdo do condominio, empregando nesta atividade, méo de obra do
seu préprio quadro de pessoal ou contratar em seu nome e sob sua total
responsabilidade, com anuéncia da CAIXA, empresa especializada, para prestacéo
de servicos de manutencdo e fornecimento de mao de obra necesséria para esta
finalidade, cujos custos, exceto os relativos ao recolhimento dos tributos federais e
municipais, serdo embutidos nas despesas do condominio, efetuando os pagamentos
nos termos avencados, cabendo-lhe integralmente todos os 6nus e as despesas
recorrentes do respectivo ajuste contratual...

Como representante do FAR™, a administradora exerce a fungdo de sindico (CAIXA, 2008a),
que terd, segundo o artigo 18, da convenc¢édo do condominio — empreendimento do PAR, além
das atribuicGes ja listadas anteriormente (CAIXA, 2008b), as citadas abaixo:

*1 O sindico no PAR, enquanto o Fundo de Arredamento Residencial (FAR) for detentor de 2/3 das unidades
autdnimas é obrigatoriamente pessoa juridica, indicado e contratado pela CAIXA, representando o Fundo, com
mandato de no maximo 02 (dois) anos, podendo o respectivo contrato ser sucessivamente prorrogado por igual
periodo de tempo (CAIXA, 2008). Se o sindico for uma empresa administradora de imoveis, que comumente
tem acontecido na administracdo dos empreendimentos do PAR, esta podera contratar terceiros, sob sua inteira
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cumprir e fazer cumprir a Convencao de Condominios e Regulamento Interno,
bem como executar e fazer executar as deliberacdes da Assembleia Geral;

representar o condominio perante terceiros, em juizo e fora dele;

executar a administracdo interna do Condominio no que diz respeito a sua
vigilancia, funcionamento, moralidade e seguranca, bem como nos servicos que
interessam aos moradores, baixar as instrucGes e detalhes de seus servicos,
inclusive quando solicitado por escrito pela maioria simples dos condéminas,
em Assembleia Geral, podendo, ressalvado o caso de empresa administradora
contatada pela CAIXA, admitir e despedir empregados, fixando-lhes ordenados
compativeis com as fungBes e dentro da previsdo orcamentaria do exercicio;

dentro das previsdes orcamentdrias, efetuar a administracdo das despesas
ordinérias, com concorréncia e tomada de precos para materiais e servigos
contratados, e ainda, ordenando a execu¢do dos mesmos;

representar o condominio junto as reparticdes publicas e empresas
concessionarias de servigos publicos, quando necessario;

convocar ou coordenar reunides informais, sem cunho deliberativo, com os
moradores, arrendatarios e ocupantes a qualquer titulo do condominio;

convocar as Assembleias dos Condéminos e, conforme orientagdo desta
resolver os casos que, porventura, ndo tiverem solugdo prevista, na lei ou na
convencdo do condominio;

dispor para sua administracdo e repassar obrigatoriamente a terceiros, livro de
queixas, ocorréncias e sugestbes, livro de atas, livro de presenga nas
assembleias, fichdrio dos empregados, livro de protocolo, livro de
documentacdo de despesas, registro de moradores, além do arquivo de
documentos de propriedade do condominio, com escrituras, plantas do
condominio, entre outros. Os livro devem ser numerados e assinados, abertos e
rubricados por quem a assembleia designar;

manter sob sua guarda, durante 5 (cinco) anos, toda documentagdo do
condominio;

executar ou mandar executar os servigos de limpeza, conservagéo e reparos das
instalagdes e equipamentos hidraulicos, elétricos, mecanicos, de seguranca, etc.,
de uso comum, ou, quando autorizado pelo proprietario, nas unidades
autbnomas; e

viabilizar o treinamento de equipes para orientar 0s moradores e empregados no
salvamento e prevencdo de incéndios.

O desempenho da administradora € avaliado ao final dos dozes meses, contados a partir da

assinatura do contrato, em conformidade dos itens abaixo (CAIXA, 2007b, 2007c):

a)

percentual de adimpléncia® da taxa de arrendamento maior ou igual a 97%
noventa e sete por cento), considerando-se a média mensal do 3 (trés) meses
anteriores, posicdo no respectivo Gltimo dia Gtil de cada més;

responsabilidade, para a execucdo dos servicos necessarios, permanentes ou conforme deliberacdo da
Assembleia Geral dos Condéminos (CAIXA, 2008).
52 E considerado para medicéo de adimpléncia contratos que possuam até duas taxas de arrendamento em atraso.
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b) percentual de ocupacdo maior ou igual a 97% (noventa e sete por cento),
considerando-se a média mensal do 3 (trés) meses anteriores, posi¢do no
respectivo Ultimo dia Gtil de cada més;

c) percentual de arrendatario satisfeitos com o atendimento da administradora
maior ou igual a 60% (sessenta por cento), considerando o fndice de satisfacdo®®
apontado em pesquisa realizada por empresa especializada contratada pela
CAIXA.

d) percentual de adimpléncia® da taxa de custeio de condominio, maior ou igual a
85% (oitenta e cinco por cento), considerando a média mensal de trés meses
anteriores.

Na hipétese da administradora ndo apresentar uma das quatro performances acima citadas no
desempenho de suas atividades, seu contrato pode ser rescindido. Caso a administradora
assuma empreendimentos ou condominios que possuam percentuais de adimpléncia ou de
ocupacdo inferiores aos percentuais acima apresentados, a mesma terd o prazo de 12 (doze)
meses contados a partir da data da assinatura do contrato para reverter os indices apresentados
no condominio ou empreendimento, de forma a se adequar ao desempenho exigido (CAIXA,
2007b). Além disso, nos primeiros 6 (Seis) meses, contados a partir da assinatura do contrato,
a administradora devera apresentar reversdo de no minimo 50% (cinquenta por cento) dos

indices apresentados na contratacdo (CAIXA, 2007b).

5.1.3 Forma de atuacéo e atribui¢cdes das construtoras no PAR

As construtoras participam no PAR apresentando a CAIXA propostas de aquisicdo ou
producdo de empreendimentos novos ou de reforma ou recuperacdo nas areas contempladas
pelo programa, sendo que tanto a proponente como o projeto do empreendimento séo
submetidos as analises técnica e de risco (MINISTERIO DAS CIDADES, 2006).

As propostas sdo avaliadas pela CAIXA, sob os aspectos técnicos de engenharia, juridicos,
andlise cadastral, avaliacdo de risco de crédito, viabilidade do empreendimento, taxa de
urbanizacdo do municipio e demais andlises estabelecidas para o Programa (CAIXA, 2008a).
A gestdo do contrato é realizado pela CAIXA, no qual sdo verificados o cumprimento das

obrigagdes constantes no instrumento contratual (CAIXA, 2008a).

>3 Esse indice corresponde ao percentual de satisfacdo dos arrendatéarios apurado na avaliacdo geral da pesquisa
(notas de 7 (sete) a 10 (dez)).

> E considerado pela CAIXA adimplentes do condominio aqueles que possuam duas taxas de condominio em
atraso.
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A CAIXA fiscaliza e monitora as obras contratadas em relagdo a qualidade, atraves de
vistorias. Para tanto, a CAIXA faz uso de pessoal de seu préprio quadro de funcionérios ou
de profissionais terceirizados, contratados para esta finalidade. Para 0 acompanhamento das
obras, a CAIXA-RS realiza quatro tipos de vistorias: (a) vistorias de medicdo (verificacdo do
cronograma fisico-financeiro), (b) vistorias extraordinérias (semanais), (c) vistorias de
monitoramento da alvenaria estrutural, e (d) vistorias de entrega da obra (BARTZ, 2007;
BERR, 2007).

Apdbs a entrega da obra, as empresas construtoras continuam a atuar no PAR, em caso de
necessidade de atendimento a solicitaces de reparo. De fato, alguns trabalhos realizados no
Rio Grande do Sul (BARTZ, 2007; RICHTER, 2007; ALEXANDRE, 2008) indicam que ha
deficiéncias no acompanhamento de obras e que alguns empreendimentos tém apresentado
problemas de ndo conformidades. Este problema foi confirmado pelos gerentes e sindicos das
administradoras entrevistadas, segundo os quais o elevado nimero de solicitacdes de reparo
foi apontada como fator negativo para a gestdo dos empreendimentos. Segundo oS
entrevistados (trés sindicos e trés gerentes), a satisfacdo dos arrendatarios poderia ser maior se

a ocorréncia de problemas construtivos nas unidades habitacionais fosse menor.

5.1.4 Forma de atuacéo e atribuicdes dos técnicos sociais PAR

O Trabalho Técnico Social no PAR tem como objetivos: (a) preparar os beneficiarios para a
contratacdo; (b) criar mecanismos capazes de viabilizar a participacdo e a organizacdo dos
arrendatarios; (c) promover canais de interlocucdo entre todos os participantes (CAIXA,
arrendatarios e administradora); (d) promover a integracdo dos arrendatéarios entre si e com
sua moradia; e (e) estimular compromisso com a conservagdo e a manutencdo dos imoveis,
por meio de esclarecimentos sobre a correta ocupagéo do espaco coletivo, a conservagao do
imovel e a adimpléncia. Para alcancar tal objetivo devem ser desenvolvidas durante sua

implantacdo acdes informativas e educativas (CAIXA, 2004).

A selecdo da empresa responsavel pelo TTS> é feita por meio de credenciamento
representado por uma pessoa juridica, nos quais os profissionais inseridos em seu quadro

devem possuir formacdo em Servico Social, Sociologia, Psicologia ou Pedagogia,

% Segundo técnica social credenciada da GIDUR/RS, o trabalho técnico social foi completamente delegado a
CAIXA, mas este pode ser realizado também pelas prefeituras ou pela parceria de ambos.
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devidamente registrado no 6rgdo representativo da categoria profissional correspondente com

experiéncia comprovada.

Uma vez contratados, os técnicos sociais no PAR tém como

responsabilidades (CAIXA, 2004):

a)

b)

c)

d)

e)

f)

9)
h)

)

k)

entrar em contato com a empresa administradora dos empreendimentos, para
obtencdo de insumos para o projeto;

visitar o empreendimento e o entorno, para o levantamento de informacGes
sobre 0s recursos e equipamentos publicos disponiveis, com vista a
caracterizacdo da area;

participar, como colaborador, da reunido inicial realizada com os candidatos ao
arrendamento;

elaborar o Projeto de Trabalho Técnico Social;
apresentar e discutir com as areas competentes da CAIXA, os projetos e plano
de atividades elaborados, com vista ao nivelamento de conceitos e

conhecimento do que se propde realizar;

elaborar a caracterizagdo familiar do grupo de arrendatério, a partir dos dados
disponibilizados pela GIDUR, GILIE e/ou Administradora;

elaborar o Plano de Atividades;

participar, como colaborador, na reunido de planejamento das atividades de
contratagéo;

participar da reunido de contratagéo;

executar as atividades previstas no Projeto de Trabalho Técnico Social: etapas
Informativa e Integragdo;

aplicar a Pesquisa de Avaliacdo do Trabalho Técnico Social no p6s ocupagéo —
conforme o modelo disponibilizado pela CAIXA.

A implementacdo do Trabalho Técnico Social é realizada a partir de trés etapas (CAIXA,

2004):

a) ldentificacdo do perfil familiar: caracterizacdo familiar dos arrendatarios

selecionados e do plano de atividades, fornecendo informacgdes sobre a

composicao familiar, renda familiar, situacdo de emprego e outras informagdes

relevantes;

b) Informacdo aos arrendatarios: tem por objetivo fornecer informacdes basicas

sobre o programa, direitos e obrigacbes do arrendatarios, competéncias e

atribuicbes dos agentes envolvidos, uso e forma do arrendamento, uso

adequado dos imoveis e equipamentos comunitarios, bem como procedimentos
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a serem adotados no caso de alteracBes fisicas/estruturais na unidade
habitacional;

¢) Integracdo: visa a promover a integracdo entre os arrendatarios e a preparacao

para viver em condominio.

A implementacgdo do TTS tem previséo de inicio na fase que antecede a assinatura do contrato
de arrendamento, com a execuc¢éo das atividades previstas para a etapa de informagéo aos
arrendatarios, continuando apds a ocupacdo dos imdveis, por um periodo de trés meses,
podendo ser estendido por até seis meses, com as atividades previstas para a etapa de
integracdo (CAIXA, 2004). Para os empreendimentos cujas unidades j& estejam arrendadas, a
implementacdo do Trabalho Técnico Social deve ocorrer de acordo com o projeto aprovado
pela CAIXA (CAIXA, 2004).

A CAIXA avalia a implantacdo do TTS através de um relatorio final, elaborado pelos
técnicos, que segue um modelo proposto pela CAIXA, acompanhado das respectivas
prestacdes de contas. A avaliacdo do Trabalho Técnico Social deve focar a percepcdo e
avaliacdo dos arrendatarios sobre as atividades desenvolvidas com relacdo aos seguintes
aspectos (CAIXA, 2004):

a) conducdo do Trabalho Técnico Social;

b) compreensdo e fixacdo das informagdes recebidas;
c) lagos associativos e representacdo dos arrendatarios;
d) sociabilidade e integragdo entre arrendatarios;

e) satisfacdo com a moradia, com relagdo a aspectos construtivos, infraestrutura e
insercdo no espaco urbano;

f) internalizacdo do conceito de arrendamento; e
g) percepcdo de mudangas na qualidade de vida.

Varios problemas de implementacdo foram detectados no TTS. Apesar da importancia de
iniciar sua implantacdo antes da assinatura do contrato (ver Figura 11), segundo informagdes
recebidas da GIDUR/RS, o TTS iniciou apds a ocupacdo da obra na maioria dos
empreendimentos estudados. Ou seja, 0s técnicos sociais ndo tiveram oportunidade de
participar da reunido inicial com os candidatos ao arrendamento, na qual sdo disseminadas a
filosofia e as regras do PAR, bem como esclarecidos os direitos e deveres dos arrendatarios,

apos assinatura do contrato e ocupacdo das unidades. Tal fato foi visto como fator negativo
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pelos técnicos sociais que participaram do grupo focal: quando o TTS iniciou nos
empreendimentos®®, muitos arrendatarios j4 estavam insatisfeitos com a gestdo da
administradora, pelo ndo atendimento as suas solicitacbes, principalmente em relacdo a
solicitacbes de reparo, como também pelo proprio desconhecimento do programa PAR, bem

como de seus proprios direitos e deveres.

Além do que foi anteriormente exposto, segundo informacdes obtidas da entrevista com uma
técnica social da GIDUR/RS, pode-se afirmar que a eficacia do projeto social é mais evidente
guando este trabalha em parceria com 0s outros agentes, principalmente com a
administradora. Foi citada como exemplo pela entrevistada, a parceria com a prefeitura de
Pelotas que, em conjunto com sindicato das empresas construtoras local (SINDUSCON -
Pelotas), universidade e assistentes sociais pertencentes ao seu quadro de funcionarios,
analisaram a razdo das reprovacdes de crédito dos interessados no PAR. Apoés este estudo,
foram identificadas falhas no preenchimento da ficha cadastral, o que resultou na incluséo ao
trabalho social esclarecimentos sobre o preenchimento da referida ficha, auxiliando na

caracterizacdo da demanda.

De fato, no termo de referéncia do PAR, para credenciamento dos técnicos sociais, sao feitas
recomendacdes para a integracdo das acdes do TTS aquelas desenvolvidas pela empresa
administradora, sendo que o plano de atividades, incluindo suas datas e objetivos, deveria ser
encaminhado tanto a administradora quanto a GILIE (CAIXA, 2004).

Os resultados da implantacdo do TTS nos empreendimentos tem evidenciado agdes que
auxiliaram na convivéncia entre os arrendatarios e demais agentes do PAR, como, por
exemplo, a administradora. Pode-se citar como agdes positivas, implantada no
empreendimento P26AN: (a) a criagdo do jornal do empreendimento com informagdes sobre
as reunides da comisséo, questdes sobre o regimento interno, dicas de manutengdo da unidade
habitacional e propostas de acdes a serem realizadas no condominio; (b) criacdo de ludoteca®
para as criancas do condominio; (c) integracdo dos arrendatarios com outros projetos da
comunidade, como, por exemplo, a coleta seletiva no condominio; (d) melhorias no
relacionamento entre moradores e administradora; (e) analise conjunta e participativa da

prestacdo de contas e orcamentos referentes ao condominio, entre outras acdes.

*® Dos quarenta empreendimentos estudados, o TTS estava implantado em trinta e seis destes.

" A Ludoteca é um espaco preparado para estimular a crianca a brincar, dentro de um ambiente ladico, criado
com o objetivo de proporcionar condi¢des favoraveis para que as criangas brinquem, inventem, expressem suas
fantasias, seus desejos, seus medos, sentimentos e desenvolvam sua criatividade (MUNIZ, 2006).
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Apesar dos resultados positivos, segundo os gerentes e sindicos das administradoras
entrevistadas, alguns aspectos ainda precisam ser melhorados na implantacdo do TTS, tais
como: (a) vivéncia em condominio (coletividade); (b) integracdo e convivéncia entre
moradores e; (C) parceria entre técnicos sociais e administradora. Quando questionados sobre
a eficécia do trabalho dos técnicos sociais, 0s sindicos entrevistados falaram ndo ter percebido
melhorias em relacdo a administracdo dos condominios com a implantagdo do trabalho dos
técnicos (5 citacdes). Apontaram que as principais melhorias observadas eram relacionadas
com a infraestrutura em fungéo uma verba especifica®, que pode ser utilizada para contribuir
para o atendimento das necessidades de infraestrutura das areas de uso comum, como, por
exemplo, compra de mobilia e equipamentos para o saldo de festa. Para os sindicos, este tipo
de acdo ndo deveria fazer parte do escopo do TTS, cabendo aos técnicos sociais focar seu
trabalho na melhoria da convivéncia dos moradores (3 citacbes), buscando a integracdo dos
mesmos. Os tecnicos sociais, entrevistados no grupo focal, informaram que para evitar
conflitos com administradora, procuram desenvolver melhorias no condominio em parceria
com a mesma, além de informar aos moradores, que tanto a administradora, como os técnicos

sociais, representam a CAIXA.

5.2 DIAGNOSTICO DO PROCESSO DE GESTAO DE OPERACAO E
MANUTENCAO DA ADMINISTRADORA A

Conforme apontado no capitulo 4, este estudo teve como objetivo compreender o processo de
gestdo da operagdo e manutencdo de empreendimentos do PAR da administradora A,
identificando as barreiras e entraves que dificultam este processo, bem como para indicar
oportunidades de melhoria no mesmo. Na primeira fase do estudo foi realizado o
acompanhamento do trabalho dos sindicos dentro dos empreendimentos. Além disso, cada
sindico respondeu a uma entrevista semiestruturada para que fosse possivel compreender
melhor a implementacdo do sistema de gestdo dos empreendimentos administrados. A
segunda fase do estudo foi realizada dentro da administradora, analisando a forma como as
informacdes referentes aos empreendimentos sdo armazenadas e de que forma elas séo
transmitidas as pessoas encarregadas pela sua solugdo. O foco principal da analise foram as

ordens de servico e o balanco contabil dos empreendimentos. Assim, foram coletadas

%8 O valor do Trabalho Técnico Social corresponde a 1% sobre o somatério dos custos do terreno e edificagdes,
urbanizagdo, infraestrutura interna, inclusive o BDI, e deve compor o custo do empreendimento (CAIXA, 2008).
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informagdes sobre este sistema de gestdo tanto no escritdrio da administradora como nos

empreendimentos administrados. Os resultados sdo apresentados nos itens a seguir.

5.2.1 Etapas da gestdo da operacdo e manutencdo com potencial de melhorias

A partir das entrevistas realizadas com os sindicos e da observacéo participante e com base na
descricdo geral de procedimentos adotados no PAR (item 5.1), foram produzidos mapas
simplificados do processo de gestdo de operacdo e manutencdo de empreendimentos PAR,
salientando o papel da empresa administradora e os agentes com a qual esta interage. A
Figura 12 apresenta um mapa das principais atividades que tem participacdo direta dos
arrendatarios, ao longo do processo de desenvolvimento do produto. Este mapa foi produzido
a partir das entrevistas realizadas com os agentes, bem como do estudo intitulado Caminho do
Usuério no PAR59 (REQUALLI, 2007), no qual foi realizado um mapeamento inicial de todas
as etapas em que o usuario participa. As etapas em que a administradora participa sdo as
sequintes: (a) convocagdo dos candidatos; (b) vistoria inicial; (c) primeira reunido de
condominio; e (d) gestdo dos condominios. A Figura 13, por sua vez, apresenta uma relagédo
detalhada de atividades envolvidas na gestdo da operacdo e manutencdo, destacando aquelas
que tém a participacdo da empresa administradora. Estas atividades estdo divididas em dois
grandes grupos: gestdo condominial e gestdo financeira. As atividades que apresentam maior

impacto na gestao da operacdo e manutencao sdo apresentadas a seguir em mais detalhes.

%9 Este estudo teve como equipe executora: Flavia Poetsch Ferreira, Carlos Torres Formoso e Luis Carlos Bonin
(autores); e Daniela Dietz (bolsista de iniciagdo cientifica).
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Figura 12 — Etapas em que a administradora participa e que tem
contato direto com o usuério

PRE-OCUPACAO USO E OCUPACAO

SELECAO DOS OCUPACAO DAS UN.
CADASTRADOS HABITACIONAIS

CADASTRAMENTO
INICIAL

SORTEIO DAS
UNIDADES

—>

CONVOCACAO DOS
CANDIDATOS

INAUGURACAO

CONVOCACAO DOS
APROVADOS

I Relagiio da ADMINISTRADORA para CAIXA
Relagiio entre ADMINISTRADORA E CAIXA CADASTRO
CONDOMINIO
[ Processo interno da ADMINISTRADORA
* Em vermelho as atividades com potencial de melhoria

Figura 13 — Relagdo de atividade com alguns desdobramento da
gestdo dos condominios
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5.2.1.1 Ocupacéo da unidade habitacional: vistoria inicial

A vistoria inicial é realizada pela administradora quando esta recebe o empreendimento da
CAIXA, seguindo um roteiro que € descrito em um formulario padrdo. Os problemas
construtivos identificados na vistoria inicial devem ser comunicados a empresa construtora,
que tem responsabilidade sobre 0s reparos necessarios. Entretanto, estes reparos normalmente
levam um tempo relativamente grande para serem realizados, conforme os indicadores
levantados (item 6.2.2) e as avaliacOes de satisfacdo (item 7.1). Na percepc¢do dos sindicos
entrevistados, se as vistorias realizadas ao longo da obra pela CAIXA fossem mais rigorosas,

haveria menos problemas na vistoria realizada pela administradora.

Antes de entrar na sua unidade, o arrendatario também realiza uma vistoria da unidade. A
responsabilidade em atender as reclamacdes relativas aos problemas identificados pelos
mesmos € da construtora. No grupo focado realizado com técnicos sociais, estes apontaram
deficiéncia nas informacdes fornecidas aos arrendatarios, para realizagdo dessa vistoria. Na
percepcao dos técnicos sociais, ndo estd claro para os arrendatarios o que deve ser verificado
pelos mesmos nessas vistorias. Ainda, segundo 0s técnicos sociais, a administradora poderia

auxiliar ao arrendatario na checagem das informac®es, pois este desconhece termos técnicos.

Um procedimento formal de recebimento de novos empreendimentos pela administradora e de
entrega para o arrendatario, com a realizacdo de uma vistoria no recebimento do condominio
(com lista de verificacdo) e com os devidos procedimentos para entrega do imével, como, por
exemplo, apresentagdo do mesmo, manual de uso e operacgéo, registro de problemas, auxiliaria
no melhor desenvolvimento dessa etapa. Tal procedimento é adotado por empresas

construtoras que possuem a certificacdo 1SO 9000, na entrega de suas obras.

5.2.1.2 Uso do empreendimento: primeira reunido

Na assinatura do contrato algumas informagdes s@o transmitidas aos arrendatarios, como, por
exemplo, como usar o imével (manual do arrendatéario), regulamento interno e carta de
informagdes. Entretanto, esta atividade é realizada de forma muito rdpida para que as

informagdes sejam devidamente assimiladas.

Nesta etapa, muitos arrendatarios ainda ndo tem uma ideia clara do que é o arrendamento.

Segundo Leite (2005) e Lima (2007), muitos tem a nocgdo de que estdo recebendo a casa
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propria. Seria necessario enfatizar algumas informacdes, para evitar futuros desentendimentos
gerados pela falta de informacéo, tais como: (a) papel da administradora no condominio; (b)
funcdo do sindico; (c) direitos e deveres dos arrendatarios; (d) como usar o imével (manual do
arrendatario); (e) como é a vida em condominio; e (f) regras estabelecidas na convencéo de
condominio e no regimento interno. Este poderia ser um dos papéis da primeira reunido
condominial, além de estabelecer uma comissdo de moradores que teria a incumbéncia de

representar todos os moradores em reunides para tomada de decisao sobre o condominio.

5.2.1.3 Uso do empreendimento: gestdo condominial

Para que fosse possivel avaliar a qualidade do servi¢o prestado, foi utilizado como referéncia
para andlise as atribuicdes do sindico no empreendimento, estabelecidas pela administradora

A, apresentadas abaixo:

plantdes de atendimento;

reunides com a comissao de moradores;

vistoria semestral nas unidades;

prestadores de servico fixos e eventuais - contratacdo e controle.

Durante a realizacdo dos grupos focais com arrendatarios e técnicos sociais e visitas
realizadas aos empreendimentos, foram identificados potencial de melhorias em todos itens

acima citados.

5.2.1.4 Plantdes de atendimento

No acompanhamento das visitas aos condominios com os sindicos, constatou-se que estes
destinam uma hora para plantdo de atendimento. Este tempo costuma ser reduzido quando ha
mais de um empreendimento a visitar no mesmo dia. Durante os plantdes, o sindico tem as
seguintes responsabilidades: (a) checar as solicitacdes do livro de ocorréncias; (b) fazer a
inspecdo geral do empreendimento; (c) verificar obras ndo autorizadas; (d) acompanhar o
andamento das obras autorizadas; (e) checar o servico dos fornecedores; e (f) atender aos

arrendatarios.
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Observou-se que, nos empreendimentos da administradora A, o tempo disponivel do sindico
no empreendimento ndo tem sido compativel com o nimero de atividades a serem realizadas.
Algumas vezes o sindico consegue realizar apenas o atendimento ao arrendatario, que, mesmo
assim, ndo tem sido satisfatério, conforme evidéncias nas avaliagcdes de satisfacdo realizadas:
o indice de insatisfacdo do arrendatario em relagdo a comunica¢do com a administradora foi
de 46% (LEITE, 2005; LIMA, 2007).

Uma evidéncia da necessidade de rever a forma com que o atendimento nos condominios é
realizada é a falta de controle sobre obras ndo autorizadas. Durante o acompanhamento do
trabalho dos sindicos, constatou-se que a verificacdo das obras ndo autorizadas ndo é realizada

com a devida frequéncia, conforme ilustram os exemplos apresentados na Figura 14.

Figura 14 - Modificagdo da unidade habitacional sem a devida
autorizacao

5.2.1.5 Reunides com comissdes de moradores

As reunides com a comissdo de moradores objetivam estabelecer as prioridades do
condominio, realizar a prestacdo de contas e verificar benfeitorias nas unidades. A prestacao
de contas tem sido um item bastante criticado pelos moradores, evidenciada nas avaliacdes da
satisfagdo: 52% dos usuarios estavam insatisfeitos com a questdo da transparéncia na
prestacdo de contas® (LEITE, 2005, LIMA, 2007).

% Dados referentes & avaliacdo da satisfagdo realizada em nove empreendimentos PAR, cinco administradoras
diferentes, incluindo a administradora A, em estudo.
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No intuito de minimizar os problemas decorrentes da insatisfagdo dos arrendatarios com a

gestdo do condominio, a CAIXA instituiu a comissio ou conselho fiscal®

, Com 0s seguintes
objetivos: (a) atender a necessidade dos arrendatarios de participarem de forma efetiva na
administracdo do condominio; (b) reduzir os custos do condominio; (c) promover a
aproximacdo dos arrendatarios com a administracdo; e (d) propiciar maior transparéncia no

processo de gestdo do condominio.

Segundo o edital de licitacdo das administradoras item 5.1.2 (CAIXA, 2007b), estas sdo
obrigadas a realizar reunido mensal de condominio com os arrendatarios, para fins de
prestacdo de contas do més e apresentacdo da previsdo orcamentaria do més seguinte.
Segundo esse edital, a prestacdo de contas pode ser realizada trimestralmente, nos casos de
condominios com conselho fiscal constituido. Caberia por parte das administradoras informar

aos arrendatarios sobre os prazos acordados com a CAIXA, para evitar problemas.

5.2.1.6 Vistoria semestral nas unidades

As vistorias técnicas sdo realizadas para verificar os problemas construtivos que ocorrem por
falhas construtivas ou por mau uso por parte do morador. Esta vistoria normalmente é
realizada pelos proprios sindicos que, via de regra, ndo tém muito tempo, nem o treinamento

adequado para constatar corretamente os problemas.

5.2.1.7 Prestadores de servico fixos e eventuais: contratacdo e controle

Os sindicos sao responsaveis pela selecdo, contratacao e avaliacdo dos prestadores de servico.
Nas entrevistas com os sindicos, verificou-se que 0s prestadores sdo pre-selecionados,
conforme o seu historico de prestacdo de servico a administradora. Entretanto, os moradores
podem indicar novos prestadores, devendo estes atender aos requisitos estabelecidos pela
CAIXA. Nos grupos focais realizados com os arrendatarios, estes mostraram insatisfacdo em

relacdo aos contratados dos condominios, alegando que 0s custos sdo mais altos em razdo dos

%10 conselho fiscal foi instituido para os condominios que j& estavam instituidos e a comisséo fiscal para os
novos empreendimentos. Esta diferenca deve-se ao fato de que para instituir o conselho fiscal, nos moldes do
artigo 1356 do cédigo civil, seria necessario alterar as convencbes de condominio vigentes e registra-las no
cartorio de imoveis. Considerando o elevado custo para registro dessas convengdes, optou-se, conforme
orientado pela NJ GEAJU 891/05, pela implantagdo de uma comisséo fiscal, nos condominios ja instituidos, com
0s mesmos poderes do conselho fiscal.
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prestadores terem sede na cidade da administradora e ndo na cidade do condominio e as
formalidades impostas para sua contratacgéo.

Com base nas entrevistas com sindicos da Administradora A, constatou-se que a maioria dos
sindicos ndo realiza qualquer tipo de avaliacdo dos servicos prestados. Alguns assuntos sdo
discutidos em reunides internas na administradora A, mas a satisfagdo dos moradores quanto a
qualidade dos servigos ndo é medida. Segundo o Sindico B, a alta rotatividade da zeladoria

dificulta a realizacdo desta avaliacao.

5.2.1.8 Gestao financeira

As atividades relacionadas com a gestdo financeira dos empreendimentos sdo realizadas, na
administradora A, pelo gerente®” da mesma. Suas responsabilidades compreendem: (a)
controle da inadimpléncia; (b) pagamento de contas fixas; e (c) prestacdo mensal de contas do

condominio.

A insatisfacdo dos arrendatarios, segundo os técnicos sociais entrevistados, tem reflexos no
pagamento do arrendamento e da taxa de condominio. Para os técnicos sociais, “multas
causam revoltas”. Segundo a entrevista dos sindicos C e D, muitos moradores estao
insatisfeitos com os problemas construtivos. Ja segundo o sindico G, o problema pode ser de

insatisfacdo com o programa como um todo.

O indice de insatisfacdo com o valor da taxa condominial, no estudo sobre a avalia¢do da
satisfacdo realizado entre 2004 e 2005 foi de 67% (REQUALLI, 2007). Mas, para os sindicos
entrevistados da administradora A, quando estes foram questionados sobre a possibilidade de
diminuicdo da taxa condominial, todos foram unanimes dizendo que isso so seria possivel no

caso de serem diminuidos os servicos prestados.

5.2.2 Descricao do sistema de informag6es da administradora A

Diversas fun¢fes administrativas na gestdo da operacdo e manutencdo dos empreendimentos

PAR na administradora A sdo realizadas com o apoio de um sistema de informacdes

%2 Responsavel geral dos empreendimentos administrados. Gerencia o trabalho dos sindicos e demais

funcionarios envolvidos na gestdo dos empreendimentos do PAR.
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desenvolvido especificamente pela mesma. Através desse sistema, é possivel analisar os status
das reclamagdes e solicitagdes dos usuarios. Entre outras informacdes, sdo armazenadas as

ordens de servico e 0s custos dos condominios.

Na base de dados de ordens de servico sdo armazenadas todas as informacgfes sobre 0s
empreendimentos administrados, 0 que permite 0 monitoramento de diversas acoes
relacionadas a gestdo da operacdo e manutencdo. Este banco de dados também permite
analisar se as solicitagdes dos usuarios foram atendidas, podendo ser feito um registro do

tempo de atendimento as solicitagdes. Na Figura 15 pode-se observar um extrato de uma

solicitacdo.
Figura 15 - Extrato de uma OS

RO45

N2 OS: 71808 Solicitagdo: 27/12/2004 Condominio: R045

Usuario (solic.): Unidade: 0804 Bloco:

Tipo de serv.: Prazo orcamento: 31/12/2004

Fornecedor: Execucéo: Fechamento:

Solicitagdo: < 27/12/2004> Segundo Registro no Livro de Ocorréncias, vazamento nas paredes de todas as pegas (logo abaixo do
forro), existe alguns parqués deslocados e rachaduras nas paredes.

Observacgoes:

Orcamento: < 19/05/2005> - Informado pelo morador que os problemas estdo agravando, causando muita umidade
< 20/05/2005> novamente na data de hoje o morador ligou informando que a infiltragdo aumentou. aguarda retorno
urgente.

Tempo (lista): Tempo total:

Quando um problema é identificado durante a etapa de uso, o arrendatario comunica a
ocorréncia a administradora utilizando, para isso, o livro de ocorréncia que fica disponivel no
condominio, geralmente na guarita do mesmo. A comunicagdo com a administradora também
pode ser realizada por meio telefonico, e-mail, fax ou verbalmente ao sindico durante o
plantdo de atendimento ou reunido da comissdo. A solicitacdo do arrendatario € registrada no
banco de dados da administradora pelo sindico do condominio ou seu assessor, gerando dessa

forma, uma OS.

As OS na administradora A podem ser classificadas em trés grandes grupos: (a) administragdo
interna; (b) contratos e cobrancas; e (c) solicitacbes dos arrendatérios. As OS referentes a
administracéo interna dizem respeito a todas as solicitacdes feitas entre assessor®, sindico e
outras fungdes dentro da empresa. J& as OS referentes a cobranca e contratos contem

informagdes de cobranga, cadastro do edificio, contrato e sorteio, rescisdo contratual

% Funcionario da administradora que trabalha vinculado a um sindico e seus empreendimentos. O assessor
trabalha dentro da administradora, realiza fungdes burocraticas, atende as reclamacg6es realizadas via telefone ou
e-mail, enquanto o sindico realiza as visitas aos empreendimentos.
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(inadimpléncia) e solicitacdo de pagamento de divida. As OS abertas por solicitacdo dos
arrendatarios sdo subdivididas na administradora A em: (a) alteracdo de contrato; (b) alteracdo
de dados; (c) duplicidade de pagamento; (d) alteracdo de datas de vencimentos para
condominio e arrendamento; (e) solicitacdo de reparo; (f) substituicdo do imovel; e (f)
rescisdo contratual. A Figura 16 representa esquematicamente os tipos de OS existentes no

banco de dados da administradora A.

Figura 16 - Tipos de OS existentes no sistema de informacdes da
administradora A

1. Alt a trat
1. Assessor 1. Cobranga eragao contrato
2. Sindico 2. Cadastro Edificio 2. Alteragdo dedados
. . Duplici PAR
3. Outrasfuncdes 3. Contrato/Sorteio 3 ERlSieee
4. Rescisi 4. Problema
: €scisdo Construtivo
Contratual
(inadimpléncia) 5. Substitui¢do Imével
5. Solicitacdode 6. Vencimento
pagamentode Arrendamento
divida it

7. Rescisao
Contratual
(desisténcia)

ADMINISTRADORA E:> ADMINISTRADORA
ADMINISTRADORA E:> ARRENDATARIOS

ARRENDATARIOS E:> ADMINISTRADORA

O sistema de informagdo da administradora A é operado pelos sindicos ou por outro
funcionario da mesma. Na Figura 17, pode-se observar uma tela do sistema na qual constam
as ordens de servico que estdo vencendo naquele dia e aquelas que estdo fora do prazo para
fechamento. Para OS abertas fora do prazo, sua identificagdo em vermelho indica que a
mesma é de responsabilidade do atual usuario do sistema; ja as identificadas em preto indicam
que foi aberta pelo atual usuario, mas ndo é de sua responsabilidade o acompanhamento da

mesma.
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Na tela da solicitacdo (Figura 18) o funcionario pode descrever os principais parametros da
mesma. Primeiramente, sdo informados os dados do condominio, unidade, titulo da OS e, em
sequida, classifica-se o tipo de servigo. Essa classificacdo ¢ fundamental para o posterior
encaminhamento das OS para 0s agentes responsaveis pela sua solucdo. Na tela de orcamento
e fechamento (Figura 19) é possivel realizar a avaliagdo dos servigos. Entretanto, essa fungéo
ndo é normalmente utilizada pelos usuérios do sistema. O preenchimento do espago reservado
para fechamento deveria ser preenchido pelo sindico, ou por um funcionario subordinado a
este, mesmo quando a solugédo do problema ndo é de sua responsabilidade, de forma que este

tenha acesso aos registros de cada condominio.

Figura 17 - Abertura do servico no sistema de informacdes da
administradora A

{ Servico EE B3
m Servigos
=7 v B I (] ) 91
Servigo Tipo servigo Avaliagdes Relatérios Info Mudar usuario Sair...

108420
108636
110841
112387
112994
120673
130137
138450
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Figura 18 — Tela de cadastro de solicitacdo de OS

[@ 1010.30.4

Ordem de Servigo

Solicitagio | Orgamenta, execucio e fechamentol Usudrios envalvidos na 0.5 I

Titulo: = I Tipo de servigo:

Condaminio: * I

Unidade: I j

j [rata da zolicitagso: *

Usudrio solictagio: *
Informacdes da Unidade:
Bloco:

Tipo:

Fragao:
Unidade: |zento:
Uz

Area:

Solicitagio:

Cligue aqui para adicionar texto

Observagio:

[*] indica campo obrigatdrio

(] 8 I Cancela |

Figura 19 — Tela de orgamento, execucéo e fechamento de uma OS

| X]
Solicitagiio Orgamento, execucdo e fechamento | Usuéios envolvidos na 0.5, |
Orgamento: Clique aqui para adicionar texto
=l Prazo de solicitagdo: |D4/1 2/2006 :,Q I~ Urgente
Avaliaco: |

-

;l Para inclus ou excluir, clique com o botdo direito sobre a lista

Listagem das horas: Cligue aqui pars adicionar texto
2] Vator matecak

Valor servigo:
Fomecedor:

Data da execugio:
Data do fechamento:

|
Tempo total I Usuénio fechamento:

[*) indica campo obrigatério

0k | Ccancela |
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O prazo estipulado no sistema para o atendimento da OS foi fixado arbitrariamente em trés
dias (Figura 20). Esta simplificacdo dificulta a identificagdo das ordens de servigco que
deveriam ser prioritarias para o fechamento. De fato, € possivel atribuir pelo sistema um grau
de importancia a solicitacdo para o sistema (Figural9) - o item “urgente” pode ou nao ser
marcado. Uma possivel melhoria a ser introduzida no sistema € ter uma classificagdo
adequada das OS segundo o seu grau de importéncia, de forma a indicar diferentes niveis de
prioridade ao atendimento. As OS urgentes poderiam ter um tempo de resposta mais curto ou
até imediato, dependendo do caso. Para que isso seja possivel, é necessario que haja pessoas

treinadas, capacitadas a identificar o grau de urgéncia.

Figura 20 — Prazo para atendimento das OS

[@ 1010304

Tipo de Servigo

Cadigo | Desciigio | Prazo [dias) |_I
155 PROB COMSTRUTIVO
127 PROB CONSTRUTIVO
121 PROB CONSTRUTIVOS
145 PROB CONSTRUTIVOS

24 PROB CONSTRUTIVOS
169 PROB. CONSTRUTIVOS
60 PROB. CONSTRUTIVOS
143 PROB CONSTRUTIVOS
191 PROB.COMST
173|PROB.CONSTRUTIVOS
158 PROB.CONSTRUTIVOS
61 PROB.CONSTRUTIVOS
66 PROB.CONSTRUTIVOS
152 PROB.CONSTRUTIVDS
174 PROB.COMSTUTWOS
27 PROCEDIMENTOS

35 PROTESTO

176

178 REGISTRO CIVIL

173 REGISTRO CVIL FORA DE SAQ0 LEOPOLDO

N ] N N I

| [Regstros: 9395 | Cligue sobre a descricago da colna para ordenar, |

alnﬂ:iu| fiflservico

Ee

Em relagéo as solicitagbes dos usuarios, ndo existe uma classificagdo das mesmas que permita
uma tabulagdo dos dados de forma a identificar os varios tipos de problemas, suas causas € 0s
tempos de atendimento para cada categoria. No item 6.2, as solicitacdes coletadas do banco de
dados da administradora A foram classificadas, segundo alguns critérios, conforme os dados

disponiveis na ordem de servico.

Um dos tipos de solicitacbes mais frequentes refere-se a problemas construtivos. Estas
deveriam ser classificadas quanto ao tipo de elemento construtivo que gerou a reclamacéo, a
natureza do problema constatado, se possivel identificando a origem do mesmo. Entretanto,
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para fazer este tipo classificacdo adequadamente pressupde conhecimentos técnicos, sendo,
portanto, necessario que cada problema seja confirmado a partir de uma vistoria técnica, que
ndo precisa necessariamente ser realizada pelo sindico, mas por um funcionario da

administradora qualificado para tratar deste tipo de situacéo.

A coleta de dados adicional nessa vistoria técnica também eliminaria o problema de mal
preenchimento da ordem de servico, constatado em um estudo realizado no projeto REQUALI
(2007). Este estudo evidenciou a importancia de ser descrito de forma mais completo o
problema identificado, facilitando o encaminhamento da solicitacdo de atendimento ao agente

competente mais facilmente.

O sistema de informagdo da administradora A tem o recurso de listagem contendo os status
das OS (abertas, pendentes e fechadas), que € pouco utilizado. O relatério emitido poderia ser
utilizado nas reunides semanais do gerentes e sindicos e utilizado para apoiar a avaliacdo da
gestdo nos empreendimentos, podendo gerar para isso alguns indicadores, tais como: nimero
de OS abertas por semana; percentual de OS atendidas; uma lista de espera de problemas a

serem atendidos; média de tempo que as OS ficam abertas.

Poderia também ser inserido uma avaliacdo da satisfacdo do arrendatarios apds o atendimento
das OS, da mesma forma que ocorre em alguns sistemas de atendimento ao cliente de
empresas construtoras (BRITO, 2009). Para que esses indicadores possam ser coletados e para
que se possa aproveitar os recursos disponiveis no sistema, € necessario um maior esforco de
treinamento dos funcionarios da administradora. Segundo a percepcdo dos sindicos,
constatou-se que os mesmos tém dificuldade de usar o sistema, o que resulta na nao utilizacéo

de todos os recursos disponiveis. Este problema foi confirmado na anélise do banco de dados.

Diante da necessidade de maior compreensdo do processo de gestdo das solicitagdes dos
arrendatarios e a partir das descrigdo dos procedimentos da administradora A, foi montado o
fluxograma para o atendimento das OS (ver apéndice M), no qual é apresentado o fluxo dos
nove tipos de abertura de OS. Como as solicitagdes de reparo foram o tipo de OS com maior
frequéncia (ver item 6.2) e as que tinham maior relagdo com a satisfagdo dos arrendatarios
(LIMA, 2009), foi feito uma mapeamento detalhado do fluxo de informacdo para o
processamento deste tipo de reclamacéo, utilizando como base a ferramenta denominada

Mapa de Fluxo de Valor (Figura 21 e Figura 24).
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Figura 21 - Mapeamento da solicitagdes de reparo atual

TE: 71010 min
(1 més e 19 dias)

|
. " Efetuar a _ Identificar | _ _ _ _ _ . _ - _ Vistoriar a _ Identificar L _ Comunicar  [_  _ f
Manifestagdo solicitacio | 4 responsével | Construtora P Abrira0OS P> Solicitar reparo > unidade | 4 responséveis P Executar reparo > exectigio do reparo | Dar baixa na OS
|
Arrendatario A Sindico/assessor A | Sindico/assessor A Sindico/assessor A Construtora A Construtora A Construtora A Construtora A Sindico/assessor
TRA=10 min 7 [TRA= 60 min T TRA=2min 77 [TRA= 10 min 774 ITRA= 60 min 7% |TRA= 60 min TRA= 1440 min S TRA=5min S TRA=10 min
Como: > |Como: ond Como: ond Como: > [como: > [como: Como: Como: Como:
Acionando a Insergéo do | Informando a Informando a Localizando e Comunicando Corrigindo o Comunicando Inserséo da
ADMA por: Banco de Dados | construtora construtora identificando a através de e-mail problema através de e-mail informagéo no BD
e-mail, telefone, e comunicando (e-mail e ou (e-mail e ou patologia e ou telefone identificado e ou telefone
plantéo de através de e-mail | telefonico) telefonico)
atendimento, e ou telefone |
reunido de
comiss&o ou livro |
de ocorréncia |
|
min: 5 min | min: 2 min min: 20 min min: 7200 min (5 dias) min: 60 min min: 1440 (1 dia) min: 5 min min: 1440 (1 dia)
méd: 10080 min (7 dias) | méd: 1440 min (1 dias) méd: 150 min méd: 28800 min (20 dias) méd: 300 min méd: 14400 min (10 dias) méd: 1440 min (1 dia) méd: 14400 min (10 dias)
Indeterminado méx: 20160 min (14 dias) max: 4320 min (3 dias) méx: 240 min méx indeterminado méx: 1440 min (1 dia) méx indeterminado max indeterminado méx indeterminado
|
|
. M - i i | . .
10 min 60 min | 2min 10 min 60 min 60 min 1440 min 5min 10 min
|
|
| - — — Emergéncia — — — — — — — — — — — — — |
I I I
| | \
| . . .
L Solicitar | _ Solicitar _ _ . : _ _ Vistoriara |_ _ .
M FV t I 7~ — ~ Condiminio — — > orcamento | 4 autorizacio T Autorizado B> Executar reparo > unidade P> Dar baixa na OS
- A |
u a‘ I Sindico/assessor A Sindico/assessor A | Terceirizado A Sindico A Sindico/assessor
|
TRA= 60 min C TRA= 60 min — TRA=1440min | 7% [TRA=60min 7% [TRA= 10 min
I Cormo: Como: Aoed Como: > |como: > [Ccomo:
| Fazendo cotagdo Comunicando | Corrigindo o Verificar a Insercéo da
| de preco orgamento para | problema solugdo do informagédo no BD|
arrendatario e identificado problema
| solicitando | identificado
| autorizacéo |
| |
I ] ) ; . I - N
min: 20 min min: 1440 (1 dia) min: 1440 (1 dia) min: 1440 min (1 dia) min: 1440 min (1 dia)
I méd: 150 min méd: 2880 (2 dias) ' méd: 10080 (7 dias) méd: 10080 min (7 dias) méd: 131400 min (3 meses)
| max: 240 min méax: 5760 (4 dias) | max indeterminado méx indeterminado max: 262800 min (6 meses)
| | TE: 164670 min
| | (3 meses e 23 dias)
| 60 min 60 min | 1440 min 60 min 10 min TRA!: 1700 min
| | (1diae 4 horas)
| |
| |
| |
| — — -N&o autorizado— p»| Dar baixa na OS
I Sindico/assessor
I TRA= 10 min
| Como:
| Insercéo da
| informagéo no BD|
: Comunicar
— — — Unidade — — — .
> arrendatario
Sindico/assessor . . .
min: 1440 min (1 dia)
TRA=5min méd: 131400 min (3 meses)
Como: méax 262800 min (6 meses)
Comunicando
através de e-mail TE: 144510 min
e ou telefone (3meses e 9dias)
10 min TRA: 200 min
(3,3 horas)
min: 2 min
méd: 1440 min (1 dias)
max 4320 min (3 dias)
TE: 11520 min
(8dias)
5min TRA: 75 min
(1 hora e 15 min)
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O fluxo da ordem de servico para solicitacdo de reparo é originada a partir da solicitacdo do
arrendatario que identifica algum problema em sua unidade. Essa identificacdo pode ocorrer
em dois momentos: (a) na vistoria inicial realizada pelo arrendatario, quando da assinatura do
contrato; ou (b) durante a etapa de uso quando o problema na unidade habitacional se
manifesta e é identificado pelo arrendatario. Se o problema for identificado na vistoria inicial
da unidade, a solicitacdo é feita a administradora através do formulério de vistoria inicial da
unidade. A partir da solicitacdo do arrendatario, a administradora analisa a solicitacéo
tomando como base a descricdo fornecida pelo arrendatario. O problema pode ser descrito
pela administradora como manutencdo ou construtivo. O problema é descrito como
manutencdo quando se considera que o mesmo foi ocasionado pelo mau uso por parte do
arrendatario. Neste caso, 0 arrendatario € informado que é de sua responsabilidade a solucao
para o problema descrito, ndo sendo aberta para este caso a OS. O problema € classificado
como construtivo quando houver evidéncias de que o mesmo foi gerado por falhas nas etapas
de projeto ou execucdo. Nesse caso é aberto uma OS e comunicada a empresa construtora
responsavel pela obra e a CAIXA, para que a primeira tome as providéncias necessarias para

a solucdo do problema.

Apesar de estar previsto nos procedimentos da administradora A, as entrevistas realizadas
com sindicos e gerente da administradora A evidenciaram que raramente sdo realizadas
vistorias que antecedam a abertura da OS, sendo a descri¢do do usuério normalmente aceita

como valida.

A construtora, quando recebe a solicitacdo técnica através da administradora, envia um
técnico para fazer uma vistoria para analisar o problema. Se nessa vistoria, a construtora
considerar que o problema foi de mau uso, esta informa, com cdpia para CAIXA, a
administradora, que deve contactar o arrendatario e fechar a OS com as informaces recebidas
pela construtora. Sendo responsabilidade da construtora, a mesma deve executar 0 reparo.
Caso a construtora ndo execute o servigo, cabe a CAIXA buscar solugdes para o problema,

muitas vezes acionando a construtora na justica.

Na andlise das reclamagGes dos arrendatarios, observou-se a ocorréncia de problemas de
dificil solucdo, como, por exemplo, alguns ocasionados pela acomodagdo da estrutura.
Constatou-se, também, casos de empresas que ndo puderam atender a solicitacdo porque
abriram faléncia e casos em que a solicitacdo é atendida sem o conhecimento da

administradora e sem seu devido registro, conforme mencionado pela engenheira A,
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responsavel, aléem de outras atribuicdes, pela assisténcia técnica da construtora A. Segundo
esta engenheira, existem falhas no armazenamento das informaces a respeito das solicitages
técnicas feitas pelos arrendatarios e catalogadas pela administradora dos empreendimentos. A
mesma afirmou que alguns procedimentos de reparos sdo executados pela construtora, mas
ndo séo registrados no banco de dados da administradora. Além disso, pelo fato de néo existir
na construtora uma pessoa exclusiva para a manutencéo, a atualizagdo continua dos dados fica
prejudicada. Ainda, segundo a engenheira A, o atendimento as solicitacGes técnicas pela
empresa é realizado de forma agregada, ou seja, é disponibilizada uma equipe para atender
todas as solicitaches existentes em determinado obras do PAR. Nessa forma de atuacéo,
algumas solicitagbes séo atendidas sem que a mesma tenha sido registradas no sistema da
construtora A ou da administradora, pelo atendimento a partir de solicitacdo direta do

morador a algum representante da construtora A, quando estes aparecem no condominio.

Conforme pode-se observar na Figura 22, o percentual de OS atendidas pelas construtoras
ainda é muito baixo, sendo que mais da metade das construtoras da amostra tém percentual de
atendimento inferior a 50%. Na entrevista realizada com o gerente da administradora A, este
informou que treze construtoras (responsaveis pela execucdo de dezessete empreendimentos
do total da amostra) ndao estavam dando retorno as solicitacdes de reparo, sendo uma possivel

razao o fato de ndo estarem mais atuando no mercado.

Figura 22 - Percentual de solicitacdo de reparo atendidas pelas
empresas construtoras
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O ndo atendimento as OS e outras situagdes semelhantes devem ser monitoradas pela
administradora, para providenciar a retroalimentacdo para o arrendatario e para CAIXA, e
para que as informacdes no banco de dados sejam completas e, se for o caso, fechar a OS com
as informacoes pertinentes. Entretanto, durante o periodo de acompanhamento do processo de
abertura e fechamento das OS pelos sindicos e assessores da administradora A, ficou
evidenciado que as OS referentes a reparos, em algumas situagdes, ndo eram corretamente
categorizadas, nem devidamente atualizadas, o que dificulta a retroalimentacdo ao
arrendatario. Além disso, foram constatadas varias OS fora do prazo sem nenhum tratamento
e, em outras, 0s servigos ja havia sido realizados, mas suas OS ndo foram fechadas no
sistema. Foi evidenciado também que nenhuma avaliacdo por parte do arrendatério e vistoria,
guando necessaria, por parte da administradora, era efetuada para verificar o efetivo
atendimento das OS. Como esse processo nao estava sendo realizado, muitas OS ficavam em

aberto, quando, em alguns caso, 0 servico ja havia sido executado.

O tempo de realizacdo do processo desde a solicitagdo do usuario até o atendimento da
solicitacdo para os empreendimentos administrados pela administradora A foi estimado para
um dia (tempo minimo) e indeterminado para o tempo maximo, como pode ser verificado na
Figura 20. Entretanto, conforme pode-se observar na Figura 23, a média de atendimento de
uma OS é de aproximadamente cinco meses. Segundo o gerente da administradora A, esse
tempo é de um més e dezenove dias, para 0s casos em que a construtora atende de imediato.
Dependendo do problema, esse tempo pode ser considerado grande, afetando, dessa forma, na
satisfacdo tanto em relacdo ao programa como também pela gestdo realizada pela empresa
administradora. Independente do responsavel pela falha no atendimento, como cabe a
administradora responder diretamente as reclamacdes dos arrendatarios, esta é, muitas vezes,
responsabilizada pelos mesmos, mesmo que nem sempre o problema possa realmente ser

resolvido por ela.

Quando o problema identificado pelo arrendatario ¢ de responsabilidade do condominio,
problemas relacionados as areas de uso comum, o tempo de espera do ciclo total para o
atendimento da OS é de trés meses e vinte e trés dias. Porém, segundo o gerente da
administradora A, a maioria das OS de responsabilidade do condominio tem sido atendidas

num prazo menor.

Tese de doutorado — Adriana de Oliveira Santos Weber - os.adriana@gmail.com - NORIE/PPGEC/UFRGS - 2012




142

Figura 23 - Tempo médio para atendimento das solicitacfes pelas
construtoras para solicitagdo de reparo
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Como sugestdo para melhoria do fluxo da ordem de servico para solicitacdo de reparo sdo
propostas duas novas etapas ao processo. A primeira diz respeito a identificacdo, abertura e
classificacdo por prioridade das OS, possibilitando que os casos urgentes sejam atendidos
num prazo menor. Posteriormente, € proposta a vistoria na unidade por um técnico,
possibilitando a localizagcdo e identificacdo da patologia. Além dessas duas atividades, é
proposto que as OS classificadas como irresolivel possam ser identificadas e que seja dada
baixa na sua OS, possibilitando informacGes precisas sobre as solicitacfes efetuadas. Com as
mudancas propostas e o treinamento da equipe da administradora, o somatoério dos tempos de
realizacéo das atividades e o tempo de espera pode ser reduzido.
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Figura 24 - Mapeamento das solicitagdes de reparo futuro

OB

-----
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
; " _ Efetuar a _ | Identificar, abrire| Vistoriar a I Classificar e
‘ Manifestagdo ‘ > solicitagédo classificar OS > unidade > distribuir OS
Arrendatario A Sindico/assessor A Técnico A Sindico
TRA= 10 min 74 |TRA=2min 4 |TRA=60 min /4 |TRA=20 min
Como: > |Como: w_/ [Como: »/ |Como:
Acionando a Comunicando Localizando e Insergéo do
ADMA por: através de e-mail identificando a Banco de Dados
e-mail, telefone, e ou telefone, patologia e comunicando
plantao de inserindo dados através de e-mail
atendimento, emBDe e ou telefone
reunido de classificando
comiss&o ou livro por prioridade
de ocorréncia
Indeterminado 20 min 1440 min (1 dia) 60 min

MFV - Futuro

20 min

e

— Problema irresolivel — P!

Dar baixa na OS

Sindico/assessor

TRA= 10 min
Como:

Insercéo da
informagdo no BD

1440 min (1 dia)

TE: 4480 min
(3dias e 3 horas)

10 min

TRA:1612 min
(1dia e 3 horas)

Construtivo - . Vistoriar a Identificar |_ | _ ___ | Vistoriar a unidadee| _ __ .
r — —p| Solicitar reparo L g unidade > responsaveis P> Executar reparo > avaliar o reparo B> Dar baixa na OS
! Sindico/assessor A Construtora A Construtora A Construtora A Sindico A Sindico/assessor
|
TRA=10 min r—a |TRA=60min r—a  |TRA=60 min TRA= 1440 min 74  [TRA=60min s~ |TRA=10min
I Como: w»_/ [Como: »_/ |Como: Como: »_/ |Como: w_ |Como:
| Informando a Localizando e Comunicando Corrigindo o Verificar a Insergdo da
construtora identificando a através de e-mail problema solugdo do informagéo no BD
I (e-mail e ou patologia e ou telefone identificado problema
| telefonico) identificado,
| avaliar o servico
e dar o aceite
|
|
|
I 20 min 1440 min (1 dia) 60 min 1440 min (1 dia) 10080 min (7 dias) 1440 min (1 dia)
‘ TE: 16000 min
| (11 dias e 3 horas)|
‘ 10 min 1440 min (1 dia) 60 min 1440 min (1 dia) 60 min 10 min TRA: 3112 min
| (2 dias e 4 horas)
|
|
| - — —Emergéncia — — — — — — — — — — — — —
| | |
[ ‘ 4
| |
PP Solicitar _ Solicitar o . : _ _ Vistoriar a _ .
— Condiminio > orcamento o autorizagio — - Autorizado P Bxecutar reparo | g unidade p> Dar baixa na OS
| |
| Sindico/assessor A Sindico/assessor A | Terceirizado A Sindico A Sindico/assessor
| TRA= 60 min 7 [TrRA=G0mIn = | TRA=1440min | 7 [TRA=G0min 7 |TRA=10min
Como: Como: Como: Como: Como:
| Fazendo cotagdo Comunicando | Corrigindo o Verificar a Insergéo da
| de prego orcamento para | problema solucéo do informacéo no BD|
arrendatario e identificado problema
| solicitando | identificado
| autorizagédo |
| |
| |
| |
| 20 min 1440 (1 dia) | 1440 (1 dia) 1440 min (1 dia) 1440 min (1 dia)
| | TE: 20480 min
| | ' (14 dias e 5 horas)
| 60 min 60 min | 1440 min 60 min 10 min TRA: 1772 min
| | (1dia e 5 horas)
| |
| |
| |
| — -Né&o autorizado— Pl Dar baixa na OS
|
Sindico/assessor
|
TRA=10 min
‘ Como:
| Insercdo da
informacéo no BD|
! f Comunicar
— - Unidade = = B endatario
Sindico/assessor
TRA=5min
Como: 1440 min (1 dia)
Comunicando
através de e-mail TE: 4420 min
e ou telefone (3dias e 2 horas)
10 min TRA: 222 min
(3,7 horas)
2min
TE: 1522 min

(1diae 1 hora)

5min

TRA: 97 min

Tese de doutorado — Adriana de Oliveira Santos Weber - os.adriana@gmail.com - NORIE/PPGEC/UFRGS - 2012

143



144

5.2.3 Monitoramento das melhorias implantadas pela empresa Administradora A

Apdbs apresentacdo dos resultados obtidos através do diagnostico pelos pesquisadores do
projeto QUALIHIS (UFRGS), a administradora A implantou algumas modificacdes no
atendimento aos arrendatérios, que foram monitoradas pelos pesquisadores do referido
projeto. Estas melhorias tiveram como objetivo melhorar a gestdo da operagdo e manutencéo
dos condominios, reducdo dos custos operacionais da administradora e aumentar a satisfacao

dos arrendatarios.

A administradora A acrescentou a sua equipe (antes composta por sindico, assessor,
coordenadores e gerentes) um terceiro agente, aqui denominado de subsindico, que passou a
fazer visitas aos empreendimentos em dias alternados, verificando as necessidades dos
condominios e dos arrendatarios. Nessa nova estratégia, os sindicos passaram a ter o papel
gerencial, uma vez que as atividades urgentes e mais burocraticas eram resolvidas pelo

subsindico. As atividades realizadas pelo subsindico buscaram:

a) aumentar a frequéncia das visitas de representantes da administradora nos

condominios;
b) agilizar o retorno para as solicitacdes dos arrendatarios;
c) acompanhar os servigos de manutencdo dos empreendimentos;
d) acompanhar e fiscalizar as atividades dos funcionarios dos condominios;

e) melhorar a comunicacgdo entre administradora e arrendatarios.

Inicialmente, foram escolhidos os empreendimentos administrados pela administradora A
localizados nas cidades de Canoas, Novo Hamburgo, Caxias do Sul e Pelotas, que foram
monitorados por seis meses (07/2009 a 01/2010). Os empreendimentos foram escolhidos pela
Administradora A, ndo tendo os pesquisadores interferéncia nas escolhas. Posteriormente,
foram realizados treinamentos com o0s subsindicos, assessores e sindicos. A partir dos
treinamentos e das reunides com a equipe foram reformulados os roteiros de visitas aos
condominios. Os resultados foram monitorados mensalmente pelos coordenadores e gerentes.

Esses resultados foram utilizados para validar o plano piloto e ampliar a nova estratégia para
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os demais empreendimentos que foram implantados no periodo de janeiro de 2009 a
dezembro de 2010.

Além dessas mudancas, também foi realizado o planejamento das manutencbes preventivas
para todos os empreendimentos, incluindo seus custos. A programacdo das manutencdes
preventivas foi informada aos arrendatérios através de seus representantes. Apds apresentacéo
dos resultados pelos pesquisadores da UFRGS/NORIE aos representantes da CAIXA-RS, o
planejamento da manutencdo preventiva passou a ser obrigatério, sendo a sua elaboracédo

exigida das administradoras pela CAIXA.

Como resultado da implementacdo destas melhorias, foram apontados pela referida
administradora A os seguintes beneficios:

a) maior controle dos empreendimentos: a presenca de um representante da
administradora em dias alternados possibilitou o acompanhamento e
atendimento das necessidades dos condominios e arrendatarios, bem como o
acompanhamento e fiscalizacdo das atividades dos funcionarios dos

condominios;

b) atendimento das solicitagdes dos arrendatarios em tempo habil, influenciando

positivamente na comunicacao entre administradora e arrendatario;

c) planejamento e reducdo dos custos de manutencdo possibilitando maior

transparéncia ao processo;

d) reducdo nos custos gerenciais.

Apesar dos resultados positivos, cabe ressaltar que foram apontados como dificuldades

encontradas pela administradora:
a) a rotatividade dos assessores externos, rotatividade esta que anteriormente
ocorria com os sindicos;

b) rejeicdo em relacdo a nova estratégia adotada pela administradora por parte

dos arrendatérios.

Por limitacbes de tempo e recursos, ndo foi possivel fazer uma avaliacdo destas mudancas

com base na percepcao dos arrendatarios.
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5.3 CONSIDERACOES DA ETAPA A

Este item contribuiu para o atendimento do objetivo especifico de identificar oportunidades de
melhorias para o processo de operacdo e manutencdo de Empreendimentos de Interesse

Social.

A gestdo da operagdo e manutencdo dos empreendimentos do PAR se d& através de processo
licitatorio e da contratacdo de uma empresa administradora pela gestora do programa — a
CAIXA, que desempenha o papel da arrendadora (CAIXA, 2007a, 2007b). Essas empresas
administram os imoveis e fazem a Gestdo dos Contratos de Arrendamento Residencial
(CAIXA, 2007a).

Véarios agentes participam do processo de gestdo da operacdo e manutencdo dos
empreendimentos do PAR: (a) CAIXA, representada pela GIDUR e GILIE; (b)
administradoras; (c) técnicos sociais; e (d) construtoras. A partir do diagnostico do processo
de gestdo da operagdo e manutencdo, foram identificadas algumas oportunidades de melhoria
relacionadas a comunicacdo entre moradores e administradoras, bem como para a coleta,
processamento e analise dos dados gerados na fase de uso, de modo a facilitar a utilizacdo dos

dados pelos tomadores de decisdo do PAR.

Em relacdo a aplicagdo do TTS, conforme previsto no termo de referéncia em que trata sobre
0 assunto (CAIXA, 2004), este deveria ser iniciado no periodo de selecdo dos arrendatarios.
Neste momento poderia ser tracado o perfil da demanda, de forma a direcionar 0s

arrendatarios para os empreendimentos desejados.

A andlise do sistema de informacdo utilizado pela Administradora A apontou um grande
potencial na geracdo de informag0es que podem auxiliar os tomadores de decisdo na proviséo
habitacional, bem como, de forma direta, na gestdo da operagdo e manutencdo. No entanto,
este sistema é subutilizado, uma vez que as informacdes geradas ndo sdo processadas e
utilizadas posteriormente. Uma das principais melhorias que poderiam ser introduzidas é a
classificacdo adequada das reclamacdes. Foram identificadas, também, falhas no registro das
informagdes sobre as reclamacdes dos arrendatarios em muitas ordens de servicos, além de
problemas relacionados ao fechamento (status) das OS. As falhas no registro das solicitacfes
influenciam no tempo de solugdo dos problemas identificados, pois torna dificil a sua

classificacdo e dificulta o repasse dessas informacBes aos demais agentes responsaveis, tais
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como construtora e técnicos da CAIXA. Constatou-se que o tempo médio para o fechamento
de uma OS é de 2 meses. Entretanto, do total de OS abertas, apenas 60% foram fechadas.

Das andlises foram identificadas algumas melhorias para o processo de operacdo e
manutencdo: (a) necessidade de melhorar a comunicacdo entre 0s moradores e a
administradora visando melhorar a eficacia na solucdo de problemas; (b) necessidade de
utilizar um procedimento padrdo de recebimento dos empreendimentos novos pela
administradora e pelo arrendatario; (c) padronizacdo das rotinas de gestéo; e (d) integracdo do

TTS aos trabalhos das empresas administradoras.
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6 ANALISE DAS SOLICITACOES DOS USUARIOS E DOS CUSTOS
CONDOMINIAIS

Este capitulo apresenta os resultados da etapa B, os quais estdo divididos em dois grandes

itens: (a) analise das solicitagdes dos usuarios e (b) analise dos custos condominiais.

6.1 CARACTERISTICAS DA AMOSTRA DE EMPREENDIMENTOS
ESTUDADOS

Para caracterizar os empreendimentos estudados foram buscadas informacdes a respeito da
tipologia arquitetonica e construtiva, bem como informagdes sobre especificacbes técnicas
dos materiais empregados. Os empreendimentos estudados sdo, na maioria, de tipologia
construtiva normal (77,5% da amostra), sendo 57,5% apartamentos, conforme apresentado na
Tabela 1.

Tabela 1 - Principais caracteristicas dos empreendimentos estudados

Tipologia
Tipolog.ia Tip_ologiq N Freq_uéncia
construtiva arquiteténica relativa (%0)
Apartamentos 15 37,5
Normal Casa 5 12,5
Sobrado 10 25,0
Casa e sobrado 1 2,5
Apartamento 4 10,0
Simplificado Casa 0 0,0
Sobrado 1 2,5
Renovacdo Apartamento 4 10,0
Total 40 100

Em relacdo aos equipamentos de uso comum, pode-se observar na Tabela 2, que a maioria dos
empreendimentos (82,5%) ndo possui dependéncia para zelador. O elevador é presente apenas
em quatro empreendimentos, todos de tipologia construtiva renovacdo. Desses, trés
empreendimentos tém dois elevadores. Com relacdo a saldo de festa, pode-se verificar que

apenas um empreendimento da amostra ndo possui saldo de festa. No que se refere a quadra
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de esportes, verifica-se que esta ndo existe em 77,5% dos empreendimentos estudados. A
maioria (82,5%) dos empreendimentos tem playground e portaria e apenas cinco

empreendimentos possuem mais de um acesso.

Tabela 2 - Infraestrutura da area de uso comum

Infraestrutura Quantidade F;%ggfuntga g:ﬂ\‘jg“(%
Apartamento de 0 33 82,5
zelador 1 7 175
0 36 90,0
Elevador 1 1 2,5
2 7,5
0 1 2,5
Saldo de festa 1 31 77,5
mais de 1 8 20,0
0 31 77,5
Quadra de esporte 1 9 225
0 7 17,5
Playground® 1 22 55,0
mais de 1 11 27,5
Portaria 0 ! 175
1 33 82,5
| 1 35 87,5

NUmero de acessos .

mais de 1 5 12,5

As informacGes buscadas sobre as especificacfes técnicas dos materiais empregados foram:
(@) tipo de telha; (b) revestimento da parede; (c) revestimento do teto; (d) revestimento do
piso de sala e dormitdrio; (e) revestimento do piso da cozinha, banheiro e area de servico; (f)
material das esquadrias; e (g) revestimento da fachada. Dessa forma, pdde-se observar que
55,0% utilizam telhas de fibrocimento e 45,0% telhas de cerdmica na sua cobertura (tabela 8).
Para o revestimento da parede h& predominio de pintura tipo PVA (52,5%) seguido da textura
(32,5%), sendo que 12,5% utilizam outros tipos de revestimento (Tabela 3). Para revestimento
de teto também ha o predominio de revestimento com pintura PVA (67,5%), seguido de
outros tipos de revestimento (25,0%) e textura (7,5%), conforme apresentado na Tabela 3.

% Local destinado a recreagéo infantil, composto por aparelhos e instrumentos para brinquedo.
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Tabela 3 - Especificacdes tecnicas dos materiais empregados

N Frequéncia
relativa (%0)
] Telhas ceramicas 18 45,0
Material cobertura - -
Telhas de fibrocimento 22 55,0
PVA 22 55,0
Acabamento da parede Textura 13 32,5
Outros 5 12,5
PVA 27 67,5
Revestimento teto Textura 3 7,5
Outros 10 25,0
) ) Ceramica 21 52,5
Revestlment_o piso salae Cimentado 12 30,0
dormitério
Outros 7 17,5
Revestimento piso Ceramica 37 92,5
cozinha, area de servico e
banheiros Cimentado 3 7,5
Aluminio 19 47,5
Tipo de esquadria Ferro 12 30,0
Mista ou madeira 9 22,5
. Pintura acrilica 32 80,0
Revestimento fachada
Qutros 8 20,0
Alvenaria estrutural em
blocos ceramicos 21 52,5
Alvenaria estrutural em
. blocos de concreto 11 27,5
Estrutura e vedacbes .
Alvenaria estrutural de
tijolos macicos e/ou furados 4 10,0
Estrutura de concreto com
paredes de blocos ou tijolos 4 10,0

O piso da sala e dormitérios da amostra estudada é predominantemente de revestimento
ceramico (52,5%), seguido de revestimento cimentado (30,0%). O revestimento cimentado é
presente nos empreendimentos cuja tipologia arquitetonica é a simplificada. Outros tipos de
revestimento representam 17, 5% da amostra (Tabela 3). O piso da cozinha, area de servico e
banheiro € quase, em sua totalidade (92,5%) revestido, por ceramica (Tabela 3), sendo que
7,5% da amostra, todos empreendimentos com tipologia construtiva renovacéo, tém piso da

cozinha, area de servico e banheiro revestido por outro tipo de revestimento.

As esquadrias de aluminio totalizaram 47,5% da amostra (Tabela 3), sendo 30,0% das

esquadrias em ferro e 22,5% mista ou madeira. Esta Gltima é presente principalmente nos
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empreendimentos de tipologia construtiva renovacdo. As fachadas dos empreendimentos
estudados tém predominantemente pintura acrilica (80,0%), conforme apresentado na Tabela
3. Em relacdo ao sistema construtivo, pode-se observar na Tabela 3 que a maior parte dos
empreendimentos estudados € de alvenaria estrutural em blocos ceramicos (52,5%). O

segundo grupo mais numeroso contém alvenaria estrutural de blocos de concreto (27,5%).

Os empreendimentos da amostra eram atendidos por cinco concessiondrias de agua (Tabela
4), dependendo da localizacdo. A concessionaria CORSAN representa 52,5% da amostra,
DMAE 25%, COMUSA 17,5% e SEMAE e SAMAE com 2,5% cada. A medicdo de agua é
em sua maioria coletiva (87,5%), conforme apresentado na Tabela 4.

Tabela 4 - Concessionaria e tipologia de medicdo de 4gua

N Frequéncia
relativa (%0)
COMUSA 7 17,5
CORSAN 21 52,5
Concessionaria DMAE 10 25,0
SAMAE 1 2,5
SEMAE 1 2,5
. . Coletiva 35 87,5
Tipo de medicao
Individualizada 5 12,5

Em relacdo aos funcionarios alocados ao condominio, foi observado que todos o0s

condominios tém, no minimo, um funcionério (Tabela 5).

Tabela 5 - Namero de funcionario por empreendimentos

Quantidade de N Frequéncia
funcionarios relativa (%)
1 10 25,0
2até 5 21 52,5
Acima de 5 9 22,5
Total 40 100,0
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6.2 ANALISE DAS SOLICITACOES DOS USUARIOS

Para analise das solicitacGes dos usuarios foram consideradas as ordens de servicos de 40
empreendimentos, registradas pela administradora A, entre dezembro de 2002 e setembro de
2006, representando 49% dos empreendimentos administrados pela administradora A e 36%
do total de empreendimentos PAR no Rio Grande do Sul®. A caracterizacdo detalhada dos

empreendimentos estudados é apresentada no apéndice I.

6.2.1 Viséo geral dos empreendimentos

Para a analise geral das OS, realizou-se uma analise de frequéncia das solicitacfes, de acordo
com a natureza. Nessa analise foram considerados todos os empreendimentos do banco de

dados, independentemente da idade dos mesmos.

Observa-se a partir da Figura 25, que os seis empreendimentos com maior percentual de
solicitacdo do usuario por unidade habitacional sdo: P10AN, P29SN, P23CN, P33CN,
P24CN, P40CN. Exceto o empreendimento P10AN, os demais pertencem a tipologia
horizontal normal. Confrontando os dados da Figura 25 com o status das construtoras® (se
esta ou ndo atendendo®’), foi possivel observar que nos dez primeiros empreendimentos com
maior percentual de ocorréncia por unidade habitacional as construtoras ndo estavam
atendendo as solicitaces encaminhadas, fato este que poderia contribuir para aumentar o

ndmero de OS.

% percentual estimado em dezembro de 2008.

% |nformacéo disponivel no banco de dados das OS.

®7 Este tipo de identificacdo foi adotado em razdo de ndo se ter a informago da CAIXA se a construtora que ndo
estava atendendo as solicitacBes havia falido ou se existiam outras raz8es para este fato.
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Figura 25 - Solicitacdes dos usuarios para todos os empreendimentos
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Na Figura 26 ¢é apresentado o percentual de solicitagdes das sete categorias encontradas no

banco de dados da administradora A. Observando a referida figura, pode-se perceber que as

duas maiores incidéncias de solicitagdes, no periodo em estudo, foram referentes a solicitacao

de reparo e problemas comportamentais.

Figura 26 - Solicitagdes dos usuarios quanto a natureza do problema
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Considerando a tipologia dos empreendimentos, pode-se observar na Figura 27 que a

solicitacdo de reparo tem a maior incidéncia em todas as tipologias, seguidas de problemas

comportamentais. Em relacdo a tipologia arquitetonica, a horizontal foi a que teve maior

incidéncia para as trés maiores ocorréncia de OS (solicitacdo de reparo, problema

comportamental e dentncia de modificacdo). Em relacdo a tipologia construtiva, a tipologia
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normal foi a que apresentou o maior percentual de ocorréncia das OS. Para 0s

empreendimentos verticais, a tipologia construtiva renovagdo foi a que apresentou maior

incidéncia de solicitacdes de reparo.

Figura 27 - Solicitacdo dos usuarios por tipologias
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A solicitacdo de reparo é também a categoria com maior percentual de OS abertas, seguida de

solicitacdo de modificacdo (Figura 28). Uma possivel justificativa para o elevado percentual

das OS abertas referentes a reparo e modificacdo das unidade é que esses dois tipos de

solicitacfes tém uma grande dependéncia de terceiros para o seu atendimento.
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Figura 28 - Status das solicitacdes dos usuarios quanto a natureza do
problema
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Na Figura 29 é apresentado o status das OS por tipologia para as solicitacbes de reparo,
problema comportamental e solicitacdo de modificacdo. Pode-se observar que a tipologia
vertical renovacdo e horizontal normal sdo as tipologias com maior nimero de OS abertas,
58,67% e 61,89%, respectivamente. Esses percentuais podem ser um reflexo do néo
atendimento das construtoras, uma vez que doze empreendimentos dos dezesseis horizontais
estavam sem ter respostas das construtoras. Para tipologia vertical renovagdo, uma das
construtoras, dos quatro empreendimentos em analise, ndo estava dando retorno as
solicitagcbes. Além disso, a construtora em questdo foi responsavel pela execucdo do
empreendimento PO7AR, que teve a maior incidéncia de solicitagfes de reparo na sua
categoria. Embora as demais tipologias tenham apresentado percentuais de solicitacdo fechada
superior as abertas, estas ainda possuem um percentual elevado (mais de 45% das solicitaces

estavam com status de abertas).

As solicitacbes enquadradas como problema comportamental apresentaram um percentual
superior a 77% de OS fechadas para todas as tipologias, exceto para tipologia vertical
renovacdo. Em relacdo as solicitacbes de modificacbes, todas as tipologias possuem

percentual acima de 60% de solicitacdo de modificagcdo fechadas.
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Figura 29 - Status das solicitacdes de reparo, problema
comportamental e solicitacdo de modificacédo
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Na Figura 30 € apresentado o status das OS para as solicitacdes classificadas como dendncias
de modificagdo, rescisdo contratual, substituicdo do imdvel e reclamacdo de seguranca. Estas
solicitagbes tém carater administrativo, ou seja, todas elas sdo resolvidas no @mbito das
administradoras dos empreendimentos. Apesar da administradora ter maior autonomia em
relacdo aos demais tipos de OS para soluciona-las, as categorias substituicdo do imdvel e
reclamacdes sobre seguranca apresentaram percentuais de OS abertas maior que fechadas.
Para efetuar a substituicdo de unidade, o arrendatario tem que estar em dia com suas
obrigacdes, justificar seu pedido e 0 mesmo deve ser enviado para GILIE. Entretanto, para o
atendimento do pedido, além de existir imovel PAR disponivel, isso s6 acontece quando ha
mudanca de cidade. A reclamac¢do quanto a seguranca para tipologia vertical simplificada teve
100% de ndo atendimento, ou seja, todas as OS estavam abertas. Ja para a tipologia vertical
renovacdo, esse percentual foi de 75%. Segundo os sindicos da administradora A, a
justificativa para o elevado percentual de OS abertas € o fato que a solugdo efetiva pode

implicar aumento de custos, como, por exemplo, a implantacdo de portaria 24 horas.

Em suma, pode-se concluir, a partir das Figura 29 e Figura 30, que € mais dificil fechar as
solicitacbes de reparo, em relacdo a outros tipos de OS, provavelmente porque depende,
muitas vezes, do atendimento da empresa construtora. Na tipologia renovacdo, parece haver
uma dificuldade maior de fechamento de OS em todas as categorias, em razdo do néo

atendimento por parte das construtoras (problemas construtivos) ou pelo custo que a
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solicitacdo implica. Como 0s custos para operar esses empreendimentos sdo mais elevados,

uma parcela maior de solicitagdes ndo tém sido atendidas.

Figura 30 - Status das solicitaces de dentncia de modificag&o,

rescisdo contratual, substituicdo do imdvel e reclamacéo de seguranca
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6.2.2 Solicitacao de reparo

As solicitacdes de reparo foram classificadas conforme apresentado no item em 4.5.1.2:

manifestacdo patoldgica ou falha, sistema da edificacdo e elemento da edificacdo afetado pelo

problema descrito na OS. Para as solicitacfes de reparo, conforme pode ser observado na

Figura 31, os sistemas prediais apresentaram maior incidéncia de problemas com 1656

ocorréncias, representando 36,68% do total das reclamaces de solicitacdo de reparo, seguidas

por vedacBes horizontais (923 ocorréncias) e esquadrias (898 ocorréncias).
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Figura 31 - Ocorréncia de solicitacdo de reparo por sistema
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As solicitagBes de reparos, ap6s a analise da administradora, podem ser classificadas como
problema de manutencdo (uso inadequado) ou como problema construtivo (de
responsabilidade da empresa construtora). Para este ultimo, a administradora comunica a
construtora responsavel pela execucdo da obra para que a mesma se posicione e apés realizar
vistoria, pode realizar ou ndo o reparo. Porém, conforme apontado no item 5.2.2, ndo €
realizada uma categorizacdo das solicitagcdes dos usudrios no banco de dados da
administradora A. Também ndo h& nesta empresa, uma pessoa da area de engenharia ou
arquitetura ou gque possua treinamento especifico para identificar se o problema é de origem
construtiva ou de uso inadequado, ficando essa tarefa a cargo da construtora. Assim, parte das
solicitacOes de reparo podem estar relacionadas tanto a manuten¢do como a um problema
construtivo, ja que a administradora ndo realiza com eficcia o papel de categorizagdo deste
tipo de OS.

As falhas na identificacdo da origem dos problemas e de seus responséveis podem contribuir
para demora na solucdo efetiva dos problemas identificados. Entretanto, além da correta
identificacdo dos problemas e de seus responsaveis por parte da administradora, é importante
também que a construtora, quando o problema for de sua responsabilidade, possa arcar com o
onus da solucdo do problema identificado. Dos quarentas empreendimentos estudados,
dezesseis estavam sem atendimento por parte das construtoras, pois as mesmas haviam aberto

faléncia. O percentual médio de OS aberta para essas construtoras é de 76,65%.
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6.2.3 Solicitacdes relacionadas a problemas comportamentais

Conforme apresentado na Figura 26, os problemas comportamentais representam a segunda
maior incidéncia das solicitacbes dos usuarios. Brito (2009) identificou sete categorias para

este tipo de solicitacdo, conforme apresentada na Figura 32.

Figura 32 - Ocorréncia de solicitacdo para problemas
comportamentais
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(fonte: BRITO, 2009)

Brito (2009) realizou também o teste-t para os trés primeiros anos de ocupacdo dos
empreendimentos, concluindo que a tipologia arquitetonica interfere na ocorréncia desse tipo
de reclamacédo para os casos referentes a (a) barulho e briga entre vizinhos e (b) utilizagéo
indevida de espaco ou equipamento de uso comum. Os resultados encontrados pela referida
autora sdo consistentes com os resultados de estudos realizados por outros pesquisadores
(BEJDER et al., 1998; BLANCO et al., 2003; DUNOWICZ; HASSE; 2005; LAY; REIS,
2005), os quais confirmaram a influéncia do arranjo espacial do ambiente construido no
comportamento do usuario. Aliado ao arranjo espacial, outro fator que contribui para esse tipo
de reclamacdo é o baixo desempenho das habitacfes de interesse social em termos de
isolamento acustico (BRITO, 2009).

Na concepcdo do PAR, o trabalho dos técnicos sociais (TTS) foi criado para promover a vida
em condominio e reduzir a incidéncia de problemas comportamentais no ambito do

condominio. Entretanto, em quatro empreendimentos da amostra 0 TTS ainda ndo havia sido
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implantado (Apéndice F). Naqueles empreendimentos nos quais o TTS foi implementado, o
engajamento dos arrendatarios no TTS sofre bastante influéncia da insatisfagdo com as
solicitacbes ndo atendidas. Como a participacdo dos arrendatarios € voluntaria, quando estes
estdo insatisfeitos, deixam de participar das reunides promovidas pelos técnicos sociais. Além
disso, o TTS s6 comega quando 80% da unidades habitacionais estdo ocupadas. Segundo 0s
técnicos sociais da CAIXA, muitas das reclamacdes ja foram encaminhadas & Administradora
quando inicia o0 TTS. Pelo ndo atendimento das solicitacGes, para diversos moradores, a

gestdo da operacao e manutencdo entra em descrédito.

O TTS desenvolvido ao longo dos empreendimentos poderia auxiliar no sentido de minimizar
os conflitos gerados e identificados pelos arrendatarios. Segundo Leite (2005), o contato
direto com os futuros moradores durante as varias etapas do Projeto Social possibilita uma
melhor compreensdo das necessidades especificas dos clientes finais, principalmente em
relacdo as necessidades tacitas, que sdo dificeis de expressar. Além disso, o primeiro contato
da vida em condominio pode ter acontecido no PAR, conforme pode-se observar no estudo
realizado em cinco dos quarentas empreendimentos analisados (ver Figura 61). Este fato pode
ter contribuido para o elevado percentual de solicitacdes referentes a problemas

comportamentais.

Uma estratégia adotada pelos técnicos sociais para buscar maior participagdo dos moradores
foi a utilizacdo de parte da verba destinada para o TTS para promover melhorias no
condominio, como, por exemplo, comprar mobilias do saldo de festa. Tal estratégia, segundo
entrevistas realizadas com sindicos da administradora A, tem aspectos positivos, mas gera
uma falsa expectativa para os moradores dos outros empreendimentos do PAR, pois quando a
iniciativa de fornecer infraestrutura basica para as areas de uso comum parte dos técnicos
sociais, 0s arrendatarios ndo precisam desembolsar nada, o que ndo acontece quando a
iniciativa é da administradora. Uma solucéo para melhoria tanto em termos de infraestrutura,
como de convivéncia entre 0s moradores e 0s varios agentes do PAR, sugerida pelos técnicos
sociais, durante a realizacdo do grupos focais (LIMA, 2007), quanto pelos arrendatarios,
durante as entrevistas realizadas em cinco dos quarentas empreendimentos em estudo, é que 0

TTS seja implantado mais cedo.

Para Taylor (1986 apud BLACKFORD; LEBRASSEUR, 1992) questbes comportamentais e

desarmonia entre moradores continuam a ser grandes obstaculos a satisfacdo dos mesmos
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(TAYLOR, 1986 apud BLACKFORD; LEBRASSEUR, 1992). Uma alternativa para
minimizar conflitos entre moradores, aumentar a satisfacdo destes em relagdo a habitacéo e
melhorar a comunicacdo entre moradores e gestores €, segundo Blackford e LeBrasseur
(1992), buscar a participacdo dos moradores no processo de gestdo, conforme foi observado
pelos mesmos no sistema canadense de projetos habitacionais de propriedade publica. Para os
referidos autores, a participacdo dos moradores é benéfica por duas razdes: (a) os programas
habitacionais podem melhorar quando os moradores adicionam 0 seu conhecimento e
experiéncia para o planejamento, monitoramento e desenvolvimento desses programas e (b)
através da participacdo, os moradores podem experimentar a sensacdo de posse do imdvel
(BLACKFORD; LEBRASSEUR, 1992).

6.2.4 Denuncias de Modificagdes no imdvel

As dendncias de modificacdo tiveram a terceira maior incidéncia das OS e sdo um indicativo
de que os arrendatarios estdo fazendo modificacbes no imdvel. Tal fato pode vir a gerar
problemas futuros para a CAIXA, uma vez que, o arrendatario € um proprietario em potencial,
ndo podendo fazer alteracGes no imovel sem a anuéncia do proprietario, que neste caso € a
CAIXA. Segundo Leite (2005), tais problemas potencialmente podem ocorrer porque 0S
arrendatarios que investirem em melhorias no imével poderdo exigir ressarcimento da

CAIXA, em situacdes de desisténcia do arrendamento.

Noguchi e Hernandez-Velasco (2005) apontam que, ap0s adquirir suas moradias, 0S usuarios
iniciam a realizacdo de melhorias, sendo estas necessarias para seu conforto. Os mesmos
autores afirmam que casas prontas sofrem, até determinado ponto, mudancas em seu projeto
original, em termos de tamanho e estilo, de forma que possam ser diferenciadas das demais,
muitas vezes adicionando comodos e mudando caracteristicas do interior e exterior. O PAR
permite a realizacdo de melhorias nas moradias, condicionadas a regras pre estabelecidas e
aprovacao da CAIXA. Entretanto, as solicitacGes formais de alteracdes ainda sdo reduzidas, se
comparadas com as demais solicitacdes realizadas (Figura 26), tendo também um percentual
elevado de ndo atendimentos das mesmas (Figura 28). Uma explicagdo para os percentuais

anteriormente citados deve-se ao fato das limitagdes impostas para tais modificacdes no PAR.
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6.2.5 Solicitacdo de rescisdo contratual

Em relacdo as solicitacbes de rescisdo, constatou-se que 91,22% (de um total de 338
solicitacbes de rescisdo contratual) estavam sem justificativas no banco de dados para esse
tipo de solicitacdo. Considerando apenas aquelas que continham esta informacéo, chegou-se
nos seguintes resultados: (a) desisténcia do imovel (4,68%); subarrendamento (1,17%);
mudanca de cidade (0,88%); inadimpléncia (0,58%); divércio (0,58%); proximidade do
trabalho (0,58%); desemprego (0,29%).

6.2.6 Solicitacdo de substituicdo da unidade privativa

Para as solicitacdes de substituicdo do imodvel, 50% destas nao foram justificadas. As demais
foram identificadas como: (a) proximidade do local de trabalho (14,29%); problemas de satde
(13,19%); mudanca de cidade (6,04%); tamanho da unidade (4,95%); problemas construtivos
(3,30%); necessidades especiais (2,75%); seguranca e estudo com (1,65%) respectivamente;
vizinhanca, ruido externo e andar do apartamento, nesse caso o andar térreo, com 0,55%
respectivamente. No que se refere ao tamanho dos apartamentos, todas as solicitacdo foram
dos empreendimentos de tipologia vertical renovagdo, possivelmente por que ha unidades
com éarea reduzida nessa tipologia, ou seja, foram muito poucas, em relacdo ao numero total
de unidades do PAR.

6.2.7 Solicitacdo de ModificagGes no imovel

Em relacdo as modificacdes no imovel, terceira maior incidéncia das OS (ver Figura 26), esta
é restrita pelas regras do PAR. Como o arrendatario € um potencial e ndo de fato proprietéario,
este ndo poderia efetuar modificagdes sem a autorizacdo expressa da CAIXA. Assim, a
execucdo de reformas, construgdo de muros e demais modificacBes sem autorizacdo expressa
da CAIXA pode ser motivo para rescisdo de contrato no PAR. Quando € identificada uma
necessidade de melhoria na unidade habitacional ou nas &reas de uso comum, além da
autorizacdo da CAIXA, é necessario também um projeto assinado por um profissional
habilitado. O ndo atendimento desses requisitos pode acarretar o indeferimento da solicitacéo
pela CAIXA, deixando a mesma em aberto. Entretanto, conforme apontado no item 5.2.1,

muitas modificagdes desejadas sdo executadas sem a devida autorizagéo.

O elevado percentual (51,47%) de OS abertas para solicitacdo de modificaces no imovel (ver

Figura 28) pode estar relacionado a restricdes relativas ao que o arrendatario pode fazer. O
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fato de existir um percentual maior para denuncias de modificagdo em compara¢do com as
solicitacbes de modificacdo (ver Figura 26) é um indicativo adicional de que muitos

arrendatarios fazem modificacBes sem autorizacédo prévia.

As modificacdes solicitadas e efetuadas pelos arrendatarios poderiam ser utilizadas como
fonte de dados para a melhoria de futuros empreendimentos. Algumas modificacdes, como,
por exemplo, varal externo, cobertura da garagem e instalagéo de ar condicionado ja poderiam
ser previstas no projeto original, mesmo que ndo fossem executadas durante a construcao dos

empreendimentos, evitando custos e aborrecimentos para 0s envolvidos no processo.

6.2.8 SolicitacOes relacionadas a seguranca nos empreendimentos

As reclamac0es sobre a falta de seguranca foi a categoria que teve a menor ocorréncia, sendo,
entretanto, a terceira em percentual de OS abertas (25,82%). Brito (2009) identificou como
principais problemas gerados pela falta de seguranca nos empreendimentos: (a) furtos; (b)
roubos; (c) arrombamentos; e (d) vandalismo. Segundo a referida autora, as possiveis causas
para esses problemas podem estar relacionados a solucdo de projeto, comportamento
inadequado dos moradores que nao controlam os acessos a seus blocos ou, ainda, deficiéncias

no sistema de vigilancia.

No grupo focado realizado com moradores do empreendimento P15AN, estes apontaram a
venda das chaves (subarrendamento) como uma das possiveis causas para a falta de
seguranga, pois, segundo os participantes, “quem ¢ arrendatario tem receio em descumprir as
normas do condominio, por que sabe que tem contrato assinado; se fizer qualquer coisa errado
sera punido, mas quem nao ¢ arrendatario ndo tem puni¢cdo nenhuma”. Os dados referentes as
reclamacdes sobre seguranca podem ser um indicativo da falta de qualidade dos servicos
prestados pela vigilancia, bem como da gestao realizada pelas administradora, uma vez que é
de sua responsabilidade efetuar acGes para evitar o subarrendamento e possibilitar maior

seguranca nos empreendimentos.

Segundo Marcondes e Wieczorek (2012), sdo necessarias acOes integradas para se garantir a
seguranga, devendo a mesma estar apoiada em equipamentos adequados, funcionarios
treinados e condéminos conscientes. Para Coelho (2012), além desses itens, € necessario que
exista a integracdo dos conceitos de seguranca nos projetos arquitetonicos, tendo em vista a
reducdo da vulnerabilidade, riscos e custos durante toda a vida Gtil do imével. Segundo Silva
(2012), a interface da seguranca na arquitetura e construgdo vai desde a analise do desenho,
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dos materiais, qualidade das portas, paredes, janelas, vidros, paisagismo, iluminagéo, layout
de acesso de pedestres e veiculos, até a tecnologia empregada e os procedimentos do

cotidiano do empreendimento.

6.2.9 Evolucéo das ordens de servigos ao longo dos anos

Nas Figura 33 e Figura 34 séo apresentados os comportamentos das reclamacdes presentes no
banco de dados ao longo dos cinco primeiros anos de ocupacdo dos empreendimentos.
Observa-se uma grande concentracdo de OS no primeiro ano e um decréscimo nos demais
anos. O primeiro ano representa o periodo de ocupacgdo e adequacao dos arrendatario a nova
moradia. Para os representantes da CAIXA, o elevado percentual de reclamagbes nos
primeiros anos de ocupacdo das unidades habitacionais pode estar relacionado ao
comportamento dos usuarios frente as expectativas do produto, algumas das quais ndo foram
contempladas (BRITO, 2009).

Figura 33 - Média das OS por unidade habitacional para os cinco
primeiros anos
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Figura 34 - Média das OS por unidade habitacional para os cinco
primeiros anos para todas as tipologias
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Nas Figura 35 e Figura 38 sdo apresentadas as médias de OS por unidade habitacional para as
sete categorias presentes no banco de dados. Conforme pode ser observado na Figura 35, 0
primeiro e 0 segundo ano sdo 0s anos que apresentam maior incidéncia de reclamacdes para
as solicitacdes de reparo. Segundo Wu et al. (2006), o elevado percentual de solicitacdes
técnicas nos primeiros anos de ocupacgdo de uma edificacdo pode estar relacionado a falhas
devido a deficiéncia de projeto, controle do processo durante a execucdo ou do baixo controle
de qualidade da producdo. Segundo os autores acima citados, uma parte das falhas sdo
aleatdrias e sdo causadas principalmente por acontecimentos imprevisiveis, enquanto as falhas
previsiveis podem ser evitadas por manutencdo programada (WU et al., 2006). O grafico
tipico de taxas de falhas contra o tempo ¢ demonstrado pela conhecida “curva da banheira®’
(Figura 36). A curva é dividida em trés segmentos: (a) periodo de falhas pré matura,
geralmente marcado por uma taxa de falha diminuindo rapidamente; (b) periodo de falha
aleatoria, onde a taxa de falha continua a um nivel constante e; (c) periodo de taxa de falha
crescente, que representa o inicio do desgaste do produto.

88«pathtub curve”.
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Figura 35 - Média das OS para as categorias solicitacao de reparo,
problema comportamental e dentncia de modificacéo
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Na Figura 37 sdo apresentadas as médias de solicitacdo de reparo para os empreendimentos da

amostra que tinha 7 anos (15 empreendimentos). Na Figura 37 é possivel observar que os

picos de solicitacdo estdo concentrados no segundo e quarto ano. Um possivel justificativa
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para 0s picos de solicitacdo de reparo se concentrarem no segundo ano de vida do
empreendimento é o fato das unidades estarem completamente ocupadas somente a partir do
segundo ano de vida do empreendimento. Para o quarto ano de vida dos empreendimentos,
observa-se que o0 pico de solicitacbes neste periodo aconteceram somente para 0S
empreendimentos PO9SN, P23CN e P36SN. Para os demais empreendimentos, o pico de OS

se concentram no segundo e terceiro anos.

Figura 37 — Média de solicitacdo de reparo para empreendimentos
com sete anos

2,50 = PO8SN
e POOSN
=== P10AN

2,00 A
e P16SN
e P17SN
1,50 P23CN

e P24CN

e P29SN
P30SN
==—P31AN

1,00

o= P33CN
P34AN
P35AR

. 7 . - P36SN
1lano 2 ano 3ano 4 ano 5ano 6 ano 7 ano

Média de solicitacdo de reparo/UH

0,50 -

0,00 -

Comparando as Figura 35 e Figura 37 com as informagOes para categoria solicitacdo de
reparo é possivel inferir que os empreendimentos estdo no periodo de falhas pré-maduras.
Para Wu et al. (2006), as falhas no primeiro periodo (primeiros anos de vida do
empreendimento), podem ter grande impacto na satisfacdo dos clientes. Para os autores acima
citados, mensurar a distribuicdo dos padrdes de falhas através de indicadores € necessario para
obter informacGes que possam melhorar a confiabilidade e reduzir a parcela de manutencao
ou recuperacdo (WU et al., 2006). Neste contexto, a gestdo da operacdo e manutengdo que é
realizada pelas administradoras deveria retroalimentar o processo de desenvolvimento do
produto, uma vez que sdo as administradoras que recebem as informacfes de solicitacéo

técnicas repassado-as para 0s demais agentes.

Tese de doutorado — Adriana de Oliveira Santos Weber - os.adriana@gmail.com - NORIE/PPGEC/UFRGS - 2012




168

As solicitagOes de rescisfes tiveram maior incidéncia no segundo e terceiro ano, enquanto a
solicitacdo de substituicdo do imdvel teve maior incidéncia no segundo ano. A maior
incidéncia de solicitacdo de modificacdes foi observada no segundo e terceiro ano (ver Figura
38). Conforme pode-se observar nas Figura 35 e Figura 38, a maior incidéncia de OS estdo
concentradas no segundo e terceiro anos. Tal situagdo se justifica pelo fato de que no primeiro
ano dos empreendimentos, uma parcela das unidades ainda estava em fase de assinatura de

contrato com o arrendatario.

Figura 38 - Média das OS para as categorias solicitacdo de resciséo,
solicitacdo de substituicdo do imdvel, solicitacdo de modificacao e
reclamacdo de seguranca
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6.3 ANALISE DOS CUSTOS CONDOMINIAIS

Nesse item s@o apresentados os resultados da analise das despesas condominiais referentes ao
periodo de sete anos (2002 a 2008) de quarenta empreendimentos do Programa de
Arrendamento Residencial do Estado do Rio Grande do Sul.

6.3.1 Analise descritiva dos custos condominiais

6.3.1.1 Visdo geral dos empreendimentos

Para a analise geral dos custos condominiais, os dados foram caracterizados através de

medidas de tendéncia central e de dispersdo das variaveis. As variaveis utilizadas nesta fase
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foram: frequéncia, valor minimo, valor maximo, média e coeficiente de variacdo, alem de
graficos para andlise visual das varidveis. Cabe ressaltar que alguns empreendimentos néo
possuiam dados de custos para seu tempo de vida desde a sua entrega aos clientes, devido a
mudancas de administradora ou a falta de registros no banco de dados da mesma. Outro ponto
a considerar é que até o més de janeiro de 2006, as informacdes sobre despesas foram obtidas
dos balancetes mensais. Ap0s esta data, os dados foram obtidos por meio de resumos anuais,
ou seja, as despesas coletadas correspondem ao somatorio de todas as despesas dos doze
meses do ano de referéncia. Dessa forma, para obtencdo dos valores mensais foram calculadas
as médias para cada ano de vida dos empreendimentos. Os valores considerados foram todos
calculados por unidade habitacional.

As despesas médias mensal, o coeficiente de variacdo, custo minimo e custo maximo da
despesa por unidade habitacional de cada empreendimento estudado sdo apresentados no
apéndice G. Na Figura 39, as despesas médias totais dos empreendimentos sdo apresentadas.
Observa-se a partir da Figura 39, que os seis empreendimentos com despesas médias por
unidade habitacional mais elevadas séo: PO7AR, P35AR, P37AR, P32AN, P26AN e PO4AR.
Os seis empreendimentos sdo edificios de apartamentos e, destes, quatro sdo de tipologia
construtiva renovacao (os trés primeiros e o0 sexto). Considerando a tipologia construtiva, 0s
empreendimentos PO7AR, P32AN e P26AN, de forma geral, se mostraram diferentes dos
demais. As menores despesas foram observadas em seis empreendimentos de tipologia casa e
sobrados de tipologia construtiva normal: PO9SN, P29SN, P33CN, P40CN, P24CN e PO8SN.

Tese de doutorado — Adriana de Oliveira Santos Weber - os.adriana@gmail.com - NORIE/PPGEC/UFRGS - 2012




Figura 39 - Despesa média para todos os empreendimentos
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6.3.1.2 Analise por agrupamentos

170

Esta analise teve como objetivo identificar o conjunto de empreendimentos com mesmas

caracteristicas, o qual apresenta valores de custos semelhantes. Para obter empreendimentos

com caracteristicas fisicas similares, utilizou-se como técnica a analise de agrupamento

(cluster).

Para andlise de agrupamento, inicialmente foi utilizado o método Two-step cluster analysis,

disponivel no software SPSS®. Os resultados apontaram a formacao de trés grupos. Contudo,

as varidveis utilizadas na analise ndo satisfizeram as suposi¢cdes de independéncia e

normalidade do teste. Dessa forma, optou-se pelo método hierarquico, que admite apenas

variaveis continuas ou binarias. Assim, todas as variaveis da analise foram transformadas em

variaveis binarias, como por exemplo, a variavel despesa foi, primeiramente, categorizada e

entdo, cada categoria foi dicotomizada.
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Assim, diante de todas as varidveis binérias, realizou-se a andlise de cluster hierarquica
aglomerativa. Diferentes métodos de agrupamento e medidas de similaridade foram
utilizados, com o objetivo de verificar qual método e medida melhor identificavam os grupos.
Entre outros, foram utilizados os métodos Between-groups linkage e Within-groups linkage e
as medidas Jaccad e Simple Matching. O método de agrupamento que produziu melhor
resultado foi o Between-groups linkage e a medida de similaridade que se mostrou eficaz foi a
medida Jaccard. Esta analise produziu seis grupos, cujo resultado é apresentado na Tabela 6,
onde sdo descritos os perfis do seis grupos encontrados, o numero de objetos em cada cluster

(N) e o centroide (perfil dos custos) de cada agrupamento.
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Tabela 6 - Clusters dos custos
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Cluster

Centroide

Cluster 01 — Despesa
média R$161,00

PO4AR
PO7AR
P35AR
P37AR

Tipologia arquitetbnica apartamento, tipologia construtiva renovacao,
todos os empreendimentos possuem elevador e tem ao menos um
acesso, saldo de festa e apartamento para zelador e utilizam a
concessionaria de agua DEMAE, sendo a idade média em torno de 5

anos com média de 3 funcionarios.

Cluster 02 — Despesa
média R$109,00

PO1AN
PO2AN
PO3AS
POSAS
P13AN
P15AN
P18AN
P20AS
P21AN
P22AN
P25AN
P26AN
P28SS
P32AN

Tipologia arquitetdnica apartamento (exceto um empreendimento),
sendo a maioria de tipologia construtiva normal e sistema construtivo
alvenaria estrutural em blocos ceramicos. Todos 0s empreendimentos
possuem a0 menos uma portaria e um acesso, saldo de festa e
playground disponiveis. Os empreendimentos utilizam a concessionaria
de 4gua CORSAN.

Cluster 03 — Despesa
média R$105,43

PO6AN
P11AN

Tipologia arquitetbnica apartamento, tipologia construtiva normal,
sistema construtivo de alvenaria estrutural de blocos de concreto.
Ambos disponibilizam ao menos um acesso e uma portaria, saldo de
festa e playground, tendo em média 11 funcionérios. A idade média é
de aproximadamente 4 anos. Os dois empreendimentos deste grupo

apresentam, individualmente, 5 pavimentos.

Cluster 04 — Despesa
média R$ 95,00

P10AN
P19AS

Tipologia arquitetbnica vertical, de tipologia construtiva normal,
sistema construtivo em alvenaria de blocos de concreto. Ambos
disponibilizam ao menos um acesso e portaria, assim como saldo de
festa. E possivel, ainda, verificar que cada um desses dois
empreendimentos apresenta 5 pavimentos, com idade em torno de 4,60

anos e 2 funcionarios.
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Tabela 6 - Clusters dos custos (cont.)

Cluster N Centroide

Tipologia arquitetbnica apartamento e casa e tipologia construtiva

P23CN normal, disponibilizam saldo de festa, playground e ao menos um
Cluster 05 — Despesa | p24CN |acesso e portaria, concessionaria de dgua COMUSA, exceto para o

média R$81,00 Egiﬁm P31AN. Idade média de aproximadamente 7 anos e 3 funcionarios em
média.

PO8SN
PO9SN
P12SN
P14SN
P16MN | Tipologia arquitetonica casa ou sobrado, tipologia construtiva normal,

P17SN
Cluster 06 — Despesa | po7cN | disponibilizam ao menos um acesso e saldo de festa. A maioria dos

média R$ 80,00 Egggm empreendimentos deste grupo tem ao menos uma portaria e
P33CN | Playground, com média de 6,32 anos e 2,8 funcionarios.
P36SN
P38SN
P39SN
P40CN

De modo geral, observa-se que no agrupamento 1 estdo todos os empreendimentos de sistema
construtivo renovagdo. Somente esse grupo possui elevadores, sendo estes 0s que
apresentaram maior despesa média mensal. Além disso, outro aspecto que merece destaque
sd0 0s agrupamentos 5 e 6, 0s que tiveram despesas médias mais baixas. Ambos os grupos sdo
em média 0s mais antigos, e com menor numero de pavimentos. Sao diferenciados,
principalmente, no que diz respeito a tipologia arquiteténica, uma vez que no grupo 6 todos os
empreendimentos sdo de tipologia arquitetdnica casa e sobrado e no grupo 5 metade sdo de

tipologia arquitetdnica apartamento e metade tipologia arquiteténica casa.

Como os empreendimentos pertencentes ao agrupamento 1 apresentaram caracteristicas muito
diferentes dos demais empreendimentos e como sdo em pequeno numero, 0S MesMos nao

foram considerados na anélise inferencial (item 6.3.2).

6.3.1.3 Comparacéo entre tipologias

Na Figura 40 sdo apresentadas as despesas médias para tipologia arquitetbnica vertical e
horizontal que foram classificadas em fungédo da tipologia construtiva (renovacdo, normal e
simplificado). Observando-se as Figura 40 e Figura 41, pode-se verificar que a tipologia

arquiteténica vertical apresentou despesa média maior que a horizontal. Os empreendimentos
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da tipologia renovacdo contribuiram substancialmente nesse aumento da despesa média,
conforme pode ser observado na Figura 42. Desses, o empreendimento PO7AR foi o que
apresentou maior despesa, sendo que a principal justificativa € que o0 mesmo possui dois
elevadores e apenas 80 unidades habitacionais (ver tabela de caracterizacdo dos
empreendimentos estudados apresentada no apéndice F). Essa explicacdo € valida
considerando a comparacdo com outras tipologias construtivas porém, considerando a mesma
tipologia verifica-se que o P35AR tem também dois elevadores e apenas 78 unidades
habitacionais. A justificativa da diferenca entre as despesas dos dois empreendimentos com
caracteristicas semelhantes € que no PAR35AR nédo ha portaria, reduzindo, dessa forma, a
despesa com funcionarios e, consequentemente, a despesa do empreendimento € menor em
comparacdo ao seu grupo (tipologia construtiva renovacao). Observou-se que na tipologia
arquiteténica, a tipologia horizontal (casa/sobrado) apresentou menor despesa média em

relacdo a tipologia arquitetdnica vertical.

Figura 40 - Despesa média para tipologia arquitetnica
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Figura 41 - Interacdo para tipologia arquitetonica
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Figura 42 - Interag&o para tipologia construtiva
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6.3.1.4 Comparagao entre rubricas

Na Figura 43 as despesas medias por rubricas sdo apresentadas. Pode-se perceber que 0s
maiores gastos sdo referentes a despesas com funcionarios para todas as tipologias, seguido
das despesas com agua e impostos, sendo maiores na tipologia construtiva de renovacdo. Na
tipologia vertical as rubricas que tiveram maior participacdo nas despesas sdo as referentes a
funcionérios, 4gua e impostos. As principais rubricas que contribuiram para as diferengas
observadas nas rubricas da tipologia vertical renovacdo em relacdo as demais rubricas foram:
funcionarios, energia e manutencdo. A existéncia de elevadores nos empreendimentos de
tipologia vertical renovacdo € a principal justificativa para a diferenca. As despesas
relacionadas a limpeza foi outra rubrica em que a tipologia vertical renovacédo teve valores
superiores em relacdo as demais. Uma justificativa para tal diferenca é que nos contratos dos
demais empreendimentos com as empresas responsaveis pela limpeza dos condominios, 0s
materiais de limpeza estavam inclusos no contrato, ou seja, além do valor pago pelos servicos
de limpeza, os condominio de tipologia vertical renovacdo pagam também o0s materiais
utilizados na limpeza. Segundo o gerente da administradora A, na renovacdo dos contratos
com essa empresas, essas distor¢Ges seriam sanadas. Ja para rubrica melhorias, a tipologia
vertical simplificada foi a que apresentou maior despesa média. Tal diferenca se justifica pelo
fato da tipologia construtiva simplificada apresentar limitacbes quanto a equipamentos e
revestimentos, sendo feitas melhorias apds a ocupacao pelos arrendatarios.

Figura 43 - Despesa média por rubricas para tipologias analisadas
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Na Figura 44 pode-se observar as despesas médias por rubricas para todos o0s
empreendimentos. Observa-se na Figura 44 que as rubricas funcionérios, dgua, impostos e
manutencdo tém a maior participacdo nas despesas, independente da tipologia. Ainda, na
mesma figura, a rubrica funcionério foi a que teve a maior contribuicdo para despesa média
para a maioria dos empreendimentos estudados (36 empreendimentos). O empreendimento
PO7AR teve a maior despesa média para as rubricas administracdo, funcionarios e impostos.
Para a rubrica dgua, o empreendimento P32AN foi 0 que teve a maior despesa média. Para
energia, foi o empreendimento P35AR, que teve maior despesa media, sendo que a existéncia
de elevador pode ter contribuido para esse fato. O empreendimento PO4AR teve a maior
despesa média para as rubricas gas, manutencdo, limpeza e seguro. Nesse empreendimento, 0
gas faz parte do condominio, sendo rateado por todos os condéminos. Em relacéo a rubrica
ferramenta, o empreendimento P27CN foi 0 que teve a maior despesa média. As variacdes
observadas na rubrica dgua, segunda maior participacdo nas despesas media, em todas as
tipologias, podem estar relacionadas a politica de precos das concessionérias, tendo,

provavelmente, pouca influéncia das tipologias.

Figura 44 - Despesa média por rubricas para tipologias analisadas

200

180

160

140

120
100 -
80
60 -
40 -

Despesa méida mensal/lUH (R$)

Administracéo Funcionarios Agua Energia Gas ® [mpostos
= Manutencdo = Limpeza ® Ferramentas Diversos = Melhoria Seguro

Outros custos que apresentaram percentuais relevantes para as analises foram os relacionados
a manutencdo e melhorias. Para analise desses custos, a categorizacdo partiu do critério da

identificacdo do sistema afetado pelo problema (sistema de vedagOes verticais, sistema de
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vedacOes horizontais e sistemas prediais, por exemplo) conforme apresentado nas Figura 45 e

Figura 46.

Na Figura 45 pode-se observar que 30% dos custos de manutencdo estdo associados a
instalagbes hidrossanitérias, seguidos de instalagdo elétrica (14%), bem estar condominial®
(13%) e seguranga condominial (10%). Dos quarenta empreendimentos estudados, 70%
apresentaram como item de maior importancia as instalacdes hidrossanitarias. Em cinco
desses empreendimentos (P12SN, P14SN, P23CN, P28SS e P39SN), as despesas com
instalacdo hidrossanitarias superam 50% do total gasto na rubrica manutencéo. As despesas
estdo, principalmente, relacionadas a manutencdo na rede de esgoto, sendo que 55% (22
empreendimentos) tiveram como maior percentual a desobstrucdo da rede de esgotos. Vale
ressaltar que a desobstrucdo da rede de esgoto, quando ndo era o principal problema, foi
listada como segundo ou terceiro maior gasto. Tal fato foi observado nos empreendimentos:
PO1A (32 causa); POBSN (22 causa); P1OAN (3% causa); P11AN (22 causa) e P1I6MN (22
causa). Essa incidéncia pode estar relacionada a falhas na etapa de uso (mau uso por parte dos
usuarios), como também as falhas nas etapas anteriores (projeto e execuc¢do), sendo um item

cuja causa deve ser investigada com mais profundidade.

Figura 45 - Principais despesas com manutencao

0%

1% 0% B Instalacdo Hidrossanitaria

[ 0% W Instalacéo elétrica
a m Bem estar condominial

4% 2% 2%

B Seguranga condominial
Diversos
= Material de construcdo
B Elevadores
® Extintores
Pintura
B Esquadrias e corrimao
= Cobertura
Telefonia
Vedacao horizontal
Gas

%9 Ac¢bes que venham a melhorar a vida em condominio, como, por exemplo, a instalacio de antena para TV e a
ambientacdo do saldo de festa.
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Na Figura 46 observa-se que 44% dos custos com melhorias estdo associados a bem estar
condominial, seguidos de seguranca condominial (40%), instalacéo elétrica (7%) e esquadrias
e corrimao (4%). Em relacdo a bem estar condominial, esta foi a rubrica com maior percentual
para 52,5% dos empreendimentos estudados. Desses, seis empreendimentos (PO1AN, PO4AR,
PO7AR, P18AN, P35AR e P37AR) apresentaram gastos superiores a 90%. A instalacdo da
antena coletiva foi o item com maior despesa identificada em quatorze empreendimentos.
Outra despesa associada ao bem estar condominial que se mostrou representativa foi a
ambientagdo do saldo de festa, observada em dezoito empreendimentos. Foram observados
em relacdo a seguranca condominial investimentos em automacao dos portdes, instalacdo de

grades, instalacdo de cAmaras e construgdo de muros.

Figura 46 - Principais despesas com melhorias

0%

0% 0% B Bem estar condominial
2% 0% g4 0%
B Seguranga condominial

= nstalagdo elétrica
B Esquadrias e corriméo
® VVedacéo horizontal
H Diversos
B |nstalagdo Hidrossanitaria
® Cobertura
Gés

H Pintura

m Extintores

Material de construcéo

6.3.1.5 Evolucéo ao longo do tempo

Na Tabela 7 séo apresentadas as despesas ao longo dos sete anos de estudo para todos 0s

empreendimentos da amostra.
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Tabela 7 - Despesa por unidade habitacional ao longo dos sete anos

Despesa média mensal (R$)

PAR 1 ano 2 ano 3 ano 4 ano 5 ano 6 ano 7 ano
PO3AS 71,25 131,74 112,23
PO5AS 73,32 92,48 84,93
P19AS 62,09 106,36 94,31
P20AS 71,45 121,94 116,51
P22AN 85,73 102,27 87,66
P39SN 67,84 135,65 109,58
PO1AN 107,65 125,14 123,00 108,69
P02AN 117,20 126,87 124,32 100,88
PO6AN 98,45 113,05 109,71 98,84
PAR18 89,97 106,11 125,03 116,35

P28SS 83,97 118,77 116,35 110,96
PO4AR 136,51 131,38 139,02 147,72 122,14
PO7AR 140,74 253,01 259,81 202,04 129,51
P11AN 99,69 106,42 108,98 108,31 103,28
P13AN 94,77 121,14 109,31 116,63 113,46
P15AN 71,06 21,48 98,39 99,54 94,79
P21AN 86,77 122,47 118,34 123,84 119,00
P25AN 85,98 109,49 113,84 119,62 114,93
P27CN 42,61 69,48 76,02 81,94 79,94
P37AR 99,54 154,75 178,83 162,27 151,74
P12SN 103,46 117,48 136,58 122,16 117,38 114,05
P14SN 71,32 72,70 70,83 72,00 76,33 73,80
P26AN 102,81 139,12 140,42 180,85 152,14 142,91
P32AN 118,58 138,34 149,93 159,69 158,75 151,78
P38SN 93,09 100,11 100,58 105,17 103,08 98,43
PO8SN 84,39 70,32 62,79 62,25 = 62,09 73,79
P09SN 37,61 47,59 43,49 33,27 26,42 37,22 35,56
P10AN 75,87 95,47 109,33 129,74 132,06 117,11 109,34
P16SN 82,08 73,21 92,03 91,54 22,45 94,45 94,02
P17SN 97,98 92,32 86,70 81,37 80,28 91,60 87,99
P23CN 70 66,77 70,09 76,08 91,81 97,08 101,51
P24CN 87,53 74,92 64,74 72,82 54,88 55,20 57,83
P29SN 66,30 59,63 53,60 49,63 43,13 49,90 40,14
P30SN 115,09 83,78 100,30 92,52 114,24 111,08 105,84
P31AN 87,52 55,63 50,25 89,25 100,71 98,94 92,35
P33CN 64,98 50,45 56,99 60,66 57,73 56,90 50,23
P34AN 92,36 126,44 106,03 106,95 87,23 86,28 101,40
P35AR 131,52 105,44 158,57 174,13 181,53 180,57 172,62
P36SN 78,29 94,61 98,58 77,60 56,74 85,82 90,59
P40CN 72,7 67,48 59,60 59,86 38,57 55,91 59,88

Em vermelho, os cinco empreendimentos com maior despesa média.

" No ano indicado ndo havia registro de custo do empreendimento.
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Observando a Figura 47, pode-se verificar que no primeiro ano de vida dos empreendimentos
a média das despesas é menor. Uma possivel justificativa deva-se ao fato de que nem todas as
unidades habitacionais estdo ocupadas no primeiro ano, tendo impacto em algumas rubricas,
como, por exemplo, agua e energia. Além disso, os condominios das unidades vazias sdo
pagos pela CAIXA. No segundo, terceiro e quarto ano séo observadas as maiores despesas.
Com a ocupacdo das unidades, surgem também as necessidades de melhorias nos
empreendimentos, como a instalacdo de antena coletiva e cobertura das garagens, por
exemplo (ver tabela de despesas com melhorias apresentada no apéndice J). Nao se observou
alteracOes abruptas entre as despesas médias ao longo dos sete anos. Umas das razdes deve-se
ao fato dos empreendimentos serem ainda muito novos, sendo possivel que no futuro exista

um aumento com despesas com manutencdo e reparos de edificios.

Figura 47 - Comportamento da despesa média/UH (R$) ao longo dos

anos
120
& 105,44 105,74
&+ , )
o 102,55 97,29 93,06
; 100 88,46
5 : 84,87
= 80 +— |
wn
c
[«5]
E 60 i —
8
k=]
@
£ 40 +— —
{951
(%)
[<5]
2 20 +— —
D
a
0 ; ; ; ; ; ;
1 2 3 4 5 6 7
Tempo de vida (anos)

Nas Figura 48 e Figura 49 sdo apresentadas as médias das despesas para 0s sete anos em
estudo para as tipologias arquitetonicas e construtivas. Para tipologia arquiteténica vertical
(apartamento) observa-se uma tendéncia crescente, embora no quinto e no sétimo ano de vida

a despesa média ndo seja superior em relagdo a media do ano de vida anterior.
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Figura 48 - Despesa média para as tipologias arquiteténicas vertical e
horizontal ao longo dos anos
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Para o primeiro ano de custo, tanto para tipologia arquitetdnica horizontal quanto para
tipologia construtiva normal (Figura 48 e Figura 49) pdde-se observar a menor despesa em
relacdo aos anos seguintes em estudo. Todas as tipologias apresentaram aumento de despesa
no segundo, terceiro e quarto ano. No quinto ano é observada uma reducdo de 14,75% da
despesa média para tipologia construtiva renovacdo em relacdo a média do ano de vida

anterior, que volta a se elevar a partir do sexto ano.
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Figura 49 - Despesa média para tipologia construtiva ao longo dos
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Fazendo uma comparacdo da taxa de condominio com o valor do arrendamento, constatou-se

que, dos empreendimentos analisados, mais de 67% dos condominios superam em trinta por

cento o valor do arrendamento e, em 2,5% dos empreendimentos, a taxa de condominio é

superior a taxa de arrendamento, conforme pode ser observado na Tabela 8.

Tabela 8 — Percentual do arrendamento em relacdo a taxa de condominio

de condominio

% arrendamento versus taxa

Até 30%
31% a 50%

51% a 100%

> 100%

25%

67,5%

5%

2,5%
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6.3.2 Analise Inferencial

6.3.2.1 Analise do comportamento linear das despesas

Para realizar a analise inferencial foi necessario realizar uma analise preliminar, no sentido de
reduzir o nimero de variaveis, devido a grande quantidade de varidveis de custos por
empreendimento (12 rubricas e uma varidvel de despesa total num periodo de 84 meses). Esta
analise consistiu numa avaliacdo visual e analitica do comportamento das despesas totais e
das rubricas por empreendimento. A variavel despesa total foi adotada como referéncia para a
elaboracéo das hipoteses simplificadoras. A andlise foi feita tomando-se os valores médios
mensais de cada ano de vida do empreendimento (ver Tabela 7) e também valores

acumulados anuais.

Da analise visual (Figura 50 a Figura 54) e analitica do comportamento das despesas totais e
das rubricas e tomando-se os valores médios mensais de cada ano de vida dos
empreendimentos, bem como os valores acumulados anuais, pode-se observar que as despesas
totais, apesar de ndo apresentarem valores constantes, os seus valores acumulados,
apresentam um crescimento aproximadamente linear. Essa hipotese, crescimento linear para

as despesas, foi testada através de ajuste de curva e analise de regressdo, apresentados a

sequir.
Figura 50 - Despesas acumuladas para empreendimentos com 3 anos
de vida
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Figura 51 - Despesas acumuladas para empreendimentos com 4 anos
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Figura 52 - Despesas acumuladas para empreendimentos com 5 anos
de vida
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Figura 53 - Despesas acumuladas para empreendimentos com 6 anos

de vida
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Figura 54 - Despesas acumuladas para empreendimentos com 7 anos
de vida
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Para verificar a adequacdo do ajuste linear das despesas foi realizada uma analise de
regressdo. Para tanto, foi realizado um ajuste de curva linear para cada empreendimento. Os
resultados mostraram que as linhas de tendéncia linear para a despesa acumulada por
empreendimento apresentaram R? de, no minimo, 0,9675 (no apéndice N é apresentado a

Adriana de Oliveira Santos Weber. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2012.



187

regressdo linear por empreendimento para a despesa total acumulada anual). Esse resultado
possibilitou considerar o incremento anual de despesa como constante (coeficiente angular (b)
da reta, representando, nesse caso, a despesa média anual). Por conseguinte, foi calculada a
despesa média mensal ajustada (b;=b/12). Ou seja, as diferencas anuais nao sdo consideraveis.
Calculando as médias mensais e determinando a correlagdo com o coeficiente angular (bl),
foi obtido um valor de 0,9868 (Figura 55).

Como complemento, foi realizada uma analise de variancia (ANOVA) sobre as meédias
mensais dos sete anos de vida dos empreendimentos (Tabela 9). A hipdtese a ser testada,
hipo6tese nula, é de que as médias anuais sdo iguais. O resultado desta ANOVA mostrou que a
hipotese nula ndo pode ser rejeitada ao nivel de significancia de 0,05 (5%) pois o valor p
calculado, igual a 0,186703, é maior. Dessa forma, pode-se inferir que, no conjunto de dados,
as médias dos sete anos de despesas médias mensais dos empreendimentos em estudo nédo
apresentaram diferencas estatisticas significativas. Ou seja, ndo apresentaram diferencas
estatisticas significativas para as despesas.

Figura 55 - Despesa media mensal versus coeficiente angular da reta
de regressao
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Tabela 9 - ANOVA para as médias anuais de despesas totais (7 anos)

Somados | Graus de | Quadrado

Fonte da variacdo | Quadrados | liberdade médio F valor-p | Fcritico
(SQ) (g QM)
Entre grupos 11697,15 6 1949,525 1,479075 0,186703 2,142153
Dentro dos grupos 275476,7 209 1318,07
Total 287173,9 215

Da andlise visual (Figura 50 a Figura 54), pode-se observar uma tendéncia de comportamento
linear para as despesas acumuladas anuais, o que significa um incremento constante nas
despesas acumuladas anuais, ou seja, valores de despesas anuais constantes. Diante disso, 0s
dados da analise de 84 meses (7 anos) foi reduzido para um valor médio mensal. Cabe
ressaltar que nem todas as rubricas apresentaram comportamento linear, apresentando
oscilagdes em algumas delas. Tal fato foi observado nas rubricas: (a) taxa de condominio
(observada oscilacdo no PARQ09); (b) diversos; (c) ferramentas (principalmente nos
empreendimentos com sete anos); (d) gas; (e) impostos (em alguns casos apenas); (f) limpeza;
(g9) melhorias; e (h) seguro (em poucos casos). Porém, para simplificar a anlise, foi adotada a
premissa de comportamento linear para todas as rubricas.

6.3.2.2 Analise de Variancia (ANOVA)

Para entender o comportamento dos custos em funcdo das caracteristicas dos
empreendimentos, realizou-se uma analise de variancia (One way ANOVA), que foi
complementada pelo procedimento de Tukey, cujo objetivo é a comparacdo mdltipla de
médias, sendo este utilizado apds testar a significancia na ANOVA. O teste Tukey permite
estabelecer a diferenca minima significante entre as médias dos custos dos empreendimentos
analisados, ou seja, a menor diferenca de médias da amostra que deve ser tomada como
estatisticamente significante (CALLEGARI-JACQUES, 2003).

Devido a quantidade reduzida dos elementos da amostra, foi escolhida para analise dos dados
a analise de variancia com um Unico grupo. Ou seja, as caracteristicas dos empreendimentos
foram analisadas isoladamente, sem nenhuma interacdo. O nivel de significancia considerado

foi de 5% para todas as analises.

Na andlise de variancia algumas rubricas foram agrupadas. Dessa forma, as rubricas
manutencdo, limpeza e ferramentas foram agrupados em manutengdo, obtendo-se, dessa

forma, os dados de despesas resumidos para analise de variancia (ANOVA) apresentada na
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tabela do apéndice K. Além disso, foram retirados dessa analise 0os empreendimentos da
tipologia vertical renovacao, por este apresentar dados de custos muito diferentes dos demais
empreendimentos, como foi possivel observar na analise descritiva de custos (item 6.3.1). Os

resultados para as variaveis consideradas isoladamente sdo descritos a seguir.

6.3.2.2.1 Tipologia arquiteténica

Na andlise de varidncia para tipologia arquiteténica foram considerados dois grupos: (a)
apartamentos e (b) casas/sobrados. Estes grupos apresentam 19 e 17 casos, respectivamente.
Conforme apresentada na Tabela 10, a hipdtese nula, de que as despesas totais sdo iguais com
relagdo a tipologia arquitetdnica foi rejeitada, assim como as despesas com funcionérios,
agua, energia e impostos (valor-p menor que 0,05). Assim, tem-se que a op¢do de tipologia
arquitetonica (apartamento ou casa/sobrado) exerce influéncia nas rubricas acima citadas e
também na despesa geral. Assim, observando-se as médias para cada rubrica e despesa geral
em cada grupo (Tabela 10), verifica-se que a despesa é maior para tipologia arquiteténica
apartamento e menor para tipologia arquitetonica casa/sobrado, exceto para as rubricas

manutencdo, diversos e seguro.

Tabela 10 - ANOVA para tipologia arquitetdnica

Entre grupos Dentro dos grupos
sQ [g | MQ sQ | g [ om [ F | p
Administracéo 0,004 1 0,004 142,839 34,000 4,201 0,001 0,976

Funcionérios 783,045 1 783,045 5378,831 34,000 158,201 4,950 0,033
Agua 857,364 1 857,364 6193,661 34,000 182,166 4,706 0,037
Energia 12,622 1 12,622 87,499 34,000 2,574 4,905 0,034
Gés 2,193 1 2193 74579 34,000 2,194 1,000 0,324
Impostos 344,648 1 344,648 516,129 34,000 15180 22,704 0,000
Manutencéo 9,707 1 9,707 211,496 34,000 6,220 1,560 0,220
Diversos 0,091 1 0,091 3,200 34,000 0,094 0,963 0,333
Melhorias 6,161 1 6,161 287,460 34,000 8,455 0,729 0,399
Seguro 0,004 1 0,004 0,575 34,000 0,017 0,224 0,639

Despesa total 6388,200 1 6388,200 13727,860 34,000 403,761 15,822 0,000

SQ:Soma dos quadrados; gl:graus de liberdade; MQ:média dos quadrados; F: variancia p:
significancia
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Tabela 11 - Comparac¢do de médias para tipologia arquitetonica

T|p_0|09|§ N Meédia Desvlo
arquitetdnica padrao

Administragio Apartamento 19 5,89 2,37
Casa ou sobrado 17 5,87 1,62
Funcionarios Apartamento 19 44,19 11,05
Casa ou sobrado 17 34,85 14,10
Agua Apartamento 19 27,38 12,07
Casa ou sobrado 17 17,60 14,94
Energia Apartamento 19 3,51 1,43
Casa ou sobrado 17 2,33 1,78
Gas Apartamento 19 0,52 2,03
Casa ou sobrado 17 0,03 0,08
Impostos Apartamento 19 13,77 3,83
Casa ou sobrado 17 7,58 3,97
Manutencio Apartamento 19 6,67 2,66
Casa ou sobrado 17 7,71 2,30
Diversos Apartamento 19 0,25 0,21
Casa ou sobrado 17 0,35 0,39
Melhorias Apartamento 19 3,71 3,27
Casa ou sobrado 17 2,88 2,43
Seguro Apartamento 19 0,28 0,16
Casa ou sobrado 17 0,31 0,09
Apartamento 19 106,19 17,99

Despesa total
Casa ou sobrado 17 79,51 22,22

6.3.2.2.2 Tipologia construtiva

Os resultados da analise de variancia mostraram que, em se tratando da despesa geral e as
rubricas analisadas, a excecdo da rubrica melhorias, ndo ha diferencas significativas entre as
opcdes construtivas (Tabela 12). Observando as médias das rubricas (Tabela 13), os
empreendimentos simplificados foram os que apresentaram maior despesa média em relacdo a
rubrica melhorias.

Tabela 12 - ANOVA para tipologia construtiva

Melhorias 50,36
Seguro 0,01
Despesa total 60,41

50,36 243,26 34,00 7,15 7,04 0,012
0,01 0,57 34,00 0,02 0,73 0,399
60,41 20055,65 34,00 589,87 0,10 0,751

Entre grupos Dentro dos grupos

_SQ g MQ | sQ | g | MQ ' F | p
Administracéo 1,17 1 1,17 141,68 34,00 4,17 0,28 0,600
Funcionérios 0,36 1 0,36 616151 34,00 181,22 0,00 0,965
Agua 0,49 1 0,49 7050,53 34,00 207,37 0,00 0,961
Energia 2,66 1 2,66 97,46 34,00 2,87 0,93 0,342
Gés 0,56 1 0,56 76,21 34,00 2,24 0,25 0,619
Impostos 7,71 1 7,71 853,07 34,00 25,09 0,31 0,583
Manutencéo 1,59 1 1,59 219,61 34,00 6,46 0,25 0,623
Diversos 0,23 1 0,23 3,06 34,00 0,09 2,54 0,120

1

1

1
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SQ: soma dos quadrados; gl:graus de liberdade; MQ:média dos quadrados; F: variancia p:
significancia

Tabela 13 - Estatistica do grupo

Variavel Tipologia Desvio
dependente construtiva N Média padréo
Normal 30 2,79 2,53

Rubri Ihori
ubrica melhorias simplificado 6 5,97 3,78

6.3.2.2.3 Sistema construtivo

O sistema construtivo no banco de dados para os empreendimentos em analise foi classificado
em: (a) alvenaria estrutural com blocos ceramicos e (b) alvenaria estrutural com blocos de
concreto. Ndo foram encontradas diferencas significativas entre os grupos analisados para o

sistema construtivo.

6.3.2.2.4 Material empregado nos empreendimentos

Com relagdo ao material empregado nos empreendimentos foram analisados 0s materiais de:
(@) fachada; (b) esquadrias e (c) telhado. Nas analises que se segue foi considerado o
revestimento/acabamento final. O revestimento da fachada no banco de dados foi definido
como pintura acrilica ou outro tipo de revestimento/acabamento. Ndo foram encontradas
diferencas significativas entre os grupos analisados para o revestimento da fachada. Na
analise das esquadrias (ferro, aluminio, mista ou madeira) também ndo foram encontradas
diferencas significativas entre os grupos analisados em nenhuma das despesas. Ja a analise do
telhado (fibrocimento x ceramica) mostrou que as despesas totais diferem com relagdo ao
material empregado (Tabela 14). De modo geral, os empreendimentos que possuem telhas de
fibrocimento apresentam, em média, despesas totais superiores em relacdo aos de telhas

ceramicas (Tabela 15).
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Tabela 14 - ANOVA para telhado

Entre grupos Dentro dos grupos
_SQ_ gl | MQ sQ g | MO | F | p
Administracdo 0,04 1 0,04 142,80 34 4,20 0,011 0,918

Funcionarios 655,62 1 655,62  5506,26 34 161,95 4,048 0,052
Agua 792,80 1 792,80  6258,23 34 184,07 4,307 0,046
Energia 8,73 1 8,73 91,39 34 2,69 3,249 0,080
Gés 2,47 1 2,47 74,30 34 2,19 1,130 0,295
Impostos 320,23 1 320,23 540,55 34 15,90 20,142 0,000
Manutencgao 7,06 1 7,06 214,14 34 6,30 1,121 0,297
Diversos 0,05 1 0,05 3,24 34 0,10 0,572 0,455
Melhorias 8,36 1 8,36 285,26 34 8,39 0,997 0,325
Seguro 0,01 1 0,01 0,57 34 0,02 0,380 0,542

Despesatotal 5759,29 1  5759,29 14356,77 34 422,26 13,639 0,001

SQ: soma dos quadrados; gl:graus de liberdade; MQ:média dos quadrados; F: variancia p:
significancia

Tabela 15 - Estatistica do grupo

Variavel Desvio
dependente Tipo de telha N Média padréo
Despesa total Ceramica 18 80,94 22,40

Fibrocimento 18 106,24 18,51

6.3.2.2.5 Equipamentos/areas de uso comum

Nesse item foi analisada a existéncia ou ndo de: (a) dependéncia para zelador; (b) saldo de
festas; (c) quadra de esportes; e (d) playground. A existéncia de dependéncia de zelador
apresentou influéncia na rubrica de energia, mas ndo apresentou impacto significativo na
despesa total (Tabela 16).
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Tabela 16 - ANOVA para existéncia de dependéncia de zelador

Entre grupos

Dentro dos grupos

. SQ gl | MQ sQ | g | MQ | F |
Administracdo 0,62 1 0,62 142,23 34 4,18 0,15 0,704
Funcionarios 9,65 1 9,65 6152,23 34 180,95 0,05 0,819

Agua 113,33 1 113,33 6937,70 34 204,05 0,56 0,461
Energia 16,71 1 16,71 83,41 34 2,45 6,81 0,013
Gas 0,36 1 0,36 76,41 34 2,25 0,16 0,690
Impostos 4,04 1 4,04 856,73 34 25,20 0,16 0,691
Manutencao 11,59 1 11,59 209,61 34 6,17 1,88 0,179
Diversos 0,10 1 0,10 3,19 34 0,09 1,07 0,309
Melhorias 19,61 1 19,61 274,01 34 8,06 2,43 0,128
Seguro 0,02 1 0,02 0,56 34 0,02 1,32 0,258
Despesa total 123,99 1 123,99 19992,07 34 588,00 0,21 0,649

SQ: soma dos quadrados; gl: graus de liberdade; MQ: média dos quadrados; F: variéncia p:
significancia
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Em relacéo a saldo de festa, foi considerado a existéncia de um saldo de festas e de mais de

um saldo de festas, sendo excluido o Unico caso que ndo tem saldo de festa. Os resultados da

analise indicaram que a quantidade de salfes de festa ndo tem influéncia significativa nas

despesas. Para realizar a analise da influéncia da quadra de esportes nas despesas foi

considerado a existéncia e ou ndo da mesma. Com relacdo ao item quadra de esportes, as

despesas para as quais a hipdtese de igualdade entre as médias deve ser rejeitada sdo

administracdo, manutencdo e melhorias, ndo sendo identificada influéncia da mesma na

despesa geral (Tabela 17).

Tabela 17 - ANOVA para existéncia quadra de esportes

Entre grupos

Dentro dos grupos

gl |

SQ MQ SQ gl MQ | F |
Administragio 15,82 1 15,82 127,03 34 3,74 423 0,047
Funcionarios 1,79 1 1,79 6160,09 34 181,18 0,01 0,921
Agua 1013 1 10,13 7040,89 34 207,09 0,05 0,826
Energia 1,15 1 1,15 98,97 34 2,91 039 0,534
Gés 0,98 1 0,98 75,79 34 2,23 044 0511
Impostos 0,20 1 0,20 860,58 34 25,31 0,01 0,930
Manutencéo 29,12 1 29,12 192,08 34 5,65 5,15 0,030
Diversos 0,02 1 0,02 3,27 34 0,10 0,17 0,680
Melhorias 42,58 1 42,58 251,04 34 7,38 577 0,022
Seguro 0,02 1 0,02 0,56 34 0,02 1,10 0,302
Despesatotal 18320 1 18320 19932,86 34 586,26 0,31 0,580

SQ: soma dos quadrados; gl: graus de liberdade; MQ: média dos quadrados; F: variancia p:
significancia

Em relacdo ao playground as despesas para as quais a hipdtese de igualdade entre as médias

deve ser rejeitada sdo: funcionério, energia, manutencdo e despesa total (Tabela 18). A
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existéncia de playground influéncia nas despesas totais, apresentando diferencas significativas

das despesas com funcionarios.

Tabela 18 - ANOVA para existéncia de playground

Entre grupos Dentro dos grupos

_sQ | g | MQ SQ g | MQ | F | p
Administracdo 0,51 2 0,25 142,33 33 4,31 0,06 0,943
Funcionarios 1505,33 2 752,67 4656,54 33 141,11 5,33 0,010
Agua 667,72 2 333,86 6383,30 33 193,43 1,73 0,194
Energia 23,42 2 11,71 76,70 33 2,32 5,04 0,012
Gas 23,48 2 11,74 53,29 33 1,61 7,27 0,002
Impostos 33,42 2 16,71 827,36 33 25,07 0,67 0,520
Manutencdo 39,08 2 19,54 182,12 33 5,52 3,54 0,040
Diversos 0,03 2 0,02 3,26 33 0,10 0,15 0,857
Melhorias 1,33 2 0,66 292,29 33 8,86 0,08 0,928
Seguro 0,01 2 0,00 0,57 33 0,02 0,19 0,832
Despesa total  3572,84 2 1786,42 1654322 33 501,31 3,56 0,040

SQ: soma dos quadrados; gl: graus de liberdade; MQ: média dos quadrados; F: variancia p:
significancia

6.3.2.2.6 Outros

Nesse item foi analisada a influéncia da existéncia de portaria, nimero de funcionarios e
acessos aos empreendimentos. Na avaliacdo para acesso foi considerada a existéncia de um
acesso e de mais de um acesso. Nesse item ndo foram identificados diferencgas significativas
entre 0s grupos de acessos considerados nas despesas. Da mesma forma, também néo foram
identificadas diferencas significativas entre 0s grupos para a existéncia de portaria. Para
funcionarios, foram consideradas trés faixas: existéncia de um funcionario, dois a cinco
funcionarios e acima de cinco funcionarios. O numero de funcionérios faz com que as
despesas com funcionarios, impostos e despesa total sejam diferentes entre 0s grupos
considerados (Tabela 19). A sintese das varidveis que interferem nas despesas sdo

apresentadas na Tabela 20.
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Tabela 19 - ANOVA para funcionarios

Entre grupos Dentro dos grupos

_SQ | gl | MQ sQ | g | MQ | F | p
Administracdo 20,98 2 10,49 121,87 33 3,69 2,84 0,073
Funcionarios 3206,95 2 1603,48 2954,92 33 89,54 17,91 0,000
Agua 1146,63 2 573,31 5904,40 33 178,92 3,20 0,053
Energia 3,86 2 1,93 96,26 33 2,92 0,66 0,523
Gas 6,02 2 3,01 70,75 33 2,14 1,41 0,260
Impostos 239,40 2 119,70 621,38 33 18,83 6,36 0,005
Manutencao 31,90 2 15,95 189,30 33 574 2,78 0,077
Diversos 0,23 2 0,12 3,06 33 0,09 1,25 0,298
Melhorias 12,86 2 6,43 280,76 33 8,51 0,76 0,478
Seguro 0,06 2 0,03 0,52 33 0,02 1,74 0,191
Despesa total  7427,89 2 3713,94 12688,17 33 384,49 9,66 0,000

SQ: soma dos quadrados; gl: graus de liberdade; MQ: média dos quadrados; F: variéncia p:
significancia

Tabela 20 - Sintese das varidveis que interferem nas despesas

Tipologia Tipologia Sistema

2 : ; Fachada | Esquadrias | Telhado
arquitetdnica | construtiva | construtivo

Administragéo - - - - - -
Funcionarios X

Agua X - - - . .
Energia - - - = - -
Gas
Impostos - - - 5 - -
Manutencéo - - - - - -
Diversos - - - - - -
Melhorias - X - - - -
Seguro - - - - - -
Despesa total X - - - - X

X
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Dependéncia | Saléo de | Quadra de Playground Nﬂmerg c_JIe Acesso | Portaria
zelador festa esportes funcionarios
Administracdo X - X - -
Funcionarios - - X - - -
Agua - - - - - -
Energia X - X - - -
Gés - - - - - -
Impostos = > = X = =
Manutencéao - X X - - -
Diversos = = . = = =
Melhorias - X - - - -
Seguro = > > > = =
Despesa total - - X X - -

6.4 ANALISE CRUZADA

Nesse item foi realizada a andlise cruzada dos dados de solicitacdo de reparo, custos de

operacdo e manutencdo dos quarenta empreendimentos estudados. As hipotese testadas foram:

1) Empreendimentos mais velhos tém custos de manuten¢do maior;

2) Empreendimentos com maior nimero de solicitagdes de reparo tendem a ter maior

custo de manutencéo.

Para verificar a correlacdo da idade dos empreendimentos com os custos, foi testada a

hipbtese de que empreendimentos mais velhos tém custos de manutencdo maior. Para tanto,

foi realizado o teste de correlacdo de Pearson com dados de custos de manutencgéo e da idade

dos empreendimentos, categorizadas em anos. A correlacdo apresentada na Tabela 21 indica

que ha evidéncias estatisticas de que quanto mais velho € o empreendimento, maior € o custo

com a manutencao, sendo a mesma significativa a 15%.
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Tabela 21 - Correlacgdo entre idade do empreendimento e custo de

manutencgéo
Idade do
empreendimento
(anos)
Custo da~ Correlacdo de 0,236
manutenc&o _Pearson
médio anual por | _Sig- (2-tailed) 0,143
UH N 40

A segunda hipétese testada verificou o impacto das solicitacbes de reparo no custo de
manutencdo. O teste aplicado foi a correlacdo de Pearson (Tabela 22). Conforme a Tabela 22,
verifica-se que a correlacdo entre o nimero de solicitacdes de reparo e o custo da manutencédo
é praticamente nula, uma vez que a correlagdo possui p=-0,049 e ndo é significativa a 15%.
Ou seja, ndo ha evidéncias de que os custos de manutencédo estejam sendo influenciados pelas
solicitagOes de reparos.

Tabela 22 - Correlacdo entre custo de manutencao e solicitacdo de

reparo
Quantidade de
solicitacGes de
reparo
Custo da~ Correlacao de 10,049
manutencdo _Pearson
médio anual por | Sig. (2-tailed) 0,763
UH N 40

6.5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS DA ETAPA B

Nesse item sdo discutidas as andlises realizadas na etapa B desse trabalho. As analises
realizadas nos itens 6.2 e 6.3 contribuiram para alcangar os objetivos especificos (a) e (b)

desse trabalho.

Com base na analise dos dados de reclamacgdes e custos condominiais apresentados, foi
possivel desenvolver um sistema de indicadores das informacdes geradas na etapa de uso dos

empreendimentos. O registro das reclamacOes, atraves das ordens de servigo, se mostrou
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como uma fonte de evidéncia para a identificagdo de informagOes importantes para a
retroalimentacdo do processo de tomada de decisdo de diversos agentes envolvidos na
concepcao e producdo de EHIS. As informacgdes processadas podem gerar indicadores e
auxiliar nas etapas de projeto, pré-uso e execucao. No entanto, para que esses dados tenham
um melhor aproveitamento é preciso que sejam coletados e processados adequadamente, de
forma a propiciar sua utilizagdo pelos tomadores de decisdo. Para isso, um sistema de

indicadores necessita de algumas diretrizes para a coleta, analise e processamento dos dados.

Das analises de solicitacdo dos usuarios foram gerados os indicadores: (a) percentual de
reclamacgdes dos usuéarios atendidas pela empresa administradora do imével em relacdo a
operacdo e manutencdo predial e (b) tempo médio de atendimento das reclamacfes dos
usudrios referente aos reparos nas edificacBes. A partir do primeiro indicador, podem ser
criadas categorias de reclamacdes, a partir das quais podem ser estudados em mais
profundidade as causas das reclamacgdes. No presente trabalho foram sete as categorias
identificadas: (a) solicitacdo de reparo; (b) problemas comportamentais; (c) dendncias de
modificacdo no imdvel; (d) solicitacdo de rescisdo; (e) solicitacdo de substituicdo do imdvel;
(f) solicitacdo de modificacdo do imdvel; e (g) reclamacdo de seguranca. Em relacdo ao
atendimento as reclamac6es, um indicador adicional que poderia ser utilizado é o percentual
de reclamacgbes (ou solicitacGes) atendidas, ou seja, aquelas cujo ciclo de resolugdo de
problema ou troca de informagéo foi fechado.

Todos esses indicadores de reclamacoes, caso fossem devidamente categorizados, poderiam
ser utilizados como parametros para avaliacdo das empresas administradoras ou construtoras
em futuros contratos de servico ou financiamento. Por exemplo, 0 nimero médio de
reclamacdes ou o tempo médio de atendimento das reclamacdes, referentes a solicitacdo de
reparo decorrentes de vicios construtivos poderia ser considerado para aprovar ou ndo estas
empresas em propostas de novos empreendimentos. Alem disto, uma analise mais agregada
destes dados, envolvendo uma amostra maior de empresas poderia ser utilizada para propor

acOes de melhoria nas empresas em questéo.

Pbde-se constatar que a maior incidéncia de solicitagdo dos arrendatarios foi em relagédo a
solicitacdo de reparos. Essa elevada incidéncia de solicitacdo de reparos pode ser um
indicativo de: (a) falhas nos processos de projeto ou producao, (b) problemas durante o uso,

ou (c) falhas no atendimento por parte da administradora. Tal resultado destaca a necessidade
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de se utilizar melhor os dados existentes para permitir uma identificagdo mais clara do

problema e também a definicdo das a¢Ges corretivas mais adequadas.

Em relacdo ao contetdo das ordens de servico, foram identificadas falhas no registro das
informacdes sobre as reclamacgdes dos arrendatarios em muitas OS, como por exemplo,
caréncia de informacg&o quanto a localizagdo do problema, além de problemas relacionados ao
fechamento (status) das OS. As falhas no registro das solicitagdes influenciam no tempo de
solucdo dos problemas identificados, tornando dificil a sua classificacdo e, provavelmente,
dificultando o repasse dessas informacgdes aos demais agentes responsaveis, tais como
empresa construtora e CAIXA. Verificou-se que as descrigdes dos problemas estavam sendo
realizadas porém, a administradora ndo dispunha de critérios para classifica-los previamente
(BRITO, 2009; QUALIHIS, 2009). Das analises apresentadas nos itens 6.2.1 a 6.2.8,
constatou-se a importancia de descrever o problema de forma mais completa para facilitar o

encaminhamento da solicitacdo de atendimento ao agente competente mais facilmente.

A partir da andlise do banco de dados das solicitacdes e do diagnéstico apresentado no item
5.2, foi possivel identificar a necessidade de melhorar a comunicacao entre 0s moradores e 0
sindico visando melhorar a eficacia na solucdo de problemas. Independente da administradora
ser responsavel ou ndo para solucdo das OS, esta tém impacto na satisfacdo dos usuarios, uma

vez que a administradora é o elo mais proximo e a quem eles efetuam suas solicitacdes.

Segundo Gianese e Corréa (1994), a percepc¢do que o cliente tem do servico é formada por
dois fatores principais: (a) a prestacdo do servico; (b) a comunicacdo transmitida ao cliente,
durante ou apds o processo. Para os autores citados, a parte do servico gque esta sendo
prestado, a comunicagdo transmitida ao cliente pode modificar sua percep¢do, pois muitas
vezes 0s clientes ndo estdo cientes de tudo o que esta acontecendo, para que suas solicitacdes
sejam atendidas, sendo a prestagdo do servi¢o a responsével principal pela percep¢do do
cliente em relacdo ao mesmo. Diante disso, ressalta-se a necessidade de retroalimentacgéo,
mostrando ao morador o encaminhamento que sua reclamacgéo estd tendo, o que mostra o
interesse da administradora em resolver o problema do usuario, em especial, quando o
problema ndo é de responsabilidade da administradora. As causas pela demora no
atendimento podem estar relacionadas tanto a falhas ou a ndo identificagcdo da causa real do
problema identificado pelo arrendatario, mas pode também ter relacdo com o nédo atendimento

da construtora frente as solicitagdes de reparo repassada pela administradora.
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Somado aos fatos acima citados e a partir do diagnoéstico realizado (item 5.2), foi possivel
identificar agbes a serem implementadas visando & melhoria da comunicacdo entre

arrendatarios e sindicos, tais como:

o mecanismo para monitorar o status da OS (indicadores), tais como: quantidade
de OS abertas num determinado tempo; OS executadas, em espera e canceladas;
satisfacdo dos usuarios em relacdo ao atendimento das OS; média de tempo que

as OS ficam abertas, etc.;

. mudanca nos critérios de classificacdo das OS, bem como atribuicBes de prazos

para respostas das OS;

. mudanca na sistematica adotada pela administradora para atendimento no

condominio.

Das analises descritivas das despesas dos empreendimentos, pbde-se observar que 0S
empreendimentos de tipologia arquitetdnica vertical foram o0s que apresentaram maior
despesa meédia por unidade habitacional. Destes, os imoveis reformados contribuiram

significativamente, fato justificado pela existéncia de elevador nesses empreendimentos.

As principais rubricas que contribuiram para as diferencas observadas na tipologia
arquitetonica vertical renovacdo em relacdo as demais rubricas foram: funcionarios, energia e
manutencdo. Em relagdo a manutencgdo, um fator relevante para o custo elevado, diz respeito a
manutengdo dos elevadores, uma vez que 0s mesmos ndo Sdo novos, necessitando de trocas
frequentes de pecas. Além disso, o contrato firmado com as empresas que realizam as vistoria

dos elevadores ndo prevéem a substitui¢do de pecas.

No trabalho de Sanches (2008) sobre a gestdo condominial de habitagdo de interesse social, o
elevador é citado como determinante para o aumento do valor dos condominios estudados
pela mesma. Segunda a referida autora, a dificuldade de utilizacdo e manutencéo, em alguns
casos, levou ao abandono do equipamento, dificultando a mobilidade dos moradores. As
dificuldades de manutencdo e operagdo foram identificadas por moradores dos

empreendimentos P34AR e P35AR, por ocasido do grupos focais.

Na rubrica manutencédo, as instalagdes sanitarias foi a rubrica que teve maior participacdo
(30% do total). As despesas estdo principalmente relacionadas a manutencdo da rede de

esgoto (55%). Aléem de atender as necessidades dos usuérios, as atividades de manutencao sao
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importantes, pois representam uma elevada parcela do custo ao longo da vida util do edificio.
Estudos realizados em diversos paises, para diferentes tipos de edificacdes, demonstram que
0s custos anuais envolvidos na operacdo e manutencdo das edificacfes em uso variam entre
1% a 2% do seu custo inicial. Esse valor acumulado ao longo da vida util das edificacdes
chega a ser equivalente ou até superior ao seu custo de construcdo (RESENDE, 2004,
CREMONI; JOHN, 1989; BONIN, 1988). Para McEwan (2000), os gastos com manutengéo
para construcbes residenciais correspondem a 2,47% do valor do imoével. Dos
empreendimentos estudados, ultrapassaram essa estimativa, no primeiro ano 57,5% dos
empreendimentos, no segundo ano 67,5% e no terceiro ano de uso 80% dos

empreendimentos.

Em relacdo as melhorias, pdde-se observar que, foram principalmente relacionadas ao bem
estar condominial (44%) e seguranca condominial (40%). Essas melhorias sdo realizadas,
principalmente, nos primeiros dois anos dos empreendimentos, possibilitando maior conforto
aos moradores, como, por exemplo, ambientacdo do saldo de festa e instalagdo de antena
coletiva. Ja as melhorias relacionadas a seguranca foram observadas a automacéo dos portdes,
a instalacdo de grades, a instalacdo de camaras e construcbes de muro de divisa. O
investimento em seguranca condominial, segunda maior despesa associada a melhorias, pode

ser um reflexo da preocupacéo dos arrendatarios em relacdo a seguranca.

Burns e Shoup (1981 apud MEIRA, 2002) justificam o fato dos proprietarios realizarem mais
melhorias nas moradias em virtude da maior seguranca de ocupacdo que eles tém. Segundo
Strassmann (1980) a decisdo de melhorar e manter a moradia esta inter-relacionada com a
decisdo de tornar-se proprietario. As melhorias realizadas pelos arrendatarios podem ser um
indicativo da seguranca da posse do imével ao final do arrendamento.

Na tipologia arquiteténica horizontal (casas/sobrados) foram observadas as menores despesas
e a menor variagcdo nos anos analisados, ou seja, essas tipologias tem um custo menor para
operar e manté-las. Ja os empreendimentos de tipologia arquitetonica vertical renovacao
demonstraram ser empreendimentos mais caros para operar e manter. A tipologia
arquitetbnica foi identificada por Sanches (2008) como fator que influéncia na gestdo
condominial, citando o nimero de unidades habitacionais, a existéncia de elevador, o tamanho
das unidades habitacionais, 0 namero de dormitdrios, a lavanderia coletiva, a area de lazer, o
medidor de agua individualizado e gas encanado como itens determinantes na satisfacdo do

moradores com a gestdo. Além disso, segundo a referida autora, o tipo de gestdo influencia
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nos custos do condominio. Em seu estudo, a autora observou as menores taxas de
condominios nos empreendimentos que faziam a autogestdo, identificando também os

menores indice de inadimpléncia no pagamento da taxa de condominio (SANCHES, 2008).

Em relacdo ao comportamento das despesas ao longo dos anos, ndo foram observadas
alteracbes abruptas entre as despesas média ao longo dos anos estudados. As maiores
despesas foram observadas nos segundo, terceiro e quarto ano, periodo de ocupagdo total das
unidades e de realizacdo de melhorias nos empreendimentos. Para Wulff (1990), o periodo de
cerca de dois anos ap6s a compra do imovel é propicio a realizacdo de manutencdo e

melhorias.

Comparando os valores médios dos condominios estudados por Sanches (2008) com os da
presente pesquisa, pdde-se perceber que nas duas pesquisas a maioria dos condominios
apresentam valores médios de taxa de condominio entre R$101 a R$150, exceto 0s

empreendimentos do gestor PMSP (Tabela 23).

Tabela 23 — Valor médio dos condominio por gestor publico

Valor médio do Sanches (2008) Santos (2012)
condominio(R$)
PMSP |  CDHU | CAIXA CAIXA
Até R$50,00 75% 17% 0% 2,5%
51a100 25% 17% 17% 40%
101 a 150 0% 66% 67% 52,5%
> 150 0% 0% 0% 5%

PMSP: Prefeitura Municipal de S&o Paulo; CDHU - Companhia de Desenvolvimento
Habitacional e Urbano

Da analise de variancia no qual foi analisado o comportamento dos custos em funcéo das

caracteristicas dos empreendimentos foi verificado que:

a) contribuem para aumento das despesas gerais a tipologia arquitetnica, o
tipo de telhado, o playground e o numero de funcionarios nos

empreendimentos;
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b) contribuem para o aumento da rubrica manutengdo o playground e a

quadra de esportes;

c) a tipologia arquitetbnica contribui para o aumento das rubricas

funcionarios, agua, gas, além da despesa geral;
d) atipologia construtiva contribui para o aumento da rubrica melhorias;

e) o numero de funcionérios no empreendimento contribui para 0 aumento da

rubrica imposto e despesa geral.

Segundo Camara (2009), existem muitas variagdes na participacdo relativa dos diferentes

itens nas despesas em um condominio, uma vez que as caracteristicas dos empreendimentos

diferem entre si. Diante disso, segundo 0 mesmo autor, havera diferentes formas de reduzir os

custos dos condominios, através de uma eficiéncia técnica e sugestdes de racionalizacdo de
gastos, tais como (CAMARA, 2009):

a)

b)

d)

funcionarios do condominio: evitar rescisdes através de melhor selecdo e
treinamento; calculo correto dos encargos sociais, férias, rescisbes e vales-

transportes; otimizacdo do quadro de funcionéarios de cada condominio;

consumo de agua: implementar planilhas de controle diario de agua, buscando

identificar vazamentos; e, quando possivel, instalar hidrémetros individuais;

consumo de energia: realizar estudos de viabilidade para uso de lampadas frias
ou minuterias ou outros sistemas; e implantar planilha de controle de consumo

de energia;

elevadores: utilizar um s6 elevador nos horarios de menor fluxo ou no final de

semana; (b) efetuar contratos de conservacdo com pecas inclusas.

diversificacdo da receita: aluguel de saldo de festas; aluguel de vagas de
garagem; arrendamento de espacgos que possam ser explorados por terceiros,
publicidade, antenas e outros itens que dependem de cada edificio em

particular.
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7 RESULTADOS DA ETAPAC

Este capitulo apresenta os resultados da etapa C. Os resultados dessa etapa estdo divididos em
dois grandes itens: (a) levantamento das percep¢fes dos usuarios a respeito da gestdo da
operacdo e manutencdo dos empreendimentos; (b) anélise cruzada dos dados de solicitagcdo
dos usuarios, custos e avaliacao da satisfacéo.

7.1 AVALIACAO DA SATISFACAO DOS USUARIOS

Este item apresenta os resultados das percepcdes dos usuarios a respeito da gestdo da

operacdo e manutencdo dos empreendimentos através da avaliacdo da satisfacéo.

7.1.1 Descri¢ao dos empreendimentos

A Tabela 24 apresenta as principais caracteristicas dos empreendimentos em que foram

realizadas avaliacGes da satisfacdo com foco na gestdo da operacdo e manutencéo.

Tabela 24 - Caracteristicas dos quatro empreendimentos estudados

Tipo de PAR Cidade Cadigo N°de  Amostra Areada
unid. unid. hab.
hab.

PAR Novo Apto. P26AN 112 23 44,3m*

com acabamentos Canoas P32AN 112 23 44,3m’

PAR Novo Apto. Cachoeirinha P15AN 360 72 40,8m°
simplificado

PAR Renovagéo Porto Alegre PO4AR 28 14 38,55a

Edificio 59,43 m?

PAR Nov Apto. Sapucaia do P34AN 96 20 44,81 m?

simplificado Sul

Os empreendimentos P26AN e P32AN s&o construgdes novas, localizados na cidade de
Canoas, consistindo, cada um, de 112 apartamentos em torres de quatro pavimentos sem

pilotis e com 110 vagas de estacionamento descoberto (Figura 56).
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Figura 56 - Fachada e implantacéo dos empreendimentos P26AN e
P32AN

O empreendimento P15AN é uma construcdo nova, localizado na cidade de Cachoeirinha,
consistindo de 360 apartamentos, em torres de cinco pavimentos sem pilotis e 208 vagas de

estacionamento descoberto (Figura 57).

Figura 57 - Fachada e implantagcdo do empreendimento P15AN

RUA PROJETADA

RUA ROMENIA

O empreendimento PO4AR ¢é do tipo renovacdo, localizado no centro da cidade de Porto
Alegre, consistindo em uma torre de 8 pavimentos sem estacionamento (Figura 58).
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Figura 58 - Fachada e implantacdo do empreendimento PO4AR

\.:. I
LA FLORES

AN, SEM A SALGALH FILH ® | |
0 5 (L]

O empreendimento P34AN é uma construcdo nova, localizado na cidade de Novo Hamburgo,
consistindo de 96 apartamentos, em torres de quatro pavimentos sem pilotis e 96 vagas de
estacionamento descoberto (Figura 59).

Figura 59 - Fachada e implantacdo do empreendimento P34AN

7.1.2 Nivel de satisfacdo

Nesse item s@o apresentados os resultados da avaliacdo da satisfacdo realizadas nos cinco
empreendimentos apresentados no item 6.4.1. O nivel de satisfagdo com o empreendimento
como um todo é elevado (Figura 60), mas os itens relativos a operagdo e manutencao estavam

entre aqueles com nota mais baixa (Figura 61 e Figura 65).
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Figura 60 - Avaliacao geral do imovel
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Conforme apresentado na Figura 61, exceto para o empreendimento PO4AR, a maioria dos

entrevistados tinham como moradia anterior uma casa. Ou seja, pode-se inferir que a primeira

experiéncia da vida em condominio para os arrendatarios entrevistados foi o arrendamento.

Este fato pode ter influenciado os primeiros anos de ocupacdo das unidades, principalmente

no que diz respeito aos aspectos comportamentais e convivio em condominio. As solicitacdes

dos usuarios referentes a problemas comportamentais, conforme apresentado no item 6.2.3,

tiveram o segundo maior percentual em relacéo as solicitacGes dos usuarios.
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Figura 61 - Tipologia arquitetonica da ultima moradia
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Na Figura 62 é apresentado o percentual de satisfacdo em relacdo a comunicacdo com a
administradora, sendo que os trés empreendimentos (PO4AR, P15AS e P26AN) apresentaram

indices de insatisfacdo mais elevados com a comunicacao.

No empreendimento PO4AR a insatisfagdo pode estar relacionada a morosidade no retorno
das solicitagdes de reparos. A percep¢do dos arrendatarios em relacdo as solicitacGes de
reparo é que a imobilidria ndo resolve os problemas detectados, conforme foi relatado na
entrevista realizada com representantes da comissao fiscal (itens 7.2.1 e 7.2.2). Analisando as
solicitacGes dos arrendatarios, do periodo de sua ocupacdo até dezembro de 2006, foi
observado que 74% das solicitacfes apresentavam status da OS aberta. Destas, 56,52% diziam
respeito a solicitacdo de reparos. Uma situacdo semelhante ao empreendimento PO4AR foi
observada no empreendimento P26AN. Para o empreendimento P15AS, o percentual para
insatisfacdo em relagdo a comunicacdo de 37,8% pode ser um reflexo da morosidade no
atendimento as solicitacdes, da dificuldade em falar com o sindico e da falta de retorno ao que

foi solicitado.

Conforme relatado no item 5.2.2, em relacdo a solicitacdo de reparos, a fungdo da
administradora no PAR é encaminhar a solicitacdo para CAIXA e para construtora e aguardar
a posicao de ambas. A percentagem média de solicitacdes de reparo ndo atendidas tem sido
alta para maioria dos empreendimentos estudados, conforme apresentado no item 6.2.2.
Falhas na comunicagéo entre os agentes tem refletido negativamente no grau de satisfacdo dos

arrendatarios em relagdo ao atendimento da administradora.
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Figura 62 - Comunicacdo da administradora com os arrendatarios
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Em todos os empreendimentos analisados’*, a maioria dos seus usuarios afirmaram estar
insatisfeitos com a transparéncia de contas (Figura 63). Esta insatisfacdo é, principalmente,
um reflexo da demora na apresentacdo da prestacdo de contas, o que foi corroborado pelos
grupos focais. Antes da apresentacdo da prestacdo de contas aos arrendatarios, as
administradoras prestam conta ao setor juridico e financeiro da CAIXA, e este processo pode

durar mais de um més.

Figura 63 - Transparéncia na prestacdo de contas

28,6%
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" Exceto para 0 empreendimentos P34AN, pois quando a pesquisa foi realizada nesse empreendimento, a versao
do questionario aplicado, ndo contemplava perguntas sobre 0s custos condominiais.
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Em relagdo ao custo do condominio (Figura 64), trés empreendimentos apresentaram um
elevado grau de insatisfacdo (P15AS, P32AN e P26AN), com percentuais em torno de 50%.
Nas entrevistas e no grupos focais realizados com moradores desses empreendimentos (item
7.2) foi apontado pelos arrendatarios como motivo para insatisfacdo o aumento da taxa de
condominio sem que haja solucdo dos problemas detectados, como por exemplo, caréncia nos
servicos prestados, inadimpléncia, subarrendamento e aumento brusco na taxa de condominio

€ nas taxas extras.

Figura 64 - Custos do condominio
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Em relagdo ao atendimento dos servicos de reparos (Figura 65), trés dos empreendimentos
tiveram um alto grau de insatisfacdo. Segundo entrevistados do grupo focal, € um reflexo da
morosidade na solucdo dos problemas identificados pelos arrendatérios, através das OS, e da

falta de manutencdo em geral (item 7.2).
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Figura 65 - Atendimento na prestacdo de servicos de reparos,
manutencao e seguranca
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7.2.3 Sintese dos resultados

No conjunto de empreendimentos analisados, o nivel de satisfacdo com o empreendimento
como um todo era bastante elevado, porém os itens relativos a operacdo e manutencao
estavam entre aqueles com notas mais baixas (LIMA, 2007). A insatisfagdo em relagcdo com a
comunicacdo entre moradores e empresa administradora e ao atendimento dos servicos de
reparo pode estar relacionada a morosidade no retorno no retorno das solicitacdes efetuadas

pelos moradores e que ndo sdo atendidas.

No trabalho de Lima (2007), o alto custo do condominio foi identificado como responsavel
pela percepgdo negativa que os usudrios tém da administradora, sendo citado como
responsavel pelo alto custo do condominio: (a) o alto custo da agua; (b) a taxa de uso do saldo

de festa; e (c) o alto custo com seguranca.

Em relacdo a demora da prestacdo de contas, nos cinco empreendimentos analisados na
avaliacdo da satisfacdo, todos os entrevistados afirmaram estar insatisfeitos com a
transparéncia da prestacdo de contas. A prestacdo de contas aos usuarios é feita apos a
aprovacdo da mesma para o juridico e financeiro da CAIXA. O periodo para tal prestacdo &

em média de 2 a 3 meses. Como esse processo € necessario, a administradora deve tomar
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providéncias para que os arrendatarios saibam o andamento do processo e disponibilize as
informacdes aos interessados, quando a prestacédo for aprovada e liberada pela CAIXA.

7.2 PERCEPCOES DOS USUARIOS A RESPEITO DA GESTAO DA
OPERACAO E MANUTENCAO

Com o objetivo de aprofundar pontos identificados nas demais etapas, foram realizadas
entrevistas e grupos focais a respeito da gestdo da operacdo e manutencdo com integrantes da
comissdo ou conselho fiscal”® de cinco empreendimentos. A escolha da comissdo ou conselho
fiscal foi devido ao fato dos integrantes estarem mais proximos da gestdo da operagdo e

manutencdo, representando os demais moradores no contato direto com sindicos.

7.2.1 Entrevista com moradores do empreendimento PO4AR

Durante a aplicacdo da avaliacdo da satisfacdo (LEITE et al., 2005), 100% dos entrevistados
apontaram a empresa administradora como um dos pontos negativos. Os indices de satisfacédo
apontaram como principais problemas para a insatisfacio com a administradora: (a) a
comunicacdo (50% insatisfacdo); e (b) a transparéncia na prestacdo de contas (42,86% de

insatisfacao).

A respeito da comunicacdo e atendimento prestado pela administradora os moradores
informaram como melhoria esperada o atendimento as solicitagbes do moradores. As
solicitagOes citadas, neste caso, sdo principalmente as que os moradores registram no livro de
ocorréncia ou as solicitacGes feitas por e-mail e telefone para a administradora. A esse
respeito, o morador Al informou “esperamos que a imobiliaria faga e cumpra o seu trabalho.
Faca o que uma imobiliaria tem que fazer, literalmente”. A moradora A2 completou dizendo

que “eles (administradora) nao estdo prestando servigos para nos”.

"2 Para instituicdo do Conselho Fiscal, nos moldes do artigo 1356 do cédigo civil seria necessario alterar as
convengdes dos condominios vigentes e registra-los no cartério de iméveis. Considerando o elevado custo para
registro dessas convengdes, a CAIXA, seguindo orientagdo da nota juridica 891/05 da Geréncia de Apoio
Juridico (GEAJU), optou pela implantagdo nos condominios ja instituidos, da “Comissdo Fiscal”, com os
mesmos poderes do Conselho Fiscal (CAIXA, 2006).
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Outro ponto levantado foi o cumprimento do que foi decidido nas reunides, tanto as decisfes
da comissdo como as da assembleia que, segundo o morador A1:“O que queremos é que o que

seja decidido na reunides, eles ponham na pratica”.

No caso de problemas construtivos detectados pelos moradores, a solugdo adotada por alguns
moradores € entrar na justica contra a construtora para poder ter suas solicitacdes atendidas,
pois segundo o morador A1l “...falamos com a administradora e esta diz que ¢ com a CAIXA,
falamos com a CAIXA e esta diz que € com a administradora. Falamos com a construtora e
esta diz que o prazo de garantia ja terminou’. Eles ja construiram, ja reformaram, agora o
problema nao ¢ mais com eles (construtora)”. O morador Al informou que outro morador

colocou a construtora na justica para a mesma arrumar o parquet e o teto do seu apartamento.

Segundo os moradores Al e A2, a conclusdo da reforma e entrega para CAIXA do
empreendimento PO4AR foi no ano de 2004, porém a ocupacdo s6 comecou a partir de junho
de 2005, ficando nesse periodo muitos equipamentos parados, sem uso e sem manutencao
preventiva. Os custos de reparos devido a falta de manutengdo preventiva, segundo 0s
entrevistados, foram repassados para os moradores. Como exemplo, foram listados: o
conserto das bombas d’adgua que enferrujaram; a limpeza da caixa d’adgua e conserto de
vazamento na mesma; rachaduras nas paredes; parquets soltos em alguns apartamentos;
elevador quebrado; cano quebrado, deixando o prédio sem &gua no fim de semana; fiagdo com
problema, entre outros. Para os dois entrevistados, o inicio (ocupacdo das unidades) foi

“turbulento”.

Alguns dos problemas acima listados, segundo os dois entrevistados, foram identificados nas
vistorias realizadas pelos moradores, quando estes entraram no imével. Porém, alguns destes
problemas ainda estdo sem solucdo. Os entrevistados informaram ainda que, com a formacéo
da comissdo fiscal, os moradores, além de cobrar a administradora, também tém cobrado
desta comissdo o atendimento de suas necessidades e, quando ndo séo atendidos, acham que a
comissdo ndo tem desempenhado seu papel no condominio. Essa fato foi apontado como fator

negativo para quem participa da comissao fiscal.

No que diz respeito aos servicos oferecidos pela administradora, os entrevistados informaram
que esperam que a administradora “cumpra o que promete ¢ COmece a agir como imobiliaria”.

Sobre esse ponto, foi alegado pelos dois entrevistados que a manutencdo preventiva, cujo

™ O morador esta se referindo ao prazo de garantia contratual de 5 anos previsto no atual c6digo civil.
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planejamento cabe a administradora, ndo é realizada, sendo realizada apenas a manutencdo
dita corretiva, quando os problemas ocorrem. ... a bomba s6 ¢ vistoriada quando estraga, ndo
sendo feito o rodizio das mesmas. O gas somente ¢ vistoriado quando hd vazamento”. Outro
exemplo citado que somente é vistoriado quando quebra é a minuteria. JA 0s extintores,

segundo o entrevistado Al, estdo com o prazo de validade vencido.

A respeito dessas vistorias, a imobiliaria A tem uma lista de verificagdo que os sindicos levam
consigo para suas visitas aos empreendimentos, na qual os itens acima citados sdo
contemplados. Entretanto, segundo os entrevistados, os sindicos ndo seguem o check list e
anotam em todos os campos que estd tudo bom, sem vistoriar o prédio. “Eles (sindicos) nem
olham o prédio, somente anotam que esta bom”. Nesse momento foi citado o episdédio de uma
janela do saldo comunitario que caiu do oitavo andar na cal¢ada da rua, as 19 horas, e que, se
os procedimentos de manutencdo preventiva tivessem sendo realizados adequadamente, o
incidente poderia ter sido evitado. O episédio foi informado a construtora, CAIXA,

administradora e bombeiros.

Para os entrevistados, o Unico servico que a administradora melhor desempenha é o de
cobranga. “O pessoal deixa de pagar algum boleto como forma de protesto para ver se eles

(administradora) entram em contato com os moradores (entrevistado Al).”

Como sugestdo para melhoria da gestdo dos condominios, os dois entrevistados apontaram a
autogestdo e a eleicdo de um representante do prédio para ser sindico. Também foi sugerido
pelos entrevistados a reducdo do nimero de condominios administrados por sindico, passando
de dez empreendimentos para quatro empreendimentos, além da redu¢do do “rodizio” de
sindicos. Segundo os dois entrevistados, a troca de sindico é muito frequente, gerando uma
descontinuidade no trabalho de gestdo dos empreendimentos.

Em relagdo aos custos do condominio, os entrevistados informaram que a taxa do condominio
ndo é o problema, mas sim as taxas extras. Segundo 0s entrevistados, as taxas extras
geralmente ocorrem em razao de servigos mal executados, que ocasionam uma nova ordem de
servico. Este problema é agravado pela inexisténcia de um zelador e da falta de
acompanhamento dos servicos pelo sindico. “Quando um prestador de servigo vai executar
um servigo e ndo encontra morador em casa, um chaveiro é chamado para abrir a porta de
acesso ao bloco, representando uma taxa”. A solucdo sugerida pelos entrevistados para esse

problema é o agendamento dos servi¢os e 0 acompanhamento dos mesmos pelo sindico ou
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que os servicos fossem agendados para um horario em que um morador pudesse acompanhar,

como por exemplo, aos sabados.

Segundo os entrevistados, as taxas extras sdo, em parte, decorrentes da ndo existéncia de
fornecedores fixos. Tal fato faz com que a garantia dada pelo fornecedor anterior ndo seja
utilizada, pois 0 mesmo ndo é acionado. A maioria das taxas extras pagas pelos condéminos,
segundo os entrevistados, € relativa a fechaduras e bombas. Estes informaram que o
condominio tem como fornecedor fixo os referentes a manutencdo do elevador e gas. A
informacdo sobre taxa extras foi confirmada nos balancetes, mas ndo foi possivel identificar

as causas de chamadas téo frequentes.

Em relacdo as expectativas em relagdo a gestdo do condominio, com a antecipacdo da
aquisicdo do imovel, o entrevistado Al informou que compraria o0 imével para vender e a
entrevistada A2 trocaria a administradora, exigindo a presenca de um sindico mais presente

no prédio.

No fechamento da entrevista o entrevistado Al acrescentou “A culpa pelos problemas
existentes ndo é somente da administradora, mas do 6rgdo gestor (CAIXA) e, em grande
parte, da construtora. A sensacao é que ndo foi realizada vistoria antes da entrega do imovel,
pois existem muitos problemas no prédio...Todos devem dar retorno, mas é necessario definir

os papéis dos diversos agentes.”

Foi sugerido, pelos entrevistados, como melhoria para os futuros projetos de

empreendimentos semelhantes aos dos entrevistados:

elevador novo para o empreendimentos renovacdo — segundo os entrevistados,

diminuiria os custos com manutencdo e com energia;

b) trocar a tubulacdo antiga da rede hidraulica — foi necessario a troca de toda
tubulacdo da caixa d’4gua, bem como os respectivos registros. Os custos dos

servicos foram pagos como taxa extra pelos condéminos;

C) vistoria, por parte da contratante, de todos os servigos executados antes da

entrega para os moradores.

Tese de doutorado — Adriana de Oliveira Santos Weber - os.adriana@gmail.com - NORIE/PPGEC/UFRGS - 2012




216

7.2.2 Entrevista com moradores do empreendimento P32AN

Durante a aplicacdo da avaliacdo da satisfacdo (LEITE et al., 2005), os pontos negativos
apontados pelos entrevistados relacionados a gestdo da operacdo e manutencdo foram: (a)
empresa administradora (34,78%); (b) problemas construtivos (34,78%); (c) preco do
condominio (39,13%); e (d) seguranca (4,35%). Os indices de satisfacdo indicaram como
principais problemas: (a) custos de condominio (47,83% de insatisfacdo); (b) atendimento na
prestacdo de servicos de reparo, manutencdo e seguranca (47,83% de insatisfacdo); (c)
transparéncia na prestacéo de contas (43,48% de insatisfacdo); e (d) comunicacéo (26,09% de
insatisfacao).

A respeito da comunicacdo e atendimento prestado pela administradora os moradores
informaram como melhoria esperada: (a) um retorno mais rapido e efetivo; (b) mais
transparéncia; (c) presenca do sindico nas reunides agendadas; (d) efetivacdo das decisdes
tomadas em reunido; e (e) entrega da ata escrita, fielmente como foi decidido nas reunides,
com a assinatura dos moradores. Em relacdo a solicitacdo da presenca do sindico nas
reuniées, o morador B1 informou que “as reunides sdo agendadas e o sindico ndo aparece,
deixando todos esperando e quando os sindicos sdo pressionados eles sdo alocados em outro
empreendimento”. O mesmo entrevistado informou ainda que o condominio esta ha cinco
meses sem reunido. Em relacdo a efetivacao das decis@es, B1 e B2 informaram que esperam a
implementacdo das decisfes das reunides e, como garantia do cumprimento das decisdes,
gostariam de receber a cOpia das atas das referidas reunides, transcrita na hora da reunido e
assinada por todos o0s presentes.

Em relacdo os servigos oferecidos, B1 informou que espera um retorno da administradora sem
que seja necessaria a interven¢do do morador. “Nao faz sentido ter uma administradora e tu
morador, fazeres a queixa ¢ tu teres que se mover para achar a solugdo”. “Esperamos que a
administradora cumpra a parte delegada em contrato e na convencdo do condominio, pois néo
esta sendo cumprido” (B1), e se esta, “... é precariamente (B2)”. Foi sugerido algum tipo de
comparacdo para avaliar a gestdo das administradoras, sendo para tanto utilizado o indice de

satisfacdo do usuarios.

Em relacdo aos custos do condominio, foi mencionado que a insatisfacdo em relacdo a taxa de
condominio é, em parte, pelas taxas extras e aumentos bruscos do valor do condominio. “O

condominio ficou quatro anos sem reajuste e, quando este foi reajustado, foi bruscamente.”
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Como sugestéo para reducédo dos custos, foi apontada a selecdo dos prestadores de servigos da
regido onde o empreendimento esta construido. Os entrevistados apontaram como fator
negativo o fato da administradora selecionar prestadores de servico situados na cidade de sua
sede e ndo na cidade do empreendimento. Os custos do deslocamento, na percep¢do dos
entrevistados, sdo repassados para o orcamento do servico a ser executado. Além de buscar
selecionar prestadores da cidade em que o empreendimento esta executado, foi sugerido
também avaliar a qualidade do servico executado e 0 custo do mesmo como critério de

selecao.

O custo da dgua também foi citado como responsavel pelo custo elevado do condominio. “O
custo da &gua impossibilita fazer atividades corriqueiras, com por exemplo, lavar carro e
tapetes. Eu pago, mas ndo posso utilizar”. J& a demora na prestagdo de contas dificulta a
transparéncia, segundo os entrevistados. “Eu ndo posso acompanhar a prestacdo de contas do
condominio, pois ndo é minha atribuicdo e porque esta chega dois meses posteriormente, as

vezes com seis meses. Nesse periodo eu ndo lembro o que aconteceu anteriormente”.

Além dos assuntos indicados pela pesquisadora, 0s entrevistados comentaram também sobre o
projeto PAR que, na sua percepcao, € excelente, citando como fatores positivos, a localizacao,
a insercdo na malha urbana, a seguranca e 0 acesso facil as prestacfes. Porém, citaram como
aspectos negativos a gestao realizada pela administradora, os problemas construtivos e a falta
de conhecimento por parte do moradores de seus direitos e deveres no PAR.

Fazendo referéncia a pesquisa de satisfacdo aplicada em 2005, os entrevistados informaram
gue houve melhorias nos itens identificados como ruins, exceto os que fazem referéncia ao

custo do condominio, a gestdo da administradora e aos problemas construtivos.

Sobre a antecipacdo da compra do imovel, todos entrevistados afirmaram que pensam em
antecipar a compra do imovel e quando isso acontecer querem: (a) retirar a atual
administradora, pois ndo identificaram resultados positivos na atual gestdo; (b) contratar outra
administradora; (c) ter como sindico um morador. Entretanto, a expectativa dos entrevistados
é ruim a respeito da quitacdo do imovel, pois, segundo eles, vdo ficar muito mais tempo do
gue esperam com a mesma imobiliaria, uma vez que eles s6 podem escolher o tipo de
administracdo quando 80% do arrendatarios forem moradores. Para 0s entrevistados, uma das

razdes para a desmotivacdo dos moradores deve-se aos problemas detectados nas unidades e

Tese de doutorado — Adriana de Oliveira Santos Weber - os.adriana@gmail.com - NORIE/PPGEC/UFRGS - 2012




218

ndo solucionados. “A comunica¢do e o atendimento a respeito de solicitacdo de reparo é

deficiente na efetivagdo (solu¢ao dos problemas detectados)”.

7.2.3 Grupos focais

7.2.3.1 Grupos focais com moradores do empreendimento P15AN

Durante a aplicacdo da avaliacdo da satisfacdo (LEITE et al., 2005), os pontos negativos
apontados pelos entrevistados relacionados a gestdo da operacdo e manutencdo foram: (a)
preco do condominio (18,92%); (b) empresa administradora (8,11%); e (c) seguranca
(1,35%). Os indices de satisfacdo indicaram como principais problemas: (a) custos do
condominio (48,65% de insatisfacdo); (b) transparéncia na prestacdo de contas (37% de
insatisfacdo); (c) comunicacdo (37,84% de insatisfacdo); e (d) atendimento na prestacdo de

servicos de reparos, manutencao e seguranca (26, 03% de insatisfacéo).

A respeito da comunicagdo e atendimento da administradora foram apontados como
problemas pelos entrevistados: (a) o grande nimero de empreendimentos administrados pelos
sindicos; (b) a morosidade no atendimento; (c) o dificil contato com o sindico; e (d) a demora

no retorno as solicitacoes.

O ntimero de empreendimentos administrados por cada sindico € um problema, pois “o tempo
que o mesmo tem disponivel para cada empreendimento € curto para resolver todos o0s
problemas do condominio (C8)”. “O sindico absorve mais trabalho do que ele pode dar conta
(C8)”. “O nosso sindico tem sete a oito condominios para administrar. Eles absorvem mais
trabalho do que eles conseguem dar conta...(C8)”. “Se tu vens aqui, no dia dele, que ¢ terca-
feira, nem sempre tu consegues falar com ele, pelo horério ou pela quantidade de gente que
estd esperando o atendimento dele; em uma hora e meia, tu realmente ndo consegues falar ou
passar o problema para ele porque ndo da tempo (CS8).” Nesse momento, C5 interrompeu
informando que o horario que o sindico chega no condominio é muito cedo, estando as

pessoas em horéario de trabalho.

A respeito do horario do sindico, foi informado que “¢ alternado, tem dia que ele vem das
4h00min as 5h30min ou das 3h00min as 4h30min, um dia no més as 19 horas (C9)”. Segundo
C9, “o pedido de mudanca no horéario foi feito, também foi pedido para o sindico vir duas

vezes a noite, porém conflita com a agenda do sindico (C9)”.
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O acesso ao sindico foi outro problema de comunicacao identificado, pois segundo C9 e C1,
fala-se com a assessora e ndo com o sindico. “Cada vez que tu ligas para 14, quem te atende é
a assessora dele (sindico), muitas vezes dependendo da insatisfacdo do arrendatario, tu nao
queres falar com a assessora, tu queres falar com o sindico, que é a pessoa responsavel pelo
empreendimento (C5)”. Quando acontece um problema, como, por exemplo esgoto, é muita
gente ligando a0 mesmo tempo para eles. Eles acabam nem sempre atendendo as pessoas... ou
te deixam pendurado no telefone, ou dizem que véao dar retorno e nunca dao, desligam o

telefone, ou deixam tocando uma musica e depois desligam” (C9).

Além do que foi falado, outro problema, que causa revolta, fazendo-os até deixar de pagar o
condominio “é que o sindico é apenas um representante da administradora. O sindico recebe
varias solicitacdes, mas algumas ndo sdo resolvidas por ele como, por exemplo, problema de
duplicidade de documentos, falta de documentos, valor do condominio errado. Muitos
problemas nédo sdo resolvidos, ndo por culpa do sindico, mas porque eles passam para o setor

responsavel, como o setor de cobranca da imobiliaria (C9)”.

A venda das chaves, caracterizada como subarrendamento, foi considerado como negativo,
pelos presentes na reunido, pois, segundo eles, “quem ¢ arrendatirio tem receio em
descumprir normas, por que sabe que tem contrato assinado, se fizer qualquer coisa errado
serd punido, mas quem ndo € arrendatdrio ndo tem puni¢ao nenhuma (C8)”, uma vez que a
administradora s6 pode retomar o apartamento arrendado se o “verdadeiro” arrendatério

assinar e fizer a entrega do imével (C5).

Em relacdo aos servicos oferecidos pela administradora, é esperado: (a) o cumprimento do
contrato (C8); (b) o retorno das solicitagbes (C8); (c) a solucdo dos problemas de
inadimpléncia e subarrendamento (C8 e C9); (d) a melhoria nos servicos prestados (C8 e C9);
(e) mais eficiéncia da equipe interna da administradora para evitar aborrecimentos, como, por
exemplo, duplicidade de documentos a pagar (C3); e (f) a qualificacdo dos funcionarios para

as atividades a desempenhar (C4).

Como melhoria, foi sugerida a indicacdo de um sindico morador, pois “assim ele estaria em
tempo integral, o dia todo (C9 e C5)”. “Se um morador fosse sindico, ele ia zelar pelo que é
dele, ele ia caminhar pelos corredores, ia ver 0 que esta errado, ia ver uma instalacdo errada
(C9)”. Segundo os moradores C9 e C10, ndo é realizada pelo sindico a vistoria no

empreendimento para identificar possiveis problemas, quando este comparece ao condominio.

Tese de doutorado — Adriana de Oliveira Santos Weber - os.adriana@gmail.com - NORIE/PPGEC/UFRGS - 2012




220

“O sindico da administradora ndo circula no prédio, o esgoto corre a céu aberto a quase uma

semana (C8)”.

A respeito do pouco tempo dedicado pelo sindico ao condominio, 0s entrevistados
informaram que o coordenador dos sindicos da administradora A informou que seria realizada
uma reunido geral por més com o sindico, e que uma pessoa da administradora compareceria
uma vez por semana no condominio para ver as necessidade do condominio, “porém isso
ainda nao aconteceu (C9)”. “Hoje isso nao acontece por que uma hora ¢ pouco tempo para
resolver todos os problemas (C5)”. “Se tiver uma pessoa que venha todos os dias no
condominio e se os problemas solicitados forem resolvidos, a credibilidade da administradora

ia aumentar (C9)”.

Em relacdo ao custo do condominio, foi comentado que o condominio esta com despesa maior
qgue a receita devido a inadimpléncia, sendo manifestada insatisfacdo por parte dos
entrevistados pelo fato de nada ser feito para solucionar este problema. Assim, segundo C8,
“se o contrato fosse cumprido, como, por exemplo, a retomada do imodvel, apds trés meses de
inadimpléncia, ou quando fosse detectado um subarrendamento, a estrutura do condominio
poderia estar melhor”. “O condominio necessita de melhorias, porém ndo tem dinheiro para

pagar (C9)”.

Outro motivo de insatisfacdo com a taxa do condominio é o0 aumento da taxa de condominio
sem serem solucionados os problemas de inadimpléncia, subarrendamento e caréncia nos
servicos prestados. Para os entrevistados C3, C8 e C9 a consequéncia disso sdo as taxas extras

e o cancelamento de alguns servicos, como por exemplo, a portaria 24 horas.

Em relagdo a antecipacdo da compra do imoével, todos responderam que, se fossem
proprietarios, optariam por ter um sindico morador em cada bloco, pensariam numa
autogestdo e trocariam de administradora, sendo este Ultimo ponto unanime. Entretanto,
sentem-se inseguros em quitar o imdvel e assumir os problemas do condominio, tais como: (a)
roubos de veiculos e correspondéncia (taldes de cheques e outros documentos importantes);
(b) subarrendamento; (c) problemas construtivos (problemas na tubulacdo, baixa qualidade
dos materiais, problemas com a rede de esgoto, falhas de projeto); (d) invasdo de imoveis
vazios, como consequéncia do cancelamento do servico da portaria 24 horas, reflexo do ndo
pagamento das taxas do condominio; e (e) uso de drogas no condominio. Diante desses

problemas, todos informaram que ndo querem antecipar a compra do imovel.
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Para os moradores, o problema em ser sindico ndo reside no fato de assumir as atividades
administrativas e financeiras, mas no fato de expor sua seguranga fisica. “Quem ¢é que vai
expor sua integridade fisica? Colocar um sindico morador € por a integridade fisica em risco.”
Além disso, diante dos diversos problemas existentes do condominio, eles se sentem seguros
em ter a CAIXA como proprietario, porque esta pde ordem no empreendimento. “Hoje a
gente reclama para alguém, amanha a gente reclama para quem (C8)?”” Segundo os moradores

“a situagdo atual chegou a esse ponto, pelo descaso da administradora”.

7.2.3.2 Grupos focais com moradores do empreendimento P26AS

Durante a aplicacdo da avaliacdo da satisfacdo (LEITE et al., 2005), os pontos negativos
apontados pelos entrevistados relacionados a gestdo da operacdo e manutencdo foram: (a)
empresa administradora (40%); (d) problemas construtivos (32%); (e) preco do condominio
(8%); e seguranca (4%). Os indices de satisfacdo indicaram como principais problemas: (a)
custos de condominio (56% de insatisfacdo); (b) atendimento na prestacdo de servigos de
reparo, manutencdo e seguranca (44 % de insatisfacdo); (c) transparéncia na prestacdo de

contas (40% de insatisfacdo); e (d) comunicacdo (52% de insatisfacao).

A respeito da comunicacdo com a administradora os entrevistados informaram que o
problema ¢ a sua ineficacia: “eles (administradora) combinam algo e nada acontece (D5)”.
Segundo o entrevistado D7, “ndo existe palavra por parte deles (administradora)”’. Outra

(13

reclamagdo ¢ auséncia do sindico em reunides marcadas pelo mesmo: “o sindico marca
reunido e ndo vem ou demora muito tempo para vim no condominio (D8)”. “O sindico tem
vindo em horério que ninguém vem e diz que ndo teve quorum (DI, D3, D5 e D7)”. A
comunicacdo melhora no periodo de renovagdo do contrato, segundo os entrevistados. A
descontinuidade foi um fator negativo, também citado, pois segundo D7 “quando se comeca a

pressionar o sindico a administradora efetua a troca do mesmo, comegando tudo do zero”.

Foi relatado que as primeiras reunides com o0s representantes da administradora foram
extremamente complicadas, pois 0s moradores ndo sabiam se posicionar. Tal situacdo foi
atenuada quando da implantacdo do trabalho da técnica social, que auxiliou na troca de
informagdes. “O sindico respondia de forma agressiva porque as pessoas questionavam o que
eles estavam fazendo com o dinheiro. Depois, quando entrou o trabalho social, as coisas
comecaram a fluir de forma diferente, até porque eles viram que a CAIXA estava intervindo
(D5)”.
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Como solugdo para o problema de comunicagdo, 0s moradores comegaram a acionar a
ouvidoria da CAIXA. “Eu noto que, de maneira geral, quando a gente entra em contato com
0800, as coisas acontecem (D5)”. “So6 tivemos retorno quando acionamos a ouvidoria e meio

sob pressdo, quando é muita gente acionando a ouvidoria e varias vezes por semana (D7).”

Quando a solicitagéo diz respeito a problemas construtivos, o tempo de espera por resposta a
uma solicitacdo, segundo os entrevistados, ¢ em média de um a dois anos. O morador D2
informou que fez uma solicitagdo ha um ano devido a problemas de infiltracdo na rede elétrica
em seu apartamento e D4 informou que fez a solicitacdo hd quatro anos e ambos ainda

esperam ainda por solucao dos problemas.

Segundo D1, o condominio e algumas unidades tém problemas de ordem construtiva, sendo
gue uma engenheira da CAIXA esteve no condominio, verificou os problemas existentes e
informou que iria repassar para administradora e construtora, mas até o momento da
entrevista o problema ndo havia sido solucionado. A morosidade na solucdo dos problemas
construtivos causa preocupacdo nos moradores, pois, segundo D3, o término da garantia
contratual da obra (5 anos) ja esta préximo. Entre os problemas construtivos no condominio,
foi destacado o problema no telhado pois, segundo D1, 0 madeiramento é de baixa qualidade,
além de problemas no piso e teto, que apresentam rachaduras nas unidades desde a ocupacao
do empreendimento (D3, D9). Porém, a preocupacdo é maior com a integridade estrutural do
prédio (D3).

A percepcao dos moradores é que ndo existe fiscalizacdo por parte da CAIXA em relacdo a
administradora e a construtora, e que a administradora néo fiscaliza os servigos realizados no
condominio (D1, D3, D7). Quando a pesquisadora perguntou sobre o acompanhamento do
sindico aos servigos realizados no condominio, os arrendatarios informaram que o sindico néo
fiscaliza os servigos realizados pelos prestadores e que, segundo D1, é o zelador quem assina

as notas.

Sobre a fiscalizacdo dos servicos realizados no condominio, foi citada a constru¢cdo do muro
de divisa do condominio, sendo que constava no projeto do muro a pintura, 0 acabamento e a
grade. Na hora de concluir o projeto, os itens acima citados ndo seriam contemplados pela
prestadora de servi¢o. Para D3 e D1, o muro s6 foi concluido porque os moradores se

mobilizaram, entrando em contato com a ouvidoria e fazendo um abaixo assinado.
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Em relacdo aos servigos oferecidos pela administradora, os moradores esperam: (a) a
promoc¢do de melhorias para o condominio (D7); (b) o estabelecimento de um fundo para
melhorias dos condominios (D8); (c) o atendimento das expectativas dos moradores (D4); (d)
a consulta aos moradores, através de pesquisa de opinido para verificar as necessidades do
condominio (D7); (e) o cumprimento das diretrizes do contrato pela administradora e
prestadores de servigos (D3); e (f) o estabelecimento de prioridades e um maior controle dos

problemas a serem solucionados (D3)

Os moradores alegaram que as melhorias e manutencdo sao realizadas por iniciativas do
moradores ¢ ndo da administradora. “Nos conseguimos a antena € 0 muro porque nos nos
unimos (D9)”. A cobertura da garagem foi citada pelos entrevistados como proposta pelos
moradores (D5 e D8) mas, segundo estes, ndo saiu do papel porque ndo era adequadamente

coordenado pela administradora (D8, D5).

Como melhoria, € esperada tanto da administradora como da CAIXA respostas mais rapidas
as solicita¢des, pois “se tu atrasas uma prestagdo, ela (administradora) te envia uma cobranca
(D1)” e “se ¢ realizada uma modificacdao na unidade, logo 0 morador ¢ notificado (D9)”. Para
obter respostas as suas solicitacBes, os moradores pensam em efetuar os pagamentos do

arrendamento e do condominio sub judice (D1).

A respeito do custo do condominio, foi informado que a insatisfacdo é devido: (a) ao custo da
agua, que é carissimo (D7); (b) a servicos prestados superfaturados (D5); e (c) a auséncia de

prestacdo de contas (D7, D5).

Em relacdo ao custo da agua, foi informado que esta é muito cara (R$70,00/apto) e que a
conta ndo é apresentada para os moradores (D9). Como sugestdo para barateéa-la foi sugerido a
implantacdo de hidrometros individuais (D7). Em relacdo a servicos superfaturados, foi citado
o fato da administradora contratar prestadores de servigo que residem na cidade de sua sede e
ndo na cidade do condominio: na percepcdo dos moradores, 0 custo é até trés vezes maior
(D1, D6 e D4). Na obra do muro de divisdo do condominio, os moradores informaram que
indicaram uma empresa da cidade de Canoas, que atendia aos requisitos da administradora,
porém esta ndo foi aceita (D8, D5, D4). Na percep¢do de D1, o prestador de servico mais

barato ndo foi aceito pela administradora.

Também foi informado que néo existe fiscalizagcdo por parte da administradora apds o término

dos servicos executados (D6) e que os moradores ndo véem as notas (D1). Para D7 e D1,
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qualquer manutencdo ou melhoria realizada no condominio deve ser descriminada,
informando o bloco e o apartamento onde foi feito o servi¢o. Porém, segundo 0s mesmos, isso

nao acontece. Para ter mais controle, D7 sinalizou o interesse em ter acesso ao contrato.

O material de limpeza e material para jardinagem foi outro item citado que, na percepcao dos
moradores, é superfaturado (D7). Além disso, o fato de ndo existir prestacdo de contas e esta,
quando acontece, é ap0Os trés ou quatro meses, dificulta a compreensdo dos gastos do

condominio.

Com relacdo a antecipacdo da compra do imovel, todos os participantes responderam que
tirariam a administradora e que fariam a autogestdo, tendo um sindico do préprio prédio.
Porém o entrevistado D8 demonstrou preocupacdo com a quitacdo, pois precisam de um

percentual minimo de proprietarios para estes poderem escolher o tipo de administracéo.

Para finalizar, foi solicitada a implantacdo do projeto social para poder utilizarem a verba
disponivel para fazer melhorias no empreendimento, tais como providenciar fechamento do
saldo de festas devido ao frio e barulho, bem como providenciar mobiliario e equipamento
para 0 mesmo. Foi solicitado, também, o conserto da calha para coleta de agua pluvial pois,
segundo os entrevistados, quando chove molha os corredores, além da cobertura da garagem
como benfeitorias. Por fim, os moradores estéo sentindo necessidade de esclarecimentos (D7,
D3) e sentiram-se satisfeito por terem sido escutados pelos pesquisadores. Para D8, “a
CAIXA devia fazer a mesma coisa que faz com a administracdo do dinheiro, cobrar a

construtora e a administradora”.

7.2.3.3 Grupos focais com moradores do empreendimento P35AR

Durante a aplicacdo da avaliacdo da satisfacdo (LEITE et al., 2005), os pontos negativos
apontados pelos entrevistados relacionados a gestdo da operacdo e manutencdo foram: (a)
elevadores (17,5%); (b) prego do condominio (6,25%); (c) administradora (3,75%); (d)
problemas construtivos (2,5%); e (e) seguranca (1,25%). Os indices de satisfacdo indicaram
como principais problemas: (a) rapidez no atendimento de solicitagdo técnica (43,56% de
insatisfacdo); e (b) frequéncias de reunides de condominio (43,56%).
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O principal problema relativo & comunicacéo foi a ineficacia no retorno as reclamagdes e na
solugdo para os problemas do condominio, pois, segundo E1, em geral ndo havia retorno as

solicitacOes enviadas por e-mail para a administradora.

Segundo E1, E4 e E7, o principal problema é o elevador, que estraga com muita frequéncia,
de 4 a 5 vezes por semana, forcando os moradores a terem acesso aos Seus apartamento
utilizando a escada, situagdo critica para quem mora num andar elevado. “A central de
elevadores informou que o elevador ja deu o que tinha que dar (E3)”. “Porém, o problema nao
foi gerado pelo desgaste de uso - o problema existe desde a ocupa¢ao (E2)”. Em resposta a
solicitacdo de um elevador novo, a CAIXA informou que o contrato com a empresa do
elevador deveria ter sido de manutencédo (prevencao) e ndo de conservacao (corre¢do). Porém,
o0 contrato foi feito pela administradora e CAIXA e nao pelos moradores, sendo que estes ndo

acham justo pagar pelos erros dos administradores.

A saida de emergéncia foi outro problema identificado pelos entrevistados, pois, segundo E2,
esta obstruida, conforme foi informado pelos bombeiros. Outra problema é que ndo existe um
espaco para estender roupa, principalmente para os moradores dos apartamentos da frente. A
alta rotatividade dos sindicos foi apontada também como um problema, que dificulta a
comunicacdo. Para E4, durante o periodo de seis anos, houve muitos sindicos diferentes no

condominio.

Na percepcao de E2, quando €é para pagar contas é responsabilidade do arrendatario, quando
ndo ¢, ¢ de responsabilidade da CAIXA. “Qualquer tipo de problema no condominio € nossa

responsabilidade, s6 que ndo somos proprietarios (E2)”.

Sobre os servigos prestados, os entrevistados informaram que esperam que a administradora
atenda as suas expectativas (E1, E4, E6 e E8), que dé retorno as suas solicitacGes (E6) e que

néo repita os mesmo erros (E4).

Como melhoria para a gestdo, E3 sugeriu que a administradora deveria ser independente da
CAIXA e que os sindicos deveriam receber treinamento para desempenhar suas atividades.
Ainda foi comentado o fato do sindico vir para as reunides despreparado e ndo saber fazer
atas e que ndo coloca na ata o que foi decidido nas reunides (E?). Além disso, foram citados
0s problemas construtivos que ndo sdo resolvidos, como, por exemplo: infiltragdo no teto de
um apartamento (E6); problema com impermeabilizacdo (E1, E8), bem como a auséncia do

PPCI no prédio, que culminou em multa para o condominio (E1).
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A respeito do custo do condominio, E1 informou que ndo houve grandes aumentos nos
ultimos anos: o condominio ficou quatro anos sem aumento e quando este aconteceu foi de
31%, devido a erro da administradora em ndo repassar 0s custos em menos tempo (1 ano).
Para E4, o condominio é extremamente alto em relacéo aos servicos oferecidos. A duplicidade
de contas a pagar foi outro problema identificado. Os dados ndo vem prontos e passa para 0s
moradores a sensacdo de falta de transparéncia (E1, E4). A falta de planejamento, orcamento
detalhado e previsdo de manutencdo influencia no custo do condominio, na percepcdo dos

entrevistados.

Sobre a antecipagdo do arrendamento, foi informado que ndo € vantajoso quitar (antecipar) a
compra do apartamento e quando o percentual de proprietarios permitir a escolha da
administradora, os entrevistados mudariam o tipo de administracdo (unanime). Para o0s
entrevistados, € bom para CAIXA que os arrendatarios quitem o arrendamento porque esta

transfere o problema do empreendimento para os moradores.

7.2.4 Consideracdes sobre a percepcdo dos moradores sobre a gestdo da

operacdo e manutencdo do empreendimentos

De forma a sintetizar as principais conclusGes das entrevistas e grupos de foco, foram
levantadas as quantidades de citacdes quanto a sugestfes de melhorias. As principais citacdes
para melhoria da comunicacdo e atendimento da administradora sdo apresentados na Figura
66.
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Figura 66 — Principais citacOes para melhoria da comunicagéo e
atendimento
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Pode-se observar que, para algumas pessoas, o fato do sindico ndo ser morador é prejudicial.
Uma conclusdo semelhante foi encontrada por Souza (2005), em seu trabalho sobre gestéo de
conjuntos habitacionais construidos pelo poder publico, os quais eram geridos por empresas
especializadas. Havia trés empreendimentos, entre os dez estudados, em que o sindico ndo era
morador do edificio. Nestes trés casos foram encontrados altos indices de insatisfacdo (61%)
com a administracdo e apontados muitos conflitos entre os moradores e a empresa contratada
(SOUZA, 2005).

As falhas no processo de comunicacdo entre 0s usudrios e o0s agentes (CAIXA,
administradora, construtora) pode ter influenciado a percep¢do que os usuarios tém dos
servigos realizados pela administradora. Além disso, os problemas construtivos identificados
na unidades habitacionais, somados ao ndo atendimento por parte de algumas construtoras,

também pode ter contribuido para essa insatisfacao.

Em relacdo aos servicos oferecidos pela administradora, as oportunidades de melhoria mais
frequentemente apontadas foram: (a) a melhoria da qualidade dos servicos prestados; (b)

cumprimento do contrato com a CAIXA; e (¢) a agilidade no atendimento das OS (Figura 67).
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Figura 67 — Principais citacfes de oportunidades de melhoria por parte
da administradora
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Figura 68 — Principais cita¢des para redugédo do custo do condominio
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mais citacGes foram (Figura 68): (a) rapidez na prestacdo de contas; (b) evitar taxas extras; (c)
realizar manutencédo preventiva; (d) realizar o planejamento financeiro e das manutengdes do

Como sugestdo para melhoria da satisfacdo com os custos do condominio os itens que tiveram

condominio.
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Em relacdo a antecipagdo do arrendamentos, os trés empreendimentos em que o grupo focal
foi realizado apresentaram resultados diferentes. A maioria dos arrendatarios do
empreendimento P28SN e metade do P17SN pretendem antecipar os arrendamento. Para o
empreendimento P37AR, todos informaram ndo querer antecipar (Figura 69). Este resultado
pode ser um reflexo dos problemas identificados nas unidades que ndo séo solucionados.
Ap0s a antecipacao os entrevistados pretendem trocar de administradora, nomear um morador
como sindico, cobrar do sindico a fiscalizacdo dos servicos realizados pelos prestadores e

fazer uma vistoria eficaz (Figura 70). A autogestédo foi citada apenas uma vez.

Figura 69 — Principais citacfes para antecipacdo da compra do imével
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Figura 70 — Ac¢des pretendidas pelo arrendatérios ap6s a antecipagdo
da compra do imdvel
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7.3 ANALISE CRUZADA DOS DADOS

Nesse item foi realizada a analise cruzada dos dados de solicitacdo, custos de operacdo e
manutencdo e avaliacdo da satisfacdo. Foram cruzados os dados de solicitacdo de reparo e de
custos de operagdo e manutengdo com o grau de satisfagcdo com a gestdo da operagédo e
manutencdo, considerando os quarenta empreendimentos estudados. As hipoteses testadas

foram:

a) Pessoas satisfeitas com a gestdo da operagdo e manutencdo estdo também
satisfeitas com o imodvel, sendo considerados os quatro itens avaliados: (i)
comunicacdo; (ii) transparéncia na prestacdo de contas; (iii) atendimento na

prestacdo de servico; e (iv) custo do condominio;

b) Empreendimentos com maior nimero de solicitacbes de reparo tende a ter
mais insatisfacgdo com a gQestdo da operagdo e manutencdo dos

empreendimentos;
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c) O status das OS influencia na satisfagdo com a gestdo da operacdo e
manutencdo (comunicacgéo e atendimento na prestacdo de servicos na etapa de

uso);

d) Empreendimentos com maior numero de solicitacdo de reparo tém maior

indice de insatisfacdo com o imdvel.

Para testar a hipotese 1 foram utilizados os dados das questfes 15 a 18 e da questdo 53 da
avaliacdo da satisfacao, realizada em quatro empreendimentos do PAR (Figura 10). Na Tabela
25 é apresentado o resultado da analise bivariada da satisfacdo em relacdo ao imovel e
comunicacdo. A correlacdo entre a satisfacdo em relacdo ao imovel e a comunicacgdo é igual a
0,59, evidenciando que quanto maior € a comunicacdo, mais satisfeito com relacdo ao imovel
estd o usuario (respondente). Contudo, como o valor-p = 0,292 > 0,15 (nivel de significancia
do teste) ndo se rejeita a hipotese nula, ou seja, a correlagdo néo € estatisticamente diferente

de zero.

Tabela 25 - Correlacdo entre satisfacdo em relacdo ao imével e
comunicacgéo

Comunicagao

. Correlacéao de 0.593
Satisfacdo em _Pearson
relacdo ao imével Sig. (2-tailed) 0,292
N 5

Na Tabela 26 pode-se observar o resultado da correlagdo entre a satisfacdo do usuario em
relacdo ao imovel e a transparéncia na prestacdo de contas, cujo resultado foi igual a 0,90. A
correlacéo é considerada muito forte e indica que quanto maior é a transparéncia na prestacao
de contas, mais satisfeito estara o usuario com seu imovel. A correlagdo é estatisticamente
significativa, sendo considerada estatisticamente diferente de zero, ou seja, ha evidéncia
estatistica de correlagdo entre as duas variaveis. Pode-se inferir que a transparéncia da
prestacdo das contas do condominio, para o arrendatario, € mais importante que o valor do
condominio. Dos cinco empreendimentos, nos quais foram realizadas a avaliacdo de
satisfacdo, a correlagdo entre custo de condominio e satisfagdo com imovel mostrou que o0s

empreendimentos com maior percentual de satisfacdo em relagdo ao imovel tinham o custo de
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condominio maior. Possivelmente, 0s servicos presentes nesses condominios como, por

exemplo, portaria, agrega valor aos arrendatarios.

Tabela 26 - Correlacdo entre satisfacdo em relagdo ao imdvel e
transparéncia na prestacdo de contas

Transparéncia na
prestacdo de contas

CorPreIagao de 0.907
Satisfacdo em : earso_n
relacéo ao imdvel Sig. (2-tailed) 0,093
N 4

O atendimento na prestacdo de servigos e o satisfacdo em relacdo ao imdvel apresentou
correlacdo muito forte (0,93), Tabela 27. Tal correlacdo é significativa a 15%, ou seja, a
correlacdo obtida é considerada estatisticamente diferente de zero. Assim, quanto melhor o
atendimento na prestacdo de servico, que no PAR é realizado pelas administradoras, mais

satisfeito podera estar o usuario com o seu imovel.

Tabela 27 - Correlacdo entre satisfacdo em relacdo ao imdvel e
atendimento na prestacdo de servicos

Atendimento na
prestacéo de

Servicos
CorPreIarlgaﬁ de 0,032
Satisfagéo em _rearsol
relacdo ao imével Sig. (2-tailed) 0,068
N 4

Na Tabela 28 séo apresentados os resultados da correlacéo entre o custo do condominio e a
satisfagdo com o imodvel. A correlagdo ndo é significativa a 15%. O resultado pode estar
relacionado com o resultado anterior, uma vez que 0s condominios com valores de taxa para o
condominio maior em relagdo aos demais tém portaria e outros servigos que agregam valor
aos arrendatarios e fazem com que o seu grau de satisfacdo aumente. Ou seja, 0 custo do
condominio parece ndo interferir fortemente na satisfacdo, mas sim, a qualidade do servico

ofertado a esses condominios. Foi também testada a hipotese de que existe correlacdo entre a
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satisfagdo dos usuarios com o custo do condominio e a taxa do condominio (Tabela 29). O

resultado da correlacéo indicou baixa correlacéo (0=0,212).

Tabela 28 - Correlacdo entre satisfagdo em relacdo ao imovel e custo
do condominio

Custo do
condominio
Cogelagao de 0.750
Satisfagdo em _rearson
relacdo ao imével Sig. (2-tailed) 0,250
N 4

Tabela 29 - Correlacdo entre satisfacdo com o custo do condominio e
valor do condominio

Valor do
condominio
Correlacao de
Satisfacdo com o Pearson 0212
custo do ; :
Sig. (2-tailed 0,788
condominio 9:( N ) 2

A segunda hipétese analisada diz respeito ao impacto da quantidade de solicitacdes de reparo
na satisfacdo dos usuarios em relacdo a gestdo da operacdo e manutencdo dos
empreendimentos. O teste aplicado foi a correlacdo de Pearson (Tabela 30). O teste
evidenciou que a correlacdo entre satisfacdo com a gestdo da operacdo e manutencdo e
quantidade de solicitacdes de reparo é muito alta e negativamente relacionada (p= -0,901).
Assim, existe evidéncia estatistica de que quanto menor o nimero de solicitaces de reparo,
maior é a satisfacdo com a gestdo da operagcdo e manutengédo. A correlacdo é estatisticamente

significativa a 15%.
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Tabela 30 - Correlacdo entre satisfacdo com a gestdo do condominio e
solicitacdo de reparo

Quantidade de
solicitacGes de
reparo
Correlagdo de
Gestao da peargon -0,901
operagcao € Sig. (2-tailed) 0,099
manutencao N 4

Na terceira hipotese foi verificada a influéncia da quantidade de OS abertas na satisfacdo com
a gestdo da operacdo e manutencéo. Para tanto, os itens avaliados foram a comunicagéo entre
arrendatarios e administradora e a satisfacdo com a prestacdo de servigos na etapa de uso. O
teste aplicado foi a correlacdo de Pearson. A Tabela 31 indica que quanto maior o numero de
OS aberta, menor ¢ a satisfacdo com a comunicacédo entre arrendatarios e administradora, pois
a correlacdo entre variaveis € igual a -0,445 (correlacdo moderada). Contudo, tal correlacdo
ndo € significativa a 15%.

Tabela 31 - Correlacgdo entre OS aberta e satisfacdo com a
comunicacgéo

Satisfacdo com a
comunicacao

Correlacao de 0,445
Quantidade de Pearson '
OS aberta Sig. (2-tailed) 0,452
N 5

Em se tratando da satisfacdo com a prestacdo do servico da administradora, a correlagdo
apresentou resultado negativo (-0,940) em relagdo ao nimero de OS abertas (Tabela 32),
evidenciando que quanto menor o numero de OS abertas, maior é a satisfacdo com o

atendimento da administradora. A correlagcdo e muito alta e significativa a 15%.

Nos estudos de avaliacdo da satisfacdo, realizados por Leite (2005) e no Projeto REQUALI
(2007), verificou-se que o grau de satisfacdo dos usudrios em relacdo as empresas
administradoras era mais baixo, em relacdo aos demais itens. Esta insatisfagdo pode estar
associada as OS que ndo foram atendidas: conforme pode se observar na Figura 28, mais da

metade das solicitacdes de reparo e de solicitagdo de modificacdo ndo haviam sido atendidas.

Adriana de Oliveira Santos Weber. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2012.



235

O ndo atendimento as solicitacbes foi apontado, também, nos grupos focados realizados em
trés empreendimentos, como fator principal de insatisfacdo (ver item 7.2.3). A rapidez nas
respostas as solicitacfes dos usuarios foi reconhecida também nos trabalhos de Ahlbrandt
Junior e Brophy (1976), LeBrassuer; Blackford e Whissel (1988), Blackford; LeBrasseur
(1992); e também por James, Carswell e Sweaney (2009), que associaram a gestdo das
habitacOes a satisfacdo.

Tabela 32 - Correlagéo entre OS aberta e satisfagdo com a prestacao
de servico

Satisfacdo com a
prestacdo de

Servico
Quantidade de Correlagdo de
-0,940
OS aberta Pearson
Sig. (2-tailed) 0,060
N 4

A quinta hipdtese relacionou o numero de solicitagdes de reparo e a satisfacdo com o imovel,
sendo aplicado a correlagdo de Pearson. Os dados evidenciaram uma correlagdo negativa
entre 0 nimero de solicitacGes de reparo e a satisfacdo com o imovel (Tabela 33), ou seja, ha
evidéncias de que quanto maior o nimero de solicitaces de reparo, menor € a satisfacdo do

usuario em relacdo ao imovel. A correlacdo é alta e considerada significativa a 15%.

Tabela 33 - Correlacdo entre solicitacdo de reparo e satisfacdo com o
imovel

Satisfacdo com o

imdvel
. Correlacéo de
Quantidade de Peargon -0,763
solicitacdo de [ gjg (2 tailed) 0,133
reparo N :

No grupo focal realizado por Lima (2007), a auséncia de problemas construtivos foi apontada
pelos agentes atuantes no PAR (sindicos, técnicos sociais, técnicos da CAIXA e construtoras),

como o segundo item mais importante para 0s usuarios.
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7.4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS DA ETAPA C

As entrevistas e 0s grupos focais, bem como as analises de indicadores realizadas na etapa C,
contribuiram para o atendimento do objetivo de identificar fatores que afetam a satisfacdo do
usuario na gestdo da operagdo e manutencdo de empreendimentos habitacionais de interesse

social.

Para os arrendatarios, o estabelecimento de um canal de comunicacdo eficaz por parte da
administradora e CAIXA é fundamental para melhoria da comunicagdo. Para tanto, a
comunicacéo por telefone ou pela ouvidoria da CAIXA foram apontados como solugdes para
comunicagdo, bem como o cumprimento do contrato firmado com a CAIXA por parte da
administradora. No trabalho de Lima (2007) foram identificados como fatores responsaveis
pela comunicacdo com a administradora ser falha, o dificil acesso ao sindico, comunicacao
com o funcionario da administradora ruim, horério ruim para as reunifes, além de falta de

objetividade das reunides.

O tempo dedicado por parte dos sindicos ao condominio também foi apontado pelos
arrendatarios como sugestdo de melhorias. Sobre esse assunto, Meira (2002) observou que
nos empreendimentos em que os sindicos se dedicavam mais intensamente as atividades
condominiais e tinham atividades profissionais mais flexiveis, os condéminos estavam mais
satisfeitos com os servicos realizados. Na pesquisa realizada por Porell (1985), a influéncia da
presenca do proprietario ou administrador na condicdo das moradias foi destacada. Para o
mesmo autor, o fato do proprietario ou administrador morar no mesmo ambiente resultou

numa reducdo de 30% dos problemas nas moradias estudadas (PORELL, 1985).

A origem da demanda é um fator que deve ser analisado para propor melhorias em HIS. Pdde-
se observar que a maioria dos usuarios, dos cinco empreendimentos analisados, veio de
habitagdes cuja ultima tipologia arquiteténica era casa. Aspectos como vida em condominio,
uso coletivo de agua e problemas comportamentais sdo novos para estes moradores. A
informagdo sobre a demanda também deve ser compartilhada com os técnicos sociais para que

0s mesmos desenvolvam acdes para que possa melhorar a vida em condominio.
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8 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Este capitulo apresenta um resumo das conclusdes obtidas e, ao final deste, sugere-se um
conjunto de alternativas para a realizacéo de trabalhos futuros que possam contribuir para esta

area de pesquisa.

8.1 CONCLUSOES

O objetivo geral deste trabalho foi propor um conjunto de diretrizes para melhoria do
processo de gestdo e operacdo de EHIS. Este objetivo foi desdobrado em objetivos
especificos. O primeiro deles foi identificar oportunidades de melhorias para o processo de
operacdo e manutencdo de Empreendimentos de Interesse Social a partir de dados gerados na
fase de uso. Para atender a este objetivo, partiu-se dos resultados obtidos da compreenséo do
processo de gestdo da operacdo e manutencdo de empreendimentos PAR e do diagndstico
desse processo realizado na empresa administradora A. A analise dos resultados dos estudos
realizados apontou, a partir da descri¢do feita das rotinas e dos instrumentos de gestdo da
operacdo e manutencdo, utilizadas pelas empresas administradoras contratadas no PAR,
melhorias que podem ser introduzidas nesse processo de gestéo.

Da compreensdo do processo de gestdo da operacdo e manutencdo foram mapeados 0s agentes
que participam do processo de gestdo da operacdo e manutencdo no PAR (CAIXA,
administradora, técnicos sociais e construtoras) e identificadas oportunidades de melhorias
relacionadas ao processo, desde a selecdo dos candidatos (reunido com os interessados no
programa e selecdo dos interessados) até a etapa de uso e ocupacdo do empreendimento.

A participacdo da administradora e técnicos sociais se d& por um processo licitatorio. Foi
identificado divergéncia quanto ao entendimento das atribui¢cbes no programa PAR, por parte
das administradoras e técnicos sociais, apesar do edital de licitacdo ser bastante detalhado no
tocante as atribui¢cGes que ambos tenham que desempenhar.

A administradora é responsavel pela Gestdo do Arrendamento que cuida das questbes legais,
normativas e contabeis do condominio frente a CAIXA e aos arrendatarios, participando

desde processo de selecdo dos arrendatarios a vistoria no empreendimento, quando é efetuada
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a entrega das chaves aos arrendatarios. E de responsabilidade também da administradora a

Gestdo da Operagédo e Manutencdo dos Empreendimentos.

Em relacdo ao processo de convocacdo dos candidatos ao arrendamento, foi constatada a
necessidade de melhor informar os mesmos sobre suas responsabilidades apos a efetivacdo do
contrato. Para tanto, deve ser previsto o fornecimento de apoios pedagdgicos adaptados, tais
como, por exemplo, cartilhas ilustradas, que explicam em linguagem simplificada as
principais disposicdes dos contratos. Ou seja, as informacbes sobre as regras e 0S
procedimentos devem ser facilmente acessiveis e compreendidas pelos potenciais
beneficiarios, possibilitando a transparéncia do processo. A participacdo dos técnicos sociais
nesse processo poderia contribuir para reforgar a comunicagdo das responsabilidades das
varias partes envolvidas. Como a gestdo da operacdo e manutencdo tem a ver com 0
atendimento dos requisitos diversificados dos agrupamentos familiares, é importante
caracterizar a demanda para beneficiar as categorias alvos, possibilitando que as habita¢des
sejam adaptadas as caracteristicas dos agrupamentos familiares e a sua capacidade de assumir
0s novos compromissos financeiros. Para tanto, é necessario: (a) a informacdo sobre as
condicdes de selecdo e os procedimentos devem ser transparentes, e (b) a selecdo deve

beneficiar as familias alvo.

A atuacdo do trabalho técnico social acontece somente na etapa de ocupacdo da unidade
habitacional, porém o trabalho social deveria acompanhar as etapas de selecdo dos usuarios,
auxiliando assim na comunicacdo dos agentes envolvidos com os futuros usuarios do PAR.
Os resultados da implantacdo do TTS nos empreendimentos evidenciaram acles que
auxiliaram na convivéncia entre os arrendatarios e demais agentes do PAR, incluindo a
administradora. Apesar dos resultados positivos, segundo o0s gerentes e sindicos das
administradoras entrevistadas, alguns aspectos ainda precisam ser melhorados na implantagao
do TTS, tais como: (a) vivéncia em condominio (coletividade); (b) integragdo e convivéncia

entre moradores e; (C) parceria entre técnicos sociais e administradora.

Do diagnostico, foi possivel identificar algumas melhorias potenciais nas etapas em que as
administradoras participam: (a) vistoria inicial; (b) primeira reunido de condominio; e (c)
gestdo dos condominios (G&M). Em relacdo a vistoria inicial, foi identificada a necessidade
de desenvolvimento de procedimentos para o recebimento de novos empreendimentos pela
administradora e da entrega para o arrendatario, com a realizacdo de uma vistoria no

recebimento do condominio (com lista de verificacdo) e com os devidos procedimentos para
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entrega do imovel, como, por exemplo, apresentacdo do mesmo, manual e registro de

problemas.

Da assinatura do contrato e primeira reunido com os arrendatarios, foi possivel identificar a
necessidade de maiores esclarecimentos aos arrendatarios em relacdo: (a) ao papel da
administradora no condominio; (b) atribuices do sindico; (c) direitos e deveres dos
arrendatarios; (d) como utilizar o imével (manual do arrendatario); (e) vida em condominio; e

(f) regras estabelecidas na convenc¢do do condominio e no regimento interno.

Em relacdo a gestdo dos condominios, a partir das entrevistas realizadas com sindicos, foi
constatada uma grande diversidade nos servigos prestados pelas administradoras. Uma delas
oferece um processo diferente de operagdo e manutencdo, resultando em custos diferentes
para 0os empreendimentos. Estas diferencas entre a forma de atuacdo das administradoras tem
tido reflexo na satisfacio dos moradores com o programa. Das reunides que as
administradoras fazem com os moradores foi identificada a necessidade de mais
esclarecimentos das contas do condominio e maior rapidez na prestacdo de contas. Foi
identificada também, a necessidade de um maior controle por parte das administradoras frente
as benfeitorias realizadas pelos arrendatarios. Além disso, deve existir um maior controle por
parte das empresas administradoras, sobre os prestadores de servigos fixos e eventuais,
fiscalizando e avaliando os servicos realizados. A partir do diagndstico e das entrevistas
realizadas com os gerentes e sindicos de administradoras do programa PAR, foi possivel
identificar que ndo ha, por parte das mesmas, programas de manutencdo preventiva das
manutencdes dos condominios administrados. Das entrevistas com o0s envolvidos no processo
de gestdo e do acompanhamento do trabalho do sindico nos empreendimentos, pode-se
constatar que o atendimento nos condominios ndo tem sido suficiente para atender a demanda
dos moradores e as necessidades do condominio e de seus funcionarios. Diante dos resultados
obtidos, para melhorar a eficacia dos servigos realizados pelas empresas administradoras,

ressalta-se a importancia e a necessidade do uso de indicadores de desempenho.

O segundo objetivo especifico foi propor indicadores para avaliar e monitorar 0s processos de
gestdo de uso, operagdo e manutencdo dos empreendimentos habitacionais de interesse social,
buscando a melhoria da qualidade dos mesmos. Para seu atendimento foram analisados os
dados de solicitacdo dos arrendatarios e despesas de quarenta empreendimentos do PAR no
Estado do Rio Grande do Sul. A oportunidade de acessar informacdes sobre custos de gestdo

da operacdo e da manutengdo de condominios de habitac6es de interesse social proporcionou
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a sistematizacdo de dados para orientar a tomada de decisdes na produgédo habitacional e na
gestdo da operacdo e manutencdo desses empreendimentos. Foi importante também a
oportunidade de acessar informac6es sobre as reclamacdes dos usuarios das habitacdes em
relacdo ao ambiente construido, permitindo que se pudesse observar o potencial do estudo
destas informacfes para melhorar a producéo e a gestdo destes empreendimentos apos a sua
entrega.

Das analises descritivas das despesas dos empreendimentos, pode-se observar que a tipologia
arquiteténica vertical, constituida por imoveis reformados, apresentou maior despesa média
por unidade habitacional, justificada pela presenca de elevador nos mesmos. As principais
rubricas das despesas dos condominios, independente das tipologias estudadas, foram:
funcionarios, 4gua, impostos e manutencdo. Destas, destaca-se as rubricas agua e manutencao,
pois as mesmas podem ser reduzidas através de melhorias no processo de concepcao e gestao
na etapa de uso. Apesar do custo da agua depender da politica de tarifacdo da empresa
responsavel pelo abastecimento de agua nos empreendimentos, foi observado que os
empreendimentos com medidor de agua individual apresentaram tarifas mais baixas. Nestes
casos, a escolha do tipo de fornecimento na etapa de concepcdo foi fundamental para a
diminuicdo das despesas nessa rubrica. Além disso, uma possivel causa de insatisfacdo dos
usuarios quanto a agua também pode estar associada a falta de experiéncia de morar em
condominio. Na rubrica manutencdo, as instalacdes sanitarias foi o item que teve maior
participacdo, sendo estas despesas relacionadas principalmente a manutencdo da rede de
esgoto. A incidéncia destes custos pode estar relacionada a falhas na etapa de uso (mau uso
por parte dos usuarios), como também a falhas nas etapas anteriores (projeto e execucdo),

sendo um item cuja causa deve ser investigada com mais profundidade.

Das analises dos custos com as melhorias realizadas no condominio, foram observadas
melhorias nas areas de uso comum, estando estas relacionadas principalmente ao bem estar
condominial e seguranca condominial. Esses dados sdo importantes, pois a CAIXA poderia
utilizad-los como parametros para novos projetos, bem com nas agdes a serem realizadas para
0s emprendimentos em uso. As melhorias relacionadas ao bem estar condominial, bem como
aquelas relacionadas a seguranca condominial podem ser pensadas ainda na fase de projeto,
uma vez que estas melhorias aumentam o valor do bem movel, devendo as referidas despesas
serem arcadas pelo proprietario do imovel, uma vez que, no PAR, os arrendatarios ndo sao

considerados conddéminos, ndo devendo arcar com as despesas extraordinarias do condominio.
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Em relacdo as solicitagBes dos arrendatarios, as principais solicitacfes observadas foram as
solicitacGes de reparo, problemas comportamentais e dendncias de modificacdo no imével. A
analise das solicitacdes de reparo indicou a necessidade de utilizar melhor os dados existentes
para permitir uma identificacdo mais clara do problema e também a definicdo das acgdes
corretivas mais adequadas. Em relacdo ao conteudo das ordens de servigo, foram identificadas
falhas no registro das informagfes sobre as reclamacgdes dos arrendatarios em muitas OS,
como, por exemplo, caréncia de informacdo quanto a localizacdo do problema, dificultando

Sua SO|UQéO e rastreamento.

Salienta-se a importancia do atendimento das reclamagcfes dos usuarios, por parte das
construtoras e uma eficiente comunicacdo entre administradora, construtora e usuarios. O
nimero de ordens de servicos fechadas também poderia ser considerado como critério de

avaliacdo das empresas construtoras, pelos agentes contratantes ou financiadores.

O elevado percentual de solicitagdes de reparo pode ser um indicativo de falhas na etapa de
projeto, como também falhas durante a etapa de execucdo. As solicitacdes que dizem respeito
a problemas comportamentais poderiam retroalimentar o TTS, direcionando acles para
melhoria do convivio em condominio. A respeito das denuncias de modificacdo, estas
decorrem de limitacBes existentes, embora algumas destas modificagdes sejam possiveis,
desde que aprovadas pela CAIXA. As informacgOes geradas por essas solicitagfes poderiam
retroalimentar as etapas anteriores (concepgdo e execugdo) proporcionando, melhorias aos

novos empreendimentos sob a Gtica do usuario.

Concluiu-se, também, que muitos problemas identificados pelos moradores influenciam a
percepcdo que estes tém do trabalho da administradora, mesmo que esta ndo seja a
responsavel direta pelos referidos problemas. Também foi possivel, constatar que néo existia
uma avaliacdo da satisfacdo do arrendatarios, ap6s o atendimento das suas solicitacfes, da
mesma forma que ocorre em alguns sistemas de atendimento ao cliente de empresas
construtoras. Para que as informacdes geradas na etapa de uso sejam efetivamente utilizadas
pelos tomadores de decisdes, € necessario: (a) os meios disponiveis para a realizacdo de uma
reclamacdo estejam acessiveis; (b) o retorno ao solicitante sobre sua solicitacdo; (c) a

classificacdo das informacdes por tipo de problema; e (d) o gerenciamento das solicitagdes.

A anélise realizada sobre o processo de gestdo da operacdo e manutencdo do PAR mostrou-se

eficaz no processamento dos dados, facilitando a analise destes. As informac6es coletadas na
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etapa de uso poderiam retroalimentar o processo de desenvolvimento do produto, de forma a
auxiliar na tomada de deciséo, gerando subsidios para os diversos agentes envolvidos como,
por exemplo, projetistas, agente financiador dos programas habitacionais, empresas

executoras e empresas gestoras dos empreendimentos.

O ultimo objetivo especifico foi identificar fatores que afetam a satisfacdo do usuério na
gestdo do uso, operacdo e manutencao de empreendimentos habitacionais de interesse social a
partir de um conjunto de indicadores de desempenho. Para tanto, foram analisados os dados
secundarios da avaliacdo da satisfacdo de cinco empreendimentos do PAR, realizados grupo
focais com os arrendatéarios e, posteriormente, realizada a andlise cruzada dos indices de
satisfacdo com os dados de OS e custos condominiais. A partir desse estudo, foi possivel
identificar fatores determinantes da satisfacdo dos arrendatarios em relacdo a gestdo da
operacdo e manutencdo dos empreendimentos do PAR, embora os resultados ndo possam ser

generalizados, em fungdo da pequena amostra disponivel.

Observou-se nos estudos um elevado grau de insatisfacdo dos arrendatarios com o trabalho
das empresas administradoras, com 0s custos condominiais € com o0 atendimentos as
solicitacbes dos moradores. Entretanto, conforme mencionado acima, as causas dos problemas
nem sempre eram de responsabilidade da empresa administradora. Os problemas com a
prestacdo de servicos podem estar associados a deficiente comunicagdo entre 0s usuarios e a
empresa administradora. As falhas na comunicacdo também podem induzir a uma percepcao
de falta de transparéncia na prestacdo de conta que, por sua vez, leva a insatisfacdo do usuario
com o custo do condominio. As respostas dadas pela gestdo do PAR, principalmente por meio
do trabalho social com os arrendatarios, ndo tem mostrado maior efeito sobre esta situacdo. E
preciso destacar, todavia, que apesar de existirem aspectos pontuais de insatisfacdo, a

avaliacdo geral dos arrendatarios em relacdo ao PAR é positiva.

Das entrevistas com os arrendatarios e com o0s sindicos de cinco administradora constatou-se
que o sindico, ao ser indicado pela empresa administradora, tem como cliente final a CAIXA
(arrendador). Tal situacdo apresentou reflexo na satisfacdo que os arrendatarios tém em

relagdo a empresa administradora.

Com a opcdo de compra antecipada, a partir dos cinco anos (BRASIL, 2007a, 2007b, 2007c),
a responsabilidade do Estado, representado pela CAIXA, em relacdo a gestdo da operacéo e

manutencdo deve ser gradualmente transferida junto com a posse. E recomendavel que haja
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uma fase inicial de familiarizacdo para preparar os arrendatarios em relagdo ao processo de
transferéncia de unidades e aos seus novos direitos e deveres como proprietarios, alem de um
processo educativo, instruindo os moradores nas tarefas de gestdo da operacdo e manutencao

da propriedade e desenvolvimento da capacidade organizacional.

8.2 RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Neste item sdo apresentadas algumas recomendacdes para trabalhos futuros relacionadas a

melhoria da gestdo da operacdo e manutencao de EHIS.

a) Continuidade e aprofundamento de estudos semelhantes a estes nos demais
programas habitacionais de interesse social brasileiros;

b) Desenvolver estudos sobre o impacto da antecipacdo dos arrendamentos na
gestdo da operacdo e manutencdo dos empreendimento do PAR, em termos de

custos e gestdo do ambiente construido; e

c) Desenvolver e aperfeicoar instrumentos que possibilitem a coleta de dados na

etapa de uso.
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ROTEIRO DE ENTREVISTA COM A CONSTRUTORA

O roteiro que segue tem como objetivo a investigacdo do processo de operacdo e
manutencdo de empreendimentos do Programa de Arrendamento Residencial (PAR)™, gerido
pela Caixa Econémica Federal (CAIXA).

Os resultados das questBes relativas & operagdo e manutencdo serdo utilizados para
mapear 0S processos para que se possa propor algumas melhorias, proporcionando assim maior

eficiéncia para a empresa e satisfacdo ao usuario final.
1. Como é o processo de atendimento das reclamacdes?
2. Por que ocorre demora no atendimento das OS (ordens de servico)?
3. Existem indicadores dos atendimentos realizados?
4. Como os problemas séo classificados?
5. Existe uma parceria com a administradora?

6. O que poderia ser feito diferente para melhorar o processo de atendimento as

reclamacdes?

™ O PAR destina-se ao atendimento da necessidade de moradia da populacdo de baixa renda, prioritariamente
concentrada nos grandes centros urbanos, com rendimento mensal de até seis salarios minimos. Objetiva a aquisi¢ao
de imdveis a serem construidos, em construgdo ou a recuperar, com pagamento parcelado, para arrendamento
residencial com opcéao de compra ao final do periodo do contrato.
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ROTEIRO PARA ENTREVISTA ADMINISTRADORA

O roteiro que segue tem como objetivo a investigacdo do processo de gestdo predial do
Programa de Arrendamento Residencial (PAR)”, gerido pela Caixa Econdmica Federal
(CAIXA), realizado pelas Administradoras contratadas.

Os resultados das questdes relativas a operacdo e manutencao predial serdo mapeadas para que
se entenda melhor tal processo e se possa propor algumas melhorias, proporcionando assim

maior eficiéncia e satisfagdo ao usuério final.
ENTREVISTA

1) Que tipo de formulario é empregado nesta fase de sele¢do? Que informacgdes a respeito do

usuario final sdo coletadas nesta fase?

2) Séo coletadas informacOes a respeito da expectativa do usuario nesta fase? Quais
informacdes?

VISTORIA DOS EMPREENDIMENTOS

3) O que é analisado na vistoria dos empreendimentos?

4) Quanto tempo antes da entrega das chaves é feito?

5) Quais as providéncias tomadas, caso haja necessidade de reparos?

6) Quanto tempo é destinado para que 0s eventuais danos sejam reparados?

REUNIAO COM ARRENDATARIOS
7) Quanto tempo depois da divulgacdo dos aprovados acontece a reunido?

8) Onde costuma acontecer?
SORTEIO

9) A Administradora participa do sorteio? Como isso é feito?
10) Quanto tempo depois da divulgacgdo dos aprovados é realizado o sorteio?

11) Como a classificacdo, realizada pela Prefeitura, interfere no sorteio?

ENTREGA DAS CHAVES

> 0 PAR destina-se ao atendimento da necessidade de moradia da populacdo de baixa renda, prioritariamente
concentrada nos grandes centros urbanos, com rendimento mensal de até seis salarios minimos. Objetiva a aquisi¢do
de imdveis a serem construidos, em construgdo ou a recuperar, com pagamento parcelado, para arrendamento
residencial com opcéao de compra ao final do periodo do contrato.
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12) Acontece antes ou depois dos eventuais reparos verificados na vistoria do empreendimento?
13) Quando comegou o processo de mudanca dos usuarios neste empreendimento?
GESTAO CONDOMINIAL

14) Quiais sdo os procedimentos da administracdo condominial?

15) Quiais séo as responsabilidades da administradora quanto a gestdo do empreendimento?

16) Existe alguma convencdo padrdo de condominio para empreendimentos PAR? E em sua
imobiliaria, existe uma convencao diferente para este tipo de empreendimento ou é utilizada
a mesma convencao que empreendimentos normais?

17) Quiais as atribuicdes do sindico do empreendimento?

18) Como séo realizadas as reunides de condominio?

19) De quanto em guanto tempo elas sdo feitas? Ha participacdo efetiva dos moradores nestas
reunides?

20) Existe alguma documentacao a respeito de prioridades de manutencgdo?

21) Como sdo armazenadas estas informacGes com referéncia a manutencgdes realizadas no caso
de preventivas — limpeza da caixa d’agua...?

22) Existe algum sistema de informac&o que auxilie no armazenamento destes dados e tomada
de deciséo?

23) Como sdo administradas as reclamagfes dos usuarios? De que maneira isto é feito?
Geralmente como isso acontece: o usuario liga... Existe alguma planilha para registro da
informagao?

24) Existe algum sistema de registro de reclamacgédo? Quais sdo as principais queixas?

25) Quando essas reclamagbes séo repassadas a GILIE? De que forma isso é feito? Existe um
formulario-padrdo?

26) Depois do servigo reparado, aquele que foi solicitado pelo usuério, ha um retorno para o
usuario questionando a sua satisfacdo com o servigo realizado?

27) E a questdo de custos. O usuéario participa normalmente da tomada de decisdo referente a
prioridades de manutengao?

28) Quais sdo os critérios usados para a elaboracdo dos orcamentos condominiais? Como
acontece o processo de compra dos produtos utilizados? Existe algum tipo de pesquisa de
preco no mercado, em busca dos menores pregos? Normalmente, que produtos sdo esses?

29) Caso um morador desista do arrendamento e abandone a unidade habitacional, qual a
funcdo da administradora? Ela faz reparos no apartamento e o deixa em condicbes de ser
ocupado novamente? Quem paga esses reparos?

30) Caso um morador queira trocar de unidade habitacional como isso é feito? A quem o
usuério deve se reportar, a administradora ou a GILIE diretamente? Essa a¢do é a mesma

para troca no mesmo empreendimento ou troca para unidade de outro empreendimento?
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ROTEIRO PARA ENTREVISTA GIDUR

O roteiro que segue tém como objetivo a investigacdo do processo de Sele¢do dos Cadastrados
do Programa de Arrendamento Residencial (PAR) gerido pela Caixa Econdmica Federal
(CAIXA), realizado pelas Prefeituras.

Os resultados das questdes relativas a selecdo dos cadastrados serdo mapeadas para que se
entenda melhor tal processo e se possa propor algumas melhorias, proporcionando assim maior

eficiéncia e satisfagdo ao usuario final.
TRABALHO SOCIAL

1) Como é realizado o trabalho social?
2) Quais as suas atividades?

3) Em que fase do processo inicia o trabalho social? Quais as outras fases do empreendimento

em que o trabalho social atua?
4) Qual o seu objetivo principal? Ele é geralmente atingido?
5) De quanto em quanto tempo existe um contato com os arrendatarios?
GESTAO CONDOMINIAL
6) Sobre as necessidades de reparo a serem feitas pelas construtoras:
7) Como a GILIE transmite as reclamacdes dos usuarios para a GIDUR?
8) Quais os principais problemas desse repasse de informagdes?
9) Como e quando as reclamagdes passam para a construtora?

10) Ha fiscalizagdo para saber se esses reparos foram realizados? H& preocupacdo em saber se 0

usuario ficou satisfeito com estes reparos?
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ROTEIRO PARA ENTREVISTA GILEI

O roteiro que segue tém como objetivo a investigacdo do processo de sele¢do dos cadastrados
do Programa de Arrendamento Residencial (PAR) gerido pela Caixa Econdmica Federal
(CAIXA), realizado pela GILIE.

Os resultados das questfes relativas a estas perguntas serdo mapeadas para que se entenda
melhor tal processo e se possa propor algumas melhorias, proporcionando assim maior

eficiéncia e satisfagdo ao usuario final.

CONVENIO CAIXA-PREFEITURA

1) Como e quando ocorre 0 convénio entre Caixa e prefeitura para o lancamento do
empreendimento? De quem € a iniciativa?

INSCRICAO

2) Normalmente quando é feito o cadastramento inicial? Em que fase do empreendimento?
Quando acontece um cadastramento geral como em Porto Alegre, quando as informacGes

sdo passadas para a Caixa (logo ap6s o cadastramento ou sdo repassados por grupos no

momento da selecdo para cada empreendimento)?

3) Que informagdes sdo repassadas a Caixa? Que tipo de informacgdes vocés gostariam de

receber? Que tipo de triagem de informacdes vocés gostariam que acontecesse?

4) Como os 0rgdos responsaveis pelo Cadastramento inicial repassam as informacdes dos

interessados para a Caixa (via papel, via e-mail... que tipo de formulario)?

LICITACAO DA ADMINISTRADORA

5) Como é feita a licitagdo da administradora?

6) Quais os critérios utilizados para a selegdo?

7) Em que época do empreendimento a administradora é licitada?

REUNIAO

8) Quanto tempo depois do cadastramento é realizada a reunido com os interessados? Ou em
que fase da construcdo do empreendimento isto acontece?

9) Como é feita a distribuicdo das pessoas nos empreendimentos? Existe algum critério para

iSs0?

10) O usuario participa do processo decisorio na escolha do empreendimento?
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ENTREVISTA
11) Existe algum tipo de formulério-padréo nesta fase de sele¢cdo? Que informacdes a respeito
do usuério final s&o coletadas?

12) Sdo coletadas informacBGes a respeito da expectativa do usuério nesta fase? Quais

informacGes?

ANALISE DE CREDITO FINANCEIRO

13) Quanto tempo leva para a andlise dessas informacBes até a autorizacdo do usuério para
ingresso no Programa de Arrendamento Residencial?

14) Que informag0es séo analisadas nessa etapa do processo?

15) Quando existem diferentes precos de arrendamento num mesmo empreendimento, como é
feita a analise do crédito financeiro? As pessoas sdo aptas para uma determinada tipologia

ou para qualquer tipologia daquele empreendimento?
16) Como ocorre a classificagdo dos interessados? Quais sdo os critérios utilizados?
17) Como esta classificagdo influencia no sorteio?

ENTREGA DOS DOSSIES

18) Quanto tempo se passa entre a entrevista e a entrega dos dossiés para a prefeitura?
19) De que forma essas informacges sdo repassadas a prefeitura? Quais sao os meios utilizados?

DIVULGACAO DOS APROVADOS

20) Como a pessoa fica sabendo se foi selecionada ou néo?
21) Quanto tempo normalmente leva o processo de sele¢do para um usuario?
22) Quanto tempo depois de aceito ao programa PAR ele pode se mudar?

23) Todo o publico cadastrado inicialmente é atendido? Falta gente para completar os
empreendimentos normalmente? Caso falte, o cadastramento continua sendo feito para este

empreendimento?

24) Existe algum dado de quantos usuarios abandonaram o programa? Se existe, vocés sabem

quais sdo as causas?

25) Como ¢ definida a concepcdo de um novo empreendimento? Quais sdo as principais

informacdes que a instituicdo necessita?
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SORTEIO

26) A Caixa participa da etapa de sorteio das unidades? Como é realizado?
27) Quanto tempo depois da divulgacdo dos aprovados?

28) Em seguida, depois do sorteio, 0 usurio esta apto para se mudar? O sorteio ocorre em que
fase do empreendimento, antes da entrega da obra a Caixa?

29) Como ocorre a entrega das chaves? Aonde isto acontece?

GESTAO CONDOMINIAL

30) Como as reclamacbes dos usudrios sdao coletadas? Quando essas reclamacdes sao
repassadas a GILIE?

31) Quais sdo os procedimentos tomados? Como a GILIE classifica essas informacfes para
repassar a GIDUR?

32) Existe algum tipo de formulario-padrdo para a classificacao dessas informagdes?
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ROTEIRO DE ENTREVISTA COM O SINDICO

O roteiro que segue tem como objetivo a investigacdo do processo de operacdo e manutencdo
de empreendimentos do Programa de Arrendamento Residencial (PAR), gerido pela Caixa Econémica
Federal (CAIXA), realizado pelas Administradoras.

Os resultados das questdes relativas a operacdo e manutencdo serdo utilizados para mapear 0s
processos para que se possa propor algumas melhorias, proporcionando assim maior eficiéncia para a

empresa e satisfagdo ao usudrio final.
PARTE 1 - PERFIL DO ENTREVISTADO

1. Nome:

2. Experiéncia profissional prévia:

3. J& foi sindico anteriormente?

4. Que tipo de qualificacdo possui para o desempenho da fun¢do? Fez algum tipo de curso ou

treinamento especifico?

5. Quais condominios vocé administra? H& quanto tempo esta a frente da administragdo desses

condominios?

Empreendimentos PAR Periodo no qual foi sindico
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PARTE 2 - DESCRICAO DO PROCESSO DE GESTAO CONDOMINIAL

6. Quais sdo as principais atividades envolvidas na administracdo condominial?

7. NUmero de horas dedicadas semanalmente a administracdo do condominio

8. Quiais sdo as atribuicdes do sindico?

PARTE 2.1 - DESCRICAO DO PROCESSO DE OPERACAO E MANUTENCAO DO
EMPREENDIMENTO

9. Quais as dificuldades no cumprimento do regulamento interno e convengéo do condominio? Essas

dificuldades sdo diferentes de outros tipos de condominio?

10. Como sdo realizadas as reunies de condominio? Qual a periodicidade dessas reunides? Como é a

participacdo dos moradores nas assembléias de condominios?

11. Existem outros mecanismos de participagdo dos moradores?

12. Como € a politica de uso do saldo de festas?

13. Existe algum sistema de registro de reclamagdes dos usuarios? Quais sao as principais queixas?

14. As reclamagcdes dos usuarios sdo repassadas a outros setores da empresa e a Caixa? De que forma

isso é feito?
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15. Pessoas que trabalham no condominio

Funcionario /atividade

Tempo de trabalho

Conceito (bom, regular, ruim)

16. Quais sdo as dificuldades enfrentadas pela administracdo do condominio quanto as questfes de

rotina (funcionarios, moradores, vizinhos, fatores externos, etc.)?

272

17. Ocorréncia de vandalismo no condominio

( )ndo ( )sim. Explicar.

18. Ocorréncia policial no condominio

( )ndo ( )sim. Explicar.

19. Quais sdo os critérios utilizados para elaborag¢do dos orcamentos condominiais? Como é realizado

0 processo de compra dos produtos utilizados no condominio?

20. Qual a politica da empresa administradora para qualificacdo de prestadoras de servicos. Os

moradores podem indicar fornecedores?

21. Quais sdo critérios para escolha de empresas que realizam servi¢os de manutengao?

22.Como ocorre a participacdo dos moradores nos servicos de manutencao?

23. Quiais sdo as dificuldades enfrentadas pela administracdo na realizacdo dos servicos de

manutencao?
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24. Como as informagdes de manutencao sao registradas e armazenadas?

25. Existe reserva financeira para realizagdo dos servi¢os de manutencédo futuros?

26. Existe planejamento de servigos de manutengéo para o futuro?

(' ) Néo. Por que?

(' ) Sim. Quais estdo previstos?

27. Como é avaliada a satisfacdo dos usuérios referentes aos servicos prestados?

PARTE 3 - PERCEPCAO DO SINDICO SOBRE A VISAO DO PAR E DA GESTAO
CONDOMINIAL

28. Como é o relacionamento da empresa com os moradores? O relacionamento com os moradores dos
empreendimentos PAR € diferente do relacionamento que vocé teve com os de outro tipo de

condominios?

29. Em sua opinido, porque tem inadimpléncia no pagamento das taxas condominiais?

30. Em sua opinido, o que poderia ser feito para reducdo do valor da taxa condominial atual?

31. O trabalho social foi implantado no condominio?
() Néo

() Sim. Vocé percebeu alguma melhoria com a implantacéo desse trabalho?
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32. O que vocé acha que mais interfere no estado de manutencéo do condominio?

33. Na sua opiniéo, o que poderia melhorar na gestdo condominial para aumentar a satisfagéo dos

usuarios?

34. Na sua opinido, o que poderia melhorar no PAR para aumentar a satisfagdo dos usuarios?

35. Existe alguma outra dificuldade que ndo foi discutida?
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APENDICE F - CARACTERIZACAO DOS EMPREENDIMENTOS
ESTUDADOS
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Caracteristicas Gerais

Equipamentos de uso comum

Tipologia Tipologia L No de LEi) da~ Taxa, . Apto Saldo de Qe Play- .
PAR . . Municipio unidades Ocupacd | condominio Elevador de Portaria
Arquitetbnica | Construtiva habitacionai zelador festas ground
abitacionais 0 (R$) esportes

POLAN apartamento Normal Halr\lT%\(J?go 160 mar/2005 82 - - 1 - 1 1
PO2AN apartamento Normal Halr\lT%\(J?go 160 mar/2005 82 - - 1 - 1 1
PO3AS apartamento Simplificado | Estancia Velha 160 mar/2006 77,86 - - 1 1 1 1
PO4AR apartamento Renovacdo Porto Alegre 28 mai/2004 76 1 1 1 - - -
POSAS apartamento Simplificado Hal:ln%\a?go 280 mar/2006 60,00 - - 1 - 1 1
PO6AN apartamento Normal Porto Alegre 469 ago/2005 65,00 1 - 3 1 4 3
PO7AR apartamento Renovacao Porto Alegre 80 jul/2004 80,00 2 2 1 - - 1
PO8SN sobrado Normal S8o Leopoldo 114 fev/2001 40,00 - - 1 - - -
PO9SN sobrado Normal S&0 Jerdbnimo 77 abr/2002 35,00 - - 1 - 1 -
P10AN apartamento Normal Canoas 72 nov/2002 45 - - 1 - 1
P11AN apartamento Normal Porto Alegre 144 jul/2004 82 1 - 2 - 2 1
P12SN sobrado Normal Canoas 140 set/2003 62 - - 1 - 1

P13AN apartamento Normal Santa Maria 200 nov/2004 66 - - 2 - 3 1
P14SN sobrado Normal Cachoeirinha 160 jun/2003 70 - - 1 - 1 1
P15AN apartamento Normal Cachoeirinha 360 dez/2004 60 - - 2 - 2 1
P16SN sgisrzzgs Normal Porto Alegre 120 set/2001 60 - - 1 - 1 1
P17SN sobrado Normal Séo Leopoldo 135 ago/2001 65 - - 1 - 1 1
P18AN apartamento Normal Sapiranga 192 mar/2005 70 - - 2 - 2 1
P19AS apartamento | Simplificado | Caxias do Sul 200 jan/2006 60 - - 1 - 1 1
P20AS apartamento | Simplificado Canoas 240 fev/2006 65 - - 2 - 2 1
P21AN apartamento Normal Santa Maria 200 dez/2004 80 - - 1 1 1 1
P22AN apartamento | Simplificado Ha,r\l'n%\lljc;go 240 mar/2006 70 - - 1 - 1 1
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Caracteristicas Gerais

Equipamentos de uso comum

Tipologia Tipologia L NO de Data da Taxa, . Apto silk | QU Play- .
PAR g . Municipio unidades ~ condominio Elevador de de Portaria
Arquitetbnica | Construtuiva habitacionai Ocupagdo zelador ground
abitacionais (R$) festas | esportes
523CN casa Normal Ha’:'n%‘ﬁigo 150 jul/2001 60 1 , 1 1 1 1
P24CN casa Normal Taquara 80 ago/2002 33 - - 1 1 1 1
P25AN apartamento Normal Santa Maria 200 dez/2004 73,75 - - 1 1 1 1
P26AN apartamento Normal Canoas 112 dez/2003 71 - - 1 - 5 1
P27CN casa Normal Parobé 86 dez/2004 40 - - 1 - 1 1
P28SS sobrado Simplificado Portéo 108 mar/2005 55 - - 1 1 1 1
P29SN sobrado Normal Viamao 75 jun/2001 40 - - 1 - 1 1
P30SN sobrado Normal S&o Leopoldo 92 dez/2002 75 - - 1 - 1 1
P31AN apartamento Normal Ha[:lnob\llJorgo 112 jul/2001 75 - - 1 - 1 1
P32AN apartamento Normal Canoas 112 dez/2003 71 - - 1 - 5 1
P33CN casa Normal Sapucaia do Sul 198 jun/2002 45 - - 1 1 - 1
P34AN apartamento Normal Ha’:ln%\aorgo 96 jul/2002 85 - - 1 - 5 1
P35AR apartamento Renovacéo Porto Alegre 78 dez/2002 ;g%dég - 2 - - - -
P36SN sobrado Normal Gravatai 88 mar/2001 50,00 - - 1 - 2 1
P37AR apartamento Renovagao Porto Alegre 123 nov/2004 100,00 1 2 1 - 1
P38SN sobrado Normal Viaméo 170 dez/2003 60,00 - - 2 - 1 1
P39SN sobrado Normal Porto Alegre 216 mai/2006 115,00 - - 3 - 3 -
P40CN casa Normal Viamao 160 ago/2001 60,00 1 - 1 1 1 -
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APENDICE G - DESPESA POR UNIDADE HABITACIONAL PARA
OS EMPREENDIMENTOS ESTUDADOS
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DESPESA POR UNIDADE HABITACIONAL PARA
CADA EMPREENDIMENTOQ’®

Despesa Média Desvio

Empreendimento Idade mensal/UH (R$) padréo Minimo Maéaximo
PO7AR 5 197,02 60,88 129,51 259,81
P35AR 7 157,77 28,87 105,44 181,53
P37AR 5 149,42 29,8 99,54 178,83
P32AN 6 146,18 15,55 118,58 159,69
P26AN 6 143,04 25,11 102,81 180,85
PO4AR 5 135,36 9,46 122,14 147,72
P12SN 6 118,52 10,85 103,46 136,58
PO2AN 4 117,32 11,7 100,88 126,87
PO1AN 4 116,12 9,23 107,65 125,14
P21AN ) 114,08 15,44 86,77 123,84
P13AN 5 111,06 10,09 94,77 121,14
P10AN 7 109,85 19,6 75,87 132,06
P18AN 4 109,37 15,07 89,97 125,03
P25AN 5 108,77 13,24 85,98 119,62
P28SS 4 107,51 16,03 83,97 118,77
P11AN 5 105,33 3,85 99,69 108,98
PO3AS 3 105,07 30,87 71,25 131,74
PO6AN 4 105,01 7,48 98,45 113,05
P39SN 3 104,35 34,21 67,84 135,65
P20AS 3 103,30 27,72 71,45 121,94
P30SN 7 103,26 11,77 83,78 115,09
P34AN 7 100,96 14,08 86,28 126,44
P38SN 6 100,08 4,16 93,09 105,17
P22AN 3 91,89 9,04 85,73 102,27
P17SN 7 88,32 6,27 80,28 97,98
P19AS 3 87,59 22,89 62,09 106,36
P23CN 7 83,89 14,78 66,77 101,51
PO5AS 3 83,57 9,65 73,32 92,48
P36SN 7 83,18 14,05 56,74 98,58
P31AN 7 82,09 20,54 50,25 100,71
P16MN 7 78,54 25,92 22,45 94,45
P15AN 5 77,05 33,17 21,48 99,54
P14SN 6 72,83 2,01 70,83 76,33
P27CN 5 70,00 16,03 42,61 81,94
PO8SN 6 69,27 8,87 62,09 84,39
P24CN 7 66,84 12,2 54,88 87,53
P40CN 7 59,14 10,71 38,57 72,7
P33CN 7 56,85 5,26 50,23 64,98
P29SN 7 51,76 9,08 40,14 66,3
PO9SN 7 37,31 6,85 26,42 47,59

"® Os custos totais foram apresentados como percentual médio mensal e ordem decrescente de despesas
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APENDICE H — DESPESAS POR UNIDADE HABITACIONAL
AGRUPADAS POR RUBRICAS
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DESPESA POR UNIDADE HABITACIONAL AGRUPADAS POR RUBRICAS

Despesa Média Mensal/UH (R$)

o
. 3 3 3
S S| || 8| | B | 8|85 c¢
o @2 2 s @ 8 2 = = 5 2 =
= 3 K 2 U = 2 £ S s 3 2
£ = L0 E 8 - - a p »
'2 I > e
POLAN 894 6252 1395 198 000 1740 7,09 052 060 014 264 036
PO2AN 890 6192 1379 178 001 1745 725 091 106 015 373 037
PO3AS 7,86 4201 2804 284 000 935 772 000 073 049 564 039
PO4AR 859 31,17 3162 843 1376 1520 1552 632 048 024 230 173
POSAS 614 3317 11,33 328 002 1134 657 000 050 022 1080 0,20
POBAN 276 4641 2266 579 000 2197 457 003 027 008 042 0,06
PO7TAR 1380 10674 2715 88 000 2218 1187 1,65 041 041 340 057
POSSN 554 1601 1924 657 001 425 1121 027 048 016 525 0,30
PO9SN 384 1914 061 033 004 328 470 033 018 005 428 051
PIOAN 599 2076 3613 628 88 1710 909 1,09 098 036 267 053
PIIAN 670 4678 2600 473 00l 1277 464 089 027 010 208 035
PI2SN 7,09 4484 4435 1,80 004 118 672 020 044 061 034 025
PI3AN 212 4694 4207 424 001 1191 240 028 019 030 034 027
P14SN 546 3969 000 296 000 1234 739 017 015 032 404 0729
PISAN 213 2846 2411 468 000 11,00 468 051 040 023 080 006
PIBMN 612 3801 1377 120 032 732 980 046 023 032 075 025
PI7SN 7,24 3844 2145 242 000 805 748 028 028 062 181 0726
PIBAN 696 4123 3468 205 000 1378 629 018 063 012 281 062
PI9AS 627 3641 1858 1,94 000 1516 309 000 004 012 58 013
P20AS 667 3736 31,25 233 002 919 939 000 093 017 58 018
P2IAN 126 4930 3420 437 000 2158 232 020 016 007 035 026
P22AN 7.4 4038 1141 242 002 1516 699 000 059 018 735 024
P23CN 7,03 3379 2205 514 000 829 620 008 017 016 072 026
P24CN 524 1720 3007 091 000 303 748 016 095 008 126 047
P25AN 4,00 4995 3688 271 001 128 160 022 012 005 030 007
P26AN 810 5599 4859 308 002 1015 542 044 060 040 1001 023
P27CN 441 1725 3367 101 000 305 523 012 135 035 329 028
P28SS 363 4798 3754 126 000 1109 330 014 016 170 034 0,38
P29SN 478 1915 1,11 442 001 425 1122 033 033 011 565 040
P30SN 7,82 5077 1688 241 005 1288 451 104 065 042 544 039
P3IAN 627 3392 1802 297 00l 1056 793 055 049 021 091 025
P32AN 834 5594 5011 338 002 1203 746 056  08. 090 621 042
P33CN 527 2989 143 248 001 648 837 011 028 015 219 0,18
P34AN 540 5011 1841 590 091 1096 554 024 071 054 180 042
P35AR 1246 7450 2088 1440 820 1402 972 085 011 021 163 078
P36SN 441 3838 2317 1,75 000 490 674 030 014 011 295 032
P37AR 823 6283 2332 918 1236 2143 699 165 021 034 255 029
P38SN 633 3601 3307 08 000 775 553 015 08 043 887 022
P39SN 1005 67,84 059 015 000 158 920 000 018 017 012 0,20
P4OCN 556 3798 027 38 001 415 460 034 018 027 171 023
E;jl\%% 239 1735 968 1,33 001 9,37 1,76 000 029 009 066 009
Miimo 126 1601 000 015 000 303 160 013 004 005 012 0,06
Méximo 1380 10674 5011 1440 1376 2218 1552 632 1,35 1,70 1080 173
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APENDICE | — PRINCIPAIS DESPESAS COM MANUTENCAO
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Principais despesas com Manutencéo (%0)

@
gl o _ _
oS |8s|RE| 82| SE|EE| S| | 8|28 ¢ g | =
X | gS|SE|s5|SE|SE|SE|E | 2| e |82 3 |®| 3|8
< SR |ss|=s8| B | 55 s| @ o = 52| E| O < G
>g|E@|Ef|F8 |85 (85| 8|0 |d 25" A=
S| w o o ©
N
POLAN 000 12,23 30,70 1,72 817 1022 1,16 1288 445 1734 113 000 - 0,00
P02AN 1,22 1067 3177 2,02 896 1514 042 1563 644 584 153 035 - 0,00
PO3AS 000 1223 30,70 1,72 817 1022 1,16 1288 445 1734 113 000 - 0,00
PO4AR 0,00 16,63 29,67 1,49 7,33 203 000 391 771 000 000 000 3122 000
PO5AS 825 11,84 2283 1,06 679 2135 076 877 593 1139 084 019 - 0,00
POSAN 0,00 17,32 10,11 0,00 374 2305 000 3122 804 613 039 000 - 0,00
PO7AR 0,00 6,80 7,04 1,16 415 331 000 167 1,55 29,08 033 000 3357 11,34
PO8SN 0,00 14,77 3228 0,97 1403 722 126 754 542 1460 191 000 - -
PO9SN 018 12,03 3389 0,49 1554 1531 023 1321 093 080 739 000 - 0,00
P10AN 053 14,41 19,03 0,34 19,05 18,19 044 879 9,38 738 224 022 - 0,00
P11AN 084 960 37,43 024 1504 1620 081 941 167 506 3,70 000 - 0,00
P12SN 0,04 1046 5272 0,73 894 98 000 669 032 801 211 013 - 0,00
P13AN 1,93 21,17 2525 0,87 1065 1805 000 1259 6,01 238 110 000 - 0,00
P14SN 000 892 5648 0,00 960 1043 000 487 020 772 178 000 - 0,00
P15AN 000 12,64 27,42 1,81 12,03 1518 004 1585 1043 397 063 000 - 0,00
PIGBMN 0,00 30,72 4383 0,00 184 820 000 1211 085 089 156 000 - 0,00
P17SN 031 12,73 3526 0,37 745 1227 365 1270 7,20 653 153 000 - 0,00
PIBAN 000 1362 2269 7,81 142 13,82 457 1126 1180 1050 251 000 - 0,00
P19AS 000 11,89 3370 1,65 2805 58 000 546 913 423 007 000 - 0,00
P20AS 000 607 221 19,53 325 1006 032 1130 081 248 117 047 - 0,00
P21AN 000 3238 2301 0,73 655 1158 000 984 7,82 685 124 000 - 0,00
P22AN 0,19 10,11 36,40 2,18 887 1872 049 996 798 469 026 015 - 0,00
P23CN 0,00 2552 5449 0,00 048 676 000 1134 000 141 000 000 - 0,00
P24CN 021 944 4056 0,04 16,86 1507 054 961 000 450 317 000 - 0,00
P25AN 0,00 2948 2229 0,00 12,63 1006 035 1360 764 277 118 000 - 0,00
P26AN 0,00 12,78 16,04 0,11 12,43 2717 1,37 1290 971 465 271 013 - 0,00
P27CN 0,00 10,26 577 0,00 1518 27,58 000 1467 385 1756 515 000 - 0,00
P28SS 247 7,33 5031 0,00 386 2474 000 623 063 324 119 000 - 0,00
P29SN 000 623 3404 0,18 2464 10,49 019 1264 112 594 453 000 - 0,00
P30SN 000 1153 2011 0,65 17,68 1928 000 1525 388 548 614 000 - 0,00
P31AN 0,17 18,84 2745 126 818 1906 564 940 5095 125 280 000 - 0,00
P32AN 000 16,03 9,73 0,82 1473 2721 247 1625 553 38 317 020 - 0,00
P33CN 000 16,83 29,73 0,00 26,01 1833 009 597 0,00 1,83 121 000 - 0,00
P34AN 0,00 11,27 4491 0,74 497 929 093 613 747 012 1417 000 - 0,00
P35AR 1,84 1526 12,40 144 528 16,30 1,69 538 320 034 013 000 3674 000
P36SN 0,00 17,13 31,25 0,00 2326 7,96 739 602 0,00 384 315 000 - 0,00
P37AR 0,00 14,41 11,54 0,00 2,16 8,01 1,39 12,07 2735 092 010 000 4650 055
P38SN 000 12,16 2468 153 502 2555 044 11,70 092 1571 229 000 - 0,00
P39SN 0,00 12,99 6426 0,27 154 829 039 456 0,00 747 023 000 - 0,00
P40CN 0,00 1881 2469 1,62 806 2021 000 1161 154 991 348 0,07 - 0,00
Média 045 1439 2971 1,39 10,31 1444 095 1060 431 716 223 005 3701 0,30
Minimo 000 607 577 0,00 048 203 000 167 000 000 000 000 3122 0,00
Maximo 825 3238 6426 1953 28,05 2758 7,39 3122 118 2908 1417 047 465 11,37
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APENDICE J - PRINCIPAIS DESPESAS COM MELHORIAS
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Percentual de despesa com Melhorias (%)

3 -

g g | 8 | o |
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S 2 c |E5|cE|SE|B8E| £ & g €2 2 | &

e s | & |gg|SE|23|Es| &8 | & | s |g2| £ |O

=3 <, S 22| og| &c = o a) X T S o

= g | & |5 |g8°|~8 g | © b =8
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PO1AN 1,02 5,86 0,00 1,58 0,00 91,16 0,00 0,38 0,00 0,00 0,00 0,00
PO2AN 11,71 9,46 0,00 1,26 8,23 68,23 0,77 0,28 0,00 0,00 0,00 0,00
PO3AS 0,00 50,54 0,00 0,00 0,00 49,46 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PO4AR 0,00 0,00 0,00 3,20 0,00 96,80 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PO5AS 28,72 7,80 0,00 1,61 27,68 34,20 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PO6AN 0,00 0,00 0,00 9,62 54,04 9,49 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PO7AR 0,00 1,93 0,00 0,20 0,00 97,87 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PO8SN 0,00 16,20 0,00 1,42 70,77 11,61 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PO9SN 0,00 2,07 2,09 0,00 82,07 13,77 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P10AN 0,00 6,01 0,00 28,09 45,57 20,33 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P11AN 0,00 25,17 0,00 4,60 34,72 35,51 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P12SN 0,00 2,36 0,00 0,00 27,69 69,95 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P13AN 0,00 0,00 2,13 4,23 71,54 22,10 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P14SN 0,00 3,00 0,00 0,00 42,96 54,04 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P15AN 0,00 0,00 0,00 0,00 93,99 6,01 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P16MN 0,00 0,00 0,00 0,00 85,49 14,51 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P17SN 0,00 0,00 0,00 0,00 1,76 48,20 0,00 50,04 0,00 0,00 0,00 0,00
P18AN 0,00 0,97 0,00 7,08 0,00 91,95 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P19AS 0,00 0,00 0,00 9,13 59,00 31,87 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P20AS 0,00 0,80 0,00 27,92 0,00 59,29 0,00 11,99 0,00 0,00 0,00 0,00
P21AN 0,00 22,63 0,00 0,64 0,00 76,73 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P22AN 1,90 10,35 0,00 0,48 40,56 46,04 0,67 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P23CN 0,00 32,49 0,00 1,93 65,58 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P24CN 0,00 0,00 0,00 8,26 72,01 15,21 0,00 4,52 0,00 0,00 0,00 0,00
P25AN 0,00 22,00 0,00 12,93 0,00 65,07 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P26AN 0,00 0,20 0,00 0,43 74,58 24,88 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P27CN 0,00 0,00 0,00 0,96 38,85 60,19 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P28SS 0,00 6,10 0,00 0,00 43,29 39,20 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 11,41
P29SN 0,00 3,14 0,00 0,00 41,17 52,80 0,00 2,89 0,00 0,00 0,00 0,00
P30SN 0,00 0,12 0,00 4,34 38,98 56,08 0,48 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P31AN 0,00 40,43 0,00 0,00 6,13 40,64 2,68 10,12 0,00 0,00 0,00 0,00
P32AN 0,00 0,24 0,00 0,10 87,64 12,02 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P33CN 0,00 10,44 0,00 1,99 10,36 77,21 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P34AN 0,00 9,79 0,10 2,69 11,75 70,83 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P35AR 0,00 0,00 0,00 0,70 4,98 94,32 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P36SN 0,00 0,00 0,00 0,00 60,23 28,70 0,15 10,92 0,00 0,00 0,00 0,00
P37AR 0,00 0,00 0,00 1,12 1,56 97,32 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P38SN 0,37 1,35 0,00 2,55 66,70 28,89 0,00 0,14 0,00 0,00 0,00 0,00
P39SN 0,00 0,00 92,03 2,72 0,00 5,25 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
P40CN 9,97 6,72 0,00 0,00 47,82 19,36 1,33 14,05 0,00 0,00 0,75 0,00
Média 1,34 7,45 2,41 3,54 36,33 45,04 0,15 2,63 0,00 0,00 0,02 0,29
Minimo 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Maximo 28,72 50,54 92,03 28,09 93,99 97,87 2,68 50,04 0 0 0,75 11,41
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APENDICE K — DADOS DE DESPESAS RESUMIDOS PARA
ANALISE DE VARIANCIA (ANOVA)
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DADOS DE DESPESAS RESUMIDOS PARA A ANALISE DE VARIANCIA
(ANOVA)

Despesa Média/UH (R$)

z% 8 o ©

@ = .8 8 S 8 .8 o S

x fras] \g g =) k) k7] GC_, % P = ;

< -2 =} > ) ® 2 5 o 2 > @

o £ S o c © =2 2 = T @ ol

E | S = Els || 2]°] 8

'S: oL = o)
PO1AN 8,94 62,52 1395 1,98 0,00 17,40 8,20 0,14 2,64 0,36 116,12
P0O2AN 8,90 61,92 13,79 1,78 0,01 17,45 9,22 0,15 3,73 0,37 117,32
PO3AS 7,86 42,01 28,04 2,84 0,00 9,35 8,45 0,49 5,64 0,39 105,07
PO4AR 8,59 31,17 3162 843 13,76 1520 22,33 0,24 2,30 1,73 135,36
PO5AS 6,14 33,17 11,33 3,28 0,02 11,34 7,07 0,22 10,80 0,20 83,57
PO6AN 2,76 46,41 22,66 5,79 0,00 21,97 4,87 0,08 0,42 0,06 105,01
PO7AR 13,80 106,74 27,15 8,85 0,00 22,18 1392 041 3,40 0,57 197,02
PO8SN 5,54 16,01 19,24 6,57 0,01 425 1195 0,16 5,25 0,30 69,27
PO9SN 3,84 19,14 0,61 0,33 0,04 3,28 5,22 0,05 4,28 0,51 37,31
P10AN 5,99 20,76 36,13 6,28 888 17,10 11,15 0,36 2,67 0,53 109,85
P11AN 6,70 46,78 26,00 4,73 0,01 12,77 5,80 0,10 2,08 0,35 105,33
P12SN 7,09 4484 4435 1,80 0,04 11,82 7,36 0,61 0,34 0,25 118,52
P13AN 2,12 46,94 4207 4,24 0,01 11,91 2,87 0,30 0,34 0,27 111,06
P14SN 5,46 39,69 0,00 2,96 0,00 1234 7,71 0,32 4,04 0,29 72,83
P15AN 2,13 28,46 24,11 4,68 0,00 11,00 5,60 0,23 0,80 0,06 77,05
P16MN 6,12 38,01 13,77 1,20 0,32 732 10,49 0,32 0,75 0,25 78,54
P17SN 7,24 38,44 2145 242 0,00 8,05 8,04 0,62 1,81 0,26 88,32
P18AN 6,96 41,23 34,68 2,05 0,00 13,78 7,10 0,12 2,81 0,62 109,37
P19AS 6,27 36,41 1858 1,94 0,00 15,16 3,13 0,12 5,84 0,13 87,59
P20AS 6,67 37,36 3125 2,33 0,02 9,19 10,32 0,17 5,82 0,18 103,30
P21AN 1,26 49,30 34,20 4,37 0,00 21,58 2,68 0,07 0,35 0,26 114,08
P22AN 7,14 40,38 11,41 2,42 0,02 1516 7,59 0,18 7,35 0,24 91,89
P23CN 7,03 33,79 22,05 5,14 0,00 8,29 6,45 0,16 0,72 0,26 83,89
P24CN 5,24 17,20 30,07 0,91 0,00 3,03 8,59 0,08 1,26 0,47 66,84
P25AN 4,00 49,95 36,88 2,71 0,01 12,84 1,95 0,05 0,30 0,07 108,77
P26 AN 8,10 55,99 48,59 3,08 0,02 10,15 6,45 0,40 10,00 0,23 143,04
P27CN 4,41 17,25 33,67 1,01 0,00 3,05 6,70 0,35 3,29 0,28 70,00
P28SS 3,63 4798 3754 1,26 0,00 11,09 3,59 1,70 0,34 0,38 107,51
P29SN 4,78 19,15 1,11 4,42 0,01 425 11,88 0,11 5,65 0,40 51,76
P30SN 7,82 50,77 16,88 241 0,06 12,88 6,19 0,42 5,44 0,39 103,26
P31AN 6,27 33,92 18,02 2,97 0,01 10,56 8,97 0,21 0,91 0,25 82,09
P32AN 8,34 55,94 50,11 3,38 0,02 12,03 8,83 0,90 6,21 0,42 146,18
P33CN 5,27 2989 1,43 2,48 0,01 6,48 8,75 0,15 2,19 0,18 56,85
P34AN 5,40 50,11 18,41 5,90 091 10,96 6,50 0,54 1,80 0,42 100,96
P35AR 12,46 7450 20,88 14,40 820 14,02 10,68 0,21 1,63 0,78 157,77
P36SN 4,41 38,38 23,17 1,75 0,00 4,90 7,17 0,11 2,95 0,32 83,18
P37AR 8,23 62,88 2332 9,18 12,36 21,43 8,85 0,34 2,55 0,29 149,42
P38SN 6,33 36,01 33,07 0,89 0,00 7,75 6,51 0,43 8,87 0,22 100,08
P39SN 10,05 67,84 0,59 0,15 0,00 15,86 9,38 0,17 0,12 0,20 104,35
P40CN 5,56 37,98 0,27 3,86 0,01 4,15 511 0,27 1,71 0,23 59,14
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APENDICE L - AGRUPAMENTO DOS EMPREENDIMENTOS EM
RELACAO AS DESPESAS
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PARTICIPACAO DAS CARACTERISTICAS POR AGRUPAMENTO

Caracteristicas

Cluster 1 | Cluster 2 |Cluster3 |Cluster4 Cluster 5 | Cluster 6

Tipologia Casa e sobrado
arquiteténica Apartamento
Normal
Tipologia construtiva Renovagio
Simplificado
COMUSA
CORSAN
Concessionaria de DEMAE
agua CORSAN
Individualizada
SEMAE

Existéncia apto zelador
Existéncia de elevador
Existéncia saldo de festa
Existéncia quadra de esporte
Existéncia de playground
Existéncia de portaria
Existéncia de acesso
Ferro
Aluminio
Esquadria Ferro/aluminio
Outros
Madeira
Fibrocimento
Ceramica

Texturizada
Parede PVA

Telhado

Outros

Concreto com PVA e

Teto verniz
Forro
Tinta acrilica
Outros
Blocos ceramicos
Concreto
Renovacdo
Tijolo macigo
Média
Minima
Maxima
Desvio padréo

Fachada

Sistema construtivo

Despesa média/HU

0,00%
100,00%
64,29%
0,00%
35,71%
28,57%
71,43%
0,00%

0,00%
0,00%
0,00%
0,00%
100,00%
28,57%
100,00%
100,00%
100,00%
28,57%
57,14%
7,14%
7,14%
0,00%
92,86%
7,14%
78,57%
14,29%
7,14%

100,00%
0,00%
92,86%
7,14%
100,00%
0,00%
0,00%
0,00%
108,55
72,62
141,63
18,66

0,00%
100,00%
0,00%
100,00%
0,00%
0,00%
0,00%
100,00%

0,00%
0,00%
75,00%
100,00%
75,00%
0,00%
0,00%
50,00%
100,00%
0,00%
50,00%
25,00%
0,00%
25,00%
100,00%
0,00%
25,00%
75,00%
0,00%

25,00%
75,00%
75,00%
25,00%
0,00%
0,00%
100,00%
0,00%
160,96
138,66
213,90
35,55

Agrupamento
0,00%  100,00%
100,00%  0,00%
100,00%  100,00%
0,00% 0,00%
0,00% 0,00%
0,00% 0,00%
0,00%  2857%
100,00%  28,57%
0,00%  3571%
0,00% 7,14%
100,00%  7,14%
0,00% 0,00%
100,00%  100,00%
50,00%  14,29%
100,00%  85,71%
100,00%  64,29%
100,00%  100,00%
0,00%  2857%
100,00%  50,00%
0,00%  14,29%
0,00% 0,00%
0,00% 7,14%
50,00%  0,00%
50,00%  100,00%
0,00% 7,14%
50,00%  85,71%
50,00%  7,14%
100,00%  100,00%
0,00% 0,00%
100,00%  64,29%
0,00%  3571%
0,00%  42,86%
100,00%  35,71%
0,00% 0,00%
0,00%  21,43%
105,43 79,54
105,01 40,49
105,85 119,92
0,59 21,78

0,00%

100,00%

50,00%
0,00%
50,00%
0,00%
50,00%
0,00%

0,00%
50,00%
0,00%
0,00%
100,00%
0,00%
50,00%
100,00%
100,00%
50,00%
0,00%
0,00%
50,00%
0,00%
100,00%
0,00%
50,00%
0,00%
50,00%

0,00%
100,00%
100,00%

0,00%

0,00%
100,00%

0,00%

0,00%

95,10

87,59

102,60

10,61

0,00%
100,00%
100,00%

0,00%

0,00%
75,00%
25,00%

0,00%

0,00%
0,00%
25,00%
0,00%
100,00%
50,00%
100,00%
100,00%
100,00%
75,00%
0,00%
25,00%
0,00%
0,00%
50,00%
50,00%
0,00%
100,00%
0,00%

100,00%
0,00%
50,00%
50,00%
25,00%
75,00%
0,00%
0,00%
81,15
70,66
107,95
17,98
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APENDICE M - DESCRICAO DAS ORDENS DE SERVICOS
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1. Alteracao contrato
Andlise -’CFechame"tO °S> 2. Alteracao de dados

Andlise
3. Duplicidade PAR

Fechamemo OS> 4. Problema Construtivo
Sim_y, | Solicitar reembolso 5. SUbStltUlgéO Imovel
6. Vencimento Arrendamento
‘

<Fechamento os> 7. Rescisdo Contratual (desisténcia)

Duplicidade

Livro de ocorréncias; confirmada?

Telefone ,e-mail, fax;
Plantdo de atendimento
Reunido da comissio

Rescis&0 de substituicéo

Sim Fechamento OS —p» Contrato unidade nova;
termo aditivo ; termo de

recebimento e aceitagao

Nao
[
i Preparar Assinatura Entrega ga documentagéo -
Documentagéo I GILIE ™| sindicos e arrendatarios Fechamento OS

Termo de
compromisso

Reparo
realizado ?

Problema
construtivo ?

OS TIPO 4

Fechamento OS>

Imovel
necessita
reparos?

Imdvel
necessita
reparos ?

Protocolo
justificativa

Substituicdo

OS TIPO 5 aprovada ?

Sim
Fechamento OS> _>Néo Solicitar reparos ???
Sim
Usuario Alterar no
OS TIPO 6 adimplente ? Ciweb 4><Fechamento OS>
. Nao
Sim
Divida - - D
quitada? Solicita rescisao Enwgr.docum.ente}gao Altelra_r Taxa_ v Recebimento de Enviar
GILIE —® e copia da vistoria - —®| proprietario no ¥ prpoporcional Atualiza Rescisdo - Arrendatario Fechamento OS
GILIE sistema (GILIE) oS
= Assinatura e .
_ NaoI Recolhe Entrega de > termo de > Verificagao Eia Documgr_ltagao
Negativa de Imé documentos chaves = documentagao necessaria ok?
; 2. . moével Rescisao
Sim débito de Vistoria na it
Atualiza OS arrendamento unidade necesmg
5 reparos ?

277

Usuario
adimplente ?

Rescisao
com débito?

os TIPO 7

Divida

Rescis&o (3 vias); Inicio/ Fim do processo

Ea— T

COBRANCA

Multiplos documentos CONTRATOS

| envadae cacos [ revomamos |

CAIXA

Imovel
necessita
reparos ?

quitadd? Vistoria ;
Notificagdo (se necessario )
Processo
I [
Nao »| Recolhe Entrega de PEliE L p Verificaggo da Dossiée Alterar proprietario o
documentos chaves |™] It.\,eé;nc?sgg documentac&o cobranga Atualiza OS no sistema Fechamento OS Decisao ADMINISTRADORA GERAL

Vistoria na
unidade

Atualiza OS

Sim Notificar descumprimento
de clausula

Atualiza OS

i

Armazenamento de dados CONSTRUTORA
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APENDICE N - REGRESSAO LINEAR POR EMPREENDIMENTO PARA A
DESPESA TOTAL ACUMULADA ANUAL
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REGRESSAO LINEAR POR EMPREENDIMENTO PARA A DESPESA TOTAL

ACUMULADA ANUAL
Despesa acumulada anual Despesa mensal
PAR R? Coeficiente Coeficiente | Coeficiente L

angular (b) linear angular (bl) Meédia
PO1AN 0,9989 1432,20 -98,35 119,35 116,12
PO2AN 0,9973 1416,63 55,19 118,05 117,32
PO3AS 0,9979 1463,79 -569,76 121,98 105,07
PO4AR 0,9993 1640,73 -19,65 136,73 135,36
PO5AS 0,9994 1064,44 -169,54 88,70 83,57
PO6AN 0,9991 1289,42 -69,87 107,45 105,01
PO7AR 0,9845 2580,71 -473,12 215,06 197,02
POSSN 0,9725 612,93 588,58 51,08 69,27
PO9SN 0,9933 433,32 132,79 36,11 37,31
P10AN 0,9982 1421,76 -699,79 118,48 109,85
P11AN 0,9999 1285,51 -86,29 107,13 105,33
P12SN 0,9992 1470,43 -207,01 122,54 118,52
P13AN 0,9998 1376,44 -209,93 114,70 111,06
P14SN 0,9999 876,94 -34,95 73,08 72,83
P15AN 0,9675 991,58 -502,15 82,63 77,05
P16MN 0,9892 907,71 124,06 75,64 78,54
P17SN 0,9996 1029,55 185,97 85,80 88,32
P18AN 0,9991 1401,00 -368,67 116,75 109,37
P19AS 0,9988 1204,05 -434,86 100,34 87,59
P20AS 0,9998 1430,70 -562,42 119,22 103,30
P21AN 1,0000 1451,35 -405,08 120,95 114,08
P22AN 0,9980 1139,59 -81,56 94,97 91,89
P23CN 0,9948 1052,42 -1482,89 87,70 83,89
P24CN 0,9965 756,05 421,58 63,00 66,84
P25AN 0,9998 1379,02 -384,66 114,92 108,77
P26AN  0,9986 1843,98 -726,15 153,66 143,04
P27CN 0,9990 927,24 -470,95 77,27 70,00
P28SS 0,9998 1385,47 -356,13 115,46 107,51
P29SN 0,9967 588,59 316,05 49,05 51,76
P30SN 0,9979 1228,41 -26,89 102,37 103,26
P31AN 0,9853 998,40 -313,03 83,20 82,09
P32AN 0,9995 1836,77 -526,17 153,06 146,18
P33CN  0,9994 677,93 69,44 56,49 56,85
P34AN 0,9962 1204,35 151,89 100,36 100,96
P35AR 0,9954 1998,79 -930,63 166,57 157,77
P36SN 0,9956 978,70 116,22 81,56 83,18
P37AR 0,9993 1963,52 -779,89 163,63 149,42
P38SN 0,9999 1223,47 -119,14 101,96 100,08
P39SN 0,9962 1471,35 -605,15 122,61 104,35
P40CN 0,9962 664,39 323,03 55,37 59,14
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ANEXO A - ROTEIRO GRUPO FOCAL SINDICOS
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INTRODUCAO

295

GRUPO FOCAL COM SINDICOS

- ESTUDOS ANTERIORES - RESULTADOS

- OBIJETIVOS

ADMINISTRADORA

- TABELA - GRAU DE SATISFACAO

- ASPECTOS RELACIONADOS A ADMINISTRACAO POR EMPREENDIMENTO

- QUESTOES

Qual desses fatores da gestdo da operagdo e manutencdo € mais

importante para 0s usuarios? Por qué?

Por gue esses fatores tém tanta insatisfacao?
O que foi feito errado?

O que poderia ser melhorado?

J& houve mudancas na administradora apds o conhecimento dos

resultados dessas pesquisas?

Esses fatores aparecem da mesma forma em outros empreendimentos?

- CUSTO DO CONDOMINIO

- TABELA - INCIDENTES CRITICOS

- GRAFICO - PRIORIZACAO DOS FATORES DA ADMNISTRADORA

- QUESTOES:

Por que tanta insatisfacdo com relagdo ao custo do condominio?

Do que elas reclamam quando falam que o condominio estd muito

caro?

As pessoas pedem constantemente manutengdo e reparos, elas estdo

cientes que esses custos vao para o condominio?

Por que nos empreendimentos PAR Renovagdo esse aspecto ndo é tao

ruim?
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- GRAFICOS SEGURANCA
- QUESTOES

= Seguranga é um item de muita satisfacdo (portaria). As pessoas reclamam do

custo da seguranga no condominio?
ACABAMENTOS E PATOLOGIAS
- TABELA - GRAU DE SATISFACAO
- GRAFICO - PRIORIZACAO DOS FATORES DA ADMINISTRADORA
- QUESTOES:

= Atendimento aos servicos esta relacionado com a insatisfagdo com os

acabamentos e 0s problemas construtivos encontrados?
MUDANGCAS E MELHORIAS

- Quais o0s aspectos mais mencionados pelos moradores dentro da UH e do
CONDOMINIO que poderiam ser diferentes ou melhorados?

QUESTOES FINAIS:

- A partir de toda nossa discussdo, existe algum outro fator que vocés considerem

importante e que ndo foi mencionado? Por qué?

- Que outros agentes participam do processo da administradora e que sua atuacdo

influencia nos servicos da Administradora A?

Adriana de Oliveira Santos Weber. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2012.
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ANEXO B - ROTEIRO GRUPO FOCAL TECNICOS SOCIAIS
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GRUPO FOCAL COM TECNICOS SOCIAIS

1. PREENCHIMENTO DO QUESTIONARIO (priorizacio dos fatores de satisfacéo)

2. INTRODUCAO

OBJETIVOS

3. RESULTADOS ESTUDOS (fatores de satisfacdo e incidentes criticos)

Por que

tanta insatisfacdo em relagdo aos aspectos mais citados negativamente e nos

fatores de insatisfagdo? (percepgdo do técnico social)

Administradora (custo do condominio — principal)

Barulho

Como o TTS poderia melhorar a relacdo do arrendatario com a
administradora? (ndo é somente a administradora responsavel pela
manutengdo, mas também empresas construtoras. No entanto, a demora

no atendimento ocasiona insatisfagdo com a administradora)
O TTS esclarece essa relagdo?

A que se deve a grande insatisfacdo com o custo do condominio? Existe
relacdo com a falta de experiéncia com vida em condominio, ou
comparado com taxa de arrendamento, o valor torna-se alto? (mostrar

graficos da diversidade dos usuérios)

Existem muitos problemas relacionados a vivéncia em condominio, que
acOes sdo tomadas para melhorar essas questdes? (ver grafico dos

incidentes negativos)

Necessidades de projeto:

Area de servico maior (varal)
Estacionamento coberto
Muro na divisa

e Que melhorias foram solicitadas pelos usuarios ao longo do
TTS?

Adriana de Oliveira Santos Weber. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2012.



299

e Que medidas foram tomadas pelos usuérios na busca de

melhorias?

4. TRABALHO TECNICO SOCIAL

- ETAPASDOTTS

= CARACTERIZACAO FAMILIAR ARRENDATARIOS - ao ser

definida a lista dos arrendatérios selecionados
e Por gue essa etapa ndo é realizada?
e Vocés acham essa etapa importante?
e Que tipo de insatisfagdo poderia ser evitada com essa préatica?

e Essa captagdo se torna importante para caracterizar a demanda

— suas necessidades, sua diversidade, modos de vida, etc.

= INFORMACAO AOS ARRENDATARIOS — antes da assinatura do

contrato pelos arrendatarios

e Por que essa etapa ndo é realizada antes da assinatura do

contrato?
e \/océs acham essa etapa importante?
e Que tipo de insatisfagdo poderia ser evitado com essa pratica?

e Esse conhecimento ajudaria o usuario a conhecer melhor o
processo antes de usufruir a habitacdo e ndo somente quando

ele estivesse morando e ja com varios problemas incorporados?
= INTEGRAGCAO - ap6s ocupacio de 80% dos imoveis
e O que é realizado nessa etapa?

e AtribuicOes das outras etapas sdo realizadas aqui?

- QUESTOES FINAIS?
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= Como o TTS pode contribuir para aumentar a satisfagdo dos usuarios

em relacdo aos fatores mais insatisfatorios?

= O que poderia ser incorporado ou melhorado no TTS? (que resultasse
em maior satisfacdo aos usuérios em relagdo a vida em condominio, a

administradora e outros aspectos por eles considerados importantes)
= Quais os principais resultados obtidos com 0 TTS?

= Que outros agentes participam do processo do TTS? Como eles

influenciam no desenvolvimento do trabalho de vocés?

Adriana de Oliveira Santos Weber. Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2012.
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ANEXO C — QUESTIONARIO UTILIZADO NA AVALIACAO DA
SATISFACAO DE CLIENTES FINAIS DO PAR
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NIVEL DE SATISFACAO DOS CLIENTES DO PAR (NOME DO PAR)

DADOS GERAIS identificagdo do aplicador: data: n° do questionario:

01. Bloco: 02. Andar: 03. Apto: 04. Tempo de moradia: meses

PERFIL DO AGRUPAMENTO DOMICILIAR

Preencher somente as areas ndo sombreadas da tabela.
As opgOes de grau de escolaridade seguem abaixo. Utilize o codigo para preencher a tabela:

1 2 3 4 5 6 7
até 32 sériedo da 3% a 72 série Ensino Ensino Médio Ensino Médio Superior Superior
Ensino do Ensino Fundamental incompleto completo incompleto completo
Fundamental Fundamental completo
Membros Relacdo com o chefe de familia Sexo Idade Grau de Assinale com
(por exemplo, cénjuge, filho, escolaridade um “X” o
sogra, pai, tio, irméo, etc.) arrendatario
01 — Chefe de familia
02
03
04
05
06
05. Marcar com um “X” o agrupamento domiciliar da unidade habitacional:
Casal sem filhos | Casal com filho(s) | Adulto(s) sem filhos (por Adulto(s) com Outro, especificar
exemplo, uma pessoa filho(s) (por exemplo, (por exemplo,
solteira ou dois irmaos) mae ou pai solteiro) coabitacdo)

06. Profissdo do chefe de familia:

07. Profisséo do c6njuge:

08. A familia possui carro ou motocicleta? () sim () néo

09. Caso a resposta anterior seja ndo, pretende adquirir um carro nos proximos 5 anos? () sim ( ) néo

10. Ultima moradia foi () casa ( ) apartamento ( ) outro, especificar

11. Condi¢&o de ocupacéo da residéncia anterior: ( ) alugada ( ) cedida ( ) com parentes ( ) outro,
especificar

12. Localizacéo da ultima moradia: : () mesmo bairro () outro bairro, especificar

PARTE A — TECNICA DO INCIDENTE CRITICO

13. Quais séo as 5 coisas que vocé mais gostou no conjunto habitacional (home do PAR)

14. Quais séo as 5 coisas que vocé menos gostou no conjunto habitacional (nome do PAR)
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FI | N S FS
Fortemente Insatisfeito Nem satisfeito nem Satisfeito Fortemente
Insatisfeito insatisfeito Satisfeito

Marque com um “X” a coluna correspondente opinido do
respondente, caso a questao ndo se aplique, deixe em branco
PARTE B - ATENDIMENTO PRESTADO PELA EMPRESA ADMINISTRADORA - Como vocé classifica o
atendimento prestado pela empresa administradora em relagao aos seguintes aspectos: FIl i1 |N|S|FS
15. Comunicagéo
16. Transparéncia na prestacao de contas
17. Custo do condominio
18. Atendimento na prestacéo de servicos de reparos, manutengéo e seguranga
PARTE C - QUALIDADE DO CONDOMINIO COMO UM TODO - Como vocé classifica a qualidade da
edificagdo como um todo em relagdo aos seguintes aspectos: Fll 1 |N|S|FS
Adequacdo ao uso das areas (condominiais) abertas coletivas:
19. Estacionamentos
20. Praca Infantil
21. Area esportiva
22. Area com vegetagao (area verde)
Adequacdo ao uso das areas (condominiais) fechadas coletivas:
23. Saldo de festas
24. Guarita
25. Entrada do bloco
26. Escadas e corredores
27. Aparéncia externa do condominio como um todo
28. Seguranc¢a do condominio como um todo
29. Seguranca dos acessos principais do condominio
30. Seguranca dos acessos principais dos blocos
PARTE D - QUALIDADE DA UNIDAI?E HABITAQIONAL — Como vocé classifica a qualidade do seu Fl1INIs |Fs
apartamento em relagé&o aos seguintes aspectos:
Adequacdo do espaco ao mobiliario e as atividades programadas:
31. Estar e jantar
32. Cozinha
33. Area de servico
34. Dormitorios
35. Banheiro
Condicdes naturais de conforto:
36. Temperatura interna no inverno
37. Temperatura interna no verdo
38. lluminagédo natural dos ambientes
39. Nivel de ruido
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Instalacdes: FI {1 |N

FS

40. Funcionamento das instalacées elétricas

41. Funcionamento das instalag6es hidrossanitarias

Qualidade dos acabamentos:

42. Pisos de banheiros, cozinha e area de servico

43. Paredes de banheiros, cozinha e area de servico

44, Tetos de banheiros, cozinha e area de servico

45, Pisos de estar e jantar

46. Pisos dos dormitérios

47. Paredes e tetos dos dormitérios, estar e jantar

Janelas:

48. Funcionamento ‘ ‘ ‘

Portas:

49. Funcionamento

50. Seguranca a entrada de terceiros no apartamento

51. Cite mudanc¢as/melhorias que vocé ja realizou no seu apartamento:

52. Cite mudanc¢as/melhorias que vocé pretende realizar futuramente no seu apartamento:

Marque com um “X” a alternativa correspondente a sua opinido

Avaliacdo geral do imével

F. I N S FS

53. Vocé se sente em relagdo ao seu imovel:

MP P N M MM
Muito pior Pior Nem pior nem Melhor Muito melhor

melhor

Marque com um “X” a coluna correspondente opinido do
respondente, caso a questao nao se aplique, deixe em branco

MP P N

54. Comparada com a moradia em que vocé vivia anteriormente, a atual é:

Explique:

MP P N

55. Comparando com imoveis de valor semelhante, construidos por outras
empresas construtoras, vocé considera seu imével:

Explique:

56. Como chegou no PAR (como ficou sabendo, quanto tempo levou, como foi o sorteio, etc.)?
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57. Qual sua expectativa com relacdo a permanéncia no imovel?

LAYOUT UTILIZADO NA U.H:

EQUIPAMENTOS:

() Computador
() Freezer
() Maquina de lavar

Forma de secagem de roupas:
() Maquina de secar
( ) Varal interno ao apartamento.
() Varal externo ao apartamento
() Varal coletivo
() Outro.
Explicar:

NiVEL DE SATISFACAO DOS CLIENTES DO PAR (NOME DO PAR)

Espaco para comentdrios adicionais e/ou anotagdes do observador
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ANEXO D - INDICE GERAL DE PRECOS DE MERCADO
UTILIZADOS NA ANALISE DOS CUSTOS CONDOMINIAIS
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JAN  FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
2002 | 036 006 009 056 083 154 195 232 24 387 519 3,75
2003 | 233 228 153 092 -026 -1 042 038 118 038 049 061
2004 | 0,88 069 113 121 131 138 131 122 069 039 082 0,74
2005 | 039 03 085 08 -022 -044 -034 -065 -053 06 04 -0,01
2006 | 092 001 -023 042 038 075 018 037 029 047 075 032
2007 | 05 027 034 004 004 026 028 09 129 105 069 1,76
2008 | 1,09 053 074 069 161 198 176 -032 011 09 038 -0,13
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