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Resumo:

O presente estudo foi desenvolvido sob o contexto das ciéncias tecnoldgicas, mais especificamente
envolvendo a engenharia civil. Atua num paralelo de qualidade e comportamento do consumidor,
tendo como foco o publico que adquire habitacGes unifamiliares populares no Brasil. Seu objetivo é
identificar os principais determinantes de qualidade mais percebiveis pelos clientes nas
habitacdes unifamiliares populares no Brasil. Metodologicamente possui posicionamento
explicativo-analitico e carater pratico, utilizando-se de procedimentos bibliograficos, como coleta de
dados em pesquisas de artigos, livros e periddicos. Justifica-se a relevancia desse tema, uma vez que
todo cidaddo necessita de dignidade e valores humanos, perante a sociedade e sua familia, no que
tange o sonho de adquirir a sua casa prépria, com os rendimentos de seu trabalho. Os resultados foram
oriundos de uma andlise critica e comportamental do consumidor, de uma renda menor
economicamente, porém que tem caracteristicas especificas com relagdo a percepcdo da qualidade. O
tratamento dos dados foi dissertativo, com agrupamento por semelhancas, sendo a analise dos dados
qualitativa e, sob a inspiracdo do método dedutivo. Conclui-se que a criticidade, a capacidade e as
necessidades do publico alvo de habitagBes populares, no Brasil, direcionam para determinantes
especificos na percep¢do e avaliacdo da qualidade destas habitacdes. Sem esgotar o assunto, 0s
determinantes procurados e identificados neste estudo sdo: durabilidade, conforto, usabilidade, solidez,
sustentabilidade e acessibilidade.

Palavras-chave: Construcdo civil, qualidade, matéria prima, determinantes criticos,
Habitac6es unifamiliares populares

Perception of quality in construction: determinants used by
popular single-family houses of users

Abstract

The present study was developed on the context of technological sciences, more specifically involving
civil engineering, but acting as a parallel of quality and consumer behavior. It focuses on the public
that acquires popular single-family dwellings and aims to identify the main determinants of quality,
most perceivable by customers in single-family homes popular in Brazil. Methodologically, it has
explanatory-analytical positioning and practicality, using bibliographic procedures, such as data
collection in article searches, books and periodicals. The importance of this topic is justified, since
every citizen needs human dignity and values, before society and his family, in what concerns the
dream of acquiring his own house, with the income of his work. The results were derived from a
critical and behavioral analysis of the consumer, of a lower income economically, but which has
specific characteristics regarding the perception of quality. The data treatment was a dissertation, with
grouping by similarities, being data analysis qualitative and, under the inspiration of the deductive
method. It is concluded that the criticality, capacity and needs of the target public of popular housing
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in Brazil, direct to specific determinants in the perception and evaluation of the quality of these
dwellings. Without depleting the subject, the determinants sought, and identified in this study, are:
durability, comfort, usability, solidity, sustainability and accessibility.

Key words: Construction, quality, raw materials, critical determinants, detached houses

1 Introducéo

A qualidade em servigos e o comportamento do consumidor séo temas que, de maneira
direta ou indireta, estdo presentes em discussdes na midia, em jornais, em televisdo e nas
escolas (MAINARDES, 2006), documentando sobre o viés de satisfacdo do cliente, o que se
aplica em todas as areas de consumo e avalia¢do da qualidade (LAS CASAS, 2009). Portanto,
no mercado imobilidrio de vendas ou compras de imdveis, ha necessidade direta ou
indiretamente da avaliagdo da qualidade destes produtos ou servigos, de uma forma geral
(ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014).

Na construcdo civil segue-se 0 mesmo esquema, 0 que ndo deverd ser diferente para o
caso das habitacdes unifamiliares populares (POSSAN, 2010). Essas contemplam um publico-
alvo caracteristico que, com particularidades proprias, isto é, de acordo com as suas
necessidades e capacidades, possuem uma forma prevalente de julgar. Por questdes
financeiras “apertadas ou ajustadas”, requerem uma critica apurada, revelando tendéncias de
encontrar problemas e insatisfagcdes em qualquer detalhe, com o objetivo de desvalorizar o
imdvel para um menor valor (MCKENNA, 2004).

Neste sentido, e se partindo da premissa de que o setor da construcdo civil de
habitagdes unifamiliares popular é crescente no Brasil (CBIC, 2011), inclusive devido a
questdo do "Programa Minha Casa Minha Vida", é necessario oferecer atencao especial a esse
publico (BONDUKI, 2009). Motiva-se a pesquisa pela questdo: quais sdo 0s principais
determinantes da qualidade, percebidos pelo publico das habitagbes unifamiliares populares
nestas construcdes? Como objetivo principal busca-se identificar os principais determinantes
de qualidade mais percebiveis, pelos clientes, nas habitagdes unifamiliares populares no
Brasil; e, como especificos, busca-se: a) identificar o comportamento do consumidor desse
grupo de habitacbes; b) reconhecer o que é a qualidade e quais sdo 0s seus principais
determinantes; c) correlacionar as particularidades comportamentais de avaliacdo do publico
consumidor, com os determinantes da qualidade e os aspectos de desempenho das habitag6es
conforme as normas de desempenho. A saber, um alinhamento de conhecimentos ao redor dos
novos padrdes de qualidade para construcdo de casas e apartamentos - NBR 15575.

2 Metodologia

A pesquisa foi desenvolvida utilizando-se de procedimentos bibliograficos, partindo
de coleta de dados em fontes secundarias. E focada no carater bésico e objetivo explicativo-
analitico, numa inspiracdo sob o método dedutivo. Foram usados pincipalmente artigos
cientificos da base de dados e, estes, envolvendo os temas habita¢fes unifamiliars populares,
Programa Minha Casa Minha Vida, Qualidade e Qualidade em servicos. Para a determinagcao
das fontes a serem utilizadas, valeu-se de pesquisa exploratéria em carater preliminar na
internet (Google avancado). Para os temas, usou-se a mesma maneira de proceder. No
Google, acessou-se 0 menu “Configurar” e, entdo em “todas estas palavras”, digitou-se
“habita¢des unifamiliars populapres”. Na mesma tela em “esta expressdo ou frase exata”,
digitou-se “abstract”; em “tipo de arquivo” escolheu-se “Adobe Acrobat PDF”. O resultado
da busca foi mais de 13.100 resultados. Abriu-se entdo 130 “artigos”, publicados e em
bibliotecas de faculdades / universidades e, entdo, em leitura exploratoria, verificou-se 0s
autores e obras mais citados. Fez-se a leitura investigativa destes, indo-se diretamnte aos
topicos de interesse, procedendo-se na sequéncia os recortes dos trechos mais “relevantes”.
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Agrupou-se esses dados entdo segundo topicos semelhantes, num tratamento critico
dissertativo de informacdes / conhecimentos por semelhanca. Em cada um destes topicos
foram identificadas definicdes, caracteriticas, particularidades e aplicabilidades e afins. Assim
feito, verificou-se o que cada “recorte” contribuia com o “outro”, ou ia contra suas ideias,
possibilitando desta foma argumentacdes e discussdes a respeito. Deu-se inicio a anaise
qualitativa destes dados coletados, segundo observatdrias e interpretacbes do autor, huma
etapa pré-escrita preliminar. Numa ordem ldgica evolutiva do conhecimento, comegou-se a
escrita partindo-se das diretrizes da organizacdo do 5W2H (What, When, Who, Where, Why,
How, How much), para cada um dos temas abordados (“Habitacdes Unifamiliares”,
“Programa Minha Casa Minha Vida”, “Qualidade”)*. A exemplo, fez-se as perguntas 5W2H:
O que ¢ (tema)”, “Quais as principais particularidades caracteristicas (tema)”, “Quem esta
envolvido no tema”, e assim por diante. Em resumo, perguntas da metodologia 5W2H).

Desta forma e segundo o objetivo expositivo, foram criados 0s “3” e “4” deste
trabalho. Os mesmos sustentaram o topico “5°, apds argumentagdes e discussoes. Neste topico
foram feitas argumentacdes e discussoes, e isso afim de responder a questdo: Quais sdo 0s
determinanates da qualidade mais perceptiveis pelos clientes de habitacfes unifamiliares
populares no Brasil? Chegou-se entdo a um resultado tangivel do estudo, cumprindo seu
objetivo geral. Confrontou-se as caracteristicas do comportamento do consumidores destas
habitacbes populares, segundo o contexto cultural médio do Brasil; com as particularidades
destas construcdes populares, e ainda com os determinantes da qualidade em servicos para,
entdo, chegar-se ao resultado principal da pesquisa (item). Muitos entendimentos foram
concluidos de maneira indireta, de modo que ao final do trabalho, seguindo-se a sequéncia
apontada, por Gil (2010) foram satisfeitos os anseios do estudo sem esgotar o assunto.

3 Habitag6es unifamiliares populares no Brasil - Programa Minha Casa Minha Vida e
Seus usuarios

As habitagOes unifamiliares populares no Brasil estdo visualizadas como habitagdes do Programa
Minha Casa Minha Vida - PMCMV, constituindo-se geralmente em casas simples de
aproximadamente 60m2. Estas construgdes contém em média 2 quartos, 1 banheiro, cozinha, area de
servico, sala de estar e jantar, possuindo a particularidade de, no caso de casas, serem construidas
prevalentemente em terrenos individuais com medidas proximas de 8m x 16m. Possuem instalagdes
hidrosanitarias e elétricas simples, além de um acabamento tradicional da classe C. Cozinhas e
banheiros sdo azulejados até o teto, e 0 piso da casa/apartamento geralmente é de ceramica (SILVA,
2014). Metais, lougas, espelhos do banheiro sdo geralmente padrdo comercial, sendo nesse padréo
também, lustres, tomadas, interruptores, janelas, portas e afins. A utilizagdo de materiais, de marcas
mais econdmicas, perfazem essas habitagdes, levando-se em conta que a renda média das familias ndo
permite gastos significativos com o0s acabamentos e acessérios de marcas mais valorizadas
(LORENZETTI, 1998).

Em termos de consumo, essas habitacdes atendem e beneficiam pessoas com renda familiar
inferior a R$ 5.000,00, as quais podem ser divididas segundo trés categorias (ROLINK; ROYER,
2015, p. 129): “a primeira categoria é destinada ao atendimento de familias com renda mensal de até
R$1.600,00; a segunda as familias com renda mensal entre R$1.600,00 e R$ 3.100,00; e a terceira as
familias com renda entre R$3.100,00 e R$5.000,00”. E importante, ainda informar, que cada categoria
possui as suas caracteristicas proprias de financiamento e pagamento.

Estas habitacGes oferecem condi¢des dignas de habitabilidade as pessoas menos favorecidas
(MOTTA, 2010), as quais muitas vezes comegam a sair de invasdes, situagdes irregulares, ou até
mesmo de casas com condi¢gBes precarias de habitabilidade (CASTILHOS, 2007). Recuperar a
dignidade de uma classe social abandonada ¢ fator primordial, uma vez que a “casa propria” contribui
para a formacdo de uma identidade de classe humana, na inser¢do, com base a mobilidade social e
praticas distintas de consumo (DURHAM, 1986). Impactos morais positivos estendem-se, ainda, as
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familias de baixa renda, reassentadas nos centros urbanos, na possibilidade para uma nova vida
(REBOUCAS, 2000).

Em termos humanos, os moradores dessas residéncias sdo pessoas simples e de cultura e
instrucdo limitada. Dentre estes, prevalecem os profissionais liberais e os autbnomos, ndo tendo
prevaléncia de profissbes ou cargos. S0 pessoas que muitas vezes trabalham para a sobrevivéncia
prépria e da sua familia. Pertencem a esta categoria salarial, as pessoas que levantam e saem cedo
para trabalhar e chegam & noite ap6s um exaustivo dia de trabalho (MOYA, 2011), ndo tendo
costumes de assistir TV durante a semana.

Geralmente sdo pessoas que ndo possuem ensino superior, apenas o0 primeiro ou segundo grau, ou
ainda incompleto, mas irrigados de dificuldades e sofrimentos devido a classe social que ocupam, o
gue acaba mesclando seus comportamentos (BONDUKI, 2009). Em especial, no que refere ao aspecto
de avaliadores de qualidade da sua moradia, tem tendéncias de “extasiamento” e ndo critica. Portanto,
prevalecem de situacOes habitacionais piores, do que as da Minha Casa Minha Vida. (BARONE,
2009) As habitagbes "Minha Casa Minha Vida” revestem-se de carater socioecondmico relevante,
abrangendo um grupo de pessoas, muitas vezes, com problemas sociais, mas neste contexto, &€ um
estimulo para as pessoas mal assentadas melhorarem a sua qualidade de vida (YACCOUB, 2011).

E relevante lembrar que o Programa Minha Casa Minha Vida foi lancado em margo de 2009,
numa tentativa de reducdo do déficit habitacional, sendo que entre marco de 2009 e meados de 2011 a
meta era a construcdo de um milhdo de novas moradias, dobrando essa meta até o final de 2014
(KRAUSE, BALBIM; LIMA NETO, 2013). Na atualidade, o programa esta em um novo processo de
mudancas. Tem o objetivo beneficiar a moradia prépria e a dignidade do cidadao.

4 Qualidade - conceito evolutivo e percepgdes do cliente.

A qualidade € percebida e entendida como um conceito evolutivo que, desde o no inicio do
século XX, vem sofrendo modificacbes de tecnicista, sociotécnico e de valorizagdo da satisfacdo do
consumidor (DE LUCA, 2007). No inicio, era vista sob o conceito tecnicista, atribuido por Phillip
Crosby, documentando que a qualidade estava ligada a conformidade e com os requerimentos de fatos
apresentados (SHIBA; GRAHAM; WALDEN, 1997). Era, portanto, um conceito puramente métrico.
Um produto era de qualidade se este atendia as especificacGes técnicas esperadas (SADGROVE,
1995), ndo se levando em conta fatores de ergonomia e adequagdo a utilizagdo, que foi entdo
introduzido no meio cientifico (JURAN, 1940), informando que nédo era suficiente que um produto
estivesse dentro das especificacOes técnicas, mas sim atingir a qualidade e a adequacdo das pessoas,
segundo as suas necessidades (PALADINI, 1995). Para Oliveira (1994), além de preocupacfes com as
necessidades do ser humano, havia ainda uma linha de pensamento socio-técnica.

Nesta linha, os conceitos foram evoluindo, a partir de 1980, com opinides de diferentes e diversos
pensadores e “gurus", como Deming, Taguchi e Ishikawa, sobre a qualidade e o conhecimento, mas ja
enfocando a satisfacdo das familias pela sua casa prépria (MIGUEL, 2001). Para De Luca (2007), o
imdvel, além das especificacbes esperadas e da adequacdo sobre a utilidade da familia, o fator da
satisfacdo, é essencial e prioritério, caso contrario, o cliente ira documentar que o produto ndo atendeu
suas expectativas e que ndo € de qualidade a compra desse imovel. Ainda para De Luca (2007), chega-
se a conclusdo que o comportamento do consumidor relaciona-se diretamente com a percepgdo /
avaliacdo da qualidade. Portanto, um julgamento particular de qualidade, da compra de um imovel,
devera satisfazer o cliente (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1990).

No questionamento da documentagdo acima, tem-se que aspectos intangiveis perfazem o
julgamento. Um produto ou servi¢co que é de qualidade para uma pessoa podera ndo ser para a outra
(KARSAKLIAN, 2000), de modo que aspectos particulares, como por exemplo, necessidades,
capacidades, nivel cultura e de instrucdo, tradigdes, situagdo momentanea no momento da compra e
afins, devem ser tratados com parcimonia na avaliagdo da qualidade (ENGEL; BLACKWELL,;
MINIARD, 1995). Nota-se, ainda, que cada publico no contexto imobiliario, possui uma tendéncia a
niveis de criticidade e avaliacdo da qualidade de uma certa forma, concentrando-se sua atengdo em
determinantes da qualidade especificos (SCHIFFMAN; KANUK; 2000).
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determinantes da qualidade, entende-se atributos de produtos e servigos que, consciente ou

inconscientemente, sdo utilizados pelo consumidor / cliente na hora de avaliar a qualidade de um
servico e tomar decisbes para dizer se estd satisfeito ou insatisfeito com o mesmo. Estes
determinantes, conforme Lovelock (1992 apud SIQUEIRA, 2006, p. 50-52) sdo:

a) Acesso: a acessibilidade da localizagdo do servico, incluindo a facilidade para encontrar o
ambiente de sua prestacao e a clareza do trajeto;

b) Estética: a extensdo em que 0s componentes do pacote de servigos estdo de acordo com o
gosto do cliente, incluindo a aparéncia e a atmosfera do ambiente, as instalagdes, os artigos
genuinos e os funcionarios;

c) Atencdo/assisténcia: a extensdo em que o servico, particularmente o pessoal de contato,
fornece auxilio ao cliente ou passara a impressdo de estar interessado, mostrando
disposicdo em servi-lo;

d) Disponibilidade: a disponibilidade das instala¢des do servi¢o, dos funcionérios e dos bens
oferecidos. No caso do pessoal de contato, significa o indice funcionarios/clientes e o
tempo que cada funcionario dispde para disponibilizar com o cliente individual. No caso
dos bens, inclui a quantidade e variedade de produtos oferecidos ao cliente;

e) Cuidado: a preocupagdo, a consideracao, a simpatia e a paciéncia prestadas ao cliente. Este
item inclui a extensdo em que o cliente ficard & vontade com o servico e sente-se
emocionalmente (em vez de fisicamente) confortavel,

f) Limpeza/atratividade: a limpeza, a aparéncia clara e atraente dos componentes tangiveis
do pacote de servicos, incluindo o ambiente, as instalacGes, 0s bens e o pessoal de contato;

g) Conforto: refere-se ao conforto fisico do ambiente e das instalagdes do servigo;

h) Comprometimento: o comprometimento aparente dos funciondrios com o trabalho,
incluindo seu orgulho e satisfacao, diligéncia e perfeccionismo;

i) Comunicagdo: a habilidade de comunicar o servico ao cliente de maneira inteligivel.
Inclui-se neste tdpico, a clareza, a totalidade e a precisdo da informacédo verbal e escrita e
sua habilidade para a ouvir e a entender;

j)  Competéncia: a habilidade, a expertise e o profissionalismo com que o servico é
executado. Neta etapa inclui-se a adocdo de procedimentos certos, 0 cumprimento correto
das instrucdes do cliente, o grau de conhecimento do servigo oferecido pelo pessoal de
contato, a entrega de produtos finos, a orientacdo consistente e a habilidade de realizar o
trabalho da melhor forma possivel.
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Cortesia: a educacdo, o respeito e a experiéncia mobilizados pelo pessoal da organizacédo
de servico, principalmente o grupo de contato. Refere-se a habilidade dos funcionarios, nao

serem desagradaveis nem intrusivos quando apropriado;

Flexibilidade: uma disposicdo por parte dos funcionarios em alterar ou complementar a

natureza do servigo segundo as necessidades do cliente;

Cordialidade: o calor e a natureza da abordagem pessoal (em vez de abordagem fisica) no
servico, particularmente do grupo de contato, incluindo a atitude agradavel, isto é a

habilidade de fazer o cliente sentir-se bem-vindo e importante no contato operacional.

Funcionalidade: a natureza do servigo e sua adaptacdo ao propdsito da “qualidade do

produto”, das instalagdes e dos artigos sofisticados;

Integridade: a honestidade, a justica, a imparcialidade e a confiabilidade com que os

clientes sdo tratados no servico;

Confiabilidade: a confiabilidade e a consisténcia do desempenho das instalagfes, dos
produtos e do pessoal da organizacdo de servigo, incluindo a pontualidade de entrega e

manutencdo dos acordos com o cliente;

Responsividade: velocidade e pontualidade na entrega do servico, isto é, a rapidez da
producdo e a habilidade em responder prontamente as solicitagbes do cliente, com o

minimo tempo de espera;

Seguranca: seguranga pessoal do cliente e de suas posses enquanto participa ou se

beneficia do processo de servigo, inclui a manutencdo da confidencialidade.

Ao entrar em um ambiente profissional e ético, o cliente ja podera iniciar a sua avaliacdo de
qualidade, o que ressaltard a importancia do cuidado com a qualidade de produtos e dos servigos
apresentados.

5 Resultados

Pelo exposto e levando em consideracdo que o comportamento do consumidor - comprador
dependerd basicamente de necessidades, capacidades, experiéncias respaldadas, fatores subjetivos
pessoais, cultura, tradicdes, e aspectos do comportamento humano, chega-se aos determinantes da
gualidade observados na avaliacdo de Habitacbes Unifamiliares no Brasil, trabalhando-se sobre o
topicos relacionados abaixo:

a) caracteristicas e particularidades comportamentais do cliente que compra habitacdes

unifamiliares populares;

b) determinantes da qualidade;

c) pard@metros de evolucdo conceitual do projeto das estruturas de concreto expostos por

POSSAN (2010). Resisténcia; durabilidade; desempenho; vida Gtil; custo do ciclo de vida e
sustentabilidade;

d) critérios de desempenho da ISO 6241 (1984): estabilidade estrutural e resisténcia a cargas

estéticas, dindmicas e ciclicas; resisténcia ao fogo; resisténcia a utilizacdo; estanqueidade;
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conforto higrotérmico; conforto acustico; conforto visual; durabilidade; higiene; conforto
tatil; conforto antropométrico; qualidade do ar e custos.

e) critérios de desempenho da NBR 15575-1 (2013): desempenho estrutural, seguranga contra
incéndio, seguranca na utilizacdo e na operacdo, estanqueidade, desempenho térmico,
desempenho acustico , desempenho luminico, durabilidade e manutenabilidade, saude,
higiene e qualidade do ar, funcionalidade e acessibilidade, Conforto tatil e antropodindmico
e adequacdo ambiental.

Pelas articulacbes e agrupamentos por similaridade pelo método dedutivo, obtém-se os
determinantes procurados, como durabilidade, conforto, usabilidade, solidez, sustentabilidade e
acessibilidade. Pela durabilidade, o consumidor percebe que seu capital estd sendo empregado em
uma construgdo que nao ¢ “descartavel” e que, consequentemente, terd condigdes esperadas de
estrutura e seguranga por um tempo maior e relevante. Portanto, uma construcdo dentro dos quesitos
mencionados acima, ndo ird necessitar de reparos e manutencdo com frequéncia.

Neste contexto, entende-se que a moradia devera apresentar condigBes agradaveis e de
conforto para descanso, do proprietario do imdvel. Principalmente na questdo de usabilidade do
cliente, a estrutura, as distribuicdes de pecas da casa, as escadas, os acessos e afins, foram
devidamente planejados para a utilidade apropriada, no planejamento com facilidade e com
preocupagdo com 0 USUArio.

Por solidez entende-se uma construgdo robusta, firme, de dificil “quebra ou rachaduras”
deverd apresentar seguranca ao proprietario. A sustentabilidade é posicionada como uma questdo de
responsabilidade social e de crescimento responsavel, e a acessibilidade como um atributo de respeito
as pessoas, como ser humano, considerando as diversas hipdteses de acesso a residéncia, mesmo por
condicBes limitadas de seus usuarios.

6 Consideragdes Finais

Espera-se que esta documentacdo explicativa e discutida, sobre as Habitacbes Unifamiliares
Populares no Brasil, reconhecendo-se que estas estdo prevalentemente relacionadas ao Programa
Minha Casa Minha Vida, venha contribuir para a melhoria da qualidade das construcGes, favorecendo
assim a satisfacdo e bem estar dos seus usuérios. Considera-se que estes fazem parte integrante de uma
classe de pessoas menos favorecidas, as quais geralmente tem nestas habitacGes a sua primeira casa
prépria. Possuem comportamentos heterogéneos no que se refere a avaliagdo da qualidade, de forma
que entende-se que a qualidade é um conceito evolutivo e subjetivo relacionado a percepcdo e
expectativas do cliente.

Com relacdo aos determinantes avaliados, ndo sdo (nicos, mas por argumentacfes e
correlacbes, podem ser discretizados nos seis itens expostos no desenvolvimento desta pesquisa
(topico 3 e 4). A visdo de durabilidade e a acessibilidade, tendo-se como premissa que requerem
desempenho das construcdes, corrobora com o conforto e durabilidade esperada a médio e longo
prazo.

Em um contexto geral, tem-se que o consumidor valorizara tanto os aspectos tangiveis como
intangiveis da sua propriedade. Visualizard ainda os sistemas, a inter-relagcdo entre o usuéario e a
residéncia, a qualidade de vida ofertada pela obra, a questdo dos gastos para a manutengdo da
construcao e, enfim, uma série de fatores de preocupagdes basicas com a utilizacdo segura, confortavel
e econdmica da mesma.

Promover a execucdo de uma construcdo civil segura e confortavel é pertinente ao profissional
competente e ético, que deverd mobilizar o seu conhecimento, dominio e aplicabilidade com eficacia
plena do seu cargo a este favor. Entende-se que o conhecimento do profissional ndo é apenas a
acumulacdo de teorias, teoremas e experiéncias, mas também a percepcao integral do objeto final do
seu cliente, embasados, principalmente, como determinantes da avaliacdo da qualidade e da satisfeito
da aquisicdo de seu imovel.
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Portanto, uma complexidade de valores e tradi¢cbes a serem considerados no ambito de
consumo da engenharia civil, sendo relevantes na percepcdo, nas expectativas € nos aspectos
subjetivos que envolvem a qualidade das residéncias unifamiliares.

E pertinente informar que esta pesquisa ndo teve a intencéo de esgotar as discussdes acerca do
tema, mas salientar informacfes importantes sobre a realizacdo da satisfacdo que as pessoas tem
acerca da primeira casa propria no que refere-se a sua qualidade.
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