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RESUMO

O presente estudo monogréfico faz uma analiseidgitog sociais, justica social, do “sonho”
da casa prépria expressos em denuncias publicasmiogdispositivos de controle publico-
social da questao habitacional no Brasil e da n@m@idna. As denuncias se manifestam no
guadro da politica publica habitacional brasileed&®MCMV, que disponibiliza o canal de
comunicagdo com os beneficiarios do Programa, be 64 Qualidade MCMV, para tratar
de manifestacdes que cidadaos e cidadas exprimeralagdo ao seu direito de habitar. A
operacionalizacdo da categoria de denuncia serkge ganpreendermos quatro formas
principais que operacoes criticas dos beneficiddosMCMV ganham visibilidade na
instancia de controle publico-social De Olho na li@ade: a denldncia como desabafo e
exposicdo de experiéncias domésticas vivenciadaamimto do conjunto habitacional; a
denuncia como instrumento de acdo civica parancicéar um direito constitucional
relacionado a habitacdo; a denuncia como proteeédorénte do medo de violéncia; e a
denuncia como sentimento de injustica derivaddgieratipo de infracdo. Nos quatro casos
estamos nos referindo & dendncia como portadoden@anda de algum tipo de justica ou
reparacdo, se referindo, em geral, a qualidadeidie no novo imével, seja em termos
materiais ou conviviais. Por fim, a pesquisa déagnfao De Olho na Qualidade como
instrumento de controle publico-social que ao mesmngo se traduz em mecanismo de
controle publico-estatal da vida dos usuarios dgiama em seu novo habitat, fazendo, por
exemplo, com que uns observem os comportamentosudoss no usufruto do beneficio,
pode também reforcar o direito a habitacdo poepdgtseus beneficiarios.

Palavras-chave:Direito a moradia. Denuncia Publica. Controle RabBSocial. Programa
De Olho na Qualidade MCMV. Programa Minha Casa Miwida.



ABSTRACT

The present monographic study analyzes socials;igittcial justice, the "dream” of own
home, expressed in public denunciations as dewtpsblic-social control of the housing
issue in Brazil and decent housing. The denunciatave manifested within the framework
of the Brazilian public housing policy, o PMCMV, wh provides the channel of
comunication with the beneficiaries of the MCMV, &ity eye Program to deal with
manifestations that citizens express about thghtrio live. The operationalization of the
complaint category in order to understand four maays that critical operations of the
MCMV beneficiaries gain visibility in the public-s@l control instance. From an Eye on
Quality: denunciation as an outburst and expositibdomestic experiences experienced in
the scope Of the housing complex; Denunciationasstrument of civic action to claim a
constitutional right related to housing; Denoungimgtection as a result of fear of violence;
And denunciation as a sense of injustice derivethfsome kind of infraction. In the four
cases we are referring to the complaint as a derfamngbme kind of justice, referring, in
general, to the quality of life in the new propeshether in material or user-friendly terms.
Finally, the research emphasizes the Eye on Quadign instrument of public-social control
that reinforces that the same time translatesamaechanism of public-state control of the
life of the beneficiaries of the Program in the nieabitat. For example, one observes the
behaviour of others in the benefit, it can alsofi@ice the right to housing by its beneficiaries.

Keywords: Right to housing. Public denunciation. Public-@&b€ontrol. MCMV Quality
Eye Program. My Home My Life Program.
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1. INTRODUCAO

O direito a moradia no Brasil € uma garantia ctunstinal, recepcionado pela
Constituicdo Federal do pais, por meio da Emendsst@acional n° 26/2000. O artigo 6°
positivou o direito a moradia adequada, ou seja) disponibilidade de agua potavel,
saneamento basico, energia, aguecimento, iluminagé@zenamento de alimentos e coleta
de lixo, como direito fundamental e social.

Somente nos anos 1930 o governo brasileiro passtsenhar uma politica para a
habitag&o, tratando os problemas urbanos, em gerabh problemas sociais. Atualmente, o
Brasil possui 5,8 milhdes de familias que néo t&deomorar ou vivem em condi¢cdes
inadequadas e o Programa Minha Casa Minha Vida (W)@ a politica publica voltada
para reduzir o déficit habitacional brasileiro doano governo Luiz Inécio Lula da Silva.
Desde sua criacao ja foram entregues cerca deh®esilde imoveis a cidadaos e cidadas
brasileiros(as) e destes cerca de 1 milhdo se estaim a partir de instrumentos de
mediacéo entre a Caixa Econdmica e os beneficjdaisscomo os servigos 0800 721 6268.
Tais manifestacdes sao classificadas em: infornsagigestdes, reclamacdes, denuncias e
elogios.

Neste sentido, em nosso trabalho propde-se openaraccategoria de dendncia para
compreendermos quatro formas principais que opesagditicas dos beneficiarios do
MCMV ganham visibilidade na instancia de contrallgo-social De Olho na Qualidade:
a denuincia como desabafo e exposicdo de expesé@miaésticas vivenciadas no ambito do
conjunto habitacionala dendncia como instrumento de acdo civica paranckoar um
direito constitucional relacionado a habitagédentiincia como prote¢do decorrente do medo
de violéncia; e a dentincia como sentimento de injustica derivada de algum tipo de infragao.

Nos quatro casos, estamos nos referindo a dendogia portadora de demanda de
algum tipo de justica, se referindo, em geral, @idade de vida no novo imoével, seja em
termos materiais (aspectos fisicos do imovel etGaesle infraestrutura da localidade onde
a residéncia foi construida) ou conviviais (aspeateacionados ao comportamento da
vizinhancga e respeito as regras de convivénciararoanjunto habitacional).

Assim, temos na dendncia um objeto significantecacda moral que participa das

relacdes sociais entre pessoas e entre estag@g¢iss da envergadura do poder publico, o
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qual dispde de grande poder e meios para reguldedaonflitos, reivindicacbes e
insatisfacdes individuais e coletivas. Interessasaber sobre as circunstancias e motivacdes
a partir das quais decorrem as denuncias estudedgsadro do Programa De Olho na
Qualidade MCMV e como estas se relacionam com @nhim direito do consumidor/direito
social do cidadao e com o direito civil de se expae em um espago que institucionalmente
foi implementado para se tornar um canal de comagéiw entre cidadao/beneficiario e
PMCMYV, evitando, em principio, formas juridicasidervencéo do Estado em situacfes de
descumprimentos de direitos e, mais especificamdateegras contratuais.

A dendncia aparece como um tipo particular de @isipo que desempenha o papel de
acionar a critica diante da insatisfacdo com um fii@ioo recebido como direito, no caso de
um imovel, dando visibilidade a algo, as vezeguciscrito ao rol da intimidade, da vida
privada doméstica, a um sentimento de indignacateseontentamento causados pelo
incobmodo em face de uma situacao social ou dadggdi de um servico ou produto. A
denuncia é capaz de operar a passagem da mardfestacuma inquietacdo individual,
intima em uma questao que, devido a sua recorrérani@rmalidade, pode redundar em um
problema publico afetando uma coletividade. A deripode, por outro lado, desestabilizar
o carater normativo de um conjunto de a¢cles e poliear em questdo o principio de
eficiéncia e eficacia de uma politica publica, ¢bmsdo-se também em instrumento que
oportuniza a revisao e reestruturacdo de condytagetos. Ou seja, €, em alguma medida,
insumo para repensarmos o direito e a (in)justica.

Portanto, a denuncia publica acerca do que o aidlaeideficiario manifesta como justo
e injusto em suas operacdes criticas ao avalianesiraoradias no espacgo do Programa De
Olho na Qualidade MCMV ¢ relevante para a efettdddo PMCMV enquanto politica
publica de moradia no pais. Assim, deve-se coraidky forma relevante as dendncias de
cidaddos/beneficiarios acerca da relacdo entre fibenee qualidade devida da
moradia/habitacdo onde vivem.

O objeto da pesquisa é a denuncia publica comasecle controle publico-social no
guadro do De Olho da Qualidade do Programa Minlsa Géinha Vida via manifestacdes
de beneficiarios-cidadaos a partir de seus regimeepistificativas em operacdes criticas

sobre suas insatisfacdes acerca de suas moradias.
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O interesse pelo tema se deve a duas raz0es piB1dyprimeira delas é a participacao
como funcionéria da Caixa Econdmica Federal naantptdo do Programa De Olho na
Qualidade MCMV em marco de 2013. O segundo motiadirportancia que a habitacéo
representa no bem-estar de uma populacdo. A habigagm bem de alta complexidade,
tendo em vista a contextualizacdo da problematicdéicit habitacional no Brasil, bem
como da caréncia de habitacdo/moradia digna.

Nesse sentido, a principal indagacao é: no quaalfMICMV como familias de baixa
renda sdo atendidas no pods-ocupacao, ou sejay apoabimento das unidades habitacionais,
caso possuam davidas sobre os seus direitos eedemarrelacado a moradia recebida ou caso
surjam problemas de vicios construtivos a quenrrece denunciar? Quem pode orientar
e auxiliar as familias de baixa renda beneficid@m®MCMV? Qual o canal a ser utilizado?

O problema da habitacdo ultrapassa a questdo eamb&enum forte indicador de
subdesenvolvimento, cuja superacdo depende décaslitiblicas especificas voltadas a
populacéo de baixa renda, fundamentalmente.

O simples crescimento econdmico de um pais ndopézcde trazer mudancas
estruturais, ou seja, mudancas qualitativas nadadaopulacéo e um desenvolvimento que
deve ser sustentavel. O crescimento vertiginoseidases fez com que a questédo urbana se
convertesse em um dos principais problemas pubdicEem debatidos e enfrentados pela
sociedade brasileira.

O PMCMV é a unica politica publica vigente destmaab déficit habitacional
brasileiro dai a relevancia do Programa. Por sua wd’rograma De Olho na Qualidade
MCMV € o unico programa de atendimento aos bergias do PMCMV.

Antes do Programa De Olho na Qualidade, ndo existimtendimento especializado
ao beneficiario do MCMV, pois caso ocorresse alguablema na unidade habitacional ou
gualquer outra questdo relacionada ao bem-estabedeficiario na sua moradia, o
beneficiario realizava as reclamacgfes por meio A6 8u Ouvidoria da CAIXA. No caso
das denudncias essas sao atendias por empregadA@alOuvidoria e encaminhada ao
Programa De Olho na Qualidade para o devido tratameedirecionamento.

O Programa De Olho na Qualidade MCMV busca acongrasistematicamente as
unidades habitacionais no ambito do MCMV no sentidaue todos os empreendimentos

do PMCMYV terdo a garantia de qualidade de todasnhatades habitacionais construidas.
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Assim, em que sentido ele corresponde as cardutasisle instrumentos democréticos de

controle publico-social?

1.1 Justificativa

A justificativa que anima este trabalho se vin@ukessencialidade do acesso de todos
e todas a habitacdo/moradia digna como um “bemi’efNeste sentido, nos voltamos para
0 estudo de populagbes de rendas baixas e médiadid#ts pelo Programa Minha Casa
Minha Vida do governo federal, tendo como objefzeeffico de investigacdo o De Olho na
Qualidade enquanto canal de comunicacgéo entreiosicaPrograma e a Caixa Econémica
Federal, permitindo a exposi¢céo de operacdesasgitio beneficiario do PMCMV a partir de
seus quadros de experiéncias sociais no pos-oapag@ntuito de garantir com plenitude
o direito a habitacdo. Portanto, defendemos quefiei@hcia de habitacdes, principalmente
para as camadas mais pobres da populacdo, dewbsmwvada com atencdo, ja que a
habitacdo além de ser uma necessidade, serve cadalanpara a mensuracdo do
desenvolvimento sustentavel, ou seja, econdmiciglsambiental e cultural de uma nagéo.

Desta a forma, a pesquisa em questao se justidleangecessidade de sistematizar e
analisar uma série do dados relacionados as desp@blicas no ambito do Programa De
Olho na Qualidade MCMV gerando informacdes e cataganexistentes no intuito de
subsidiar e propor melhorias nas politicas publicabitacionais no Brasil voltadas a
populacéo de baixa de renda.

1.2 Objetivos

O objetivo geral do presente Projeto de TCC é caiy as denuncias publicas, bem
como analisar a trajetéria institucional de deziheias publicas no ambito do Programa De
Olho na Qualidade MCMV, averiguando como o Program#ou o conteddo dessas
manifestacdes discursivas, tendo como valor re¢&ém bem-estar dos beneficiarios do
PMCMV numa perspectiva de garantia de direito ataedo.

Aprofundando o objetivo geral em tela, os objetigspecificos sao:
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- verificar como funciona o Programa De Olho na l@ade enquanto instrumento de
controle publico-social, bem como sua demanda mbivos das ocorréncias;

- determinar e analisar as denuncias mais recesend que elas revelam sobre a capacidade
critica dos denunciadores em relagéo ao beneficradia como direito social;

- identificar a finalidade das dendncias e o cabada critica apresentada pelos beneficiarios
do PMCMYV, a partir dos registros de justica e itigagspostulados nas manifestacdes desses
cidadaos/cidadas;

- identificar se o beneficiario esta satisfeito camova moradia e com o atendimento da
CAIXA;

- identificar se o beneficiario conhece o Prograb&Olho na Qualidade”, e se esta satisfeito

com o atendimento da CAIXA neste Programa e conatemal disponibilizado.

1.3 Hipotese central de trabalho

A denuncia publica veiculada pelo De Olho na QaalelMCMV enquanto espaco de
controle publico-social e como categoria sociolagjae remete a regimes de falas ancorados
em operagOes criticas a partir da experiéncia aidd cidaddos no ambito do PMCMV,
constitui instrumento que reforca o direito a haddib, no sentido do usuario contar com um

canal de comunicacgéo com a gestdo do Programa.

1.4 Estrutura do trabalho monografico

Esta monografia esta dividida em quatro partesy alésta introducdo. Na primeira €
apresentado o referencial tedrico relacionado amtena segunda sdo apresentados os
métodos de pesquisa, 0 capitulo seguinte tratandhsa dos resultados e por fim sao
realizadas as consideragcOes finais especificammemtgue diz respeito ao alcance dos

objetivos previamente estabelecidos na mesma.



16

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Direitos Sociais, Justica Social e 0 “Sonho” daasa Prépria

Desde a Declaracédo Universal dos Direitos Human@$NU, em 1948, os direitos
sociais foram reconhecidos, junto com os direitais @ os direitos politicos, no elenco dos
direitos humanos: direito ao trabalho, direito atilo igual por trabalho igual, direito a
previdéncia social em caso de doenca, velhice,endmtarrimo de familia e desemprego
involuntario, direito a uma renda condizente conawida digna, direito a repouso e ao lazer
e o direito a educacédo (TELLES, 1998).

Marshall (1977) considera que “h& uma espécie uldgde humana bésica associada
com o conceito de participagao integral na comuwtgda.) o qual ndo € inconsistente com
as desigualdades que diferenciam os varios nigergdenicos na sociedade” (MARSHALL,
1977, p. 62). Nesse compasso, a sociedade acalbenpatibilidade entre igualdade de
participacdo na sociedade, ou igualdade de cidadanas desigualdades embutidas na
estrutura de classes sociais.

Marshall (1977, p. 63-64) parte da analise dedtésientos particulares do conceito
de cidadania: civil, politico e social. O direitgitesta relacionado ao exercicio da liberdade
individual e suas variantes, como a liberdade @evir, de imprensa, pensamento e fé, bem
como o direito a propriedade, de concluir contratdgdos e a justica. O direito politico
remete a possibilidade de participar no exercioipater politico, seja como membro eleito
de um dos organismos integrantes do Estado ou semeleitor. Por sua vez o elemento
social refere-se “a tudo o que vai desde o diriton minimo de bem-estar econémico e
seguranca ao direito de participar, por complesoheranca social e levar a vida de um ser
civilizado de acordo com os padrdes que prevalew@esociedade. De tal modo, relacionam-
se principalmente com o direito a salario, saudecacdo, habitacdo e alimentacéo.

Marshall (1977, p.76) distingue cidadania e class®al, sendo cidadania “um status
concedido aqueles que sdo membros integrais decomanidade. Todos aqueles que
possuem o status sao iguais com respeito aosodieibbrigacdes pertinentes ao status”, ja

cidadania seria “a relacdo do individuo com o Esta@éndo vista como uma concessao
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estatal, baseada na igualdade juridica, com o hecimento dos direitos e o que de fato o
individuo usufrui”.

E importante destacar que Marshall (1977) realirasgate do conceito de cidadania
e o redireciona sobre novas bases, tendo come@nefal analitico a Inglaterra de meados
do século XX. Assim, o contexto historico, econ@mnijgolitico e social pelo qual passava a
sociedade britanica, na época era completamergeedie do existente em outros paises,
inclusive pelo Brasil.

A cidadania € a relag&o do individuo com o Estadogo que os direitos individuais
sao conferidos num movimento em direcdo a cidadde&. A classe social, por outro lado,
“é um sistema de desigualdade” (Marshall, 19776p. Assim, relaciona-se com a insercao
do individuo no mercado de trabalho e, num maitwerdil, sua existéncia é desejavel, seja
para ressarcir o trabalho realizado ou de fornmentivar o desenvolvimento.

Marshall (1977) estabelece a relacédo crucial dnisza por igualdade, por meio da
universalizacéo da cidadania, e manutencao desiens de desigualdades, produzido pelo
proprio desenvolvimento de uma economia de meraamlmprovando que a convivéncia
entre ambos é desejavel e necessaria dentro da léapitalista vigente.

Nessa perspectiva, Carvalho (2008) mostra que ageses introduziram
primeiramente os direitos civis, no século XVIII sgmente um século depois, apdés o
exercicio a exaustdo desses direitos, os inglesexluiziram os direitos politicos. E os
direitos sociais esperaram mais cem anos paragl@mentacado identifica duas importantes
diferencas entre a trajetéria inglesa e a braail&r primeira referse a maior énfase em um
dos direitos, o social, em relacdo aos outrosghisaa referese a alteragdo na sequéncia em
gue os direitos foram adquiridos: entre nos o $pececedeu os outros”. Entretanto, a maior
diferenca € que na Inglaterra os direitos politiodgs e sociais foram conquistados e no
Brasil doado segundo os interesses particularegaasnantes de plantdo.

Por sua vez, Giddens apud Barbalet (1989) criticaracterizacdo marshalliana do
processo de evolucéo interna da cidadania. Takpsacse configuraria como um processo
em escada, onde a conquista de um elenco deterdeadireitos serviria inequivocamente
como ponto de apoio ou degrau necessarios a cteagisi€lenco seguinte de direitos.

No Brasil, a concepcéo universalista de direitasas® foi incorporada ao nosso rol de

direitos e liberdades tardiamente, apenas em 1688 a nova Constituicdo, sendo uma
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referéncia politica importante na historia recergae foi celebrada como referéncia
fundadora de uma modernidade democratica que piorasterrar de vez 20 anos de
governos militares (TELLES, 1998).

Telles (1998) destaca que “é certo que falar dosto$ sociais € um modo de se
apropriar da heranca da modernidade e de assymuneessa de igualdade e justica com que
acenaram”. Contudo, ressalta-se que os direitoaasgzem todos de uma vez, e sim paulatina
e historicamente. Sendo que os direitos civis sarda luta dos parlamentos contra os
soberanos absolutos, os direitos politicos e sodas movimentos populares (BOBBIO
apud DOMINGUES, 2001).

Para Bobbio (1992) “o problema fundamental em Eslaps direitos do homem, hoje,
[é] ndo tanto o de justifica-los, mas o de protlegéTrata-se de um problema nao filosoéfico,
mas politico”. Conforme Carvalho (2008), se osittigepoliticos garantem a participagédo no
governo da sociedade, os direitos sociais garaatgrarticipacdo na riqueza coletiva, e
destaca “[...] os direitos sociais permitem asestailes politicamente organizadas reduzir os
excessos de desigualdade produzidos pelo capitaksgarantir um minimo de bem-estar
para todos. A ideia central em que se baseiane§estica social”.

Para Domingues (2001), em relacdo aos direitosaispcpode-se dizer que,
originalmente, a participagdo em comunidades lat@ais ao sujeito certas prerrogativas de
assisténcia. E com o tempo a legislacdo do trapalbducacéo, as pensoées e outros direitos
sociais se consolidaram como elementos fundametdaigladania, agora em sua dimensao
social.

Os direitos sociais podem e devem ser universglistano sdo necessariamente 0s
direitos civis e politicos em regimes democrétiédém disso, conforme Domingues (2001)
“a cidadania é certamente um fim, um valor em sis também consiste em um meio pelo
gual a igualdade e a liberdade podem floresceuesigio, entdo, € como torna-la viavel no
limiar do século XXI”,

A habitacéo é inerente a condi¢do do ser humarneyvisia que o individuo necessita
de um habitat para se considerar seguro o qudlsenea existéncia cotidiana do ser como
cidadao. Nesse compasso, a Constituicdo Fedef8& por meio do art. 6°, promulga e
cria legislacdo que beneficie, proteja e facilitelieito a moradia. Portanto, o direito a

moradia é um direito social que se enquadra nansggeracdo dos direitos humanos.
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Y

Contudo, por se tratar do direito & moradia, a aesabilidade do Estado encontra-se
intrinseca, tendo em vista a necessidade de gadmtlignidade da pessoa humana.

Diante do exposto, da necessidade de tornar a®gliseciais viaveis, Young (2001)
propde um ideal de democracia comunicativa no lulgademocracia deliberativa. No
sentido que os interessados sejam escutados aetessidades/anseios sejam levadas em
consideracédo para a implementacéo de solucdes pasaesse coletivo. Como indica Young
(2001), “Numa discussao em que pessoas diferecdes,objetivos, valores e interesses
diferentes, tentam resolver problemas coletivosideeira justa, ndo basta fazer afirmacdes
e apresentar motivos. E preciso fazer escutar”.

E destaca também:

Numa democracia comunicativa os participantes deudsédo visam a chegar a
entendimentos sobre solugbes para seus problenett/a®. Apesar de serem

raras as situagbes de discurso em que os partiefpadio possuem nenhum
significado comum, as discordancias, entendimediosrgentes e perspectivas
diferenciadas também esté@o habitualmente preséntesituacdes de conflito que
a discussdo pretende solucionar, os grupos fregmente partem de

desentendimentos ou com um sentimento de ndo sabem sao seus

interlocutores e de que seus préprios desejosssigagles e motivos ndo serao
comprometidos (YOUNG, 2001, p. 383).

Seguindo a abordagem da democracia comunicativegentdo de relevancia de
escutar os sentimentos de pessoas confrontadablarpas sociais observa-se a pesquisa de
campo realizada por Cefai (2013) que se iniciowenatendimento a moradores de rua por
uma ONG, o Samusocial de Paris. As questdes era foaatn de ordem metodoldgica: como
observar e descrever praticas ordinarias e defGesguiblicas a respeito dos moradores de
rua? Como desnaturalizar os dispositivos de inte&@ sem tomar partido na controversia
gue eles apresentam? E ao mesmo tempo o autoaeotpestdo da formacdo de uma ordem
politica e moral: como o esquema de acgéo publicaidgncia social” foi inventado em
resposta a definicdo do problema publico da gremdkisdo” na Franca.

Assim, o autor evidencia:

Essa moralidade esta onipresente no trabalho daudiarA partir do momento em
gue as pessoas comecam a fazer confidénciasxpl@ssam a necessidade de ser
respeitadas, se revoltam contra o0 desprezo de &ueismas, queixam-se das
humilhagfes que sofreram, afirmam-se enquanto pessorais. Do outro lado, a
parte muitas vezes invisivel e “inestimavel” ddatho dos agentes da urgéncia
social, sejam eles voluntarios ou profissionaigjifecilmente codificavel nas
planilhas de andlise ou no curso de formacao,uedg de mais precioso para eles
[...] (CEFAI, 2013, p. 275).
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De tal modo, a denancia publica tem um papel inapdetna dissolugéo de problemas
comuns de uma sociedade, sendo que a denunciecguielilete, inicialmente, uma
indignacdo moral e exige uma condenacgéo publicguritks Babo-Lanca (2008), “ha uma
utilizacdo da denuncia publica associada a condenapral e a indignacao, visando a

legitimacdo da accao dos denunciadores e a deslagio da accdo dos denunciados”.

2.2 A Denuncia Publica como Dispositivo de Liberdael de problemas intimos a
problemas publicos

Para Luc Boltanski, apud Babo-Lanca (2008), nogssa de constru¢do da denuncia
publica verifica-se um deslocamento do caso pdatiqara o interesse geral e do singular
para o coletivo. E os protestos e as denunciadcpsbsdo submetidos a imposicbes de
normalidade, que por sua vez estdo em relacdo apme constitui, em cada espaco publico
ou ordem publica, o interesse geral ou 0 bem comum.

No caso da habitacdo, podemos pensar, a partiodeeiD(2005), este enquanto um
“bem em si”, um bem que vale enquanto tal, devendoletivo reservar-lhe um lugar na

aplicacdo universal, como por exemplo a preservdgadada ou da salde humana enquanto
bem comum

Dai percebe-se o aparecimento de instrumentos rmteot®y com a participacédo da
sociedade de forma consciente reivindicando peliositas, sendo que canais que
possibilitam a denuncia publica pela sociedaders&manismos que permitem o surgimento

da categoria social “consumidor-cidadao”, confodastaca Leal (2001):

E importante ressaltar a fundamental participagfioidadania para formacdo de
um controle publico-social. Nesse universo, ent8oapropriado falar do
surgimento de uma nova categoria social chamadardaimidor-cidad&o e refletir
sobre as possibilidades efetivadas de atuacao sige#t® no Brasil. (LEAL, 2001,
p. 90)

Os mecanismos de controle social figuram nas sadesi democraticas como
instrumentos de participacdo popular em processosa@ios que envolvem o interesse
publico. No caso do Brasil, esses foram consagrado§onstituicdo de 1988 que prevé
espacos de intervencéo cidada na gestacado daprdiiea, como audiéncias e consultas

publicas e conselhos consultivos e deliberativag,® permite, do ponto e vista, normal e
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legal, a insercdo do cidadao (usuério e consumatdipario ermocus antes monopolizados
pela tecnocracia oficial.

Para Leal (2001) a constituicdo de uma nova categwrcial representada pelo
consumidor-cidadéo, € possibilitada pelo surgimeradaptacdo de instrumentos legais que
permitem a participacdo desse ente em atividatersoradas a contestacao de seus direitos
de consumidor e cidadéo.

Segundo Parada (2006),

Toda sociedade tiene um debate sobre si mismaqleza de uma sociedade se
mide por su discusion publica, asi como por suaepde de transformarse a partir
de ella. De alli que la democracia debe educas aidadanos em su habilidade de
plantearse publicamente. (PARADA, 2006, p. 74)

No caso da discussao habitacao e direito sodiatpéue todas as pessoas tém direito
a um nivel de vida digno, assim, o acesso a umiéalgdb € essencial para se alcangcar um
nivel de vida e consequente realizagao.

Os efeitos da globalizacdo e a necessidade queaelas nagdes em focar no capital
ou lucro € algo que deve preocupar toda a sociegateipalmente devido aos impactos
negativos que pode causar como, por exemplo, alabardas questdes sociais, em especial
a habitacao popular.

Portanto, os direitos sociais garantidos por L& meio de uma democracia
comunicativa tendo como instrumento de controléasac dendncia publica, permite o
surgimento do consumidor-cidaddo no intuito de mj#ira direito & habitacao.

Para Boltanski (2000), uma dendncia ndo apresangaprincipio e em si mesma, nada
de anormal. A anormalidade consistiria em real&denuncia de alguma injustica sofrida
em situacdes que nao se referem diretamente diatde de pessoas, individuais e coletivas,
que néo lhes seriam apropriadas. E importante ltaissme as dinamicas relacionadas as
mobilizacdes em torno de um assunto, que dizeneitesp um processo de definicdo de
situac&o problematica, colocam em prética regineemcéo e de justificacdo (CEFAI, 2009).
A legitimidade publica dos argumentos utilizados stnacdes de disputa (e, portanto, a
capacidade de serem julgados como normais ou iméstg enquadramento, seria funcéo de
sua capacidade de se referir a formas de bem coistong, colocar a questdo da justica.

Sendo que nesta perspectiva, um elemento muite &# questdo do acordo. Uma

caracteristica importante dos momentos em quesE®ae estdo em disputa é a capacidade
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gue possuiriam de acionar um principio de equiv@éou principio de justica). Para
realizar a critica e explicar ao outro o que estarendo de errado, seria necessario reunir

mentalmente distintos grupos de pessoas e objetnsséuir determinadas vinculacdes entre

eles.
Boltanski (2001, p. 32) destaca:

Asi, para construir una ciudad no alcanza com unjuato de personas. Es
necesario, ademas, definir um bien comun que lpasrewy que pueda estabelecer
equivaléncia entre ellas. El caracter justo o wojake las relaciones que mantienen
unas com otras podré establecerse, precisamebte ladase de esta equivaléncia
selecionado, que califique la forma de magnitugeelas personas pueden aceder,
dependerd la posibilidad de instaurar entre ellasuden de magnitude que no sea
arbitrario y que pueda, por lo tanto, calificareeo justo.

Nesse compasso, segundo Cefai (2009):

Quando “individuos” se fazem “consumidores”, “habtes” ou “cidadaos”,
“mulheres”, “desempregados” ou “imigrantes ilegam3r meio de suas dendncias
e reinvindicagbes, devem prestar contas (accountfjue fazem, de por que o
fazem e em vista do qué fazem (CEFAI, 2009, p. 27).

O individuo busca justica quando da realizacacedékcias e reinvindicacdes por algo
gue segundo ele ndo estd em conformidade com seagigejusto, ele busca e almeja um
retorno das instituicdes responsaveis.

Segundo Rawls (2002, p. 3) “A justica € a primeirsude das instituicdes sociais,
assim como a verdade é a primeira virtude dosns&stede pensamento”. E Brito (2006),

citando Rawls, ainda destaca:

Desse modo, digamos que uma sociedade é bem oedguacido ndo apenas tende
a promover o bem-estar dos préprios membros, massia quando é regulada de
maneira efetiva por uma concepcao publica da pudsso significa que se trata de
uma sociedade em que 1) cada um aceita e sabe queros aceitam os mesmos
principios de justica e 2) as instituicbes fundamienda sociedade costumam
satisfazer esses principios e, em geral, de madmhecido (BRITO, 2006, p. 6).

Assim sendo, o denunciante busca a¢des concerrepistica, procurando equidade
entre os membros que compdem a sociedade. As das(B@Ew a materializacdo de um
sentimento de injustica, sendo que a ideia decpustaz a tona 0os sentimentos morais que
evidenciam os principios que regulam as nossasickokes morais e até 0 nosso senso de
justica.

Segundo Boltanski (2000, p. 238) “El autor de urealshcia publica demanda, em

efecto, ser seguido por um numero indefinido, peeessariamente elevado, de personas.
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La causa que defende encierra uma pretension dersalidade”. Nesse sentido, a pretensao
de universalidade almeja a equidade dos membraocadade na busca de um direito
universal, pois a denuncia publica busca um retdimecionado a realizacdo da justica social.

Para Rawls (2002) “[...] a justica como equidadegpde uma das escolhas mais gerais
gue as pessoas podem realizar juntas, ou sejapb@slos principios primordiais de uma
concepcao da justica que deve guiar todas as edesiariticas posteriores e as reformas das
instituicdes”, sendo que uma das caracteristicgssliga como equidade € considerar as
partes na situacao inicial como racionais e recgrente desinteressadas.

Logo, partindo da ideia de que uma sociedade é&teonente ordenada e, portanto,
justa, quando suas instituicbes maiores sdo capbzegingir o nivel mais elevado de
utilidade possivel, obtido por meio da soma de foo® individuos pertencentes a ela, a
denudncia seria um canal de efetivacao para valestiga, levando em consideracdo que “...
a justica como equidade é a hipétese segundo agymincipios que seriam escolhidos na
posicdo originaria identificam-se com aqueles qoerespondem aos NOSSOS juizos
ponderados, exprimindo, assim, 0 N0sso senso tiggigRAWLS, 2002).

Segundo Boltanski (1984, p. 45), uma denuncia jdstiga possui 0s seguintes atores:
vitima, denunciante, juiz e o sujeito que cometsjastica, sendo que “Una denuncia de
injusticia aparece como anormal cuando los difeeattantes no ocupam la misma posicion
sobre el eje singular-general”.

Também segundo Boltanski (2000, p. 247):

El sistema actancial de la denuncia se caractpazama Ultima serie de cddigos,
introducidos con la forma de variables compleméasgaEsos codigos definen, por
uma parte, las caracteristicas de cada uno de d@ntes y las diferentes
modalidades em que pueden presentarse Yy, porta, ¢od diferentes modos de
relacion que pueden establecerse entre ellos.

A denuncia, no sentido apontado acima, pode, asgjnrar como instrumento de
controle de uma determinada ordem social, sem s&gasiente corresponder aos critérios
de racionalidade requeridos de manifestacdes dkcpsitem espacos como consultas e
audiéncias publicas. A denuncia tem sua prépriepmatidade, sendo o amor e a justica,
assim como 0s sentimentos morais, compreendidoso commpeténcias, no sentido
boltanskiniano.

A prestacdo de servigos publicos e a garantiaiétad se constituem em bases

recorrentes para o exercicio de controles pubboiake publico-estatal. Segundo Aguillar
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(1999), ha basicamente duas frentes de avaliacamapiacidade de controle social dos
servigos publicos: o controle que efetivamenteacaibetores da sociedade diretamente sobre
0S servigos publicos e o poder de que desfruteiedaale para interferir nas decisdes estatais
a respeito dos orgaos reguladores, na sua compasitédelagem.

Aguillar (1999) destaca que com a superacdo da ati@rarise da Modernidade a
discussao sobre a revalorizacdo dos mecanismaartiggacao popular ou controle social,
sendo que a participacdo popular seria uma esgé@énero controle social. E ressalta que
o controle social exercido através da participg@mular deve ter espaco institucional para
gue cumpra seus objetivos. Trata-se de uma pat@&gppopular albergada pelo aparelho
juridico estatal e nio meramente a manifestacZmn&spea dos interesses da populagéo. E
preciso organizar, institucionalizar espacos dewa¢ao de interesses.

Nos termos de Leal (2001), ha uma natural resigt@&esegmentos da sociedade em
aceitar politicas publicas predeterminadas paraoaganizacdo de setores econdémicos,
sociais e politicas. Os trés desafios, entdo, rassexto sdo: 1) a expansao de formas de
participacdo dos cidadaos na formulacéo e no derdessas politicas, que dizem respeito a
esfera publica estatal e ndo-estatal; 2) ndo piemié conhecimentos especificos e técnicos
enfatizem diferencas e anule participagfes pubkc83 a insercdo de atores sociais nos
espacos de negociacbes de politicas especificasetoniais que fazem parte de uma
macropolitica.

No Brasil, o aparecimento de mecanismos como ododd Defesa do Consumidor,
do Procon, da acgéo civil e do Ministério Publicgaos que servem a interesses publicos,
foram medidas fundamentais para se pensar nossuaisumidor-cidadéo. Esse novo ator
socio-politico surge numa sociedade em que o Estatisstoricamente colonizado por
interesses privados e a fiscalizacdo da qualidad@rddutos e servicos prestados por
empresas privadas e até publicas ndo € exatammiatéradicdo nossa (AGUILAR, 1999
apud LEAL, 2001).

Conforme Leal (2001):

A discusséo levantada sobre as formas dos cidadapartir de suas opinides
guiadas pelo principio do interesse comum, exarfuncéo reguladora sobre as
esferas politica, estatal e mercadolégica se degaraos instrumentos da
democracia direta e na eficécia e efetividade dgsas@ promover o controle social
do que pertence e diz respeito ao publico. Pata,tdmecessario a criagdo de uma
estrutura de oportunidades de participagdo cidad® mprmita o controle de
politicas e decisBes publicas. E preciso haventbomacio do sujeito em cidaddo
e gue este conhega seu status social e politico talmpara que se forme um
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publico consciente de seus direitos e potenciatisade participacdo na
administracdo, nos processos decisorios. (LEAL12p093)

Um dos aspectos que Bernado Sorj (2000 apud L&Hl)2@ssalta € que nesse processo
de valorizacdo do consumidor como cidadao, esticiorlado a criagcdo pelo governo de
mecanismos para incentivar a acdo reivindicatGiaahsumidor-cidadédo. O autor identifica
como problema que o consumidor passa a apoiardamasicias e reclamacdes de servicos e
produtos de baixa qualidade no Direito e no cootebds privatizacbes, esse aparato legal o
autoriza a criticar os servigos publicos e refoccargumento neoliberal de que o Estado ndo tem
condi¢cbes de cuidar e multiplicar o seu patrim@imuito menos prestar 6timos servigos de
interesse geral.

De acordo com Parada (2006) “La participacén no si@be aumentar los canales de
expresion a la sociedade civil, sino también hacedsponsable de sus demandas y
preocupaciones”. O autor destaca também que “Eleatomde la participacién ciudadana
requiere también mayores posibilidades de resistelegal respecto de las decisiones de
gobierno” (PARADA, 2006, p. 83). As nogOes de afitacidadd na ocupacédo de espacos de
controle-publico social derestacdo de servicos e garantias de direito®,estd geral,
amparadas em referenciais iluministas e civilizagbgue prezam pela racionalidade das
proposicoes. Neste trabalho observamos que destineimbora ndo se enquadrem
necessariamente em padrdes propositivos raciontmenrmados, apresentam conteudo
robusto para abalar estabilidades burocraticassgtucionais, além de comportarem
potencial critico de fazer rever principios deigstue fogem da ordem social formalmente
estabelecida.

2.3 Moradia/Habitacéo Digna

Boa parte da populacdo dos paises subdesenvolvatism em residéncias que se
encontram em lugares marginalizados desprovidomfdeestrutura de servicos béasicos
(pavimentacgdo, esgoto, agua tratada entre outrgg@ralmente, as casas ou barracos sao
extremamente precarias e, as vezes, sediam expas&ub-humanas de vida. Em diversos
paises a marginalizacédo desses bairros e da dmlaeescido pelo intenso fluxo de pessoas
gue migraram do campo para as cidades (éxodo,rooato também transitos interregionais

e internacionais.
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Perlatto (2013) destaca que o processo de urb@ioizefo trouxe beneficios para a
sociedade brasileira de forma igualitaria, prinkcigante como decorréncia da vigéncia de
mecanismos que permitiram e estimularam a apr@widesigual da cidade, conduzindo a

um cenarios de segregacao espacial. E ressalta:

A expansdo desordenada das cidades, sem qualquetdoocom a racionalidade
urbana, obedeceu a l6gica da especulacdo imohjlgxpulsando para a periferia
os trabalhadores, que se viram cada vez mais désstins seus locais de trabalho

e dos aparelhos publicos urbanos de qualidade.

De tal modo, embora nem todas as favelas urbamggiaim somente pobres e nem
todas as residéncias de favelas sejam inadequatiac@mrstruidas, pesquisa do UNHSP
(Programa das Nacdes Unidas para os Westendorifddab Autoconstruida nos Paises em
Desenvolvimento Assentamentos Humanos) revela guelas raramente tém o padrao
minimo de "habitacdo adequada”, como definido peEages Unidas. Baseado em uma
revisdo de definicbes usadas por governos logatiutos de estatisticas, instituicdes que
lidam com questdes de favelas e percepcéo publiclyHSP compila a seguinte lista de
caracteristicas que descrevem favelas (UNHSP, 2003,):

a) Auséncia de servigos basicos na area (aguapesgergia elétrica).

b) Estruturas de constru¢des abaixo do padréo aalizadas em locais ilegais,
estruturas inadequadas.

¢) Habitacdes superadensadas (mais de 5 pessaasiarndmodo).

d) Condicdes de vida insalubres e areas de rissgp{@ a céu aberto, falta de
controle na deposi¢do de residuos, ambientes psluétic. ou em &areas sujeitas a
desastres naturais).

e) Posse insegura (auséncia de documento de p&onpiaga uso da area).

f) Assentamentos irregulares ou informais (que se&guem os planos de uso do
solo).

g) Altos niveis de pobreza e exclusao social.

h) Tamanho minimo do assentamento.

Para Gondim (2012), historicamente, a negacao réitala habitacdo foi a tbnica da
expansao das cidades brasileiras, marcadas pekegaego social e espacial. Para ela a

expressao mais notoéria desse processo tem sidoramanto da populacdo residente em
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favelas, loteamentos irregulares e conjuntos habitais deteriorados, geralmente,
localizados na periferia urbana ou em areas anabeeante vulneraveis.

Destaca Maricato (2009): "Se o impacto da globafimesobre o mundo desenvolvido
foi forte, que ndo dizer do impacto que sofrerasoem nacdes onde a maior parte da
populag¢do nunca conheceu os direitos universaigreg, previdéncia, saude, educacéo e
habitacao".

Diante disso, pode-se inferir que a populacdo ¢essb a moradia € uma variavel
imprescindivel para um pais se desenvolver de fososentavel.

De acordo com Malpass (2004), a habitacdo é umcéa® servicos publicos
essenciais destacados pela academia, ao ladoakg@dyusalde, seguridade social e servigos
sociais pessoais. Essa definicdo, ainda confornmlpdsis (2004), esta relacionada a uma
concepcédo de Estado de Bem-Estar Social e, embamdegparte da provisdo habitacional
ocorra por parte do setor privado, seu status a@riavel de politica publica consolidou-se
ao longo do século XX.

Segundo o IBGE (Instituto Brasileiro de Geograftéstatistica), uma moradia para ser
considerada digna deve contar com uma basica gtftdiera como agua encanada por
abastecimento geral, saneamento béasico e coléiteodAlém disso, para ser inclusa dentro
do critério de digna, os dormitérios da moradiaegdéwsuportar até dois moradores.

O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisti&3E) na publicacdo Indicadores de
Desenvolvimento Sustentavel de 2010, indica quénoeno de moradias no Brasil saltou de
35,902 milhdes para 57,557 milhdes de casas. Paré&inero de moradias adequadas em
1992 eram de apenas 13,219 milhdes e este numesoyppara 32,618 milhdes em 2008, o
gue da cerca de 56% de moradias dignas no pai€(IB@E.0).

Desde o fim da década de 1979, que a garantia ke [ma terra e a melhoria das
condicdes habitacionais nas favelas e nos baiafepcos (acesso a agua e ao saneamento,
servigcos e equipamentos publicos como crecheslassgmstos de salude e outros) estavam
na pauta de reivindica¢cdes dos movimentos sociais.

A habitacdo preenche as necessidades fisicas porpi@nar seguranca e abrigo face
as condicdes climatéricas; as necessidades psicaddogo permitir um sentido de espaco
pessoal e privado; as necessidades sociais, nalanegh que proporciona uma area e um

espaco comum para a familia humana, a unidadedbaseciedade.
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O direito & habitacéo € reconhecido como um diteitmano na Declaracdo Universal

dos Direitos do Homem:

Toda pessoa tem direito a um nivel de vida sufieigara Ihe assegurar e a sua
familia a satude e o bem-estar, principalmente quariimentacéo, ao vestuario,
ao alojamento, a assisténcia musica e ainda qaasteervicos sociais necessarios,
e tem direito & seguranca no desemprego, na doeagayalidez, na viuvez, na
velhice ou outros casos de perda de meios dess@ibsia por circunstancias
independentes da sua vontade (Artigo 25°, n° 1).

O crescimento populacional, a migracdo para assaneldanas, as necessidades
contraditérias pelas terras existentes e os resumsdurais e financeiros insuficientes
resultam no aumento dos sem moradia e de habitagi#esquadas.

E fato que em todos os lugares do mundo existeradoeces de rua que dormem em
pracas, debaixo de pontes, em carros, estacdestdi rdificios abandonados, sdo cerca de
mais de 100 milhGes de sem-abrigo no mundo inteirque comprova a dificuldade dos
governos em garantir a populacao o acesso a habidevantam questdes complexas sobre

os impactos do déficit habitacional para as sodesla

2.4 Politicas Publicas Habitacionais e o problen@a moradia no Brasil: uma questao

de justica social

Por déficit habitacional, a Fundacdo Jodo Pinh@@il2) designa “a nog¢do mais
imediata e intuitiva de necessidade de construgdaayas moradias para a solucédo de
problemas sociais e especificos de habitacdo ddtectem certo momento”. O déficit
habitacional brasileiro € de 5,8 milhdes de famil@que representa um indice de 9,1% de
familias que ndo tém onde morar ou vivem em comgdigdadequadas (PNAD, 2012),
causado pela falta de politicas publicas e posteamacdes sociais, como o éxodo rural e a
mudanca do perfil das familias.

No Brasil, a migracdo de familias do campo pareidesdes, em busca de emprego no
setor industrial e na construgao civil, ndo foirmpanhada de uma politica de urbanizacéo.
Tal fato contribuiu para o surgimento tanto daswoitiedes em morros cariocas quanto nas
favelas paulistas, por exemplo.

Na década de 1960, pela primeira vez a populad@émarultrapassou em numeros a

rural. Nos anos 1990 houve o término do fluxo atigrio (migracdo da populacdo do campo
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para as cidades) e, no comeco do século 21, aggdmulirbana ja representava 80% do total
da populacéo do pais.

No Brasil, as caracteristicas demograficas demamstim pais heterogéneo, tanto nos
seus aspectos econdmicos, quanto nos sociaisonaegiNas ultimas décadas, o pais vem
apresentando grandes transformacdes no aspectadiatal. Trés fatores se destacam como
causas dessas mudancas: a emigracdo da areaamwaspcidades, o envelhecimento da
populacéo e modificacbes nas configuracdes famdidEstes foram determinantes para a
urbanizacdo acelerada e desordenada das cidadAsXAC2011). Além disso, o0
crescimento populacional acarretou em uma necelsidaior de domicilios, o0 que por sua
vez causou um incremento habitacional.

Foi somente a partir dos anos 1960 que o goverasilbiro passou a desenvolver
programas de planejamento habitacional, com oigbjee reduzir o déficit de moradias.
Durante o periodo da ditadura, de 1964 a 1986,reig@ BNH (Banco Nacional de
Habitacdo), que era responsavel pela construcdocasi@s populares no pais. O érgao
financiou a construcdo de 4,3 milhdes de unidadess) das quais 2,4 com recursos do
FGTS, para o setor popular, e 1,9 milhdes com sesudo SBPE, para o mercado de
habitacédo para a classe média (BONDUKI, 2008).

No entanto, os programas ndo atingiram o publicbaiea renda, sem condi¢des de
financiar uma casa propria, que por sua vez enguassontingente de moradores de favelas,
corticos e loteamentos clandestinos.

Segundo Saraiva (2006), as principais razfes pas@aminar o papel do governo sao
a mudanca profunda e rapida do contexto econdmiatstéucional, os problemas de
complexidade crescente vinculados a globalizac&lepam a necessidade de competir na
economia mundial, a diversificacdo das necessidd@assciedade, as novas tecnologias de
comunicacdao e informacéo e o papel decisivo daayddirescente participa¢cdo dos usuarios
e grupos de pressao nos processos decisorios@géa@a de maior transparéncia e provisao
de informacéo em todas as areas de acao goverrament

Para a OCDE (1996 apud Saraiva 2006), “Toda palfiithlica esta integrada dentro
do conjunto de politicas governamentais e condtitu contribuicdo setorial para a busca

do bem-estar coletivo)”.
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Um dos maiores sonhos das pessoas € possuir umgegsia, e tal fato ja era
observado na pré-historia, onde “tomar posse deaawerna significava colocar-se a salvo
das variacoes climaticas, dos ataques de animiizgses e de grupos rivais. Milénios
depois, o problema da casa prépria continua loegeedresolvido” (BUENO, 2010).

O déficit habitacional € um grande problema obs#yve maioria das cidades do pais,
tendo como principais causas 0 crescimento desadder a inexisténcia de moradias
suficientes.

Segundo o Instituto de Pesquisa Econdmica Apli¢HelaA) a politica habitacional
nao pode ser tratada isoladamente das demaiscpslgbciais, devendo ser analisada em
uma relacédo reciproca com as demais politicashatuaa melhoria da qualidade de vida da
populacéo por meio de uma moradia digna, e propaacido a reducao da pobreza no longo
prazo (IPEA, 2007).

No intuito de solucionar este problema do défieibitacional e realizar o sonho dos
brasileiros de possuir uma casa prépria, principate para populacdo de baixa renda, o
Governo Federal vem promovendo ac¢fes, visando camlprogramas de subsidios
governamentais a mecanismos de mercado para cifinanto habitacional.

Na década de 90 o Governo Federal implementou ggiasrecuperar a capacidade
do Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGT®&pgarincipal fonte de recursos para
a politica habitacional de interesse social (IPEZ)7).

Em 2003, houve a criacdo do Ministério das Cidamtea areas especificas para
implantar politicas de desenvolvimento urbano eléipas setoriais de habitacdo. A partir
dai, as politicas de subsidio a habitagdo popaksgram a ser realizadas por este Ministério,
por meio da Secretaria Nacional de Habitacao.

Apesar desta mudanca institucional, a politica deithcdo popular continuou
contando como fontes principais de recursos o F&0 ®rcamento Geral da Unido (OGU).
Numa tentativa de elevar o numero de habita¢cdestreddas para populacdo mais carente,
em julho de 2005, foi promulgada a Lei n.° 11.194 gnplantou o Sistema Nacional de
Habitacdo de Interesse Social (SNHIS) e criou adBu¥acional de Habitacdo de Interesse
Social (FNHIS). Esta lei reforgcou o foco na hakitagocial, promovendo a centralizacao
dos programas e as ac¢Oes de financiamento da ¢@bipopular, por meio dos recursos
provenientes do Fundo de Garantia do Tempo de@efW{GTS) e do Fundo de Amparo ao
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Trabalhador — FAT (fontes primarias), do OGU, degeystimos externos e internos, de
contribuicdes diversas e de receitas operacionais.

Além destas mudancas legislativas, em setembro 0, 20 Governo Federal
promoveu uma série de medidas para incentivar stremdo de novas moradias, atuando em
trés pontos: reducao do Imposto sobre Produtostndlizados (IPI) de 10% para 5% sobre
materiais de construcao; alteragéo da lei de ctisbal onde propiciou que as empresas de
construcao civil fossem incluidas na Lei Geral dere Pequenas Empresas, com reducao
e a simplificacdo da tributacéo e; possibilitou gseempresas obtivessem empréstimos do
Banco Nacional do Desenvolvimento Econdmico e $@BIDES) para a construcao de
moradias para seus trabalhadores, desde que fass®imuidas nas proximidades dessas
empresas (IPEA, 2007).

2.5 Programa Minha Casa Minha Vida e De Olho na Qualade MCMV

Com base na caréncia habitacional da populagaddimasem 2003, no governo de
Luiz In4cio Lula da Silva a politica habitacional €oncentrada no Ministério das Cidades.
E em janeiro de 2007, o Governo Federal lancowgrBma de Aceleracdo do Crescimento
(PAC), com o objetivo de promover o cresciment®daduto Interno Bruto (PIB), e incluiu
algumas acoes direcionadas para moradia populixaeinacao de favelas.

Logo apos a ecloséo da crise financeira mundiallafegcado em 2009 o Programa
Minha Casa Minha Vida (PMCMYV), considerado impotéana politica anticiclica, pois
visou estimular a cadeia da construcao civil, qtradicionalmente um setor que emprega
grande quantidade de mé&o de obra e que tem pagémpo PIB do pais, além do foco social,
de minimizar o déficit habitacional do Brasil, efdear a populagdo mais carente.

As politicas anticiclicas foram utilizadas pelo ®@mo Federal para combater os
efeitos negativos da crise mundial na economialbnas e englobaram desde a isenc¢éo de
impostos — como, por exemplo, a diminui¢do do Ingpaeebre Produtos Industrializados
(IPI) para a industria automobilistica — até o amtmede crédito para as empresas
exportadoras.

De tal modo, a situacao atual dos problemas urbat@sionados a habitacédo, reflete

a ineficiéncia das politicas sociais brasileiras fipram realizadas durante o século XX,
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tendo em vista que no final do século XIX, ocomeampliacdo dos espacos urbanos no pais
com a abolicdo da escraviddo e a chegada dos esrapeBrasil para trabalhar no campo e
na industria brasileira que estava nascendo.

Somente com a Revolugéo de 1930, com a urbanizagdoistrializacdo do Brasil que
0 governo passou a desenhar uma politica paraitad¢édy tratando os problemas urbanos
em geral como problemas sociais. Dai em diant@vddram os esforcos do governo em
resolver os problemas urbanos relacionados a lgabit&€ontudo, as politicas habitacionais
ndo alcancavam a populacdo de baixa renda, faireatte déficit habitacional, mais carente
e necessitada, o que pressionou o Estado no seltidmomover politicas publicas para tal
populacéo.

No comeco do século XXI, surgiu o Estatuto das @#dajue serviu como base para o
langamento do PMCMV, com o objetivo de construirmithdo de unidades habitacionais,
utilizando R$ 34 bilhdes em subsidios, beneficidiadalias com renda entre 0 a 10 salarios
minimos.

O PMCMV foi instituido através da Lei © 11.977/2008ando “criar mecanismos de
incentivo a producdo e aquisicdo de novas unidadégacionais ou requalificacdo de
imoveis urbanos e producéo ou reforma de habitacdas” (BRASIL, 2009).

O PMCMV foi langado com a meta de construir um &ullde moradias para atender
familias com renda até 10 salarios-minimos. O Rogrfoi reformulado no governo da
presidente Dilma Rousseff e objetivava construiisrdais milhdes de casas até 2014, 60%
desse total voltado para familias de baixa renda.

O PMCMV se propde a subsidiar a aquisicdo da cagaip para familias com renda
até R$ 1.600,00 (Faixa | — Recursos do FAR - Fuledarrendamento Residencial) e facilitar
as condicdes de acesso ao imovel para familiasreoda até R$ 5.000,00 (Faixa Il e Il —
Recursos do FGTS — Fundo de Garantia por Tempem&6), desde que ndo possuam casa
prépria ou financiamento em qualquer unidade deréegiio, ou tenha recebido anteriormente
beneficios de natureza habitacional do Governo reedBara isso, o Governo Federal
disponibilizou, na segunda etapa do programa, tahde R$ 125,7 bilh&es, entre subsidio
e linhas de financiamento.

Os recursos do PMCMYV séo do orgamento do Minista® Cidades repassados para

a Caixa Econdmica Federal (CAIXA), que € o Agenper@cional do Programa. Para atender
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a Faixa |, nas modalidades Empresas e Entidad@a|XA e o Banco do Brasil analisam e
aprovam a contratacdo dos projetos apresentadas gahstrutoras, conforme as diretrizes
definidas pelo Ministério das Cidades. A liberad@s recursos ocorre a cada medicdo de
obra.

Nas outras faixas de renda e modalidades, os mecs@® repassados pelo Ministério a
CAIXA na figura de Agente Financeiro para subsidiarcontratos de financiamento dos
interessados na aquisi¢do do imovel tanto na dbsaa como na rural. A contrapartida dos
municipios é para a construcdo da infraestruturarex, assim como alguns equipamentos
publicos como escolas, postos de saude e creches.

A maior critica dos urbanistas ao PMCMV ¢é a de gsieecessidades do setor de
construcao civil foram mais importantes na consinwo modelo do projeto do que o modelo
de cidade que ele criaria, ou seja, a localizag&outidades habitacionais do PMCMV é
ditada pelo mercado, que economiza no preco da &errlevar os prédios para as areas
periféricas, no sentido de que a politica do PMC#é¥a politica de crédito e ndo de cidade.

Segundo Pires (2012), no modelo do PMCMV, o merckdas cartas sempre. Assim,
fica dificil imaginar que haverd um modelo maiduise/o de cidade no futuro. Por enquanto,
esta perpetuado o modelo de expanséo territosardenada e descontrolada.

Nascimento e Tostes (2010) destacam que o PMCM¥enasobre uma politica de
ampliacdo do acesso ao credito associada ao estdathdustria da construcéo, longe do
entendimento da moradia como lugar em que se fermgperiéncia humana e o espago
publico.

Apesar das criticas apresentadas acima, apés 7denlasicamento do PMCMV, o
Programa mostrou que foi um impulsionador no aspecbndémico, bem como contribuiu
para melhoria da qualidade de vida da populagéo.

Os resultados de uma pesquisa divulgada pelo Uttstile Pesquisa Econdmica
Aplicada (IPEA), e divulgada no final de 2013, aaom que houve reducdo do déficit
habitacional no pais. Elaborado com base na Peshaisional por Amostra de Domicilios
(PNAD, 2012), o estudo mostra que o déficit de ld84otal dos domicilios brasileiros
registrados em 2007 caiu para 8,53% em 2012, oaguesenta 5,24 milhdes de residéncias
(IPEA, 2013).
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O Programa Minha Casa Minha Vida contratou 4.4381@8 unidades habitacionais
em todas as Faixas, sendo 1.758.810 apenas nal Bai¥aograma, que atende clientes com
renda familiar até R$ 1.600,00, segundo o Balargdsdverno Federal em 31/09/2016
(CAIXA, 2016).

Destas unidades contratadas, também segundo ocBatkn Governo Federal em
31/09/2016, 3.078.236 familias j4 receberam a moweadia, com a entrega das unidades
habitacionais ap6s a finalizacdo da construcaogosdn085.756 unidades habitacionais
entregues para clientes com renda familiar até.B®100, ou seja, da Faixa | do Programa
e as demais para as outras Faixas do Programa £CA2R0D46).

Apés a grande entrega das unidades habitacion&#\)6A verificou que algumas
situacdes de conflito que mereciam atencao espeaiaktes casos o cliente/beneficiario ndo
tinha conhecimento a quem deveria se dirigir.

A regra do PMCMV estipula que as construtoras gogm aos beneficiarios o
“Manual do Usuério”, bem como disponibilizem e imfi@m o telefone da empresa para o
contato deste cliente para o caso de qualquemnacio. Além disto, o Programa prevé que
durante o Trabalho Social, cujo plano de trabalima-se previamente a entrega da unidade
habitacional, o beneficiario receba as explicaggidye a nova moradia, seus direitos e
deveres, além realizar a vistoria do seu futurquiaiamente com a empresa construtora.

Porém, a limitacdo da faixa de renda e escolarid@dpublico beneficiado, a ndo
leitura do “Manual do Usuério” ou ainda a ndo pguvacao nas reunides do Trabalho Social,
fizeram com que estas acdes ndo fossem suficigaiss a CAIXA tomou conhecimento de
gue estes clientes ndo conseguiam externar selepr@apbquando necessario. Em outras
situacbes o cliente registrava sua reclamacdo salgtena necessidade de reparos na
Unidade Habitacional, mas nem todas as empresesnd#&ucado civil estavam preparadas
para receber e atender estes clientes, ou enteqdimproblema relatado ndo se encontrava
no arcabouco do artigo 618 do Cdédigo Civil, e aiodlacavam em davida a aplicabilidade
do regramento dos Artigos 18, 27, e 50 do CédigDefesa do Consumidor.

Considerando esta situacdo e as dificuldades eladast pelo beneficiario a CAIXA
adotou uma estratégia ousada, criando um Prograwd@ ge coloca ao lado do cliente,
garante a qualidade do atendimento e da moradiageie, bem como o respeito as familias
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gue contrataram suas unidades habitacionais cornod3 fazendo a intermediagédo entre
cliente e empresa, de forma a garantir que o prabke conflito seja resolvido.

Nesse sentido, a CAIXA criou em marco de 2013 gfarma De Olho na Qualidade
MCMV com o objetivo de monitorar a qualidade dea®ds unidades habitacionais
construidas no ambito do Programa, posicionandmdado do beneficiario na solucdo de
problemas identificados.

O Programa De Olho na Qualidade MCMV funciona comegstro das ocorréncias
dos beneficiarios do PMCMV na CAIXA: nas Agénciaa,Ouvidoria, no SAC e no nimero
exclusivo disponibilizado pelo Programa: 0800-726&

As ocorréncias referem-se a informacdes, sugesteamacdes, denlncias e elogios
demandados por Pessoas Fisicas beneficiadas no RM&bcorréncias por sua vez sao
analisadas pela CAIXA que, ao final do atendimeatoite posicionamento definitivo sobre
a demanda/manifestacéo.

Diante de reclamac®es relativas a problemas detestrdo imével (Dano Fisico), a
CAIXA exige que o(a) construtor(a), vendedor, esdiel organizadora ou responsavel
técnico se manifeste com fundamento técnico aaodano reclamado, independente da
responsabilidade ou ndo do dano fisico apresepi@dainidade habitacional.

Dessa forma, caso o(a) construtor(a), entidaden@adora ou responsavel técnico nao
estejam disponiveis para contato nos meios de doagiv da CAIXA, ndo atenda a
ocorréncia de verificagdo no prazo estipulado aesgse a tomar providéncias de conserto,
séo incluidos em cadastro restritivo da CAIXA, fida impedidos de realizar qualquer de
operacao e negocios com o Agente Financeiro.

Segundo nossa investigacdo, as ocorréncias sa&iraeigis pelos seguintes motivos:
baixa de garantia, colocacao de pisos, cobrangeuperacdo de crédito, condominio, dano
fisico Faixa I, dano fisico Faixa Il e lll, entreda empreendimento, invasao e ociosidade,
manutencdo de contrato, poder publico, seguraete;d de beneficiarios, sinistro Faixa I,
sinistro Faixa Il e Faixa .

O Programa De Olho na Qualidade também tem redcstrdenincias dos
beneficiarios/cidaddos pelos seguintes motivosacdin de milicias/grupos armados,
condominio, consumo/trafico de drogas/prostituigéddfilia, destinacdo comercial dos

imoveis, entrega do empreendimento, imovel abardmnanvasdo, poder publico,
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roubo/brigas/vandalismo/depredacédo/quebradeir@c®el de beneficiarios, utilizacdo do
nome da CAIXA, alteracdo do imovel, venda irregelauguel irregular.

Partindo desta explanacao, este trabalho levasgguinte problema: como a denuncia
publica, veiculada pelo De Olho na Qualidade MCMig@anto espaco de controle publico-
social e como categoria socioldgica que remetgianes de falas ancorados em operacdes
criticas a partir da experiéncia vivida de cidadaosambito do PMCMV, constitui
instrumento que reforca o direito a habitacdo?

Diante disso, a denuncia publica apresenta-se pomadora de racionalidades que se
expressam em forma de contetdo cognitivo fundarheata o exercicio do cidadéo de
controle publico-social. No caso em questdo trata citladdo/beneficiario realizar
accountability do direito a moradia ja garantido por Lei.

E importante lembrar que o PMCMV surgiu em 2009n@am grande projeto de
habitacdo do Governo Federal que fora criado @ plerestudos que mostravam o quanto o
déficit habitacional brasileiro crescia a cada dia.finalidade do Programa é criar
mecanismos de incentivo a producao e a aquisic@ioidades habitacionais. Isto s6 reforca
a missao da CAIXA de “atuar na promocao da cidadardo desenvolvimento sustentavel
do Pais, como Instituicdo Financeira, agente diigasd publicas e parceira estratégica do
Estado brasileiro”.

Assim, o Programa De Olho na Qualidade MCMV desk®vom conjunto de agdes,
procurando mostrar que € uma aliada dos benetisido MCMV para enfrentar aqueles que
ndo estdo cumprindo com a obrigacéo ética e prfigsna construgcdo das moradias que
estdo sendo entregues. Considerando que a quadidexa premissa fundamental, a CAIXA
passou a atuar comorfibudsman” e prop6s ao setor produtivo da cadeia da coré@royil
uma nova forma de acompanhamento tanto da qual@ttadbra, quanto do atendimento ao
cliente.

A logomarca escolhida para o Programa faz alus@mi&réncia, checagem e cuidado

gue a CAIXA quer para todas as obras financiadlsBenco — figura 1.
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Figura 1 - Logomarca do Programa “De Olho na Quaall

CAIXA

DE OLHO NA
QUALIDADE

MINHA CASA MINHA VIDA
Fonte: CAIXA

As premissas do Programa sao:
v" Melhoria continua do atendimento e satisfacao imtel da CAIXA e do vendedor
do imovel;
v' Contribuicdo para a melhoria do padrdo construgveustentabilidade do setor
imobiliario brasileiro;
v' Efetividade na gestao dos objetivos do PMCMV.
O Programa foi implantado em trés frentes:
v ENTREGA EDUCATIVA DO IMOVEL: Nas entregas das unités
habitacionais produzidas com o apoio da CAIXA, iertk recebe um “kit”

contendo, cuja foto esta a seguir — figura 2:

o] Uma carta parabenizando o comprador e apresentaRcigrama “De Olho na
qualidade do MCMV”;
o] Cartilha comcheck list do que deve ser observado na nova moradia e

apresentacao dos canais de comunicagao com a CAIXA,
o] Video de apresentacao da unidade MCMV (casa eaapanto);
o] Chaveiro com logomarca do Programa e o numero @pc8(a foto esta a seguir

— figura 3.
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Figura 2 - Kit Educativo Programa “De Olho na Qualidade”
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Fonte: CAIXA

Figura 3 - Chaveiro com numero do 0800 “De Olh@ualidade”

Fonte: EAIXA
v CANAIS DE PARTICIPACAOQ: A CAIXA disponibilizou vads canais para
contato do beneficiario:

o] 0800 721 6268 — o principal de comunicacdo da CA&®@\telefone gratuito da

ouvidoria para elogios, sugestdes e reclamacoesioftando 24 horas por dia, 7 dias da

semana,
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Hotsitewww.caixa.gov.bycom informacdes, noticias, cartilhas informativas

Blog — com publicacdes de artigos e comentarios;

Além disto, o cliente pode dirigir-se a qualqueréAgia da CAIXA para

esclarecer davidas e registrar sua reclamacao.

o

v PUBLICIDADE: A CAIXA falou com e para todos (inclwve para as
construtoras) que esta de olho na qualidade ddiatento e da obra, por meio
de reunides com o setor da construcao civil e cahpaspecifica de marketing
sobre o Programa. Neste refor¢co a parceria CAIXA&DIatoras, foi assumido
0 compromisso de:

Entregar os empreendimentos, respeitando os paddies qualidade

estabelecidos em contrato;

o

o

Checar os empreendimentos antecipando a solugéwedéuais problemas;

Reforcar o sistema proprio de cada empresa paendimento aos clientes.

O contato realizado pelo morador da unidade habitatcom a CAIXA € monitorado,

sendo as duvidas esclarecidas e as reclamacOssadgs.

O Programa foi uma resposta a sociedade e a asegdante forma:

e Canal exclusivo 0800-721-6268 - informacdes, suogsst elogios,
reclamacdes e denuncias sobre o PMCMV;

* Interlocutor cliente x construtor;

» Atendimento de todas as faixas do PMCMV — ReclamagiDenuncias;

» Foco nos vicios construtivos;

» Atuacéo diferenciada nas demandas consideradasasripor exemplo, em
caso de risco de vida do beneficiario;

* Propositura de melhorias de produtos/processosrta das insumos das
reclamacoes;

» Bloqueio de novas contratagdes na CAIXA de constastomissas em suas
responsabilidades;

* Monitoramento dos empreendimentos criticos (probkegraves).
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A figura abaixo identifica o fluxo de atendimenio [Brograma.

Figura 4 — Fluxo de Atendimento

.
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D o [ FAIXAII e III - CEHMA
* 0800 - De Olho na Qualidade
=  SAC

144444

'
Falta de \—
rlpur'n |
 —
. PENALIZADA

A, Omissdo

) Fonte: CAIXA
GIHAB — Area de Engenharia da CAIXA.
CEHMA — Central de Atendimento de Habitagcao da CAIX

O Programa De Olho na Qualidade apresenta divarsas/o

s de ocorréncias,
conforme descricdo de cada motivo na Tabela 1arseg
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Tabela 1 — Definicdo dos Motivos de Ocorréncias.

MOTIVO

DESCRICAO

BAIXA DE GARANTIA

Diferenca de prestacao (valor cobrado extra aléprestacéo); baixa
garantia e boleto

COLOCAGCAO DE PISQ

Situacdes relacionadas a colocacao de piso no Iméve

COBRANCGA E
RECUPERAGAO DE
CREDITO

Cobranca indevida, renegociacéo de divida e p&stam atraso.

Situaces do lado de dentro do empreendimento/coimiw'prédio

CONDOMINIO barulho, problemas com sindico ou condominio.
Rachadura, trinca, fissura, infiltragcdo, mofo, Jan@orta, telhado, pis
vVaso sanitario, reboco, pia, instalacdo elétricahlica, esgoto, torneil

DANO FISICO . ) NV .
fossa, gas, falta de mangueira de incén@dika de extintor, problem

FAIXA | S 4 X ; ~
com corrimao, falta de caixa de correio, mau fumainento de portac
falta ou deficiéncia de iluminacéo.

. Rachadura, trinca, fissura, infiltragcdo, mofo, Jan@orta, telhado, pis

DANO FISICO vaso sanitad, reboco, pia, instalacao elétrica, hidraulicgpés, torneirz

FAIXAS Il e Il naa, - P1a, ¢ ’ 80 ¢
fossa, gas.

DELACAO Quando o cliente aponta um fato do qual ndo éqiaatite (fofoca, vor
denuncia algo que nao te afeta).

DENUNCIA Quando o cliente relata de um fato com indicio ritee ou infracao ¢
eis. (vocé denuncia algo que te afeta).

ENTREGA DO Demora, mudanca, ndo recebeu a chave, quando setéega da ca:

EMPREENDIMENTO

uros de obra, atraso de obra, estou pagandomodloi a casa ou ja es
morando na casa e ainda ndo estou pagando.

INVASAO E
OCIOSIDADE

Situac6es em que o reclamante teve seu imével disgweem razéo
nvasao por terceiros.

MANUTENCAO DE
CONTRATO

Alteracdo de Cadastro (data de vencimento, trocandiereco, ent
outros); inclusdo/exclusdocedparticipante; amortizagdo; liquidacéc
pagamento antecipado; uso de FGTS na fase retegistro de contrat
valor da prestacao.

PODER PUBLICO

Situac6es do lado de fora do empreendimento/condofpiédio: agui
esgoto, boca de lobo, iluminacao, vipaentacdo de ruas (asfa
paralelepipedo, guias, meiio), praca, escola, creche, posto de s:
comércio, policiamento, bombeiros, coleta de ligorreio, transport

azer, esportes.
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MOTIVO DESCRICAO

Consumo de Drogas, trafico, pribgicdo, violéncia, arma, milici
SEGURANCA pedofilia, roubo, brigas, vandalismo, depredacé@mbeadeira, jogo |
azar (rinha, jogo do bicho, bingo).

Inscricdo na prefeitura, sorteio/lista da prefeiftem gente furando a fi
renda, restricdo cadastral, selecdo, requisitos, vitimacdlmidad
publica e tragédia esperando imdvel para morar.

SELECAO DE
BENEFICIARIOS

Tempestade/temporal/chuva forte, alagamento, irgfujaenchent
SINISTRO FAIXA | explosao, incéndio, vendaval, destelhamento, desafita
desmoronamento, deslizamento.

SINISTRO FAIXA Il e [Tempestade/temporal/chuva forte, alagamento, irg#tgaenchent
I (MIP (morte e explosdo, incéndio, vendaval, destelhamento, desztita
invalidez permanente dgdesmoronamento, deslizamento, morte/invalidez dicfmante.

todas as faixas)

Fonte: CAIXA.

A Tabela 2 identifica os motivos, bem como ideoéfos nUmeros de ocorréncias por
motivo desde o ano 2013, ano de sua criagdo dodnagDe Olho na Qualidade.

Os motivos com maior volume de acionamento saeggiistes: informacdes gerais
sobre o PMCMV, Dano Fisico — Faixa I, Dano Fisi¢@ixa ll e 11, Manutencéo de Contrato
e Cobranca e Recuperacao de Crédito.

Nesse sentido, mais de 950 mil atendimentos, @, 88j89% sao informacgdes gerais
sobre o PMCMV e 13,21% dos atendimentos geraralfamagdes sobre o motivo Danos
Fisicos. Destaca-se que as relagbes de Danos Figpoesentam 4,95% dos imoveis
entregues no ambito do PMCMV.

Observa-se que as ocorréncias em seu diversosasotigsde o inicio do Programa
De Olho na Qualidade em 2013, apresentam um auncamstante, tendo em vista a

divulgacéo do Programa, bem como o aumento no \wtierentregas das casas do PMCMV.
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Tabela 2 — Nimeros do De Olho na Qualidade porwate Ocorréncia.

2016 -

2013 ‘ 2014 ‘ 2015 ‘ e ‘ Total ‘ % ‘
INFORMACOES GERAIS 138.630| 239.069 303.160| 132.653 | 813.512| 78,50%
DANO FISICO - FAIXA | 13.227 | 22.474| 26.842| 20.701 | 83.244 | 8,03%
DANO FISICO - FAIXA I1E Il | 11.759| 17.703| 19.756| 14.816 | 64.034 | 6,18%
MANUTENCAO DE CONTRATO| 7.339 | 6.946 | 3.646 | 3.358 | 21.289 | 2,05%
COBRANGA S RECUPERAGAC] 5 | 1603 | 5774 | 3.741 | 11.123 | 1,07%
DENUNCIA-MCMV 596 | 1.831 | 2.179 | 1.621 | 6.227 | 0.60%
DELACAO — MCMV 0 831 | 2127 | 1736 | 4.694 | 0,45%
EI\NMT,';EECEQSI%ENTO 2552 | 2733 | 2364 | 1609 | 9.258 | 0,89%
SELECAO DE BENEFICIARIOS | 4.435 | 1.677 | 102 0 6.214 | 0.60%
CONDOMINIO 2280 | 2.229 | 605 | 379 | 5493 | 0,53%
INVASAO E OCIOSIDADE 1.263 | 1.149 | 887 | 647 | 3.946 | 0,38%
PODER PUBLICO 540 | 518 | 364 | 186 | 1.608 | 0,16%
COLOCACAO DE PISO 26 | 928 | 552 | 118 | 1.624 | 0.16%
SINISTRO FAIXA Il E i 255 | 371 | 323 | 351 | 1.300 | 0,13%
SEGURANCA 419 | 424 | 275 | 159 | 1.277 | 0.12%
SINISTRO FAIXA | 245 | 339 | 358 | 246 | 1.188 | 0,11%
BAIXA DE GARANTIA 0 50 | 81 104 | 235 | 0,02%
PREST HAB DEB DUPLICADC | " 0 0 20 | 0.00%
Total 183.571] 300.895| 369,395 182.425 |1.036.28¢ 100,00%4

Fonte: CAIXA. Base Julho/2016.

As dendncias, objeto da pesquisa, sdo direcioreedasidades responsaveis de acordo
com o assunto e faixa do PMCMV, conforme descréitd abela 3.
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Tabela 3 — Definicdo dos Motivos de Dendncias.

MOTIVO

DESCRICAO

DIRECIONAMENTO

ALTERACAO NO IMOVEL

Situacdes em que o denunciado rea
alteracbes no imovel sem dey
autorizacao.

FAIXA I: GIHAB

FAIXAS 1l e lll: CEHMA

ALUGUEL IRREGULAR
FAIXA |

Situacdes que demonstramvier alugug
dos iméveis dentro do programa, ai
com contrato de financiamento ativo.

GIHAB

ALUGUEL IRREGULAR
FAIXAS 1l e lll

Situacdes que demonstram haver alt
dos iméveis dentro do programa, ai
com contrato de financiamento ativo.

Nao registrr: Prestz
esclarecimentos

denunciante/delator

Situacdes que envolvam atuacgéo

barulho, problemas com sindico
condominio.

ATUACAO DE milicias e/ou grupos armados
MILICIAS/GRUPOS em reendimentog ep nos casos GISEG
ARMADOS P "
ocorram coercdo dos moradores.
Situacbes do lado de dem ddNao registrar: Seguir flu
CONDOMINIO empreendimento/condominio/prédio:|de atendimento pé

esclarecimentos
denunciante/delator.

CONSUMO/TRAFICO DE
DROGAS/PROSTITUICAO/
PEDOFILIA

Situacbes que envolvam consunot
trafico de drogas, prostituicédo e pedo
nas imediacdes.

GISEG

DESTINACAO COMERCIAL

Quando ocorre o desvio de finalid
com utilizacdo do imoével para oL

FAIXA I: GIHAB

EMPREENDIMENTO

obra, atraso de obra, estou pagando
recebi a casa ou ja estou morando na
e ainda ndo estou pagando.

DOS IMOVEIS situacdo que n&o a moradia. FAIXAS Il e lll: CEHMA
Demora, mudanca, néo recebeu a cl
ENTREGA DO guando sera a entrega da casa, jur

SR ou PLATH

Abandono, casaspartamentos vazios

IMOVEL ABANDONADO PR GIHAB
imdveis ociosos.
FAIXA I: GIHAB
INVASAO Invasdo de iméveis por terceiros.  [FAIXA Il e Ill: Nao registra

e orientar mutuario procul
6rgdo de seguranca publig
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MOTIVO

DESCRICAO

DIRECIONAMENTO

PODER PUBLICO

Situacbes d lado de fora

empreendimento/condominio/prédio:
Agua, esgoto, boca de lobilyminacgéo
pavimentacdo de ruas  (asfe
paralelepipedo, guias, m€io), praca
escola, creche, posto de salde, comt
policiamento, bombeiros, coleta de |i
correio, transporte, lazer, esportes.

C

SR ou PLATH

ROUBO/BRIGAS/VANDALISMO
DEPREDACAOQO/
QUEBRADEIRA

\VVioléncia, arma, roubo, brigi
vandalismo, depredacdo, quebrad
jogo de azar (rinha, jogo do bicho, bin

[GISEG

Inscricdo na prefaira, sorteio/lista ¢
prefeitura, tem gente furando a fila, rel

N&o registrar: Seguir fluxo

SELECAO DE BENEFICIARIOS [estricdo cadastral, selecéo, requisatend"n?mo pa
- X A esclarecimentos |
vitima de calamidade publica e tragt :
o denunciante/delator.
esperando imoOvel para morar.
. SituacBes as quais 0 nome da m
UTILIZAGAG DO NOME DA ICAIXA esta sendo utiliza¢SR ou PLATH
CAIXA . .
indevidamente.
Situacdes que demonstram haver a v
VENDA IRREGULAR FAIXA | [dos iméveis dentro do programa, aiGIHAB
com contrato de financiamento ativo.
SituacBes que demonstram haver a vNao registrar: Presi

VENDA IRREGULAR FAIXAS I
e lll

dos imdveis dentro do programa, ai
com contrato de financiamento ativo.

esclarecimentos

denunciante/delator conforme

Fonte: CAIXA.

GIHAB — Area de Engenharia da CAIXA.

CEHMA — Central de Atendimento de Habitagdo da CAIX
GISEG — Area de Seguranca da CAIXA.

SR — Superintendéncia Regional.

PLATH - Plataforma de Habitagéo.

3. METODO DE PESQUISA

Considerando a classificacédo apresentada por \&e(g@07), esta pesquisa apresenta-

se quanto aos fins, pois € uma pesquisa descdtieavisou avaliar a percepcdo e o

sentimento dos beneficiarios do PMCMV ao utilizaerograma da CAIXA “De Olho na

Qualidade MCMV” para realizar denuncias. Quantoraems de investigacao, foi realizada

uma pesquisa de campo.
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Para definicdo do universo e amostra da pesqusanfutilizadas as definicbes de
Silva (2003) e Gil (2009). Universo, segundo S{2@03), € um grupo em estudo que possuli
um determinado conjunto de caracteristicas. Jaastaa conforme Gil (2009, p. 92), esta
descrita como um “subconjunto do universo ou daufagdo, por meio do qual se
estabelecem ou se estimam as caracteristicasut#geeso ou populacao”.

Para esta pesquisa, foi delimitado como universbeoeficiarios que apresentaram
ocorréncias referente ao motivo “dendncia” no amba Programa De Olho na Qualidade
MCMV, no periodo de mar¢o de 2013 a julho de 2@E8i0do de 3 anos e 4 meses). Neste
periodo, foram recebidas 1.036.286 ligacles, seuedodestas, 6.227 foram referentes a
ocorréncias relacionadas a denudncias, sendo portamisideradas como universo para a
pesquisa.

De acordo com Finsterbusch, Liewellyn e Wolf (19&&8mpre que a populagao alvo
seja superior a 2.000 pessoas deve-se decidiaparim estudo por amostragem. E segundo
0S autores, a amostragem permite ao investigadaeirecustos, reduzir a necessidade de
mao de obra, recolher informacdes mais rapidamerdbter dados mais compreensivos.

Considerando o contexto académico da pesquisa,licnies e prazos temporais,
optou-se por uma amostra aleatoria simples, ondg &(escolha do individuo, entre uma
populagéo € ao acaso (...) (Yule e Kendall ciMMémkoni e Lakatos, 2002, pag. 42). Segundo
Aday (1989) a amostra aleatdria simples é aquelgusrtodos os elementos da populacéo
tém uma probabilidade igual, conhecida e difereleteero, de ser incluida na amostra. Os
métodos mais conhecidos de selecionar os elemdasta amostra sdo os procedimentos
baseados em tabelas de numeros aleatoérios.

Morgan (1997) define grupos focais como uma técmieapesquisa qualitativa,
derivada das entrevistas grupais, que coleta irdodes por meio das interacdes grupais.

Para Kitzinger (2000) o grupo focal é uma formadgevistas com grupos, baseada
na comunicacao e na interacdo. Seu principal objétreunir informacdes detalhadas sobre
um tépico especifico a partir de um grupo de pigdittes selecionados.

O Grupo Focal baseia-se na interagcéo entre asgsepam obter os dados necessarios
a pesquisa. Sua formacao obedece a critérios premia determinados pelo pesquisador, de
acordo com os objetivos da investigacdo, caberdbesa criagdo de um ambiente favoravel
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a discussao, que propicie aos participantes maaifesias percepcdes e pontos de vista
(PATTON, 1990; MINAYO, 2000).

Segundo Bauer e Gaskell (2002) “O objetivo do grfopal € estimular os participantes
a falar e a reagir aquilo que outras pessoas mogtizem”.

De tal modo, adotou-se a estratégia de Grupo Fpagalrealizar entrevista com dois
técnicos do De Olho na Qualidade MCMV, sendo qaeitara do presente trabalho foi a
mediadora. Esclarecemos, no entanto, que adotanusmétodo de exposicao da estratégia
utilizada para operacionalizar a pesquisa a apt@as®am dos metodos mobilizados e, em
seguida, traduzimos a nuvem semantica formada t& pas conteddos das denuncias
apreciadas e sua consequente codificacao/categfoizRepois as entrevistas individuais e
entrevista coletiva foram realizadas, sempre apa@dmétodo da anélise de conteudo.

Para Bardin (2006) a andlise de contetdo se twirdi varias técnicas onde se busca
descrever o conteldo emitido no processo de colang seja ele por meio de falas ou de
textos. Desta forma, o método é composto por pioeedos sistematicos que proporcionam
o levantamento de indicadores (quantitativos oy paomitindo a realizacdo de inferéncia
de conhecimentos.

Segundo Oliveira (2008) a anélise de conteudo pdgsuentes estratégias que podem
ser abordadas pelos pesquisadores. Isto deperalertdnte tedrica seguida pelo sujeito
gue a aplicara. Assim, podemos sintetizar as v@asibilidades analiticas em: analise
tematica ou categorial, andlise de avaliacdo oveseptacional, analise de enunciacao,
analise da expresséo, analise das relacOes ouagssms; andlise do discurso, analise léxica
ou sintatica, andlise transversal ou longitudiaaglise do geral para o particular, andlise do
particular para o geral, analise segundo o tipoetlgdo mantida com o objeto estudado,
analise dimensional, andlise de dupla categorizagdajuadro de dupla entrada, dentre
outras. No presente trabalho foi utilizada fundatalemente a anélise de conteudo tradicional
(tematica/categorial) com leitura e anélise dosifestos das denuncias.

A andlise de discurso € o nome dado a uma variatladderentes enfoques no estudo
de textos, desenvolvida a partir de diferentesgted tedricas e diversos tratamentos em
diferentes disciplinas. Os analistas de discurddoeiteressados no conteddo e na
organizacao dos textos. Os analistas de discumm vedo discurso como prética social
(GILL apud BAUER e GASKELL, 2002).
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As categorias usadas para a codificacdo sdo detstas pelas questdes de interesse,
sendo que a codificacdo € uma maneira de orgaaszeategorias de interesse. Assim, uma
analise de discurso é uma leitura cuidadosa, paxenre caminha entre o texto e o contexto,
para examinar o conteldo, organizacédo e funcddsdorso (BAUER E GASKELL, 2002).

Desta forma, utilizando-se destes procedimentogreles 1.036.286 beneficiarios do
PMCMV que acionaram o Programa De Olho na Qualidd@d1V, primeiramente foram
segregados os beneficiarios que realizaram dergjrgti@ sdo 6.227 clientes/beneficiarios,
0 que representa cerca de 0,6% do total de todasi@samentos no De Olho na Qualidade
no periodo de marco de 2013 a julho de 2016.

Com base nos dados de todos os manifestos das @e2fihcias foi utilizado a

ferramenta web https://tagul.com/, para criacaoada nuvem de semantica, conforme figura
a seqguir.

Figura 5 — Nuvem Semantica.

CERAPEA

ENTREGA T r T

o SUBSIDIO
N GERORETRA  Reominy

CUFICIENTEMOROU

CONDOM NIO APURACAO
Hﬁﬂﬂﬂhﬁ?? VEND I;}IEJ AVERIGUACAD

" em FAMILIA,  GQVERNO

ysroBER Q-IEE PREDIO  FINANCADD 'MOVELS
INVADID VENDIDA  MORADORA _“Rati
ORENTACDES  PREFEITURA _ MORANDO ~ee

ALUGOU _ OCORRENCIA  ~ENTREGUE
viziNHO™_. DENUNCIA®:;, MORAR

INFORMA C"D wea T RAFICAMNTE LUZ VENDEU
UALIDADE PROBLEMA ID A B
ALUGADA HAB]TACIDNAL "ONDICO REE{_?_F&EQDD
IMORADIA L.;w--; L.‘-”ng’;ﬂOUVIDORIA - BENEFICIARIA
CDARAD AVSSE.ENI lN‘-ml ”ff&gin INVASAD
SINDICO
RECLAMAGAQ. IRREGULAR
PROPRIETARIO CONDOMINIO CONSTRUTORA
EMPREENDIMENTO

AL ARTO OBRA

QUESTAO DENUNCIAR
REGISTRO BErATRS SIGILO
g\ml—o ALUGADO VENDIDO

IRREGULAE[DADE

bROGARESIDENGIAL:

Fonte: A pesquisadora.
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A nuvem semantica (Figura 5) permite identificamoosimbolos das denuncias as
seguintes palavras mais recorrentes nos manifedigzursivos dos beneficiarios do
PMCMV: vida, subsidio, sigilo, residencial, obrpt@e valor.

Destarte, a nuvem semantica traz a tona situag@sgomodam de alguma forma o
beneficiario do PMCMV e compdem as denuncias natardb De Olho na Qualidade, como
por exemplo situagcdes em que o subsidio ndo é aesd que a vida do beneficiarios esta
sendo prejudicada de alguma maneira, em funcaeéta e comportamentos de outros, a
obra do empreendimento esta atrasada ou o prgiem desacordo com o estabelecido,
sigilo da origem da denuncia pelo beneficiario pereio de algum tipo de retaliacéo,
guestdes e problemas sobre a sua unidade residelisi@as e problemas relacionados ao
valor das parcelas ou do imdvel, sobre os divgrsoisiemas envolvendo imdveis verticais
(apartamento — apto) etc. Desse modo, a nuvem siemadentifica de forma geral as
situacdes mais recorrentes de dendncias dos bi@nieicdo PMCMV em relacdo a moradia
e seu habitat.

Deste universo de 6.227 beneficiarios visualizasbauvem seméantica acima, 4.996
sdo denudncias andnimas que foram excluidas da@npasa categorizacdo e realizacdo das
entrevistas individuais, restando 1.231 das quasani retiradas 54 denuncias
improcedentes, por fim restando 578 denuncias opaa realizadas por telefone e internet
diretamente a ouvidoria da CAIXA e encaminhadas’amrama De Olho na Qualidade
MCMYV para tratamento.

Ressalta-se que as denuncias séo recepcionadagngmegados CAIXA que
reescrevem texto da denuncia de forma clara e guidsereleem ao denunciante para o de
acordo e fechamento da denuncia.

Para melhor compreenséo da amostra apresentamgsiawsn grafico que demonstra
a localizacéo destes clientes por Regiéo.
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Gréfico 1 — Localizagcao da Amostra por Regido

Centro-Oeste
13%

Norte
8% M Centro-Oeste

M Norte

Nordeste = Nordeste
30% Sul

B Sudeste

Fonte: Dados da pesquisa

As 578 denuncias séao distribuidas pelos seguinitisas estabelecidos pela CAIXA,
conforme Tabela a seguir.

Tabela 4 — Distribuicdo das denlncias por telefanestatus de Concluidas por Motivo.

QUANTIDADE DE
AOUIO DENUNCIAS
VENDA IRREGULAR FAIXA |
VENDA IRREGULAR FAIXAS Il e llI

288
ALUGUEL IRREGULAR FAIXA |
ALUGUEL IRREGULAR FAIXAS Il e lll
INVASAO 117
SELECAO DE BENEFICIARIOS 33
IMOVEL ABANDONADO 30
CONDOMINIO 29
ENTREGA DO EMPREENDIMENTO 27
DESTINACAO COMERCIAL DOS IMOVEIS 11
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QUANTIDADE DE
MOTIVO DENUNCIAS
CONSUMO/TRAFICO DE 11
DROGAS/PROSTITUICAO/ PEDOFILIA
ROUBO/BRIGAS/VANDALISMO/DEPREDACAOQ/ 9
QUEBRADEIRA
ATUACAO DE MILICIAS/GRUPOS ARMADOS 9
UTILIZACAO DO NOME DA CAIXA 8
OUTROS 4
PODER PUBLICO 2

Fonte: CAIXA.

Das 578 denuncias foram excluidas as denunciasaetalas aos motivos de invaséo,
consumof/trafico de drogas/prostituicdo/pedofilimulro/brigas/vandalismo/depredacéao/
guebradeira e atuacédo de milicias/grupos armaeiodotem visa a periculosidade do tema,
restando, portanto, 432 denuncias para categoazaggalizacdo de entrevistas individuais.

As 432 denuncias realizadas por telefone e intglinetamente a ouvidoria da CAIXA
e encaminhadas ao Programa De Olho na Qualidade \Wi@Gdvk tratamento encontram-se

distribuidas por motivos estabelecidos pela CADAforme o Grafico a seguir.

Gréfico 2 — Quantidade de Denuncias por MotivoAla®stra a ser Selecionada para Entrevista

Quantidade de Denuncias por Motivo
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B VENDA e ALUGUEL IRREGULAR B SELECAO DE BENEFICIARIOS

= IMOVEL ABANDONADO = CONDOMINIO

B ENTREGA DO EMPREENDIMENTO B DESTINAGAO COMERCIAL DOS IMOVEIS
B UTILIZAGAO DO NOME DA CAIXA m OUTROS

m PODER PUBLICO

Fonte: Dados da pesquisa
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Dentro desta amostra, a maioria das dendnciasef@memtes ao motivo Venda e
Aluguel Irregular, que correspondem a 67% das éocras de denuncias. Em seguida séo

as denuncias referentes a Selecédo de Beneficiarios.

Grafico 3 — Percentual das denuncias por motivo.

% DAS Dlg/NlJNans

2% | 0%
oo T

8%

W VENDA e ALUGUEL IRREGULAR ™ SELECAO DE BENEFICIARIOS

® IMOVEL ABANDONADO ® CONDOMINIO
ENTREGA DO EMPREENDIMENTO ® DESTINAGAO COMERCIAL DOS IMOVEIS
UTILIZAGAO DO NOME DA CAIXA OUTROS
PODER PUBLICO

Fonte: Dados da pesquisa.

Os tratamentos das denuncias por motivo que com@@eentrevistas individuais
seguem 0s seguintes tramites:
a) Venda e Aluguel Irregular Faixa |: ap0s o recebitoettes dendncia o
empregado CAIXA direciona a denuncia a area de rdrag@a da CAIXA
(GIHAB), que por sua vez, notifica a prefeitura gaverificacdo da
irregularidade e caso se comprove o fato a prege#uresponsavel por nova
selecdo e troca do beneficiario.

b) Venda e Aluguel Irregular Faixa Il e Ill: o empregaCAIXA presta
esclarecimentos ao denunciante que ndo cabe a CAdsk&lizar esse tipo de

dendncia.

c) Selecdo de Beneficiarios: ap0s o recebimento dandén o empregado
CAIXA informa ao beneficiario que o processo deasithmento, selecao e

indicacdo das familias para o PMCMV é de respohidatie do Poder Publico
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Local. Orientando que o beneficiario entre em dontdm a Secretaria de
Habitacdo do seu Municipio para saber mais infod®sgobre o cadastro e
critérios para selecdo das familias e, ressaltaaqG&IXA néo interfere na

metodologia adotada pelo ente publico no processodicacdo das familias.

d) Imovel. Abandonado: ap6s o recebimento da dendacempregado
CAIXA direciona a denuncia a area de engenhari@AlxA que verifica se o
imovel se encontra abandonado e notifica a preéejtara as providéncias de
substituicdo do beneficiario no ambito do PMCMV KAl I.

e) Destinacdo Comercial de Imoveis:

- PMCMYV Faixa I: ap6s o recebimento da denunciepregado CAIXA

direciona a denuncia a area de engenharia da CADAverifica se € 0
caso de imoével com 100% de destinacdo comerciahd8efor, ndo &
realizado nenhum procedimento, pois a regra é gimeduel ndo seja
transformado 100% em comércio, pois, pequenos @mosemantendo
moradia € permitido. Contudo, caso seja comprovadadestinacao
comercial de 100%, a CAIXA notifica o beneficiaga prefeitura para

as providéncias de troca do beneficiario.

- PMCMV Faixa Il e lll: apos o recebimento da deciano empregado
CAIXA esclarece que quaisquer denuncias sobre dekevfinalidade de
imoéveis devem ser reportadas a Prefeitura ou ORiSoalizador do

Municipio.

As 432 denuncias foram objeto de categorizacao rmunmdkise de conteldo tradicional,
leitura e anotacdo dos manifestos com vistas gmatiacdo com base em quatro grandes
categorias que as operacdes criticas dos ben&fics concentram, de maneira geral, quais
sejam: (a) falas motivadas pelo medo com relac&mléncia, (b) falas motivadas pelo
sentimento de injustica, (c) falas motivadas pesattafo, e (d) falas motivadas pela acao
civica — direito constitucional.

Para a realizacdo das entrevistas individuais482slenuncias foram selecionadas 10

denuncias para entrevistas por telefone, senddogamn realizadas cerca de 90 ligacfes do
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banco das 432 denuncias que possuem identificag@ertunciante, o que representa 21%
do universo das 432 denudncias. Das 90 ligacOesgrgenfoi possivel efetivar entrevistas
com éxito com 10 beneficiarios, ressaltando guen&evistas realizadas estao referenciadas
naquelas denuncias ocorridas nos anos de 20156 @6t o que observamos foi que
aquelas ocorridas nos anos anteriores os autarkanti dificuldade de lembranca da
ocorréncia ou 0s mesmos ja trocaram de telefone.

Além disso, foram apreciados os 432 manifestogni@éo em consideracdo para
selecdo dos 10 beneficiarios para entrevista érritle que as denuncias se referissem a
relatos de fatos com indicio de crime ou infraciited ou a ordem social estabelecida com
implicagdes para o denunciante e ndo quando sedeafatos do qual ndo se € participante,
0 que se configuraria em delacao.

A delacdo em si mesma ndo é um ato moral porqu&isam bem coletivo e sim o
individual. Segundo Teixeira apud Guidi (2006) éad@o é a denuncia feita em juizo por
um acusado de crime, da participacao de terceroezito como seu comparsa na realizacéo
de delito. Nessa linha, podemos explicar as detagbé@mbito do De Olho na Qualidade em
gue o beneficiario aluga o imovel e o inquilinoekva situacdo de infracdo ao canal de
comunicacdo do PMCMV.

Conforme descrito anteriormente, as entrevistasithehis foram realizadas com base
nas denudncias dos seguintes motivos: Venda e Alligagular, Selecdo de Beneficiarios,
Imével Abandonado e Destinacdo Comercial de Imoéveis

Ressalta-se que as entrevistas foram realizaddelpfone, uma vez que em Brasilia,
capital federal, ndo existem denuncias no ambitBrograma. Dai optou-se pela entrevista
por telefone de forma a abranger todo o territdacional.

As entrevistas individuais foram realizadas poreftele com cada um dos
beneficiarios, no més de novembro de 2016. Dumactntato telefénico foi informado aos
entrevistados, a natureza, os objetivos, o contetalmetodologia da pesquisa. Por comum
acordo, resguardou-se sigilo acerca dos nomesntieyvistados.

Para coleta dos dados foi utilizado um questionéstouturado, criado especialmente
para esta pesquisa, descrito no Apéndice I.

Seguindo as recomendacbes da literatura espedalizdrivifios, 1987), o

entrevistador procurou estabelecer um clima de i@o¢d e simpatia, para que 0s
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entrevistados sentissem liberdade e espontaneiadecontribuir com as informacgdes e
otimizar a pesquisa de campo. O tempo de duracgierdeevistas foi, em média, entre 6 a
12 minutos.

Por fim, com o objetivo de identificar se as deng@se manifestacdes dos beneficiarios
no ambito do Programa de Olho na Qualidade impadaralguma forma na gestao dos
Programas e para eventuais ajustes nas politicelcaml habitacionais, foi realizada
entrevista coletiva com dinamica de grupo focal emnpregados da CAIXA que trabalham
diretamente no De Olho na Qualidade sobre as sragprdes. Atualmente o De Olho

Qualidade funciona em uma estrutura de uma gees®iutivo e cinco técnicos.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Com base nas 6.227 denudncias realizadas e dirdeisram De Olho na Qualidade
MCMV no periodo de marco de 2013 a julho de 201&n&em semantica identifica como
simbolos das denuncias as seguintes palavrasenaisantes nos manifestos das dendncias:
denudncia, vida, subsidio, sigilo, residencial, olagato e valor, identificando portanto, as
situacBes mais recorrentes de denuncias dos bi@neocdo PMCMV.

Em seguida realizou-se a categorizacao das destoheiforma a compreendermos as
principais operacfes criticas dos beneficiariosMioMV que ganham visibilidade na
instancia de controle publico-social De Olho nal@ade, quais sejam: a denuncia como
desabafo e exposicdo de experiéncias domésticamoiddas no ambito do conjunto
habitacional a denuncia como instrumento de acdo civica pardancéoar um direito
constitucional relacionado a habitag@alentincia como protegdo decorrente do medo de
violéncia; e a denincia como sentimento de injustica derivada damalgpo de infracao.
Sendo que as quatro categorias se referem a daragomb portadora de demanda de algum
tipo de justica, se referindo, em geral, a quakdde vida no novo imovel, seja em termos
materiais (aspectos fisicos do imovel e questdemfdeestrutura da localidade onde a
residéncia foi construida) ou conviviais (aspeatekcionados ao comportamento da
vizinhancga e respeito as regras de convivénciararaanjunto habitacional). Assim, temos
na denuncia um objeto significante acerca da ntpralparticipa das relagdes sociais entre

pessoas e entre estas e instituicdes da envergémpraler publico, o qual dispde de grande
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poder e meios para regulacdo de conflitos, reivagiies e insatisfacdes individuais e
coletivas.

Contudo, o Programa De Olho na Qualidade é um pfmartida e passagem para as
denuncias, pois apos apreciacdo e analise da CAbsA é encaminhada para os 6rgaos
competentes de acordo com o motivo da ocorrén@ssdtando que os denunciantes ndo
recebem retorno da CAIXA pela denuncia realizada.

A Tabela 5 apresenta a categorizacdo das 432 dasuUrealizadas por telefone e
internet diretamente a ouvidoria da CAIXA e encdramias ao Programa De Olho na
Qualidade MCMYV para tratamento, no periodo de mde;a013 a julho de 2016.

As 432 denulncias geraram 687 categorias, sendomaedenidncia pode gerar até 4
categorias. As 687 categorias ficaram distribufidaseguinte maneira: 53,1% das categorias
sdo remetem a ac¢ao civica, 19,8% remetem a desaba#¥66 a sentimento de injustica e por
sua vez 10,2% ao medo de violéncia.

A Tabela 5 também exemplifica com algumas falashdweficiarios no momento da
denuncia que caracterizam a categorizacdo orazadali portanto, identificando as
circunstancias e motivacdes a partir das quaisrtoa@s dendncias estudadas no quadro do
Programa De Olho na Qualidade MCMV. Tais circunsgt@ie motivacdes se relacionam
com o binémio direito do consumidor/direito soaal cidaddo e com o direito civil de se
expressar em um espacgo que institucionalmentenfdementado para se tornar um canal de
comunicacao entre cidadao/beneficiario e PMCMMWaendo, em principio, formas juridicas
de intervencdo do Estado em situacbes de descusmgomn de direitos e, mais
especificamente, de regras contratuais.

De tal modo, o canal do De Olho na Qualidade opa@é&uo estabelecimento da relacédo
direta entre CEF e beneficiario do PMCV no sentildo controle social do Programa,
possibilitando também o monitoramento de uma paljpiblica de habita¢éo no Brasil, pois
mais da metade (53,1%) dos beneficiarios que tiwesaus manifestos das denuncias
analisados e categorizados enquadraram-se na gatégodo civica” que representa a

reinvindicacdo de um direito constitucional relaeido a habitacéo.



Tabela 5 — Distribui¢cdo dos registros das denUnmejasrtoriados a partir da nuvem semantica

(Base: 432 dendncias).

a) Desabafo:

- “Cliente denuncia que foi contemplada no progranighen casa minhe
vida. Verificou a Listagem de beneficiario e o s&me estava la. Senc
gue porgue ndo votou no Partido XXX tiraram seu eala listagem d¢
contemplados, e informa que isso aconteceu comapessoas. Clieni
informa que votou no outro partido, o partido XXXpor isso o Prefeit
XXXX retirou seu nome da Listagem de Beneficiarmmtograma minhe
casa minha vida. Cliente gostaria de esclarecimsentuma providéncia
mais rapido possivel”.

- “Reclama denuncia que o condominio apresentasdigsarregularidade
por parte da administradora e da construtora. atRejue quando houve
venda dos iméveis, fora realizado uma venda casadgal envolve un
titulo de s6cio de um clube pertencente ao condoméom localizagac
aproximada de 3 Km do condominio. Relata que casmaradores néat
fizessem a adesdo ao titulo ndo poderia realizemnapra de qualque
imovel. Relata que ha moradores que ndo pagaaxas tle condominic
sendo que o repasse da verba para o clube ocowalenintegral, como st
houve a adimpléncia de todos os moradores, ocarrasgim um debite qu
hoje totaliza o valor de R$ 91.176,62. Tambémtaelgue hd um:
associacdo de moradores que ndo tem cede, exisieth@s no teor de st
cobranca, onde o presidente apresenta-se apenaodua reunides, alér
de ndo residir no local e ndo realizar benfeitofedata que fora pago &
mesmo o valor de R$ 3.737,77, onde o valor page riwior que o valo
arrecadado, valor pago mensalmente independentemenalor arrecadc
Relata que por morador € cobrado o valor de R$®46e¢hdo que apenas :
moradores honram o compromisso, ocorrendo um sadativo para ¢
condominio. O conddmino apresenta 20 jardins a0 g8l que possuer
CNPJ totalizam de 03 a 04 jardins. Relata que a@wiead material para
benfeitoria em um dos jardins, no caso o jardint@éljzou a compra deste
em seu Nome, tomando nota do material e repassadesmo para se
ressarcido dos valores, relata que fora notifigedas empresas sobre a fa

de pagamento de valores relativos ao més de novemMar indagar a

136

19,8
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administradora que fora notificado, fora informag® néo seria realizad
0 pagamento das notas que estdo em abertos. Tamlaéaue na calcac
do condominio ha um buraco extenso que esta coneXjimsto, onde
notificou o fato a construtora e ndo fora tomadahuena providéncia
Relata que devido estar a cobrar a correcao desdiv@regularidades est
a sofrer retaliacdo por parte da administradoracdondominio e de
construtora. Deseja providencias da Ouvidorialatdeque fora notificadc
que o pagamento do Sindico e do Zelador fora sesfen

- “cliente denuncia que comprou um imével pelo MCMMfavés de
construtora xxxx onde houve vérios problemas ndé&asia que ainda na
foram resolvidos, e a mesma foi notificada pelxaapds reclamacdoe
feitas na ouvidoria, sendo assim impedida de efateadas de imdveis
porem o cliente informa que a sr. Cristiane realiaoconstrugdo de ur
imovel ao lado do seu, e ira vende-lo em um nomeutia pessoa, usanc
de ma fé para realizar a venda. Informa que a rearE deste iméve
podera prejudicar ainda mais a sua residéncia leéano futuro comprado
da mesma”.

b) Acéo Civica: 365

- “Por ser subsindico cliente solicita um contatmspele precisa de
documentos que mostrem as regras do programa pasgnoradores ndo
fagcam venda/aluguel irregular”.

- “ A senhora xxx denuncia 0 senhor Xxxx, pois o meg&nproprietario de

um imével financiado pelo PMCMYV e alugou o imoével”.

- “cliente denuncia que na cidade da mesma muiasgas estdo sendo
beneficiadas pelo programa minha MCMV mas 0s mesdgsssuem
imoveis, sendo eles parentes do prefeito da cigexie BH”.

c) Medo de Violéncia: 70

- “Denunciante afirma que, em razdo das denunéitestps sobre esse cas
ja foi ameacado de morte pelo prefeito da cidade”.

- “Quando a consumidora foi ler o contrato, ja commalor transferido,
percebeu a clausula de proibicdo de venda. Ao poauvendedor, fol
ameacada de morte, caso tentasse ocupar a cas@rasse com algum
acéo contra ele”.

- “Denunciante declara que estdo vendendo apartameem pior de tudo ¢

gue estao trazendo drogas para o condominio”.

53,1

10,2
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d) Sentimento de Injustica: 116 16,9

- “[..] a unidade foi alugada para terceiros e hajeontra-se abandonada.
Ela pede que a Caixa adote as medidas cabiveisg@miacha justo que um
imovel seja desviado da sua fungdo original enqutattas pessoas, que
realmente precisam, ainda ndo conseguiram adguirit

- “O denunciante informa que ja morou no referidmjdnto habitacional
de aluguel e que gostaria de financiar uma caste remjunto para
estabelecer a sua moradia, por isso ndo achagugtézacdo dos imoveis
para fins comerciais ou para deixa-los fechados”.

“[...] Cliente ndo acha justo, pois est4 em contraie o imoével ndo pode
ser vendido, e h& pessoas que necessitam, e quRREt&0S requisitos.
Solicita que a CAIXA fiscalize tais enderegos”.

Fonte: Dados da pesquisa.

Tendo como base a categorizacéo realizada, forativalas entrevistas individuais
com a amostra de 10 clientes/beneficiarios quaezezam dendncias entre mar¢co/2013 a
julho/2016.

As 10 entrevistas compreenderam os seguintes msotieodenuncia: Destinacao
Comercial dos Imodveis, Imoével Abandonado, Vendalegiéel Irregular e Selecdo de
Beneficiarios.

A Tabela 6 apresenta a categorizacdao das 10 estagviealizadas no més de
novembro/2016.

As 10 entrevistas geraram 21 categorias, distrésudth seguinte maneira: 28,6% das

categorias remetem a acao civica, 28,6% remeteresabdfo, 42,8% a sentimento de

injustica e por sua vez nenhuma mencéo a categeda de violéncia.
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Tabela 6 — Distribuicdo das falas dos entrevistag@sremetem aos registros das denuncias repeidsria
partir da nuvem semantica (base 10 entrevistas).

Falas que remetem a registros de denancias NUmero %
a) Desabafo: 6 28,6

- “A minha casa é uma melhoria de vida, € a metsa que tem n¢

mundo”.

- “Emocionante vocé ter a oportunidade de ver queea sonho va

acontecer”.
- “Acho que a CAIXA nao dar conta de resolver tudo”
b) Acao Civica: 6 28,6

- “Me sinto a favor da sociedade em nado ser cotéveam o que €é

errado”.

- “Nao podemos deixar de denunciar a quebra de regea do
Programa”.

- “E um conforto saber que temos um lugar paraaneal, pois temos

de denunciar o desvio do Programa”.
c) Sentimento de Injustica: 9 42,8

- “Quando vocé ja tem um imével, pois tira a opoidade de outra:
pessoas, € injusto ndo pensar no proximo”.

- “E injusto a situac&o que a pessoa tem condigamothprara uma casa
se aproveita do PMCMYV para tirar a chance de queéssoa”.

- “Acho injusto a pessoa ganhar das CAIXA um im&elepois vender”.

Fonte: Dados da pesquisa.

A pesquisa identificou que para os entrevistadbstdrasignifica a realizacdo de um
sonho, um lar para sua familia, um conforto, a a@tg da dignidade, a melhor coisa da vida

de um cidadao.
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O sentimento mais presente nas entrevistas aceéss@ao MCMV e receber a casa
propria € de alegria e felicidade pela realizagéam sonho, bem como de justica por ser
fruto do trabalho de uma vida inteira.

Os entrevistados consideram justo participar do FMCpois diante da situagéo
social em que se apresentam nao teriam condi¢dedquérir a casa propria. Por outro lado,
consideram injusto quando os beneficiarios posscendicdo e renda ou mesmo outro
imovel e se aproveitam do Programa para se beaefegebendo um imovel subsidiado pelo
PMCMV.

Dos 10 entrevistados, a maioria (sete deles) eatergie a participacdo no Programa
se trata de uma ajuda, tendo em vista que semsidsnldo Programa nao teriam condicdes
de adquirir a casa propria. Entretanto, trés eisti@los entendem a participacdo no MCMV
como um direito, pois seria a contrapartida do Gowv@ela contribuicdo dos seus impostos
ao Estado.

As denudncias foram motivadas em sua maioria pelinsento de injustica e a auséncia
de retorno por parte da CAIXA foi motivo de insttg&o dos entrevistados. Além disso,
houve grande insatisfacdo quanto a ndo solucdcedandia, uma vez que o problema
permaneceu.

A pesquisa buscou conhecer como o beneficiariaifsabendo do nimero 0800 do
Programa “De Olho na Qualidade”. Aproximadament® 3s beneficiarios relataram que
tomaram conhecimento do nimero do telefone do Bnagno chaveiro entregue juntamente
com as chaves da casa propria, no momento da ireg@gudo empreendimento. Outro
namero significativo, 24% dos beneficiarios, relata que foram informados sobre a
existéncia e o numero do telefone do Programa @ssqas que participaram do processo de
entrega das Unidades Habitacionais, tais como geegados da CAIXA, ou Técnicos
Sociais da Prefeitura, dentre outros que acompamhas comunidades antes e apés a
mudanca para as novas moradias.

A maioria dos pesquisados, aproximadamente 90%eperam como “Bom” ou
“Muito Bom” o atendimento realizado pelo atendesdeD800 do Programa.

Cerca de 70% dos beneficiarios pesquisados avaliasano “Bom” ou “Muito Bom”

o Programa “De Olho na Qualidade” implantado pefdX& e 90% avaliaram “Bom” ou
“Muito Bom” o PMCMV.
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Sobre a tomada de conhecimento do 0800 do Progt@malho na Qualidade”,
apenas 30% dos entrevistados afirmaram que ton@rahecimento com o recebimento do
kit e 60% obtiveram conhecimento do 0800 peloait@ropaganda da CAIXA.

A maioria dos pesquisados, 50%, avaliaram como “BanfMuito Bom” a qualidade
do material do Kit sobre o Programa “De Olho nal@ade”, havendo relato de 30% que
nao receberam o kit.

A grande maioria dos beneficiarios entrevistados @ enquadram na Faixa | do
PMCMV, 80%, avaliaram como “Boa” ou “Muito Boa” @wva moradia recebida por meio
do Programa Minha Casa Minha Vida.

A oportunidade de reclamacao oferecido pelo De @nQualidade foi considerado
significativo, pois representa um espac¢o no qudlereeficiarios do PMCMV demonstram
0S seus sentimentos e aspectos morais quantoegto dithabitacdo.

No questionamento aberto 0s entrevistados destacaraeguinte: necessidade de
retorno ao denunciante com resposta ao problenenado; necessidade de infraestrutura
(saneamento bésico, escola, pragas, parques, rpada e seguranca publica) nos
empreendimentos do MCMV; controle e fiscalizacaajnalidade das construcdes, pois a
percepcdo dos beneficiarios € que nas regifes Madverdeste as construcdes apresentam
qualidade inferior; e ainda houve o relato de cotmale taxa indevida pelas prefeituras para
inscricdo e selecdo no PMCMV.

A entrevista coletiva com dinadmica de grupo foséhbeleceu que as dendncias servem
de insumo para melhorias e atualizacdo do PMCM\W &d Olho na Qualidade, como
exemplo, foi citado que antes do Programa De OthQualidade as denuncias ndo eram
caracterizadas por motivo o que dificultava o tragato e direcionamento das mesmas. Além
disso, sem o controle e monitoramento das denumciasncipal Agente Financeiro do
PMCMV, a CAIXA, ndo teria como saber o que estantamendo nos empreendimentos do
FAIXA | e adotar as providéncias necessarias patac&o de qualquer problema que
prejudique o bem-estar do beneficiario em seu aabit

As denuncias, por exemplo, no caso dos motivogicglados a ocupacgao irregular
Faixa | servem para contribuir para a garantiaideitd a habitacdo daqueles que realmente
necessitam, uma vez que a CAIXA verifioa loco a ocupacao irregular e caso seja

comprovada notifica a prefeitura para substitug@deneficiario.
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Nesse sentido, o De Olho na Qualidade inibe aguelepensam em lesar o PMCMV
e se beneficiar do subsidio do Programa, bem comgirémento de avaliacdo dos critérios
de selecéo e também de melhoria de tais critéeaecao.

Os técnicos entrevistados percebem que as den@dcasstrumentos de melhoria do
PMCMYV e das politicas publicas habitacionais, cdasindo que diminui a recorréncia de
irregularidades dentro do empreendimento, quandatiegdo do Ente Publico e CAIXA.
Desse modo, a denuncia se vincula a ideia de aiseitial & habitacdo e a expectativa de

justica dos denunciantes do De Olho na Qualidade.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Por intermédio das leituras realizadas, bem comsgdaquisas referentes a denuncia
publica veiculada pelo Programa De Olho na Quaédd@MV enquanto espaco de controle
publico-social e como categoria sociolégica constiique o Programa De Olho na
Qualidade MCMV se constitui como instrumento quetdbui para o direito a habitacdo e
o controle publico estatal do que se passa no amebsecial formado entre os habitantes da
novas residéncias.

O Programa De Olho na Qualidade representa naensdconquista da populacéo
brasileira mais carente e beneficiaria do PMCMVsnmincipalmente, o reconhecimento
da CAIXA que a democracia comunicativa e a categeocial do consumidor-cidadao sao
essenciais e indispensaveis para que o direitbigado seja garantido, tendo em vista que
o Programa dé voz ao beneficiario do PMCMV.

O direito a moradia ndo acaba na entrega da untdgatacional, e compreende o pos-
ocupacao relacionando-se com a qualidade de vimeEneestar do beneficiario como um
todo, estando intimamente ligado ao direito fundaaleda dignidade da pessoa humana, o
gue € objeto do Programa De Olho na Qualidade MGWb6rroborado pelas categorias
apresentadas no presente trabalho, contribuindogppreservacéo do direito a habitacéo.

A pesquisa aborda a questédo do que o benefici@rRragrama entende como ajuda e
direito, na etapa de entrevistas individuais, dOs ehtrevistados 7 entendem que a
participacdo no Programa se trata de uma ajuddptem vista que sem o subsidio do

Programa néo teriam condi¢cdes de adquirir a cadpripr Entretanto, 3 entrevistados
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entendem a participagdo no MCMV como um direitas geria a contrapartida do Governo
pela contribuicdo dos seus impostos. Dessa formpas&ivel inferir que os direitos sociais,
inclusive o direito a habitacdo ndo é de conhedimela maioria dos beneficiarios do
PMCMV.

A realizacdo deste estudo permite compreender aior@ado por Boltanski apud
Babo-Lanca (2008), que o processo de construcddedancia publica verifica-se um
deslocamento do caso particular para o interess® gedo singular para o coletivo, no
sentido que as denudncias direcionadas para tratamerPrograma De Olho na Qualidade
sao para a preservacao de um direito maior voléedmteresse geral ou o bem comum,
almejando a equidade dos membros da sociedadesna da um direito universal, pois a
denudncia publica busca um retorno direcionado lzagdo da justica social.

E importante destacar que o presente trabalhodenasho caso da habitacio, a partir
de Dodier (2005), este enquanto um “bem em si’pem que vale enquanto tal, devendo o
coletivo reservar-lhe um lugar na aplicacao uniders

Nesse sentido, a partir do conceito de denuncidigadlproposto por Boltanski
elaboramos uma categorizacdo das denuncias dieglzigrara tratamento no ambito do De
Olho na Qualidade MCMV. As denuncias sdo tratadaslirecionadas aos 0rgaos
competentes, assim, a CAIXA configura-se, comoggmista que se coloca ao lado do
beneficiario como mediador das denuncias que parvead sdo instrumentos de controle
governamental.

Os termos da categorizacdo realizada possuem cestoldgico, sendo que as
trajetorias institucionais percorridas pelas dermbuscam solucéo interna e externa para
0s problemas denunciados. Em ambos os casos &gjuéshica € um aspecto muito
relevante do tratamento institucional dos conflgéoda legitimacdo das denudncias. Logo, 0
De Olho na Qualidade trata as denuncias com pnoegdos administrativos que incluem
acOes punitivas, corretivas ou compensatoérias enaggno de mediagcdo. Assim, podemos
dizer que a institucionalizacdo de uma denuncianfiestica estabelece-se como questao
publica.

Porém, os beneficiarios que realizam a denuncia nre@gebem retorno sobre a
ocorréncia realizada e isso foi uma evidéncia dades Destarte, a CAIXA recebe, verifica

e direciona a dendncia, mas, nem a Instituicaan€riea e 0 Programa De Olho na Qualidade
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possuem a responsabilidade de retornar ao dentmadormando sobre uma solucédo para
a situacdo ou problema denunciado, portanto, a @AdX De Olho na Qualidade possuem
limitagbes na sua atuacao.

A categorizacdo das 432 denuncias geraram 687ccetegdistribuidas da seguinte
maneira: 53,1% das categorias sdo remetem a agéa, di9,8% remetem a desabafo, 16,9%
a sentimento de injustica e por sua vez 10,2% adonde violéncia. Tal categorizagédo
evidencia a necessidade e interesse dos beneafic@iPMCMV em reivindicar um direito
constitucional referente a habitacdo, que reprasardategoria “acdo civica” (53,1% das
categorias) e, assim demonstramos a relevanciami do De Olho na Qualidade. Além
disso, as demais categorias, quais sejam desataitimento de injustica e medo de
violéncia, também, refletem o sentimento do ber&ficem relacdo a sua moradia.

Logo, a categorizacao identificou as circunstaneianotivagdes a partir das quais
decorrem as denuncias estudadas no quadro do P@a Olho na Qualidade MCMV.
Tais circunstancias e motivacgdes se relacionamacbmémio direito do consumidor/direito
social do cidad&o e com o direito civil de se egpae em um espaco que institucionalmente
foi implementado para se tornar um canal de comagéiw entre cidad@o/beneficiario e
PMCMV, evitando, em principio, formas juridicasidiervencdo do Estado em situagdes de
descumprimentos de direitos e, mais especificamdateegras contratuais.

Analisando os objetivos da pesquisa concluimosaguelientes consideram que o
Programa De Olho na Qualidade € instrumento imptatgpara configurar a voz do
beneficiario do PMCMV. Sendo importante destacar gon aspecto relevante € o foco no
“relacionamento empresa x cliente”. Assim, procesitos voltados para a parceria no
relacionamento, no caso especifico do setor datrogde civil, tém-se mostrado, como
alternativas de sobrevivéncia e/ou vantagem cotiyzetiprincipalmente na solucdo de
problemas sobre a qualidade do produto final, prammutividade, e custos. O aprendizado
oriundo desta relacdo cliente/fornecedor pode idyathado e incorporado a politica
administrativa e de qualidade da empresa, visamhalar o mercado que esta cada vez mais
exigente e competitivo.

O estudo também permite compreender a real impat@las denuncias publicas no
processo de garantia do direito & habitacdo, nalir@do por meio do instrumento de

controle publico-social: o Programa De Olho na @aale MCMV.



66

Considerando o indice de satisfacdo com a novadiaoidentificado nas entrevistas
individuais, reforca-se a importancia da CAIXA nagucdo e no acompanhamento das
obras do PMCMV.

Contudo, recomendamos reforcar para as equipesAddACque participam das
entregas e fazem palestras com os futuros moradorbsneficiarios do MCMV da
importancia da divulgacdo do Programa e do telefd®@0, pois estes momentos s&o
propicios a divulgacdo do Programa “De Olho na @ade”, uma vez que alguns
entrevistados ndo tomaram conhecimento do Programa.

Outra acdo que a CAIXA poderda adotar é a amplalgh¢do para o Setor da
Construcéo Civil, Orgdos de Classe, e para a saéedm geral dos principais problemas
denunciados, bem como o ranking das empresas nmaénes reclamadas, além daquelas
gue tem o melhor atendimento e qualidade na peiioeggs clientes. Este ranking poderia
ser importante para qualquer cidadao que desejaraoram imével produzido por estas
empresas, independente de classe social. Aléem, éstocom que o setor e as empresas
continuem buscando alcangar cada vez mais a qdalidato no planejamento, quanto na
producéo e no produto final em si, e sobretuddisfagdo dos clientes.

Recomendamos também como possibilidade de estiatpnda de pesquisa a analise
das denudncias por motivo e regido no sentido dificagre caracterizar 0s municipios e
regides que existem mais denuncias para evitaiyeisdraudes ao PMCMV, tracando
portanto um diagnostico por regido e motivo da deial

Quanto as criticas ao PMCMYV visualizamos a posdédie de estudos com base no
banco de dados do Programa De Olho na Qualidadentwlo de verificar se as criticas sé&o

pertinentes, relacionando os elementos das critmasos motivos das dendncias.
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APENDICES

APENDICE 1 — Questionério Oral

A pesquisa foi estruturada em 03 partes, sendoguyeimeira parte ndo foram realizadas
perguntas, mas capturados os dados ja dispondnkzao sistema de monitoramento do
Programa “De Olho na Qualidade”, com as informacgese o problema relatado e a
solucdo adotada.

A segunda parte trata-se das perguntas realizadlasneficiario do Programa, e a terceira
parte foi aberta para qualquer sugestao dos cliente

Prezado Senhor(a),

Sou a Vindlia, estudante de Sociologia da UnB.

Temos conhecimento de que o(a) senhor(a) fez cooteh o 0800 do Programa “De Olho
na Qualidade” e por isto gostariamos de |he fdpeineas perguntas.

O(A) senhor(a) tem um tempo para responder ao®s@ggestionamentos? Trata-se de uma
pesquisa para avaliar a qualidade do nosso atenttiriendo em vista a denuncia realizada
e sua satisfacdo em relacdo a sua casa.

Primeira Parte - Dados demograficos do sistema
Denuncia relatada:
Solucao/Status:

Roteiro de Entrevista

Segunda Parte — Avaliacdo do Programa “De Olho na @@lidade MCMV” e 0 Minha
Casa Minha Vida

Agora, gostariamos de saber:

1. O que significa habitar em sua casa propria?

2. Qual o sentimento ao ter acesso ao MCMV e recebasapropria?
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3. O(a) senhor(a) considera justo participar do PMCdiante de sua situacao social?

4. Em qual situacéo seria injusto participar do PMCMV?

5. Como o(a) senhor(a) entende o acesso ao MCMV, o MEMm direito ou uma
ajuda?

6. O imovel recebido estava de acordo com a sua extpex

a( )Sim
b( )Nao
c Porqué?

7. Como o (a) senhor(a) avalia sua nova moradia?

a () Muito bom
b( )Bom
c ( ) Normal
d( ) Ruim

8. Como o(a) senhor(a) ficou sabendo do niamero 080@rdgrama “De Olho na
Qualidade™?

a () Pelo chaveiro entregue pela CAIXA

b ( ) Pela cartilha entregue pela CAIXA, que est&it
c ( ) Por alguma propaganda da CAIXA

d ( ) Pelo site da CAIXA

e () Alguém informou. Quem?
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f( ) Outro?

9. Como o (a) senhor(a) avalia o material de divulgagd@ Programa “De Olho na
Qualidade”, este kit que citamos?

a () Muito bom
b( )Bom

c () Normal
d( )Ruim

e () Nao recebi

10.0 que motivou o(a) senhor(a) a entrar em contato @servico do 08007 Por que
fez a denancia?

11.0(A) senhor(a) considerou o acesso ao 0800 faciéa®

12.0(A) senhor(a) ja tinha relatado esta denunciasattecontato com o 08007?

a ( ) Sim, para construtora

b ( ) Sim, para Agéncia da CAIXA
c( ) Sim, para
d( ) Néo

e () Outro?

13.Como o (a) senhor(a) considera o atendimento plegtalo atendente do 0800 do
Programa “De Olho na Qualidade”?

a () Muito bom
b( )Bom

c () Normal
d( )Ruim

14.0 problema denunciado foi solucionado?

a( )Sim
b ( )Né&o
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15.Como o (a) senhor(a) se sente em relagéo o prolarsalo solucionado ou ndo?

16.Como o (a) senhor(a) considera o atendimento glegiara solugdo da denuncia
realizada?

a () Muito bom
b( )Bom

c () Normal
d( )Ruim

17.Como o (a) senhor(a) avalia o Programa “De OlhQualidade™?

a () Muito bom
b( )Bom

c () Normal
d( ) Ruim

18.Como o (a) senhor(a) avalia o Programa Minha Casaawida?

a () Muito bom
b( )Bom

c ( ) Normal
d( ) Ruim

19.0 que significa esse espaco de reclamacéo do Der@liQualidade para o senhor
(@)?

Terceira parte — Consideracdes Gerais

Agora o(a) senhor(a) figue a vontade para fazelggeasugestdo ou comentario




