O Programa de Arrendamento Residencial (PAR), gerido pela Caixa Econdémica Federal (CEF), tem aberto novos
desafios ao mercado da construgdo habitacional brasileira por ser uma forma de provisédo de habitagdo de
interesse social. Uma das principais dificuldades neste tipo de empreendimento é oferecer produtos que atendam
as necessidades dos clientes finais dentro das restrigbes de custos existentes. O objetivo deste estudo &
identificar como as reclamag¢des de usuarios de empreendimentos habitacionais de interesse social (EHIS) podem
contribuir para a retroalimentagdo do Processo de Desenvolvimento do Produto desses empreendimentos de
acordo com suas caracteristicas fisicas. As reclamac¢des analisadas neste trabalho sdo de 42 empreendimentos
habitacionais localizados no Rio Grande do Sul, as quais foram coletadas a partir de analise documental de
ordens de servigo (OS), armazenadas em um sistema de informacgéo de uma empresa administradora participante
do programa. Através da andlise de aproximadamente 900 ordens de servigo foi possivel identificar que o estudo
das reclamagbes constitui uma forma direta e eficiente de entender os clientes, identificando fatores de
insatisfacdo com o empreendimento e com servigos relacionados a gestao da operacdo e manutencéo.



