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RESUMO

Este trabalho apresenta as diretrizes para o processo de entrega e de assisténcia
técnica do empreendimento por parte da Incorporadora e Construtora para o cliente
final. Com base nos métodos atuais de entrega dos empreendimentos utilizados nas
principais Construtoras do estado de S&o Paulo, foram expostos esses
procedimentos e fornecido diretrizes para melhoria dessa pratica. Foi feito um estudo
de caso com a Construtora R. Yazbek, demonstrando seu processo de entrega dos
empreendimentos e também explicitando o procedimento do Departamento de
Assisténcia Técnica. Como resultado desse estudo, foi feita uma lista dos principais
documentos que devem ser entregues para o sindico do Condominio, uma diretriz
para execucdo de um manual para instalacbes hidraulicas e elétricas e um

fluxograma para analise de um chamado pela Construtora ou Incorporadora

Palavras-chave: Entrega do imovel; Vistoria da unidade; Procedimento de entrega.



ABSTRACT

This paper presents a detailed overview for the process of project delivery and
technical assistance by the Incorporator and Constructor to the final customer. Based
on current project delivery methods used in the main Builders in the state of Sao
Paulo, such procedures were exposed and guidelines were derived to improve them.
A case study was made with Construtora R. Yazbek, where the project delivery
process and Technical Assistance Department procedures were explained. The final
product of this study consists of a collection of documents to be submitted to the
Condominium Trustee, which will help in the organization and knowledge of the
building. Such collection includes a guideline for the execution of a manual for
hydraulic and electrical installations and a flowchart for analysis of a pathology by the
Constructor or Incorporator. It also contains a proposal for technological innovation,
with the use of QR Codes to code the technical rooms, yielding an easy access to

this collection.

Keywords: Delivery of the property; Inspection of the unit; Delivery procedure.
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INTRODUCAO

A etapa final da execucdo de uma obra € considerada uma fase critica na
realizacdo de um empreendimento, tendo em vista todos os detalhes arquitetonicos,
prazo de entrega, agendamento junto ao cliente, acabamentos finais, entre outros
itens que variam de um empreendimento para outro, consequentemente sendo uma
etapa desafiadora.

Mesmo essa etapa final sendo considerada uma fase critica, culturalmente,
no Brasil, ndo é dado a devida importancia para a mesma. Normalmente a fase final
é ligada apenas a vistoria de entrega das unidades junto ao cliente, que é uma etapa
de obrigacado legal, entretanto que faz parte do processo junto a outros diversos
assuntos que também s&o essenciais para que o empreendimento seja entregue em
boas condi¢des e que posteriormente ele exerca seu desempenho adequadamente.

O dia da vistoria, segundo Souza e Mekbekian (1996), depende do trabalho
de gestao feito desde o lancamento do produto até a entrega da obra. Sdo muitas as
etapas até a conclusdo da obra, sendo destaque a compra dos insumos e o
recebimento dos servicos. Caso essas etapas ndo sejam bem executadas, o

relacionamento com o cliente pode ser afetado, prejudicando a vistoria.
1.1 Justificativa

Esse trabalho n&o visa examinar os métodos construtivos para finalizacdo de
uma obra, mas sim na relacdo entre o incorporador, construtor e o cliente final,
visando encontrar o melhor meio de entregar o empreendimento de maneira
transparente, adequada e principalmente, garantindo que as manutencbes do
empreendimento sejam devidamente feitas, contribuindo assim com que a vida util
projetada do empreendimento como um todo, seja alcancada. Para isso, é
necessario que a Incorporadora elabore um bom projeto, pensando nédo apenas na
concepcao, mas também na posterior manutengdo preventiva a ser realizada pelo
Condominio; que a Construtora faga um bom planejamento antes do inicio da obra
identificando possiveis incompatibilizacbes; e que ambas repassem todas as

informacdes para o responsavel do Condominio, para que ele conheca todos o0s
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sistemas envolvidos no empreendimento e tenha consciéncia das manutengdes
preventivas a serem executadas ao decorrer do tempo.

Essa comunicacdo entre Construtora e Incorporadora junto ao cliente final é
essencial, entretanto em muitos casos o sindico, responsavel pelo Condominio, nédo
tem pleno conhecimento de todos os sistemas envolvidos no empreendimento e
consequentemente também n&o tera ciéncia da necessidade e periodicidade da
manutencao preventiva de todos eles, o que acarretara na minimizacdo da vida Uutil
do sistema que afetara o desempenho do empreendimento como um todo.

Hoje o direito do consumidor esta aprimorado dentro da Construcdo Civil pelo
Cddigo de Defesa do Consumidor. O cliente final tem ele como base e possui meios
para reclamar o seu direito através de 6rgdos como o PROCON-SP e de sites de
reclamagao como o “Reclame Aqui”, que estdo sendo cada vez mais conhecidos e
utilizados por eles.

Esse € um assunto que muitas vezes nao é dado a devida importancia. Esse
tema é tratado na Norma ABNT NBR 5674: Manutencéo de edificacdes, entretanto
com a revisdo da norma ABNT NBR 15575: Norma de Desempenho, em julho de
2013, esse tema esta sendo amplamente discutido atualmente, com grande
envolvimento de todas as partes.

Devido a importancia desse tema e a auséncia de normas técnicas ou
regulamentadoras que tratam diretamente da entrega do empreendimento, que esse

assunto sera abordado nesse trabalho.

1.2 Objetivo

Apresentar diretrizes para o processo de entrega e de assisténcia técnica do

empreendimento por parte da Incorporadora e Construtora, para o cliente final.

1.3 Metodologia

Para elaboracdo desse trabalho, com base nos métodos atuais de entrega
dos empreendimentos utilizados nas principais Construtoras do Estado de S&o
Paulo, serdo expostos esses procedimentos e serd feito uma proposicdo para
melhoria dessa pratica, tendo como principais referéncias as Normas ABNT NBR
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15575: Norma de Desempenho, ABNT NBR 5674: Manutencéo da edificagdo, ABNT
NBR 16280: Reforma em edificacdes.

Sera feito uma analise, em que a Construtora R. Yazbek sera utilizada como
estudo de caso, explicitando o modelo de entrega e de assisténcia técnica utilizado,
a fim de expor e comentar o método, comparando com a proposi¢cdo apontada no

trabalho.
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2 FASE DE ENTREGA DO EMPREENDIMENTO RESIDENCIAL

2.1 A importancia do processo de entrega

De acordo com o artigo “Procedimentos de Assisténcia Técnica para
Construtoras” da Revista Téchne, edi¢do 122, publicado em maio de 2007, no final
da década de 80, as empresas iniciaram a busca pela qualidade e produtividade
baseadas na filosofia TQC (Total Quality Control), incorporando alteragbes
significativas nos conceitos voltados a gestdo da qualidade e produtividade. Uma
das principais mudancas é a constante busca por um melhor relacionamento com o
cliente. Segundo Picchi (1993), o enfoque da gestdo da qualidade no subsetor da
construcdo de edificios tem evoluido passando de uma visdo corretiva, baseada na
inspecdo, chegando até as visbes mais modernas, baseadas em medidas
preventivas e num enfoque sistémico.

Com a criagdo de uma legislacdo de defesa do consumidor no inicio da
década de 1990, o Cdédigo de Defesa do Consumidor reforcou a oportunidade e o
direito de os consumidores exporem suas insatisfacdes contra as empresas
prestadoras de servicos e/ou produtos, aumentando as suas exigéncias quanto a
fabricacdo de produtos e servigos prestados, o que contribuiu para uma evolucéo
dos programas de gestdo de qualidade nas empresas.

A implantacdo dos sistemas da qualidade, a concorréncia elevada no
mercado imobiliario e o aumento da exigéncia por parte dos consumidores fazem
com que as empresas busquem constantemente desenvolver politicas voltadas a
qualidade do produto, um atendimento diferenciado ao cliente, a sua satisfacéo, o
desenvolvimento de empreendimentos voltados as necessidades e expectativas dos
clientes, buscando sempre uma diferenciacdo para conquistar o cliente.

Para satisfazer os consumidores, as empresas criaram servicos de
atendimento ao cliente e servicos de relacionamento. A criacdo desses servigos
possibilita &s empresas um contato direto com o cliente. Dentre as inUmeras funcées
dos servicos de atendimento ao cliente dentro de uma empresa construtora, temos a
assisténcia técnica.

As empresas tém se preocupado, cada vez mais, com a repercussao que o

mau atendimento a uma reclamagao pode causar (Picchi, 1993).
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O Gréfico abaixo demonstra o nivel de insatisfacdo do cliente diante do
atendimento prestado pelo Departamento de Assisténcia Técnica pelas Construtoras

em 1997, o que comecou a chamar a atencdo dos construtores e incorporadores.

Figura 1 - Fatores de insatisfagdo dos Clientes — Atendimento prestado pelas Construtoras

52,90%

17,60% 17,70%

5,90% 5,90%

[@ Receptividade no atendimento
@ Cumprimento de prazos

[ Assisténcia técnica

@ Imagem da empresa

@ Documentacao fornecida

Fonte: (Jobim, 1997)

Segundo Souza et al (1994), o momento da entrega da obra é especialmente
importante, pois, na maioria dos casos, 0 usuario investiu um grande volume de
recursos, sem saber o que realmente ird receber. Mesmo que ele tenha
acompanhado a execucgéo da obra, sua expectativa € muito grande e qualquer falha
€ extremamente frustrante, podendo prejudicar a imagem da empresa. Para que isso
nao ocorra, € importante que tudo seja criteriosamente inspecionado antes da

entrega formal da obra ao cliente.

2.2 Documentos utilizados no processo de entrega

Durante o periodo de execucdo da obra, deve-se organizar uma relagdo de
documentos a serem entregues futuramente para o sindico, na época da entrega do

empreendimento.
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Um documento de suma importancia a ser entregue para o sindico e
proprietarios na fase de entrega do imovel, € o Manual do Proprietario e o Manual
das Areas Comuns. De acordo com o livro elaborado pela CBIC intitulado “Boas
praticas para entrega do empreendimento desde a sua concepg¢ao”, os manuais do
proprietario e das areas comuns reunem as informacdes necessarias para orientar
as atividades de uso, operacdo e manutencdo da edificacdo. Sua elaboragcédo € de
responsabilidade da incorporadora/construtora, e precisa atender aos requisitos da
norma ABNT NBR 14037. Deve ser desenvolvido em uma linguagem de féacil
interpretacdo pelo usuario, podendo ser disponibilizado em meio fisico (impresso) ou
formato eletrénico (digital).

Uma boa pratica € que os manuais sejam minutados desde a fase de
concepcao, de forma que estas minutas ajudem a orientar cada uma das etapas,
assim como a elaboracdo dos manuais definitivos e customizados de cada
empreendimento.

Os manuais devem ser disponibilizados no momento da entrega das areas
comuns e das unidades privativas, contudo, tdo importante quanto garantir a
consisténcia e completude nas informacfes ali contidas, € o seu contetdo
customizado. A entrega destes documentos devera ser registrada.

Um importante papel destes manuais € orientar sobre a implantagdo do
programa de manutencao e conservacao do empreendimento. No manual deve estar
claramente identificado como cada sistema do empreendimento deve ser utilizado,
limpo e mantido.

Também deve indicar quem sera responsavel pela realizagcdo da manutencao:
a prépria equipe do condominio ou se h& necessidade de contratacdo de empresa
especializada, desde o inicio da operacéo.

O manual deve apresentar um modelo de programa de manutencao
desenvolvido conforme a especificidade do empreendimento, contemplando
informacdes sobre procedimentos e roteiros recomendaveis, que precisam estar
aliados as condi¢gbes de manutenibilidade previstas no projeto. Cabe ao proprietario
ou ao condominio implantar o Programa de Manutencéao, planejando quando e quem
sera o responsavel pelas atividades, bem como os custos para sua realizagao.

A Tabela 1 da Norma ABNT NBR 14037 recomenda a estrutura de disposi¢cao
dos conteludos sugerindo os temas e capitulos e as subdivisdes dos itens basicos
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que devem estar contidos no manual, devendo ser complementada e adaptada

conforme a necessidade especifica do empreendimento, conforme imagem abaixo.

Tabela 1 - Sugestéo de Disposicdo dos Contelidos

Capitulo

1. Apresentacao

2. Garantias e assist&ncia técnica
3. Memorial descritivo

4. Fornecedores

5. Operagao, uso e limpeza

6. Manutencao

7. Informacdes complementares

Subdivisées

Indice
Introdugio
Definigoes

Garantias e assisténcia técnica

Relagao de fornecedores

Relagao de projetistas

Servigos de utilidade publica

Sistemas hidrossanitérios

Sistemas eletroeletrénicos

Sistemna de protecao contra descargas atmosféricas
Sistemnas de ar condicionado, ventilacio e calefacao
Sistemnas de automacao

Sistemas de comunicagao

Sisternas de comunicacgao

Fundacbes e estruturas

Vedagdes

Revestimentos internos e externos

Pisos

Coberturas

Jardins, paisagismo e areas de lazer
Esquadrias e vidros

Pedidos de ligagdes publicas

Programa de manutengdo preventiva
Registros

Inspecdes

Meio ambiente e sustentabilidade
Seguranca

Operacao dos equipamentos e suas ligagbes
Documentagdo técnica e legal

Elaboragio e entrega do manual

Atualizagdo do manual

Fonte: Guia Nacional para a elaboracdo do Manual de Uso, Operacdo e Manutencéo das

EdificacOes.

De acordo com o livro elaborado pela CBIC “Boas praticas para entrega do

empreendimento desde a sua concepcdo”’, como o condominio é um assunto
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complexo e multidisciplinar, uma boa pratica € que a incorporadora/construtora e/ou
administradora subsidie o sindico com informacdes e orientagcfes iniciais que o
possibilite conhecer melhor as principais questdes e obrigacdes que assumiu. Nesse
sentido, recomenda-se entregar logo apos a eleicdo, material especifico para leitura
e eventual consulta.

Ainda de acordo com o livro elaborado pela CBIC “Boas praticas para entrega
do empreendimento desde a sua concepgdo”, segue sugestdo de material para
compor o “kit sindico”:

» Copia da Convencao de Condominio e Regimento Interno;

* Nome e dados de contato dos membros do corpo diretivo eleito (este
item deve ser enviado a todos os membros eleitos);

e Cobpia dos contratos eventualmente ja em vigor (elevadores,
terceirizada, administradora e outros);

* Manuais setoriais, como por exemplo:

- Manual do sindico;

- Manual das areas comuns;

- Manual de seguranca;

- Manual de combate a incéndio;

- Reciclagem.

» Material explicativo sobre tributacdo basica em condominios:

- Retencéo de INSS para sindicos isentos ou remunerados

- Tributac&o na contratacao de prestadores de servigcos pelo condominio.

- Tributacdo na contratacédo de empresas pelo condominio

» Material explicativo sobre normas:

- ABNT NBR 5674 (Gestao das manutencdes);

- ABNT NBR 16280 (Gestao das reformas);

- NR’s Trabalhistas do Ministério do Trabalho e Emprego;

» Material sobre a administradora (quando aplicavel)

- Nome e contato dos departamentos

- Portfélio
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2.3 Protocolos de entrega

Todos os documentos que serdo entregues ao sindico ou aos proprietarios
devem possuir um protocolo de entrega devidamente assinado pelo responsavel
legal, 0 que garante futuramente que o documento foi devidamente entregue. E uma
precaucao para a Construtora e Incorporadora e uma validacdo para o Condominio.

Os protocolos de entrega devem ser devidamente datados e arquivados pela
Construtora e Incorporadora de maneira que possam ser encontrados facilmente,

caso exigidos futuramente.

2.4 Passagem da Construtora e Incorporadora para o Condominio

2.4.1 Vistoria de entrega

No ato da entrega do empreendimento, sdo feitas vistorias com os clientes,
para detectar possiveis falhas de construcdo ou vicios aparentes em sua respectiva
unidade privativa e com o representante legal/sindico nas areas comuns.

Uma pratica também utilizada é a contratacdo de um profissional habilitado
qgue elabore um laudo de vistoria, analisando o empreendimento com uma visao
técnica, apontando todos os vicios aparentes e muitas vezes ocultos. Feito isso, a
Construtora e Incorporadora executam o reparo das falhas apontadas e
posteriormente fornecem o laudo para o responsavel legal, sendo o sindico no caso
de areas comuns, ou proprietario, no caso de areas privativas. Nesse caso, falhas
apontadas posteriores a entrega do laudo, serédo tratadas pelo Departamento de
Assisténcia Técnica da Construtora ou Incorporadora.

Conforme supracitado no item “2.1.3 Protocolos de Entrega”, deve ser feito
um protocolo de entrega para as areas comuns e privativas, que atestam que o

responsavel legal aceita e esta de acordo com o que foi entregue.

2.4.2 Apresentagao do empreendimento

Na entrega do empreendimento, € o momento em que ele deve ser

apresentado para seus proprietarios e responsaveis, demonstrando ndo apenas o
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produto em si, como também detalhes e possiveis dificuldades que ocorreram
durante a construgdo, elementos arquitetbnicos, inovagbes tecnoldgicas
empregadas e funcionamento dos sistemas.

Como ocorre com qualquer outro produto, a utilizagdo e manutencédo do
imovel, além da qualidade dos materiais e servicos empregados na construcéo,
depende do uso adequado de seus equipamentos e componentes, portanto, €
importante que na apresentacdo do empreendimento sejam demonstradas todas as
responsabilidades sobre o uso, operacdo e manutencdo do imovel.

O conddmino tem seus direitos, mas também tem deveres correspondentes,
cujo descumprimento pode configurar negligéncia e acarretar a perda de suas
prerrogativas de garantia. A negligéncia pode caracterizar ma conservacao ou uso
inadequado da unidade, isentando a construtora e os demais fornecedores de
qualquer responsabilidade.

A vida util dos produtos também depende de sua utilizacdo pelo condémino,
gue deve conservar e usar o imovel nos termos recomendados pela Construtora e
Incorporadora, para usufruir da garantia oferecida.

A manutencado passa a ser de responsabilidade do responséavel legal (sindico
no caso das areas comuns e proprietario no caso das areas privativas) quando ele
recebe as chaves. A inexisténcia de manutencdo pode afetar a seguranca da
construcdo e acarretar na perda da garantia, portanto, deve-se deixar isso claro no
momento da apresentacdo do empreendimento.

Nessa etapa inicial de apresentacdo do empreendimento, deve-se orientar 0
sindico e os proprietarios quanto as reformas a serem executadas em areas comuns
e privativas, que devem atender a norma ABNT NBR 16280 — Reforma em
edificacdes — Sistema de gestdo de reformas — Requisitos, que foi elaborada para
diminuir o impacto na seguranca e perda de desempenho das edificacdes causados
por estas intervencdes. Reformas sem o acompanhamento técnico adequado podem
trazer riscos ndo sé a sociedade e usuarios, como provocar danos aos sistemas de
uma unidade, ou de parte da edificacdo, e comprometer o desempenho destes em
decorréncia de obras realizadas em outros lugares da edificagcdo. O sindico € o
responsavel pelo recolhimento e analise das ARTs (Anotacdo de Responsabilidade
Técnica) ou RRT (Registro de Reponsabilidade Técnica) emitido pelo profissional
habilitado. Portanto ele deve exigir que em qualquer reforma a ser feita em unidades

privativas, o proprietario, anterior ao inicio, atenda os requisitos descritos pela
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norma, para que ele possa encaminhar os documentos recebidos para analise de
uma pessoa capacitada. E essencial que durante e apds a execugdo da reforma,
gue haja um acompanhamento para averiguar se o que foi passado no escopo de
servico estad realmente sendo executado, garantindo assim, possiveis danos que

poderiam comprometer a solidez da estrutura.

2.4.3 Implantagao do Condominio

O condominio em si é o exercicio do direito de propriedade junto a outras
pessoas, portanto, todos os responsaveis legais, tanto pela area comum como area
privativa, sdo obrigados a cumprir a convencdo de condominio para que haja um
funcionamento ideal de todos os sistemas envolvidos no empreendimento.

Existem varias leis sobre condominios, dentre as quais o Cadigo Civil
Brasileiro, quando trata do condominio de prédios e a Lei 4.591, de dezembro de
1964. Deve-se ainda, respeitar as leis, decretos, posturas e regulamentos municipais
e estaduais.

A Assembleia Geral de Instalacdo do Condominio é a primeira em que
participam os proprietarios, a incorporadora, a construtora e a administradora de
condominio. Ela deve ser realizada ap6s a concluséo das obras e obtencao do Auto
de Concluséo. Nesta Assembleia institui-se 0 condominio e se tomam deliberacbes
como: a eleicdo do primeiro sindico, subsindico e demais membros do conselho,
aprovacdes orcamentarias das primeiras despesas do condominio e aprovagdo da
convengao conforme a minuta apresentada. A partir dessa reunido, a administracao
do empreendimento passa a ser de responsabilidade do Condominio.

A Construtora e Incorporadora devem orientar o sindico para que na primeira
assembleia de condominio, apés a Assembleia de implantacdo, ocorra a convengao
e aprovacao do regimento interno, que regera a convivéncia diaria, que € de suma
importancia para o bom funcionamento do empreendimento como um todo.

O condominio € composto por unidades autbnomas (os apartamentos), que
sao de uso privativo, e das areas comuns, de uso coletivo.

Sao exemplos de areas e bens comuns: os corredores, escadarias, areas de
circulacdo e de lazer, jardins, portaria, apartamento do zelador, elevadores,

equipamentos de combate a incéndio, reservatorios, bombas d’agua, prumadas de
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agua, esgoto e gas, condutores de 4guas pluviais, tubulacdes de telefone, de antena
e de energia elétrica, fachadas e demais equipamentos de uso geral.

Deve-se deixar claro também a distincdo das despesas, em que sera de
reponsabilidade do condominio a energia elétrica consumida nas areas comuns, a
dgua e o0 gas consumidos nas areas comuns e privativas (em caso de ndo haver
consumo individualizado); a remuneragcédo de empregados e 0s encargos sociais; as
despesas de conservacdo e manutencdo de areas e eguipamentos comuns; as
demais despesas previstas na convencao de condominio e outras que venham a ser

aprovadas em assembleias.

2.4.4 Tabela de Garantia

A garantia do imovel é um tema que deve ser abordado com muita énfase
pela Construtora e Incorporadora com o Condominio e proprietarios, pois é um item
que gera confusdo por haver muitas nomenclaturas envolvidas, como a garantia
contratual, garantia legal, vida Gtil e vida util de projeto.

A garantia contratual é o periodo de tempo igual ou superior ao prazo de
garantia legal e condicdes complementares oferecidas voluntariamente pelo
fornecedor (incorporador, construtor ou fabricante) na forma de certificado ou termo
de garantia ou contrato na qual constam prazos e condigcbes complementares a
garantia legal, para que o consumidor possa reclamar dos vicios ou defeitos
verificados na entrega de seu produto. Este prazo pode ser diferenciado para cada
um dos componentes do produto, a critério do fornecedor. A garantia contratual é
facultativa, complementar a garantia legal, ndo implicando necessariamente na soma
dos prazos.

A garantia legal € o periodo de tempo previsto em lei que o comprador dispde
para reclamar do vicio ou defeito verificado na compra de seu produto duravel.

A vida util é o periodo de tempo em que uma edificagcdo e/ou seus sistemas
se prestam as atividades para as quais foram projetados e construidos,
considerando a periodicidade e a correta execu¢ado dos processos de manutengao
especificados nos respectivos Manuais do Proprietario e Areas Comuns (a vida Util

nao pode ser confundida com prazo de garantia legal ou contratual).
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De acordo com a CBIC (2013), a vida util € uma medida temporal da
durabilidade de um edificio ou de suas partes (sistemas complexos, do proprio
sistema e de suas partes: sistemas, elementos e componentes)

A vida atil de um projeto € o periodo estimado de tempo em que um sistema &
projetado para atender aos requisitos de desempenho, desde que cumprido o
programa de manutencgdo previsto nos respectivos manuais do proprietério e areas
comuns (a vida util de um projeto ndo pode ser confundida com tempo de vida util da
edificacao, durabilidade, prazo de garantia legal ou contratual).

De acordo com a CBIC (2013), a vida atil de um projeto € uma estimativa
tedrica de tempo que compde a vida util. Podera ou ndo ser atingida em funcdo da
eficiéncia e constancia dos processos de manutencdo, cuidados na utilizacdo do
imovel, alteracdes no clima ou no entorno da obra, etc. A vida util de um projeto
deverd estar registrada nos projetos das diferentes disciplinas, assumindo-se que
sera atendida a vida util de projeto minima quando ndo houver indicagao.

Segue abaixo uma tabela retirada da ABNT NBR 15575-1: 2013 EdificacGes
Habitacionais — Desempenho, demonstrando as determinacfes da vida util de

projeto minima.

Tabela 2 - Edificagdes Habitacionais — Desempenho, demonstrando as determina¢fes da vida
atil de projeto minima

Sistema VUP minima em anos
Estrutura =30
Conforme ABNT NBR 8681
Pisos internos >13
Vedacao vertical externa =40
Vedacao vertical interna =20
Caobertura =20
Hidrossanitario =20
* Considerando periodicidade e processos de manutencao segundo a ABNT NBR 5674 e
especificados no respectivo manual de uso, operacao e manutencao entregue ao usuario
elaborado em atendimento a ABNT NBR 14037.

Fonte: ABNT NBR 15575-1: 2013

De acordo com o palestrante Prof. Me. Alexandre Britez, na Tabela 3 - Tabela
D.1, representada na imagem abaixo, sdo detalhados prazos de garantias
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usualmente praticados pelo setor da construcéo civil, correspondentes ao periodo de
tempo em que é elevada a probabilidade de que eventuais vicios ou defeitos em um
sistema, em estado novo, venham a se manifestar, decorrentes de anomalias que

repercutam em desempenho inferior aquele previsto.

Tabela 3 - Prazos de Garantia

Tabela D.1 — Prazos de garantia

componentes e instalacdes
Um ano Dois anos Trés anos Cinco anos
Seguranca
Fundagdes, estrutura principal, elgg:t’”'dade
esfruturas periféricas, contences g .
o armimos Estanqueidade
de fundactes

e contengdes

Paredes de vedacao, estruturas
auxiliares, estruturas de
cobertura, estrutura das Seguranca e
escadarias internas integridade
ou externas, guarda-corpos,
muros de divisa e telhados

Equipamentos industrializados
(aguecedores de passagem ou
acumulacdo, motobombas, filtros, | Instalagéo

interfone, automacéo de portGes, Equipamentos
elevadores e outros)

Sistemas de dados e voz,
telefonia, video e televisdo

Sistema de protecio contra
descargas atmosféricas, Instalagao
sistema de combate a incéndio,
pressurizacho das escadas,
iluminacédo de emergéncia,
sistema de seguranca patrimonial

Equipamentos

) Integridade
Dobradicas e
Porta corta-fogo ? de portas e
molas
batentes
Instalacbes elétricas
Tomadas/interruptores/ Equipamentos Instalagao

disjuntores/fios/cabos/eletrodutos/
caixas e quadros

Instalagbes hidraulicas - colunas
de &gua fria, colunas de agua
quente, tubos de queda de esgoto

InstalagBes de gés - colunas
de gés

Integridade e
estangueidade

Fonte: ABNT NBR 15575-1: 2013
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7

No anexo D demonstrado acima €& estipulado uma tabela com prazos de
garantia, que deve servir de diretriz para o prazo de garantia contratual dos sistemas
envolvidos no empreendimento. Segundo a norma, apesar dela ndo tratar do
desempenho de elementos e componentes, encontram-se indicados na tabela de
garantia, usualmente praticados pelo setor da construgcdo civil, para que o0s
elementos e componentes que usualmente compdem o0s sistemas contemplados
atendam as condi¢cdes de funcionalidade. Esses prazos correspondem ao periodo
de tempo em que € elevada a probabilidade de que eventuais vicios ou defeitos em
um sistema, em estado novo, venham a se manifestar, decorrentes de anomalias
que repercutam em desempenho inferior aquele previsto.

Pode ocorrer que alguns elementos, componentes ou mesmo sistemas
especificos, proprios de cada empreendimento, ndo estejam incluidos na tabela
encontrada na norma supracitada. Nestes casos, recomenda-se ao construtor ou
incorporador fazer constar em seu manual de uso, operagcdo e manutencédo ou de
areas comuns, os prazos de garantia desses itens.

A contagem dos prazos de garantia inicia-se a partir da expedi¢cao do “Habite-
se” ou “Auto de Conclusio”, ou outro documento legal que ateste a conclusédo das

obras.

2.4.5 Manutencgoes prediais

De acordo com a ABNT NBR 5674: 2012 “Manutencdo de Edificacbes —
Requisitos para o sistema de gestdo de manutengao”, a manutencao de edificacdes
€ um tema cuja importancia tem crescido no setor da construcao civil, superando,
gradualmente, a cultura de se pensar o processo de construcdo limitado até o
momento quando a edificacdo € entregue e entra em uso.

Ainda de acordo com a ABNT NBR 5674: 2012 “Manutencao de edificagbes —
Requisitos para o sistema de gestdo de manutencao”, as edificacdes sado o suporte
fisico para a realizacdo direta ou indireta de todas atividades produtivas, e possuem,
portanto, um valor social fundamental. Todavia, as edificagdes apresentam uma
caracteristica que as diferencia de outros produtos: elas sdo construidas para

atender seus usuarios durante muitos anos, e ao longo deste tempo de servico
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devem apresentar condicdes adequadas ao uso que se destinam, resistindo aos
agentes ambientais e de uso que alteram suas propriedades técnicas iniciais.

E inviavel sob o ponto de vista econdmico e inaceitavel sob o ponto de vista
ambiental considerar as edificacbes como produtos descartaveis, passiveis da
simples substituicdo por novas constru¢bes quando seu desempenho atinge niveis
inferiores ao exigido pelos seus usuérios. Isto exige que se tenha em conta a
manutencao das edificacfes existentes, e mesmo as novas edificacbes construidas,
tdo logo colocadas em uso, agregam-se ao estoque de edificacfes a ser mantido em
condi¢cdes adequadas para atender as exigéncias dos seus USUArios.

Estudos realizados em diversos paises, para diferentes tipos de edificacfes,
demonstram que 0s custos anuais envolvidos na operacdo e manutencdo das
edificacbes em uso variam entre 1% e 2% do seu custo inicial. Este valor pode
parecer pequeno, porém se acumulado ao longo da vida util das edifica¢cdes chega a
ser equivalente ou até superior ao seu custo de construcéo.

A omissdo em relagcdo a necessaria atencdo para a manutencdo das
edificacdes pode ser constatada nos frequentes casos de edificacGes retiradas de
servico muito antes de cumprida a sua vida Gtil projetada (pontes, viadutos, escolas),
causando muitos transtornos aos seus usuarios e um sobrecusto em intensivos
servigos de recuperacdo ou construcdo de novas edificacbes. Seguramente, pior é a
obrigatoria tolerancia, por falta de alternativas, ao uso de edificagcbes cujo
desempenho atingiu niveis inferiores ao minimo recomendavel para um uso
saudavel, higiénico ou seguro. Tudo isto possui um custo social que nédo é
contabilizado, mas se reflete na qualidade de vida das pessoas.

Economicamente relevante no custo global das edificacbes, a manutencéo
nao pode ser feita de modo improvisado e casual. Ela deve ser entendida como um
servigco técnico, cuja responsabilidade exige capacitacdo apurada. Para se atingir
maior eficiéncia na administracdo de uma edificacdo ou de um conjunto de
edificacbes, € necessaria uma abordagem fundamentada em procedimentos
organizados em um sistema de manutencdo, segundo uma ldgica de controle de
custos e maximizacao da satisfacdo dos usuarios com as condic¢des oferecidas pelas
edificacoes.

Uma vez entregue, o imével deve ser conservado de maneira que nao perca

suas caracteristicas e condi¢des de uso.
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O proprietario devera elaborar um programa de manutengcdo preventiva e
documentar suas respectivas inspe¢fes e manutencdes atraves de registros
conforme descrito na norma ABNT NBR 5674 Manutencdo de edificacbes —
Requisitos para o sistema de gestdo de manutencao.

E recomendavel também a producéo de laudos de inspecdo de manutencio,
uso e operacdo, a serem realizados periodicamente por profissionais habilitados
registrados nos conselhos profissionais competentes, para serem anexados a
documentacéo e registros da edificacéo.

As manutencgdes/ verificacdes poderdo ser realizadas pelo proprietario, equipe
de manutencao local, empresa capacitada ou empresa especializada.

Conserve o imovel, dando a devida manutencéo preventiva as suas diversas
partes, conforme tabelas indicadas nos itens de manutencgéo preventiva.

A Figura abaixo ilustra a relacdo entre o desempenho e as manutencgodes,
demonstrando que se o Condominio ou o proprietario ndo executar as devidas
manutenc¢des ao longo do tempo na sua propriedade, a vida util do edificio tende a

diminuir.

Figura 2 - Relagdo entre o desempenho e as manutencgées

Desempenho

Manutencao

Desempenho
requerido

- oo o il

Tempo
h

_’I

T Vida util sem :
lof —— manutencao ' Tf('l

«—— Vida dutil com manutencao ——,

Fonte: CBIC (2013)
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Baseado em todas as recomendacdes explicitadas nesse trabalho e com
bases nas normas brasileiras vigentes e outros materiais disponiveis, sera feito um
estudo de caso expondo os procedimentos de entrega de obra e do atendimento da

assisténcia técnica da Construtora R. Yazbek.
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3 ESTUDO DE CASO COM O SISTEMA DE ENTREGA DE
EMPREENDIMENTOS RESIDENCIAIS NA CONSTRUTORA R.
YAZBEK

A Construtora R. Yazbek foi fundada em 1995, com a associacdo de trés
profissionais experientes. Ela atua no ramo de Construcdo Civil voltada a edificios
residenciais e comerciais, onde tem seu maior envolvimento com obras de alto
padrao.

O atendimento personalizado aos clientes, a melhoria continua dos produtos,
servicos e sistemas de gestdo de qualidade, além de altos investimentos em
tecnologia e processos construtivos de alta performance que garantem o
certificados NBR 1SO 9001:2015 e PBQP-H / SIAC — NIVEL A, a Construtora R.
Yazbek. Para a concepcdo dos seus empreendimentos, busca atender as
necessidades e as expectativas do consumidor, colocando em cada obra fatores
como o talento e a exceléncia produtiva na execucdo de seu melhor produto: a

Qualidade. Tudo em funcéo da satisfacao de seus Clientes.

3.1 Vistoria das unidades anterior a entrega ao cliente final

Anterior a vistoria do cliente final, o Departamento de Assisténcia Técnica &
acionado a fim de vistoriar e receber a obra através da realizagdo de inspegéo final,
visando a garantia da qualidade do produto, a reducéo de ocorréncias de assisténcia
técnica pos-entrega e a satisfacao total dos Clientes.

Nas unidades auténomas o inicio do processo de inspecao final pela equipe
da obra deve ocorrer apés a preparacdo e primeira deméao de pintura ou ao término
do ultimo servigo de acabamento da unidade a ser inspecionada.

Apés a realizacdo da pré-vistoria pela equipe da obra, o Gerente de Obras
devera elaborar um cronograma de pré-entrega das unidades autbnomas e apoés a
aprovacdo do Coordenador de Obra, encaminhar ao Departamento de Assisténcia
Técnica.

De posse deste cronograma, o Departamento de Assisténcia Técnica devera

realizar uma vistoria inicial em uma das unidades, indicada pelo Gerente de Obra.
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Esta vistoria tem a funcdo de estabelecer um padrdo de qualidade a ser replicado
para as demais unidades.

ApoGs a realizacdo desta vistoria inicial, devera ser definida pela Diretoria de
Construcdo e/ou Superintendéncia de Construcdo a amostragem de unidades a
serem vistoriadas pela Assisténcia Técnica para o empreendimento em questao.

A vistoria das areas comuns podera ser feita pela propria obra ou através da
contratacdo de Perito para a elaboracéo do Laudo Prévio de Constatacéo.

Em ambos os casos, ap0s a resolucdo dos itens sinalizados no Laudo Prévio
de Constatacdo, a obra aciona o Departamento de Assisténcia Técnica que deve
acompanhar a revistoria junto com a equipe da obra nas é&reas comuns,
equipamentos e instalagdes.

A totalidade dos itens apontados devera ser reparada e custeada pela Equipe
de Obra. Apéds a finalizacdo dos reparos, had necessidade da elaboracdo de um
Laudo de Constatacdo no caso da contratagéo de Perito.

E importante ressaltar que durante a fase de execucdo da obra, sdo feitos
protétipos envolvendo toda a equipe de engenharia, incluindo a Assisténcia Técnica,
que adquiri conhecimentos sobre o empreendimento na sua concepcao e também
pontua possiveis falhas encontradas durante os protoétipos que séo feitos na fase de

estrutura, instalacdes e acabamentos.

3.2 Procedimentos de Entrega

Apoés a Assembleia de Instalacdo do Condominio, a obra permanece durante
seis meses em periodo de revisdo (contados a partir da data do Habite-se) ou
conforme determinagdo da Superintendéncia de Construcdo, no qual o Gerente de
Obra deve atender aos proprietarios com presteza, sanando o0s problemas
apontados nas vistorias das unidades autbnomas e areas comuns, solucionando
todos os chamados abertos durante este periodo, corrigindo as falhas construtivas
gue forem identificadas, antes da passagem da obra para o Departamento de
Assisténcia Técnica.

O Gerente de Obra torna-se responsavel por todos os chamados abertos

durante os seis meses apos a Assembleia de Instalacdo do Condominio. ApGs esse
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periodo, as novas ocorréncias serdo de responsabilidade do Departamento de
Assisténcia Técnica.

Durante os seis meses, além da equipe de obra ser responsavel pelos
atendimentos, os custos que houver durante esse periodo também sdo de sua
responsabilidade, portanto, contemplado dentro do centro de custo da obra, que é

nomeado na Construtora como custo de finalizagéo de obra.

3.3 Departamento de Assisténcia Técnica

Passado os seis meses referentes ao periodo de responsabilidade da equipe
de Obra, o Departamento de Assisténcia Técnica assume o empreendimento,
ficando sob sua total responsabilidade, incluindo o atendimento dos chamados e os
custos a partir dessa data.

O procedimento para o atendimento da Assisténcia Técnica tem inicio a partir
do recebimento de uma solicitagdo de um Cliente, que pode ser feito via e-mail ou
telefone através do Departamento de Atendimento ao Cliente.

ApoOs o0 recebimento da solicitacdo e abertura do Laudo de Vistoria no
sistema, que se trata de um software desenvolvido especialmente para a R. Yazbek
pela empresa Autodoc Tecnologia, o Departamento de Atendimento ao Cliente
agenda a vistoria no local com um representante do Departamento de Assisténcia
Técnica responsavel pelo empreendimento e o cliente dentro do prazo de até cinco
dias uteis. O sistema encaminhara um e-mail automatico ao Cliente informando o
problema citado pelo proprietario, os dados do empreendimento e a data de sua

vistoria, de acordo com o exemplo demonstrado na Figura 3 abaixo.
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Figura 3 - Exemplo de Laudo de Vistoria

Y R.YAZBEK

Laudo Vistoria

Nuamero da ocorréncia : 6040 Unidade : o011
Empreendimento : OBRA 490

Torre : AREA COMUM

Cliente :

Endereco :

Data da ocorréncia : 28/06/2018 11:15

1 - cliente solicita a revis3o do projeto de ancoragem, pois esta inviavel a manutenc3o, ndo ha pontos em locais
indispensaveis e os existentes s30 insuficientes para garantir a seguranca dos executores do servigo em altura.

Vist.Agendada p/ : 05/07/2018

Data da vistoria : / / Status Vistoria: Ssem
VISTORIA

Fonte: Sistema R. Yazbek

Em casos de solicitagbes de urgéncia, a vistoria, bem como o atendimento,
pode ocorrer antes da abertura da ficha de solicitacdo, e todas as acdes tomadas
deverdo ser registradas.

O representante do Departamento de Assisténcia Técnica vistoria a unidade
analisando se o problema reclamado é procedente, ou seja, se esta coberto pela
garantia ou se é improcedente, quando o mesmo foi ocasionado devido a ma
utilizacéo ou operacao, ou se esta fora do periodo de garantia legal.

Quando o chamado for julgado improcedente, o representante do
Departamento de Assisténcia Técnica atualizara o sistema, que enviara
automaticamente um e-mail ao proprietario, informando o motivo da improcedéncia
do chamado. Neste caso, ndo sera encaminhado a pesquisa de satisfagdo ao
cliente.

Quando o chamado for julgado procedente, o representante do Departamento
de Assisténcia Técnica registra sua analise em um laudo de vistoria no sistema, que
automaticamente encaminha este laudo de vistoria com a data prevista de inicio dos

servigos via e-mail ao Cliente.
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O representante do Departamento de Assisténcia Técnica programa a
execucao dos servicos com a equipe de campo, bem como a compra de materiais,
caso seja necessario.

O Departamento de Atendimento ao Cliente confirmara a data agendada para
o0 reparoe com dois dias de antecedéncia. Enquanto 0s servicos estiverem em
andamento, o representante do Departamento de Assisténcia Técnica responsavel
realizara um acompanhamento geral, registrando as informagdes no sistema, e apos
a conclusao dos servicos, 0 mesmo efetuara a baixa do laudo de vistoria no sistema,

conforme exemplo demonstrado na figura abaixo.

Figura 4 - Laudo de Vistoria Completo

Y R.YAZBEK

Laudo Vistoria

Nomero da ocorréndia : 5877 Unidade : o162
Empreendimento : OBRA 780 - BONINAS
Torre : TORRE UNICA
Cliente : Regina
. ALAMEDA DAS BONINAS, 61 - SAUDE - SAQ PAULO/SP
Endereco : — DADEDOB0 v
Data da ocorréndia : 24/04/2018 10:36
1 - vazamento no shaft do banheiro.
Obs.: vistoria realizada em 20/04
Vist.Agendada p/ : 02/05/2018
Data da vistoria : 24/04/2018 15:00 Status Vistoria: COM VISTORIA
1 - vazamento no shaft do banheiro. V to p te do shaft de dgua fria. Iremos investigar e sanar o vazamento.
Necessario efetuar reparo? SIM: sSIM NAO:
Previsdo de Inidio do Servigo: 2870472018 / Tempo estimado : 10 dias / Previsdo de Término : 08/05/2018
Data de inicio do Servigo: 28/04/2018 Data de término do Servigo:
19/05/2018

Data envio do e-mail: 11/06/2018 Data de resposta do e-mail:

A MY (A |
Status do Servigo Executado

Fonte: Sistema R. Yazbek
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Apos a conclusdo do servico, o Departamento de Atendimento ao Cliente
encaminhara a pesquisa de satisfacdo através do sistema, via e-mail, conforme
exemplo demonstrado na Figura abaixo. Decorrido cinco dias e ndo havendo retorno
ou qualquer manifestacdo por parte do proprietario a construtora dara por aceito os

Servicos e encerrara o processo.

Quadro 1 - Quadro de Avaliacéo

Quadro de Avaliacdo:

lotimo [Bom lRegular JRuim fPéssimo
ATENDIMENTO X
COMPORTAMENTO DA EQUIPE OPERACIONAL X
CUMPRIMENTO DO PRAZO ESTIMADO X
ILIMPEZA X
IOUALIDADE DO SERVICO PRESTADO X

Comentarios do cliente:

Fonte: Sistema R. Yazbek

Caso o Cliente retorne a pesquisa de satisfacdo com nota menor ou igual a
cinco, cabe ao Atendimento ao Cliente fazer contato com 0 mesmo para entender os
motivos que o levaram a dar essa nota para o atendimento da Assisténcia Técnica,
realizando, quando necessario, a abertura de um novo chamado.

O Departamento de Assisténcia Técnica elabora mensalmente um relatério
gerencial, com os dados sobre as pesquisas de satisfacdo do cliente, andlise dos
chamados, unidades em garantia e controle de custos que tem como objetivo o
gerenciamento do departamento de assisténcia técnica e melhoria continua.

Os dados compilados sédo analisados pelo préprio Departamento de
Assisténcia Técnica em conjunto com o Superintendente e o Diretor de Construcao
para que, em seguida, sejam dadas as tratativas necessarias, inclusive podendo
abrir, quando oportuno, acdes corretivas ou preventivas, conforme procedimento

especifico.
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3.4 Retroalimentagao dos chamados de Assisténcia Técnica

7

Bimestralmente ¢é realizado na Construtora R. Yazbek uma reunido
envolvendo Diretoria e Superintendéncia de Construcdo, Superintendéncia de
Engenharia, Coordenadores de Obra, Gerentes de Obra, Mestres, Estagiarios,
Departamento de Projetos, Departamento de Orcamento e Planejamento,
Departamento de Suprimentos e Departamento da Qualidade. Nessa reunido,
diversos assuntos sao discutidos e impreterivelmente o Departamento de
Assisténcia Técnica realiza uma apresentacéao incluindo os chamados mais criticos e
incidentes (conforme imagem demonstrada abaixo), demonstrando o motivo do
problema, qual a solugcdo adotada e onde as obras devem se atentar para que o

problema néo volte a ocorrer.

Grafico 1 - Insumos apresentados em reunido, referente a Construtora R. Yazbek

¥ R.YAZBEK
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Fonte: Sistema R. Yazbek
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Dependendo da gravidade do problema, ha a necessidade de abertura de
Planos de Ac&o no seu sistema ou alteragbes procedimentos de execucdo de

servicos ou fichas de Verificacao de Servicos.

4 DIRETRIZES PARA A ENTREGA DO EMPREENDIMENTO
RESIDENCIAL AO CLIENTE FINAL

4.1 Diretrizes para a documentacao que a Construtora e Incorporadora devem

entregar ao sindico

Durante o periodo de obra, deve-se organizar uma relagdo de documentos a
serem entregues futuramente para o sindico na época da entrega do
empreendimento, que € nomeada como “Maleta do Sindico”.

Abaixo foi elaborada uma tabela que da a diretriz de uma relacdo de
documentos referentes aos principais sistemas de um empreendimento devidamente
separados pelo tipo de documento, seu numero de identificacdo e o seu local de
instalacdo. Esses documentos servirdo para que o sindico consiga gerir o
Condominio de maneira adequada, obtendo todos os principais documentos de
maneira simples e organizada.

Essa tabela € genérica e deve ser adaptada a cada empreendimento de

acordo com o seu layout e sua necessidade.

Tabela 4 - Documentos Maleta do Sindico

| No || Tipo de Documento || N° do documento || Local de Instalagéo |

[ Manual de instrucdes | |
| Nota Fiscal (NF) [ |

1 |[Certificado I || Bomba da piscina

Certificados de garantia do
equipamento da exaustdo da piscina
coberta

[ Instrucées de instalacdo [l




[ Manual de Inversor de Frequéncia [l
[ Nota Fiscal (NF) |
| Certificado de Garantia [l

Bomba de
pressurizacdo

| Contrato de Prestacéo de Servicos [l

Certificado de manutencdo dos Elevadores

elevadores
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Certificado de garantia de blindagem
proposta

Guarita

| Manual da Esteira

| Manual da Bicicleta

| Manual do Computador

Manual do Equipamento de
Musculacdo

| Certificado de Garantia da Esteira

| Certificado de Garantia da Bicicleta

Ordem de Servigo relacionada aos
testes realizados

[ Nota Fiscal da Esteira

| Nota Fiscal da Bicicleta

[ Nota Fiscal do Computador

Academia

|| Manual da Churrasqueira

| Churrasqueira

Manual de utilizacdo e manutencdo,
contendo o prazo de garantia

Forno Area Comum

| Certificado do equipamento

[ Nota Fiscal (NF)

Sauna

Certificado de execucgédo do controle de
praga contendo o prazo de garantia

[ Nota Fiscal (NF)

Area Comum

10

|| Termo referente as condicdes de uso

|[Quadra Poliesportiva ]

11

|| Atestado/Certificado de portabilidade

CaixaD’4gua |

12

[ Nota do Start Up

[ Termo de Garantia

[ Manual de Instalac&o

| Documento contendo o n° de série

[ O modelo

| O teste realizado e a data de producéo

[ Nota Fiscal (NF)

| Manual de Operacéo

Grupo Gerador

13

| Certificado de Garantia

| Especificacdo de manutencao

Valvula redutora

14

| Termo de Garantia

| Cépia da Nota Fiscal

Bombas de incéndio

15

| Termo de Garantia

| Cépia da Nota Fiscal

Bomba Recalque
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16 |LTermo de Garantia [ || Filtros com bomba
| Cépia da Nota Fiscal [l | da piscina
17 |LTermo de Garantia [l | CETV
| Copia da Nota Fiscal | |
18 || Certificados de Garantia Bombas e cavalete
de 4gua

Fonte: Autoria propria

Com todos os documentos listados, em caso de possiveis falhas em algum
sistema, o sindico ou o gerente predial tera facil acesso a sua documentacao,
podendo acionar de imediato o fabricante para prestar assisténcia técnica.

Além dos documentos listados acima, também deve ser entregue um conjunto
de projetos para que o sindico tenha total acesso a todas as instalacdes do
empreendimento, assim como também a localizacdo dos elementos estruturais, que
sdo de suma importancia para o sindico, que sera responsavel por encaminhar as
propostas de reforma a serem realizadas em todas as areas (comuns ou privativas)
para uma andlise técnica e legal, de acordo com a ABNT NBR 16280 — Reforma em
edificacdes — Sistema de gestao de reformas — Requisitos.

Segue abaixo a Tabela 5, onde é proposto uma lista de projetos que devem

ser entregues junto aos documentos listados na Tabela 1.

Tabela 5 — Projetos da Maleta do Sindico

N° PROJETO DESCRICAO
T Ar condicionado||Projetos de pressurizacdo e Ar Condicionado
2 Inéf;ﬁggss Jogo de projeto de Elétrica
? Paisagismo Detalhes gerais; Implantagéo; Plantio
4 mifjtzﬁﬁf:):: Jogo de projetos de Hidraulica
? Arquitetura Jogos de projeto de Arquitetura
] Contendo o0s seguintes projetos: Legal de Prefeitura,
6 CD Alvenaria, Ar condicionado, Arquitetura, Decoracao, Elétrica,
] Estrutura, Fundacdes, Hidraulica e Paisagismo
7 TCA Termo de compromisso Ambiental
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Prefeitura Projeto legal de prefeitura

Mapugl do Manual do sindico
sindico

Fonte: Autoria préopria

Por dltimo e de suma importancia, deve ser entregue uma copia do
Certificado de Quitacdo do ISS, denominado Habite-se, e também o Auto de Vistoria
do Corpo de Bombeiros, que atesta que o empreendimento foi vistoriado e esta em
conformidade quanto a seguranca contra incéndio previstos nas normas vigentes.

Esses documentos devem ser organizados e colocados em um recipiente,
gue denominamos acima de “Maleta do Sindico”, além de também serem salvas
digitalmente em um CD, que também devera ser entregue junto aos demais

documentos.

4.2 Diretrizes para elaboracao de um manual de uso e operagdo para os

sistemas hidraulicos e elétricos

No Manual das Areas Comuns, ficam descrito todas as manutencdes e
cuidados que o Condominio deve ter em relacdo aos sistemas que envolvem o
empreendimento, entretanto os sistemas elétricos e hidraulicos possuem um nivel de
complexidade muito elevado, e por isso é proposto a criacdo de um Manual
especifico para cada um desses sistemas.

Estes manuais tém como objetivo proporcionar o devido suporte para as
condicdes de operacionalidade e manutenibilidade dos sistemas elétrico e hidraulico
no empreendimento residencial, oferecendo aos usuérios, colaboradores e
prestadores de servi¢co envolvidos no uso do empreendimento, um adequado roteiro
para conhecimento e manuseio dos sistemas instalados, assim como das
documentac0des pertinentes a cada disciplina.

Os manuais apesar de envolverem assuntos complexos, devem ter uma
linguagem de facil compreenséo, para que o sindico consiga compreender e delegar
as devidas funcdes de uso, operagcdo e manutencao.

Para elaboracdo do manual de instalacdo hidraulica, deverédo ser tiradas fotos

de todas as bombas, registros, valvulas redutoras, tubulacdes, ralos, prumadas,
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caixa de esgoto, caixa de aguas pluviais, caixa de retardo, sistema de drenagem,
caixa de leitura de gas e agua, extintores de incéndio, reservatorios e todos o0s
elementos que contemplam esse sistema.

Para elaboracdo do manual de instalacao elétrica, deverdo ser tiradas fotos
de todos os quadros elétricos, centro de medicdo, casa do gerador, casa de
maquinas, tomadas, interruptores, leitores de energia, sistema de para raios e todos
os elementos que contemplam esse sistema.

Apesar de todos os elementos descritos obterem detalhes técnicos em
projeto, as fotos deixam a leitura muito mais compreensivel para o sindico. E através
delas, sera demonstrado a funcao de cada um desses elementos e a especificacao
dos materiais utilizados.

O objetivo dos manuais ndo € ensinar o sindico a utilizar os sistemas,
inclusive neles estara descrito que o manuseio e a manutencdo da maioria dos
elementos desses sistemas devem ser feitos por pessoas devidamente habilitadas e
certificadas. O objetivo é de que o sindico tenha amplo conhecimento do sistema,
podendo geri-lo da melhor forma possivel.

Além do uso e da operacdo, o manual terd contemplado um plano de
manutengdo preventiva para cada elemento do sistema, demonstrando a
necessidade de um profissional habilitado (trabalhador previamente qualificado e
com registro no competente conselho de classe) ou capacitado (aguele que recebe a
capacitacdo sob orientacdo e responsabilidade de profissional habilitado e trabalhe
sob sua responsabilidade). Também devera estar descrito a periodicidade com que
se deve executar a manutencdo de cada elemento do sistema, garantindo assim o

cumprimento da sua vida Util projetada.

4.3 Diretrizes para analise de um chamado pela Construtora e Incorporadora

Ao receber um chamado de um cliente, sendo ele referente & Area Comum ou
a area privativa, a Construtora ou Incorporadora devera comparecer ao Condominio
para realizacdo de uma vistoria e analise da patologia, identificando a procedéncia
do chamado.
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Foi elaborado um fluxograma com as diretrizes para a analise da patologia
feita pela Construtora ou Incorporadora, envolvendo prazo de garantia e
manutenibilidade.

Fluxograma 1 - Fluxograma de anélise das patologias pela Construtora ou Incorporadora

Identificacdo da

Patologia
Sim a0
Esta dentro do prazo
de garantia?
3 Foifeitaa Foi feita a Sim
Sim Manuten¢io Manutengio
conforme descrito no conforme descrito no
Manual? Manual?

Nao Sim
Executar o reparo Improcedente: Orientar o Condominio Afetad% 2?;2?12%'10]—]

Acionar a Assisténcia
Técnica para
executar o servico

Fonte: Autoria Prépria

A primeira andlise a ser feita € referente ao prazo de garantia da patologia
analisada. Para isso, deve-se pegar como referéncia a tabela de garantia presente
no Anexo D da ABNT NBR 15575: Norma de Desempenho, em que destrincha
0s prazos de garantia minimos dos sistemas, elementos, componentes e instalagfes
do empreendimento. Abaixo segue uma tabela contendo a tabela de garantia dos

principais itens da edificagéo, conforme estabelecido por essa norma.
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Tabela 6 - Tabela de Garantia dos Principais Itens da Edificacao

Sistemas, elementos. componentes e instalacdes Prazo de garantia
Fundacdes £ anos
Estrutura 5 anos
Impermeabilizagdo 5 anos
ntegridade e vedagio das instalacdes hidrossanitarias 5 anos
Paredes de vedacao £ anos
Aderéncia dos revestimeantos em argamassasgesso 5 anos
Estanqueidade de fachadas 3 anos
Funcionamento da instalacao eletrnica 3 anos
Funcionamento das instalagdes hidrossanitarias 3 anos
Fissuras nos revestimentos argamassados 2 anos
Aderencia dos revestimentos em ceramicasgranito 2 anos
Pintura 2 anos
Fechaduras, ferragens, metais sanitarios e equipamentos elétricos 1ano
Fixagao de vidros 1ano
Esquadrias em madeira e ago 1ano
Rejuntamento 1ano

Fonte: CREA-GO Conselho Regional de Engenharia e Agronomia de Goias

A segunda analise que deve ser feita € em relacdo ao cumprimento do
Condominio ou proprietario em relacdo as manutencdes devidas. Para isso a

Construtora e Incorporadora deve elaborar um plano de manutengéo que deve estar
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contido no Manual do Proprietario e no Manual das Areas Comuns, indicando as
manutenc¢des necessérias, quem deve executa-las e também a periodicidade com
que elas devem ser executadas.

No caso do representante legal da unidade ou da area comum ter realizado
as manutencdes cabiveis e o problema reclamado estiver dentro do periodo de
garantia estipulado, a Construtora ou Incorporadora devera investigar o caso a fim
de sana-lo, caso contrario, devera ser emitido um laudo demonstrando o motivo da
improcedéncia do chamado, sendo ela o prazo de garantia, a falta de manutencéo

ou alguma modificacao realizada que resultou na patologia apontada.

4.4 Proposta para codificagdo de ambientes técnicos com QRcode

Apesar da Construtora e Incorporadora entregarem todos os documentos
fisicos necesséarios ao Condominio, a proposta € de se utilizar da tecnologia para
facilitar o acesso do Condominio aos sistemas.

Para isso, com o auxilio de uma empresa de tecnologia, deve-se codificar
cada ambiente técnico, como a sala do gerador, o centro de medicdo, a sala de
pressurizacdo, a casa de bombas, a casa de maquinas, entre outras existentes no
empreendimento.

Cada codificacdo gerard um QRcode, que serd impresso em um adesivo,

conforme exemplo demonstrado na figura abaixo:

Figura 5 - Adesivo contendo o QRcode

Fonte: TecMundo
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Esse QRcode devera ser impresso e alocado na porta de cada ambiente.
Através de um smartphone, é possivel acessar essa codificacéo e tudo que foi ligado
a ele.

A Construtora e Incorporadora devera digitalizar os documentos referentes a
cada ambiente técnico e conecta-lo ao seu QRcode.

Com um simples acesso, 0 sindico ter4 acesso aos principais documentos
necessarios, como a nota fiscal, manual de uso, certificado de garantia e mais algum

documento que seja necessario.
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5 CONCLUSAO

Nesta monografia, foram abordadas diretrizes para o processo de entrega e
de assisténcia técnica do empreendimento por parte da Incorporadora e Construtora,
para o cliente final. Nota-se, ao longo do estudo, que é um tema que recentemente
tem tido uma abordagem maior, em que a Construtora e Incorporadora tem notado a
sua importancia e que o cliente final tem se empenhado para conhecer seus direitos
e exigi-los em cima do que o foi vendido.

Hoje o direito do consumidor esta aprimorado dentro da Construcao Civil pelo
Cddigo de Defesa do Consumidor. O cliente final tem ele como base e possui meios
para reclamar o seu direito através de 6rgdos como o PROCON-SP e de sites de
reclamacdo como o “Reclame Aqui”, que tem sido cada vez mais utilizado e que
inclusive serve como base de compra na avaliagdo da Construtora e Incorporadora.
Quanto a metodologia, foram expostos 0s procedimentos de entrega e assisténcia
técnica utilizados nas principais Construtoras do Estado de Sao Paulo e, através do
estudo, foram dadas diretrizes para o aprimoramento da fase de entrega das
Construtoras e Incorporadoras para o cliente final.

Quanto ao estudo de caso, foram expostos os procedimentos de entrega de
obra e do atendimento da assisténcia técnica da Construtora R. Yazbek, que atua no
ramo de Construcdo Civil, voltada a edificios residenciais e comerciais, onde tem
seu maior envolvimento com obras de alto padrdo. Pode-se perceber que o processo
por eles utilizado € coerente com o que € executado nas principais Construtoras do
estado de Sao Paulo, seguindo o que foi demonstrado na revisdo bibliografica dessa
monografia. E também notavel a atencdo com o cliente final, onde ha uma
preocupacao com o resultado final do servico prestado, que é gerido através das
avaliacOes feitas por seus clientes.

No trabalho foi demonstrada uma lista com os documentos a serem entregues
para o sindico na entrega da area comum que é de suma importancia, pois nota-se
através do estudo, que ha uma grande falha cometida pelas Construtoras e
Incorporadoras nesse processo, em que muitos documentos acabam se perdendo,
demonstrando uma falta de organizacao e cuidado junto ao cliente final.

Ao longo do estudo, é percebido que o representante legal do Condominio,
pouco tem conhecimento em relacdo aos sistemas hidraulicos e elétricos,

considerados pelo autor desse trabalho como os sistemas mais complexos e usuais
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da edificacdo. Devido a isso, foi elaborada uma diretriz para criagdo de um Manual
especifico para esses sistemas, 0 que auxiliara o entendimento do sindico,
facilitando sua geréncia, 0 que consequentemente acarretara num bom
funcionamento do sistema, gerando uma minimizacdo de chamados para a
Construtora.

Um item relevante que gera muita discussdo, € o prazo de garantia. Como
sdo baseados em coédigos (Cdodigo Civil Brasileiro e Codigo de Defesa do
Consumidor) e normas técnicas, existem dados controversos a esse respeito até
mesmos entre 0s juristas, portanto, precisam ser interpretados com cautela. Com
base nisso, o autor desse trabalho realizou um fluxograma que fornece a diretriz
para analise de uma patologia pela Construtora e Incorporadora, afim de facilitar a
compreensao, gerando um posicionamento conciso quanto ao cliente final.

Como proposta, foi sugerido a utilizacdo de um QRcode, a fim de facilitar e
organizar a documentacdo de ambientes técnicos. Trata-se de uma inovacao
tecnoldgica simples, entretanto que auxiliaria muito o Condominio e valorizaria a
imagem da Construtora e Incorporadora, demonstrando atencéo junto ao seu cliente
final.

Como sugestdo de pesquisa futura, h4& um tema que ainda sera muito
discutido, que é a relacdo entre a o desempenho dos sistemas envolvidos na
Construcao Civil e a sua garantia, pois € um item que € assiduamente exposto na
ABNT NBR 15575: Norma de Desempenho, sendo um tema muito rico em detalhes

e informacdes.



52

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

BRITEZ, Alexandre. Apresentacédo projetar com desempenho — GP&D. Séao Paulo,

fevereiro de 2018.

CBIC. Boas préticas para entrega do empreendimento desde a sua concepc¢ao. P7
Promo. Brasilia- DF, maio de 2016.

CBIC. Catélogo de inovacdo na construcao civil. P7 Promo. Brasilia- DF, maio de
2016.

CBIC. Duvidas sobre a norma desempenho. Ed. Gadioli Cipolla Comunicacéo.
Brasilia- DF, maio de 2016.

GUIMARAES, Valéria Pontes. Dissertacdo de Mestrado apresentada ao Instituto de
Pesquisas Tecnolégicas do Estado de Sédo Paulo — IPT. Procedimentos de entrega

do imével ao usuario. Sao Paulo, novembro de 2009.

SECOVI & SINDUSCON. Manual das areas comuns 22 edi¢do. Ed. Sinduscon-SP.
Séo Paulo, dezembro de 2013.

SECOVI & SINDUSCON. Manual do proprietario 32 edi¢do. Ed. Sinduscon-SP. S&o
Paulo, dezembro de 2013.



