Universidade Federal de Minas Gerais

ﬁ:ﬁﬁ Escola de Engenharia
—

— — Departamento de Engenharia de Materiais e Construgéo
e — = Curso de Especializagdo em Construgéo Civil

Monografia

" GESTAO DA MANUTENGAO POS ENTREGA DE EDIFICIOS

RESIDENCIAIS "

Autor: Marcia Mascarenhas Mourthé

Orientadora: Profe. Paula Bamberg

Julho/2013




MARCIA MASCARENHAS MOURTHE

" GESTAO DA MANUTENGAO POS ENTREGA DE EDIFICIOS

RESIDENCIAIS "

Monografia apresentada ao Curso de Especializagao
em Construgdo Civil da Escola de Engenharia da
Universidade Federal de Minas Gerais, como requisito
parcial para obtencdo do titulo de Especialista em
Construcéao Civil.

Enfase: Tecnologia e produtividade das construcdes

Orientadora: Prof2. Paula Bamberg

Belo Horizonte
Escola de Engenharia da UFMG
2013



A minha familia, professores e funcionarios da
UFMG e colegas pelo apoio, carinho e

dedicacao.



AGRADECIMENTOS

Agradeco a todos os colegas desta pds-graduacdo, pelo companheirismo,
paciéncia e perseverangca nesta caminhada para aquisicio de novos

conhecimentos e melhor colocagcdo no mercado de trabalho.

Um agradecimento em especial a Ivonete, por cuidar tdo bem da nossa turma.



RESUMO

O presente trabalho apresenta uma estratégia para que uma empresa, atuante
no ramo da construgcao civil, em obras de edificacdes residenciais, possa
estruturar seu setor de assisténcia técnica pos-entrega da obra. Para tal foi
realizado um estudo de caso de uma empresa que nasceu em 1963 e esta
fortemente atuando no mercado. E apresentada a realidade enfrentada por
esta empresa, visando auxiliar novos empreendedores tanto no que tange a
formacao dos beneficios e despesas indiretas, quanto na formacdo de um
percentual de previsao financeira futura para este fim, uma vez que o custo de
manutengao pds-obra € uma das maiores incertezas tanto na sua formacéo,
quanto no dimensionamento da mao de obra necessaria para um bom
atendimento aos clientes. Foram analisados e apresentados dados relativos a

incidéncias de manutencdes por tipo de servico, bem como o custo envolvido.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1: Modelo de Termo de Responsabilidade do Proprietario................... 31
Figura 2: Modelo para a elaboracédo programa de manutencao preventiva..... 33
Figura 3: Modelo da Tabela D.1 da NBR 15575-1 — Prazos de garantia......... 43
Figura 4: Desempenho ao longo do tempo de um elemento, instalagéo ou

SISTEMA CONSITULIVO ..o e 44



LISTA DE TABELAS

Tabela 1: Estrutura Minima do Manual ... 38
Tabela 2: — Incubéncia pelo fornecimento incial a cargo da construtora ou
incorporadora - Incumbéncia pela renovag¢ao a cargo do proprietario ou
condominio € PeriodiCIdAUES. ........iiieiiieeeee e e ee e 46
Tabela 3: Relatério de volume de atendimento de ocorréncias no no periodo de
01/06/2007 até 17/07/2013 .....oeeiieeee et 58
Tabela 4: Relatério de volume de dinheiro gasto no no periodo de 01/06/2007
=L I O O b S ES S 59
Tabela 5: Relatério da quantidade de mao de obra no periodo de 01/06/2007
A€ 17/07/2013 .t 61
Tabela 6: Numero de ocorréncias registradas por tipo de servigo no periodo de
01/06/2007 até 17/07/2013 ....ooeeeeeeee ettt e e e e e e naee e e e 63
Tabela 7: Apuracéo de custos por empreendimento de 01/01/2008 até

BA/0B/2013. ..ot 65



LISTA DE NOTAGOES, ABREVIATURAS

ABNT — Associacao Brasileira de Normas Técnicas
BDI - Bonificagado e Despesas Indiretas

INCC — indice Nacional do Custo da Construgéo
NBR — Norma Brasileira

SOS - Solicitacdo de Ordem de Servigo



SUMARIO

1. INTRODUGAO ... oottt ettt st 11
2. OBUETIVO ...ttt 13
3. REVISAO BIBLIOGRAFICA.........cooieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 13
4. A MANUTENCAO POS-ENTREGA EM UM EMPREENDIMENTO ............... 21
4.1, ReqUISItOS I€JQAIS ... e 21

4.2. NBR 5674:2012 - Manutencgao de edificacbes — Requisitos para o Sistema

de Gestao de ManUEENGAO. .......cooiiiiiiiicc e 26
4.2.1. Consideragdes NBR 5674 .........ccoooeiiiiiiiiiei et 26
S O | o F- 131 =T Lo T PR 28
4.2.3. Indicadores de Eficiéncia na Gestdo do Sistema de Manutengdo.......... 29
4.2.4. INCUDENCIas OU ENCArgOS.........uuuuuuuuiuiuiiiueiiiiiiiiiieteeeneenneeeneeennennnnennesennnes 29
4.2.5. Programa de ManuUiENGAO:...........uuuuuururmiueiiniiiiieieieieeeeereeneeeeneeenneeeeeeeennes 32

4.3. NBR 14037:2011 - Diretrizes para elaboracao de uso, operacao e

manutengao das edificagdes — Requisitos para elaboragao e apresentagéo dos

CONMEEUAOS ...ttt e e e e e e e e e e e e et e et e e e e e e san e eeeeee e e 34
4.3.1. Consideragdes NBR 14037 .......cccueiiiiiiaaeiiiiie e 34
4.3.2.  ESCOPO NBR 14037 ..ottt 35
4.3.3. Termos € defiNiGOES.......ccooviiiiiiiii e 36
4.3.4. Forma de estruturacdo do manual .................eeueueiiiiiiieiiiiiiiiiiieiiieeieieeeees 37
4.3.5. Estrutura minima do manual............cccccccoiiiiiiiiiiiii e, 38
4.3.6. Operagao, USO € lIMPEZa ........ooiiuiiiiiiiiae et 39
4.3.7. Elaboragao e entrega do manual ................uueeiieiiiiiiiiiiiiinniiiiiiiiieneeeieeeen 40
4.3.8.  MaNUEENGAOD .....coeiiiiiii it aaaaes 41

4.3.9. Garantias e ASSIStENCIA TECNICA .........ceuviiieiieiieie e 42



4.3.10. Informagdes Complementares. ...........cceeiviiiiiiiiiiiee e 44

4.3.11. Documentagéo Técnica e Legal do Condominio .........ccceevvevevevvenennnne. 45
4.3.12. Atualizacdo do Manual ............coooviiiiiiiiii e 46
4.4. Procedimentos iniciais para avaliacdo da solicitacdo de manutencéo. ...... 47
4.41. Captagéo da necessidade de manutenGao; ..........ccoeeeuvveieerieeeeiiiiiieneen. 47
4.4.2. Andlise do problema encontrado................ueueueueieiiieiiiriiiiieieieieieeeeeeeeeeee 49
4.4.21. Vencimento da garantial.................uuueuiueiiuuiiiiiiiiiiiieiiiiiiieeeieeeieereeeieeeee 49
4422, Solicitagbes julgadas procedentes / improcedentes ............ccccccuvunnnes 50
4.42.3. Planejamento da m&o de obra...........ccc.uuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeees 53
4424, EXecUuGA0 da MAanUIENGAOD .........uuuruuuruiueiiniiiniieetieereeereesneesssesneeseeesesenes 54
4425,  APUraCao A0S gASIOS.....uuuuuuuuiiuiiiuiiiiiiiitiiiiiieteaeteaeteeebeeeaeesaeesaeeseeesesenes 54

44.2.6. Levantamento dos quantitativos de niumeros de manutengao por tipo

(o 1T 1T Y (oo PP RR PP 55
4.427. Despesas x planejamento do empreendimento:..........cccccceeeeunrnnnnnnnns 55
5. ESTUDO DE CASO .....oiiiiiiiiiiiitie ettt 56
5.1, A empresa €StUAAda ..........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie ittt ieeeaeaeeabe e ee e rae e aeaeaene 56
5.2, Analise de deSEMPENNO ........cuuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieieaeeeaeaeeeeeeseeeeesesaeeeeeesesenes 58
5.3, ANAlISE & CUSTO ... 59
5.4.  Analise de ME0 dE ODIa.......occuveiiiiiiiiie e 61
5.5. Analise das incidéncias das solicitagdes por tipo de servigo...................... 63
5.6. Anadlise dos valores gastos por empreendimento .................euveeiiieeiiieienenns 65
5.7.  Resultado ObtidO:........c..uuiiiiiiiie e 66
B. CONCLUSAO ..o, 67
7. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........ccooiiiiiieieieieieeee et 69



1. INTRODUGAO

A manutencdo de edificagbes € um tema cuja importancia supera,
gradualmente, a cultura de se pensar o processo de constru¢do limitado até o

momento quando a edificacdo é entregue e entra em uso.

Toda edificagdo € planejada para atender as necessidades de seus usuarios
por muito tempo, entretanto, estes ndo se planejam para atender as
necessidades da edificagdo ao longo do tempo. E de fundamental importancia
o planejamento de sistemas de manutencéo para corrigir e até mesmo antever

falhas nos sistemas constituintes de cada edificagao.

No Brasil, os trabalhos e estudos sobre manutencido predial ainda sao
escassos e 0 conceito ainda é pouco difundido fora dos meios académico e
profissional. Isto faz com que grande parte da sociedade ainda nao tenha
atentado para o grande custo socioecondmico e ambiental que a falta da

manutengao gera.

Pode-se reduzir custos com a pratica sistematica de manutencdo, adequando
o sistema de manutencado a fim de evitar agdes corretivas em componentes
que poderiam sofrer agdes programadas de manutengdo. Para que isto ocorra,

é fundamental que o planejamento seja entendido como um servigo técnico,
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executado por empresas especializadas e/ou por profissionais treinados

adequadamente.

Para o proprietario, a pratica adequada de manutengao ira promover inumeros
beneficios ao imével e promover a valorizagdo do bem. Com tal pratica,
espera-se um aumento da vida util da edificacdo, melhoria no desempenho de
equipamentos e instalagées em geral, além de garantir a seguranga, o conforto
€ a economia para o proprietario e para todos os individuos que utilizam o

edificio.

De acordo com a legislagao vigente, as empresas da construgéo civil, devem
prestar a assisténcia técnica para a maioria dos itens da construgdo por um
periodo de 5 anos. A previsdo de gastos neste periodo € uma incognita para a
maioria dos construtores. Neste trabalho, sera apresentada a realidade
enfrentada por uma empresa ja estabelecia no mercado, que ja tem os dados

apurados por um periodo de 5 anos.

‘Ao longo de nossa extensa vida profissional, sempre deparamos com
um incémodo paradoxo: a inexisténcia de cuidados preventivos em
edificcoes prediais, diferentemente do que ocorre, por exemplo em
comunidades isoladas e n&o coletivas. Nestas, percebe-se com
assiduidade a preocupacdo na preservagcdo do bem, ainda que pelo
cuidado estético. Nas edificagdes coletivas, salvo excecdes, a quase
regra tem como foco o “periodo de garantia de cinco anos”, e nessa
visdo distorcida o condominio tenta imputar ao construtor todo e
qualquer 6énus, com desconhecimento de suas préprias obrigagdes
legais.

Essa dualidade tem tornado crescente o numero de litigios entre
construtores e condominios, com consequentes ac¢des judiciais. No
trabalho pericial, o fator precipuo a ser analisado tem como objetivo
definir com clareza as obrigagcées das partes, de forma a identificar
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separadamente aspectos pertinentes ao mau uso, a auséncia ou
deficiéncia de manutengdo — preventiva ou corretiva — dos reais
problemas construtivos, estabelecendo tecnicamente os limites das
respectivas responsabilidades.” (MAIA, 2012)

2. OBJETIVO

O objetivo deste trabalho é apresentar uma estratégia para que uma empresa
da construgcido civil que atue em obras de edificagcdes residenciais possa

estruturar seu setor de assisténcia técnica pds-entrega da obra.

3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

A conservagdo e restauracdo das obras de arquitetura € uma preocupacgao
antiga e a valorizagado desta necessidade se tornou um objetivo crescente na

vida moderna (ANTUNES, 2004).

O termo “manutencao” teria sua origem histérica junto aos militares, com o
significado de “manter”, nas unidades de combate, o efetivo e os equipamentos

bélicos em condicbes de combate. Ja na década de 1950, tanto nos Estados
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Unidos, como na Franca, “manutencao” aparece como um termo utilizado na

industria, no sentido de conservacao.

A manutencgdo predial, como é entendida nos dias atuais, € um fato recente
quando comparado ao tempo em que a humanidade vem edificando suas
cidades. Mesmo em paises mais antigos, como 0s europeus, ainda é recente o

conceito de manutencao de edificacdes.

Notoriamente, as edificagcbes que sobreviveram ao tempo tém um carater
religioso ou de grande apelo popular, tais como igrejas e palacios. Mesmo
grandes monumentos historicos, como a Esfinge, o Férum Romano e tantos

outros, foram negligenciados ou mesmo esquecidos.

Para os construtores medievais, havia uma natural falta de reveréncia ao
trabalho ancestral e cada nova catedral goética seguia os padrdes

arquitetdnicos vigentes na época de sua construgéo.

Com o movimento renascentista na Europa, cresceu o respeito pela
Antiguidade classica, surgindo um novo interesse pelas suas formas
arquiteténicas. Por volta do fim do século XVIIl, o estudo e conhecimento da
arqueologia ja haviam se tornado um admiravel talento do homem educado
(ANTUNES, 2004). Diante deste novo cenario, o projeto arquitetdnico, por si
préprio, valorizou-se, fazendo com que a conservagao dos edificios se

tornasse assunto importante e a correcao das falhas se tornasse uma pratica
14



usual. Iniciaram-se obras de restauracao por toda a parte, acentuando-se o

respeito ao estilo original.

Para Antunes (2004), com a propagacgao da Revolugao Industrial e o crescente
desenvolvimento dos processos mecanicos, o trabalho manual valorizou- se, e
o artesanato adquiriu um novo significado. Os edificios antigos, que sempre
exibiram os toques pessoais dos artesdos mestres, passaram a ser vistos com

admiracgao.

No final do Século XIX, foi fundada a Society for the Protection of Ancient
Building (SPAB), sociedade instituida para garantir a protecdo dos edificios
antigos, a qual passou a realizar restauracbes conjeturais, as quais a

sociedade inglesa se opés.

Ja no inicio do Século XX, diversas organizacoes, de varias partes do mundo,
comecaram a luta pela conservacdo da arquitetura. Especialmente apods a
Segunda Guerra Mundial, preservar a arquitetura passou a ser simbolo da

reconstrucao nacional.

Castro (2007) indica que a manutengao predial na Europa comegou no final da
década de 1950, ainda que de forma bastante modesta. Em 1965, a
importancia das pesquisas focadas neste assunto foi reconhecida pela criagao
do Comité de Manutencao das Construgdes pelo Ministério de Construcbes e

Servigos Publicos do Governo Britanico.
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Quase todos os paises estavam cada vez mais conscientes do patriménio
herdado, que era representado por seus edificios antigos, enquanto
organismos culturais, tais como, a Organizagdo das Nagbes Unidas para
Educacao, Ciéncia e Cultura (UNESCO), emprestavam ao movimento de
conservagao, um poderoso respaldo internacional. (Enciclopédia Britanica,

2000, apud ANTUNES, 2004).

A partir desse momento, o assunto ganhou muito destaque, em carater
mundial, e em 1979, dando ainda mais importidncia aos estudos sobre
manutengao predial, foi fundado o grupo de trabalho W70 do CIB (International
Council for Researchand Innovation in Buildingand Construction). Desde entao,
esse grupo se firmou como uma das mais importantes fontes de pesquisa na

area (CASTRO, 2007).

Segundo Castro (2007), no Brasil, os trabalhos se iniciaram no final da década
de 1980, com diversos autores, destacando-se CREMONINI (1989), DAL
MOLIN (1988), HELENE (1988), IOSHIMOTO (1988) e LICHTENSTEIN (1986).
Estes, apresentam essencialmente estudos sobre durabilidade de materiais e
componentes, bem como, manifestacbes patoldégicas com suas respectivas
causas. Em trabalhos mais recentes exploram-se sistemas de manutencao
aplicados as edificagdes nao residenciais (LOPES, J. 1993; LOPES, B. 1998) e
destacam-se trabalhos com enfoque no gerenciamento da manutencgao.

(MEIRA, 2002).
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No gerenciamento das manutencdos das edificagbes, com a apuragao de
dados no acompanhamento da incidéncia de problemas, pode-se notar a
necessidade de investimento na elaboracdo dos projetos e também na
execugcdo da obra visando a melhoria da qualidade do produto e

consequentemente da satisfagao dos usuarios.

Na construgao civil, qualidade é a adequacdo a cultura, aos usos e costumes
de uma época, ao ambiente no qual a obra se insere, a evolugéo cientifico —
tecnoldgica e estética, a satisfagdo das necessidades econémicas, a razdo e a
evolugdo do homem (ZANETTINI, 1997), e a interacdo entre uma série de
fatores constitui a “qualidade” no ambiente da Construcao Civil e Arquitetura ou

a Industria da Construgao (SOUZA et AL, 2007).

As avaliacdos da qualidade em seus diversos aspectos, servem para a
correcao de falhas nos proximos empreendimentos. Os novos projetos devem
responder aos anseios dos clientes e usuarios, a partir de avaliacdes finais

sobre o produto ou servigo disponibilizado.

A concepgdo e os projetos sdo apontados por diversos autores como
fundamental para qualidade e eficiéncia dos edificios. E nessa fase do
empreendimento que sdo tomadas decisdes e sao desenvolvidas formulagcbes

com maior repercussdao ao longo do ciclo de vida do edificio, podendo
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representar economia significativa em longo prazo com obtengdo de menores

custos de uso, manutencéao e operacao do edificio.

Melhado & Fabricio (2004) afirmam que o projeto além de ser um instrumento
de descisdo das caracteristicas do produto, é fator de influéncia direta nos
resultados econémicos e de eficiéncia dos processos dos empreendimentos.
Os autores atribuem ao projeto a principal participagdo na redugao de custos e
de falhas ao longo da vida de empreendimentos de edificios. Contudo Franco
(2002) destaca que os projetos do produto ndo possuem um nivel de
detalhamento e integragdo adequados que esclaregam todas as caracteristicas

e interfaces do mesmo.

As dificuldades de se manter um edificio apés a sua construgao, incluindo
fatores construtivos que dificultem seu uso e operacado, muitas vezes nao sao
levadas em conta durante a fase de projeto. Como resultado, os custos e a
dificuldade para manter o edificio aumentam, seu ciclo de vida declina e muitas
vezes partes dos edificios deterioram-se antes do tempo por dificuldade de
execugdo de procedimentos ou a falta de manutengdo preventiva e/ ou

corretiva.

Durante o ciclo de vida do edificio a fase de maior duracdo é a de uso e
operacdo, quando necessariamente ocorrem diversas intervencbes de
manutencdo e até mesmo de readequacdo (reforma). Nesse contexto a

qualidade é significativamente influenciada pelos custos de operagéo e pelo
18



grau de facilidade de manutencéo do edificio. No entanto, de acordo com Aris
(2006) muitas empresas de projeto consideram fatores de manutencao, como
facilidade de limpeza, acesso a areas de limpeza, reparos e reposicdo de
elementos, como sendo fator de menor importancia no momento da projecao

de edificios.

Para a obtencdo de uma maior racionalizag¢ao do ciclo de vida de um edificio, é
importante a utilizagdo de ferramentas que contribuam para a eficiéncia de seu
desempenho em todas as etapas. Para tanto, existem ferramentas de

integracédo dos agentes do projeto do produto e de seus processos.

A norma ABNT NBR 15.575:2013 - Desempenho de edificacbes
habitacionais, traz como novidade o conceito de comportamento em uso dos
componentes e sistemas das edificacdes, sendo que a construcao habitacional
deve atender e cumprir as exigéncias dos usuarios ao longo dos anos,
promovendo o amadurecimento e melhoria da relacdo de consumo no
mercado imobiliario, na medida em que todos os participes da producao
habitacional sdo incumbidos de suas responsabilidades: projetistas,
fornecedores de material, componente e/ou sistema, construtor, incorporador e

usuario.

Com isso é aguardada uma mudancga de cultura na engenharia habitacional,
passando pelos processos de criagao, edificacdo e manutengao, que terdo que

ter um olhar mais criterioso, desde a concepcao, passando pela definicdo de
19



projeto, elaboracdo de plano de qualidade do empreeendimento e de um
manual abrangente de operagao, uso e manutencao da edificacdo, contendo
as informagdes necessarias para orientar estas atividades, na espera de uma

produg¢ao mais qualificada.

A implantacdo do sistema de qualidade teve grande impulso na década de
1980. As empresas que faziam apenas um cumprimento de formalidades
através de carater mais documental, passaram a perceber que ganhavam com

a melhoria da qualidade e produtividade.

A ABNT ISO 9001:2008 propdée um modelo de gestdo onde adota uma
abordagem de processo para o desenvolvimento, implementacdo e melhoria
da eficacia de um sistema, visando aumentar a satisfacdo do cliente. A
assisténcia pos-entrega, tem a capacidade, através da apuragao de dados de
ocorréncia de manutencdes, de qualificar se uma obra estd com os seus
processos interagidos e bem executados. O histérico de um empreendimento,
alimenta os demais setores com informacgdes suficientes para a busca de

novos procedimentos de execugao dos servigos e planejamento do produto.

‘Para uma organizagao funcionar de maneira eficaz, ela tem que
determinar e gerenciar diversas atividades interligadas. Uma atividade
ou conjunto de atividades que usa recursos e que é gerenciada de
forma a possibilitar a transformacao de entradas em saidas pode ser
considerada um processo. Frequentemente, a saida de um processo € a
entrada para outro processo seguinte.” (ISO 9001:2008).
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4. AMANUTENGAO POS-ENTREGA EM UM EMPREENDIMENTO

Na concepcdo de um empreendimento, deve ser prevista para principalmente

0s cinco anos apds a entrega para o cliente, uma infraestrutura material,

técnica, financeira e de recursos humanos, capaz de atender aos diferentes

tipos de manutencéo necessarios a saber (conforme a NBR 5674:2012):

a)

b)

“Manutencéo rotineira, caracterizada por um fluxo constante de servigos,
padronizados e ciclicos, citando-se, por exemplo, limpeza geral e
lavagem das areas comuns;

Manutencgéo corretiva, caracterizada por servigcos que demandam agao
ou intervencdo imediata a fim de permitir a continuidade do uso dos
sistemas, elementos ou componentes das edificagdes, ou evitar graves
rscos ou prejuisos pessoais e/ou patrimoniais aos seus usuarios ou
proprietarios e:

Manutengao preventiva, caracterizada por servigos cuja realizagédo seja
programada com antecedéncia, priorizando as solicitagdes dos usuarios,
estimativas da durabilidade esperada dos sistemas, elementos ou
componentes das edificagdes em uso, gravidade e urgéncia, e relatoérios
de verificagcbes periddicas sobre o seu estado de degradacao.”

4.1.Requisitos legais

Os artigos e leis relacionados a seguir incidem sobre a atividade construtora,

estimulando o aperfeicoamento das relacbes entre construtores /

incorporadoras e seu publico final, conferindo-lhes, principalmente, maior

transparéncia.
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Cddigo de Protegado e Defesa do Consumidor: lei 8.078/90, que institui o
Caodigo de Protecédo e Defesa do Consumidor, melhor definindo os direitos e
obrigagdes de consumidores e fornecedores, como empresas construtoras

e/ou incorporadoras.

Principais pontos:

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que
desenvolvem atividades de producido, montagem, criacdo, construgao,
transformacéao, exportacio, distribuicdo ou comercializagdo de produtos

ou prestacao de servigos.

SECAO Il — Da Responsabilidade pelo Fato do Produto e do Servico.

Art. 12. O fabricante, o produtor, o construtor, nacional ou estrangeiro, e
o importador respondem, independente da existéncia de culpa pela
reparacdo dos danos causados aos consumidores por defeitos
decorrentes de projeto, fabricacdo, constru¢do, montagem, férmulas,
manipulacio, apresentacdo ou acondicionamento de seus produtos, bem
como por informagdes insuficientes ou inadequadas sobre sua utilizagéo

e riscos.
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Art. 14. O fornecedor de servigos responde, independente da existéncia
de culpa, pela reparacdo dos danos causados aos consumidores por
defeitos relativos a prestacao dos servigos, bem como por informacgdes

insuficientes ou inadequadas sobre a sua frui¢ao e riscos.

SECAO Il — Da Responsabilidade por Vicio do Produto e do Servigo

Art. 18. Os fornecedores de produtos de consumo, duraveis ou nao
duraveis, respondem solidariamente pelos vicios de qualidade ou
quantidade que os tornem impréprios ou inadequados ao consumo a que
se destinam ou lhes diminuam o valor, assim como por aqueles
decorrentes da disparidade, com as indicagdes constantes do recipiente
da embalagem, rotulagem ou mensagem publicitaria, respeitadas as
variagdes decorrentes de sua natureza, podendo o consumidor exigir a

substituicdo das partes viciadas.

§1° Nao sendo o vicio sanado no prazo maximo de trinta dias, pode o

consumidor exigir, alternativamente a sua escolha:

| — a subtituicdo do produto por outro da mesma espécie, em perfeitas

condicdes de uso;

Il — a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada,

sem prejuizo de eventuais perdas e danos;

Il — o abatimento proporcional do preco.
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Art. 20. O fornecedor de servigos responde pelos vicios de qualidade que
os tornem impréprios ao consumo ou lhes diminuam o valor, assim como
por aqueles decorrentes da disparidade com as indica¢des constantes da
oferta ou mensagem publicitaria, podendo o consumidor exigir,

alternativamente e a sua escolha:
| - a reexecucédo dos servigos, sem custo adicional e quando cabivel;

Il - a restituicdo imediata da quantia paga, monetariamente atualizada,

sem prejuizo de eventuais perdas e danos;

lll - o abatimento proporcional do preco.

Art. 26. O direito de reclamar pelos vicios aparentes ou de facil

constatacdo caduca em:

| - trinta dias, tratando-se de fornecimento de servigo e de produtos nao

duraveis;

Il - noventa dias, tratando-se de fornecimento de servico e de produtos

duraveis.

§ 3° Tratando-se de vicio oculto, o prazo decadencial inicia-se no

momento em que ficar evidenciado o defeito.

Art. 27. Prescreve em cinco anos a pretensao a reparagao pelos danos

causados por fato do produto ou do servico prevista na Secao |l deste
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Capitulo, iniciando-se a contagem do prazo a partir do conhecimento do

dano e de sua autoria.

Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou servigos, dentre outras

praticas abusivas: (Redagao dada pela Lei n° 8.884, de 11.6.1994)

VIII - colocar, no mercado de consumo, qualquer produto ou servigco em
desacordo com as normas expedidas pelos érgdos oficiais competentes
ou, se normas especificas nao existirem, pela Associagao Brasileira de
Normas Técnicas ou outra entidade credenciada pelo Conselho Nacional

de Metrologia, Normalizacdo e Qualidade Industrial (Conmetro);

Art. 50. A garantia contratual é complementar a legal e sera conferida

mediante termo escrito.

Paragrafo unico. O termo de garantia ou equivalente deve ser
padronizado e esclarecer, de maneira adequada em que consiste a
mesma garantia, bem como a forma, o prazo e o lugar em que pode ser
exercitada e os 6nus a cargo do consumidor, devendo ser-lhe entregue,
devidamente preenchido pelo fornecedor, no ato do fornecimento,
acompanhado de manual de instrugdo, de instalacdo e uso do produto

em linguagem didatica, com ilustracdes.

Caédigo Civil Brasileiro: lei 10.406/02 que regulamenta a legislagdo aplicavel

as relagdes civis.
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Principais pontos:

Art. 618: Nos contratos de empreitada de edificios e/ou outras
construgcées consideraveis, o empreiteiro de materiais e execugao
respondera, durante o prazo irredutivel de 5 (cinco) anos, pela solidez e
seguranga do trabalho, assim em razdo dos materiais, como do solo.

Paragrafo unico: Decaira do direito assegurado neste artigo o dono da
obra que n&o propuser a acdo contra o empreiteiro nos 180 dias

seguintes ao aparecimento do vicio ou defeito.

Art. 1.348. Compete ao sindico: V — diligenciar a conservagéo e a guarda
das partes comuns e zelar pela prestacao dos servicos que interessem

aos possuidores.

4.2.NBR 5674:2012 - Manutengao de edificag6es — Requisitos para o

Sistema de Gestao de Manutencgao.

4.21. Consideragoes NBR 5674

As edificagdes sao construidas para atender seus usuarios durante muitos

anos, e ao longo deste tempo de servico devem apresentar condicdes
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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 edificagcbes como produtos descartaveis, passiveis da
simples substituicio por novas construcbes quando os requisitos de
desempenho atingem niveis inferiores aqueles exigidos pelas normas ABNT
NBR 15575 partes 1 a 6. Niveis estes, que estdo relacionados aos requisitos
gerais (saude, higiene e qualidade do ar, condigbes de salubridade, teor de
poluentes, estaqueidade a gases e insetos relacionados ao esgoto, riscos de
contaminagdo do sistema de agua potavel e adequagdo ambiental),
desempenho estrutural, seguranga contra incéndio, seguran¢ga no uso e
operacao, funcionalidade e acessibilidade, conforto tatil e antropodinamico,
desempenho térmico, desempenho acustico, desempenho Iluminico,
estanqueidade a agua, durabilidade e matenibilidade/gestdo da manutengao

predial.

Isto exige que se tenha em conta a manutengdo das edificagcbes, tdo logo

colocadas em uso.

A elaboracdo e a implantacdo de programa de manutencdo corretiva e

preventiva nas edificagées, além de ser importante para a seguranga e
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qualidade de vida dos usuarios, é essencial para a manutencio dos niveis de

desempenho ao longo da vida util.

4.2.2. Organizagao

A organizacdo da gestdo do sistema de manutencdo deve levar em

consideragao as caracteristicas das edificacbes, tais como:

e tipologia das edificacoes;
e uso efetivo da edificacao;
¢ tamanho e complexidade da edificacao;

e localizacao e implicacbes do entorno da edificagao.

SISTEMA DE MANUTENGAO: Conjunto de procedimentos organizado para

gerenciar os servigos de manutencéo.
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4.2.3. Indicadores de Eficiencia na Gestio do Sistema de

Manutencao

¢ Atendimento ao desempenho minimo das edificagcbes e seus sistemas
conforme descritos mencionado nas ABNT NBR15575-1 a ABNT NBR

15575-6.

e Prazo acordado entre a observacao da ndo-conformidade e a conclusao

de servico de manutencgao;

e Tempo médio de resposta as solicitagcdes dos usuarios e intervengdes

de emergéncia;

o Periodicidade das inspecdes prediais de uso e manutencio

estabelecidas no manual de operacao, uso e manutencao.

o Registros das inspecdes.

4.2.4. Incubéncias ou Encargos

O proprietario de uma edificacéo, sindico ou empresa terceirizada responsavel
pela gestdo da manutengdo, devem atender a esta Norma, as normas técnicas

aplicaveis e ao manual de operacgao, uso e manutencgao da edificacao.

29



O proprietario de uma edificacdo ou o condominio, deve fazer cumprir e prover

0Ss recursos para o Programa de manutencio preventiva das areas comuns.

O construtor ou incorporador deve entregar ao proprietario do imével o manual
de operacdo, uso e manutengao da edificacdo que atende a ABNT NBR
14037, juntamente com um Termo de Responsabilidade de acordo com as

definicdes da NBR 5674 conforme modelo sugerido abaixo.
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TERMO DE RESPONSABILIDADE DO
PROPRIETARIO

Norma NBER 5674:2012

Incumbéncias ouencargos

1. O proprietano deums edificacso, sindico ouempresa terceinzsds responsave|
pels gestdodamanutencdo, devem atenders NBR 5674, 8= normas técnicas
aplicaveis e 8o manual de oparagso, uso e manutengsSo ds edficacao.

2. O proprietério de ums edificacSo ou o condominio deve fazer cumprire prover
0S recursos para o Programa de manutengao preventve das Sress comuns.

3. No caso de propredsade condominisl, os condominas, respondem pels

manutencao dsspartes autonomss individusiizadss e .solidariamerite, pelo
conjunto daediﬁcsgﬁu. deforma s atendersomanualdeop 0, ushe
manutengao de sua edificagso.

4. O proprietano ouo sindico pode delegar a gestioda manlgncso daglificacso
a empress ou profissionsl contratado. (

'm}:?qm.ncsimsda
0

Este manual especifica ss manutencies 8

NBR5674:2012,s80 de respnnsahilidﬁi priatanio

Assim, & importante que o atual proprietg ual 805 proxXimos

ususnos efoupropretinosdo i

Advertencia: e de re spmsﬁdmai;
atualizagdo do conte do da realizagio de modificagbes

na edificagdocem ao nte construido e registrado no
manual origi descrit no item 5.7 6 da ABNT NER 14037.

proffietario ou do condomino a

Recebido em
Propnetsario:

Identificacdo ds Unidade
Habitacional:

Figura 1: Modelo de Termo de Responsabilidade do Proprietario — Fonte:
www.sindusconmt.org.br

No caso de propriedade condominial, os condéminos, respondem pela

manutencao das partes autbnomas individualizadas e, solidariamente, pelo
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conjunto da edificacdo, de forma a atender ao manual de operagao, uso e

manutencgao de sua edificagcao.

O proprietario ou o sindico pode delegar a gestdo da manutencdo da

edificacado a empresa ou profissional contratado.

Edificagdes existentes antes da vigéncia da NBR 5674 devem se adequar ou

criar os seus programas de manutengao.

4.2.5. Programa de manutengao:

Um programa de manutengcdo consiste de determinagdo das atividades
essenciais de manutencio, sua periodicidade e responsaveis pela execucgao.
O programa de manutencado deve ser atualizado periodicamente. Na figura 2,
sdo apresentados modelos nao restritivos para a elaboragcdo de um programa

de manutencéo preventiva sugerido pela NBR 5674.
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Modelo para a elaboragédo
programa de manutengdo preventiva (Anexo A 5674:2012)

A.1 Sugestdo das inspecdes ou verificagdes para um edificio
hipotético

Periodicidade  Sistema

Elemento/

Atividade

Responsavel

Componente
Sana Umida Fazer & drenagem oo Agua no Equipe da Manuteng e
equipamento Local
- Equipamentos Verificar apds a wso do equipamento o
5 industrializados Gruno Gerador nivel de dleo combustivel @ 5o ha Equipe de Manutenghe
E b obstruclio nas entradas = saidas de Local
= ventilacia
3 verificar nivel dos reservatdeios e Equipe di Manutengie
= Sisternas Hidro Reservatdrios de 4gua potdvel funcionamerto das bidias Local
Fanitarics Verfficar funcionamento dos Equipe de Manutencic
ST dispasitives Lacal
. Hidro | Bombas de 4gua potdvel, deue Verificar funsonaimentoe altemnar a Equipe da Manutench
Canltdr chave na painel elétrico para utilliza-las Lacal
= AT EEaE s A I e e ey
=
n Efetuar teste de Funcionamsento does
- n;lu
= lluminagic de emergfncia siztemas conforme instrupdes do Eq“bckl_::'m
E Equipamentos farmecador
nduzrializados Efefuar teste de funcionamento do "
‘Grupo Gerador sist2ma de wentilag conforme Eﬂumd‘:ﬂ“
Instrugdes do formecedor
Empresa
Jardir Manutengdn geral Especializada/Equips
Tdanate ng d local
& Fazer teste de funcionamente de
E sisterna de ventilagio confarme Eﬂulwdﬂq;nmarh:ﬂo
3 Pressurizacho de estada Instrugies do formecedar & projeto
o Ejiuiipasaivied fiffioes o ™
idustrializados Manuten;do Geral dos sistemas,
comfarme instrucBes do farnecedor. e peclalizada
Banheira de Hidromassage m Fazer teste de fncianamenta Equiipr cle Mbanuibe g o
i 5pa canforme instrugdes do fornecedor Lowcal

Figura 2: Modelo para a elaboragao programa de manutengao preventiva — Fonte:

www.sindusconmt.org.br

A periodicidade deve ser ajustada em fungéo das indicagées dos projetos ou

especificagdes técnicas de cada empreendimento.
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4.3.NBR 14037:2011 - Diretrizes para elaboragcao de uso, operagao e

b)

manutengado das edificagbes — Requisitos para elaboragao e

apresentacao dos conteudos

4.3.1. Consideracdes NBR 14037

Elevada é a importancia das atividades de uso, operacdo e manutencao
dos edificios como forma de assegurar a durabilidade e a preservagéo
das condigdes de utilizagdo das edificagcbes durante a sua vida util de
projeto.

A elaboracéo e a implementacédo do programa de manutencao corretiva
e preventiva, sdo essenciais, principalmente quanto se tornam mais
complexas as edificacbes, afastando-se de padrdes convencionais

conhecidos.

Direcionamento para esclarecer duvidas relativas as etapas de
conservagao, uso € manutencao, e da operagao dos equipamentos, de
forma sistematizada em forma de manuais relativos a edificagdes, tem

sido outro instrumento para melhorar a comunicagao .
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4.3.2. Escopo NBR 14037

Estabelece os requisitos minimos para a elaboragdo e apresentacdo dos

conteudos a serem incluidos no manual de uso, operacdo e manutencao das

edificacdes elaborado e entregue pelo construtor e/ou incorporador, conforme

legislacao vigente, de forma a:

a)

b)

d)

e)

Informar aos proprietarios e ao condominio as caracteristicas técnicas

da edificagcao construida;

Descrever procedimentos recomendaveis e obrigatorios para a
conservagdo, uso e manutengdo da edificacdo, bem como para a
operacao dos equipamentos.

Em linguagem didatica, informar e orientar os proprietarios e o
condominio com relagado as suas obriga¢cdes no tocante a realizagdo de
atividades de manutencio e conservacgao, e de condi¢cdes de utilizagao
da edificagao.

Prevenir a ocorréncia de falhas ou acidentes decorrentes de uso

inadequado.

Contribuir para que a edificacao atinja a vida util de projeto.

Conforme item 1.4 a incumbéncia pelas atividades de uso, operagcao dos

equipamentos e manutengao da edificacao é do proprietario ou do condominio.
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4.3.3. Termos e definigoes

Manual de uso, operagcdo e manutencao: documento que reune todas
as informagdes necessarias para orientar as atividades de operagao, uso,

inspecao e manutengao da edificacdo e operacido dos equipamentos.

Manutencgao: conjunto de atividades a serem realizadas para conservar
ou recuperar a capacidade funcional da edificacdo e de suas partes

constituintes de atender as necessidades e seguranca dos seus usuarios.

Prazo de garantia: periodo de tempo em que € elevada a probabilidade
de que eventuais vicios ou defeitos em um sistema, em estado de novo,
venham a se manifestar, decorrentes de anomalias que repercutam em

desempenho inferior aquele previsto.

Vida util de projeto (VPU): periodo estimado de tempo em que um
sistema é projetado para atender aos requisitos de desempenho estabelecido
na norma ABNT NBR 14037:2011, desde que cumprido o programa de

manuteng¢ao previsto no manual e equipamentos instalados na edificacao.
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b)

4.3.4. Forma de estruturagcao do manual

O manual deve ser escrito em linguagem didatica, simples e direta,
utilizando vocabulario preciso e adequado aos seus leitores.
Recomenda-se a utilizacdo de recursos como ilustracbes, desenhos
esquematicos, fotografias e tabelas.

O manual deve se manter neutro em relacdo a marcas comerciais.

O manual deve ser produzido em meio fisico duravel e acessivel aos

seus leitores.
O uso de meios eletronicos (CD, DVD e pen drive) é permitido, desde
que possuam a alternativa de facil reprodugcéo dos conteudos em meios

impressos convencionais, sendo facultada ao usuario a solicitagdo de

uma via impressa, por ocasido da entrega da obra.
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4.3.5. Estrutura minima do manual

Tabela 1: Estrutura Minima do Manual

Apresentacgao

Indice

Introdugao

Defini¢cdes

Garantias de assisténcia técnica

Garantias e assisténcia técnica

Memorial descritivo

Desenhos/Descri¢cao dos
Sistemas/Cargas Maximas

Fornecedores

Relacéo de fornecedores

Relacdo de projetistas

Servicos de utilidade publica

Operagao, uso e limpeza

Sistemas hidrossanitarios

Sistemas eletroeletronicos

Sistemas de protecéo contra
descargas atmosféricas

Sistemas de ar-condicionado,
ventilacao e calefagao

Sistemas de automacéo

Sistemas de comunicacao

Sistemas de incéndio
Fundacgao e estruturas

Vedacdes

Revestimentos internos e externos

Pisos

Coberturas

Jardins, paisagismo e areas de
lazer

Esquadrias e vidros

Pedidos de ligacdo publica

Manutencao

Programa de manutencéo
preventiva

Registro

Inspecbes

Informagdes complementares

Meio ambiente e sustentabilidade

Seguranca

Operagdes equipamentos e suas
ligacdes

Documentagéao técnica e legal

Elaboragao e entrega do Manual

Atualizagdo do manual

Fonte: www.sindusconmt.org.br
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4.3.6. Operacgao, uso e limpeza

Deve-se tratar dos procedimentos para operacdo, uso e limpeza dos
componentes ou equipamentos mais importantes da edificagcdo, a fim de

prevenir danos que

possam acarretar consequéncias graves.

O manual deve apresentar informagdes sobre os procedimentos para a
colocagao em uso da edificagdo, contendo:

a) Descricdo clara dos procedimentos para solicitacdo de ligacdo dos
servicos publicos, informando enderecos, telefones de contato,
documentagao necessaria etc.;

b) Instrugdes sobre onde e como instalar os equipamentos previstos em
projetos para serem fornecidos e instalados pelos usuarios;

c) Instrucbes para a movimentacao horizontal e vertical nas areas comuns
do edificio, identificando as dimensdes e cargas maximas de moveis e

equipamentos dentro da edificacao construida;
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4.3.7. Elaboragao e entrega do manual

A elaboragdo do Manual, conforme descrito na NBR 14037, deve ser feita por

uma empresa ou responsavel técnico. A entrega do manual deve ser feita pela

incorporadora ou construtora, conforme legislagao vigente.

Em edificagdes condominiais devem ser entregues, no ato da entrega das

chaves:

Aos primeiros proprietarios, um exemplar do manual com
informagdes sobre cada area de uso privativo, contendo também
informagdes julgadas necessarias sobre sistemas, elementos e

componentes, instalacdes e equipamentos de uso comuns;

Ao primeiro representante legal do condominio, um exemplar do
manual especifico as areas comuns e seus equipamentos, incluindo o
conjunto completo de projetos atualizados “como construidos” e
especificagdes técnicas.

Caso o proprietario ndo seja ocupante efetivo da edificagao, ele devera
entregar copia do manual para o usuario, de forma que este atenda as

instrucdes e prescrigcdes contidas no manual.
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4.3.8. Manutencgao

Programa de manutencgao preventiva: O proprietario ou o condominio deve
elaborar o programa de manutengdo. A observagdo e o cumprimento do
programa de manuteng¢ao fornecem subsidios para o bom funcionamento da
edificacao, atendendo as condigbes de saude, seguranga e salubridade do

usuario.

O manual deve apresentar o modelo de programa de manutengao preventiva,

cuja elaboracéo e implementacédo atendam a ABNT NBR 5674.

Deve apresentar informacgbes sobre procedimentos e roteiros recomendaveis
para a manutencdo da edificacdo e descrever as condigdes de
manutenibilidade previstas no projeto. Recomenda-se que a manutengao seja

efetuada por pessoal qualificado ou empresa especializada.

Registros: O manual deve indicar a obrigatoriedade de se registrar a realizagcao
da manutencdo. Estes registros devem ser armazenados adequadamente

conforme a ABNT NBR 5674.
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4.3.9. Garantias e Assisténcia Técnica

¢ O Manual deve conter informacdes sobre os prazos de garantia.

e Eventuais contratos de garantia preexistentes, especialmente de

equipamentos, devem ser informados no manual.

o Deve conter explicitamente as condi¢gdes de perdas de garantias.

Assisténcia Técnica

O manual deve conter o procedimento da forma como o construtor e/ou
incorporador se obriga a prestar o servico de atendimento ao cliente, para
orientagdo e esclarecimentos de duvidas referentes a manutencédo e

assisténcia técnica.

Prazos — Conforme descrito no item D.3.2.1 da NBR 15575 a contagem dos
prazos de garantias indicados na tabela D.1 inicia-se a partir da expedi¢do do
“‘Auto de Conclusdo”, denominado “Habite-se”. Segue abaixo um modelo da

tabela D.1.
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ABNTICEB—O2
q r PROJETO DE REVISAD ABNT NER 155751
i JUL 2012

Tabela D.1 — Prazos de garantia

Siatemas, slemeanios, Prazoa de garantia recomsndados
componentss & INetaiapoas
1 and 2 anoa 3 anoa 5 anoe
Seguranca e
Fundaghes, estrutura principal estanlidads
gwmmpamms ﬂpﬂ(ﬂm

sktema InstaiacSo

Porta corta-1ogo DODIAgas & MOias m

eEoot, colunss de gis

IMpErMeaIZacI0 Estanqueidade

Empanamento
Esguadnas oe madera Descoiamento

Faacio

NAO TEM VALOR NORMATIVO 1

Figura 3: Modelo da Tabela D.1 da NBR 15575-1 — Prazos de garantia — Fonte:
www.sindusconmt.org.br

A figura 4 ilustra os beneficios da manutencdo preventiva. Atengdo para a
elevagdo do desempenho mediante intervengbes programadas de

manutengao.
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+ Desempenho ao longo do tempo de um elemento, instalacdo ou
sistema construtivo
Desempenta

Elevacan do dessmpenbc mediants ingsresnoie

__._,.a-:’;f programadas de mamsencio

il
Dasamrrgen b |I
Previio no Projets Manilengdey man disperalionas
 pdem prolongar & vida Gt
I|' residual

Perda de darmgaiibn “-.i“
luncional, preqinee |
ac conforte ate 8

R e prajutmn

& preee |
r'lFll
4 Praza de Garantia : : .

b= ' : :
| Fonte: IFT | Vida Util do Projeto | Vida Uit}

! ! Residual |

Vida Unil ! Sobrevida
Vida Tetal

Figura 4: Desempenho ao longo do tempo de um elemento, instalagéo ou sistema construtivo -
Fonte: www.sindusconmt.org.br

4.3.10. Informagoées Complementares

Meio ambiente e sustentabilidade:

e 0 manual deve apresentar recomendagdes para o uso racional da agua,
energia, gas e coleta seletiva de lixo, incluindo residuos de construgao e
demolicdo, a fim de utilizar os recursos de forma consciente e

racionalizada.
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e O manual deve conter informagbdes sobre termos de compensacéao
ambiental, quando houver, ou outras condicionantes ambientais
estabelecidas na fase de projeto e obtencdo do “Auto de Concluséo do

movel”, alertando para incidéncias de penalidades.

4.3.11. Documentacgao Técnica e Legal do Condominio

Principais documentos que devem fazer parte da documentagcdo do
condominio, sendo que alguns deles sdo entregues pela construtora ou
incorporadora e os demais devem ser providenciados pelo condominio |,

conforme a tabela 2.
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Tabela 2: — Incubéncia pelo fornecimento incial a cargo da construtora ou incorporadora -
Incumbéncia pela renovagéo a cargo do proprietario ou condominio e periodicidades.

Al Incumbéncia pelo Incumbéncia pela Periodicidade da
el fornecimento infcial renovacio renovagio

Pela proprietano guando
Proprietdria howver alteragio na faze de
(fEa)

= Construtora ou
Manual do proprietdic incorporadora
Pelo condominio quando

Construtora ou L a
Condominio howver alteragio na fase de

Manual das dreas comuns

R poraars uso oy legislagido
Cenificado de garantia dos Lonstrutora ou Caridemiily A cada nova
equipamentos instalados Incorposadora aquisigdo/manttengdo
Natas fiscais dos Construtora ou o A cada nova
: g Condominia fi
Equipamentos incorporadora aquisicdo/manutensio
Wsithslis dhenns o e Coanstrutora ol . A cada nova
opeEraGiEc & manutengdo dos R Condominio tiisieie i
equipamentes instalados P P ¥
St de conclusio [habie- 1_L|:mstru1nra U N30 ha Nio hi
s8] incorporadora
. MNao ha, desde qus
e apru?a{iu o i:'unstrutﬂra L inaltarada as condiches do MNag ha
exscucio de edificacio incorporadora e
aditicin
iy . Mo ha, desde que
Al ]
vara de instalagio de Ramshoutre ol inalterada as condicies do M hid
elevadores Incorposadora R
edificio
Afvard de funcionaments do Construtors ou .
g ST Condominic RELRES

4.3.12. Atualizagao do Manual

O Manual deve conter uma adverténcia explicita e grifada ao proprietario ou
conddmino a respeito de sua responsabilidade pela atualizagdo obrigatéria do
conteudo do manual quando da realizagdo de modificagbes na edificagdo em

relacdo ao originalmente construido e documentado no manual original.
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4.4. Procedimentos iniciais para avaliagdo da solicitacdao de

manutengao.

E de responsabilidade das empresas construtoras, na maioria dos casos, a

manutengao corretiva.

E muito importante cada empresa se preocupar com a satisfacdo do cliente.
Um bom atendimento contribui e muito institucionalmente e pode ser
transformado em marketing para a empresa. Um cliente satisfeito pode trazer
outro cliente através de indicagbes. Um cliente insatisfeito pode transmitir uma

imagem ruim, atrapalhando assim os negaocios.

441. Captacao da necessidade de manutengao;

As empresas devem ter uma estrutura minima para captar a necessidade de
manutengao identificada pelo cliente, seja ela por telefone, internet,

correspondéncia ou pessoalmente.
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Um procedimento deve ser elaborado, implantado e treinado para que o
atendimento seja feito de forma uniforme garantindo assim a satisfacdo do

cliente.

A empresa, ao receber a solicitacdo de assisténcia técnica do cliente, podendo
ser via telefone, carta, fax e/ou e-mail, ou outro meio de comunicag¢ao definida
por ela, os responsaveis pelo servico de assisténcia técnica cadastram as
solicitagdes no sistema informatizado e encaminham os técnicos habiltados
para realizarem uma avaliagdao prévia da solicitacdo a fim de avaliar a
procedéncia, complexidade do problema, as necessidades de recursos (mao

de obra, materiais, equipamentos, etc.) e também o local onde sera executado.

E importante que cada empresa monte uma central para captacdo da
necessidade de manutengado, basicamente formada por um atendente com
acesso ao programa informatizado e também com uma linha telefénica, de
preferéncia especifica para aquele setor. Uma linha especifica faz com que o
cliente tenha acesso direto tornando o atendimento mais rapido contribuindo
com a satisfacdo do cliente. Fica a cargo de cada empresa o aumento da
equipe de atendimento e da-se ao fato do volume de ligagdes / capacidade de

atendimento.
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4.4.2. Analise do problema encontrado

Os técnicos e engenheiros, envolvidos nos servigos de manutengdo pés
entrega, devem estar cientes para indentificacao e classificacdo da solicitacao
de manutencéao. Ela pode ser improcedente, procedente ou estar fora do prazo
de garantia. O cliente, sempre deve ser informado o mais breve possivel a real
situacdo. Cabe a empresa definir se em caso de improcedéncia ou expiragao
da garantia, se o atendimento sera realizado ou ndo, dependendo dos

interesses comerciais.

E imprescindivel que os envolvidos tenham um treinamento para saber, com
seguranga, discernir a situacédo de cada solicitacdo e também saber esclarecer

para o cliente no ato da visita.

44.21. Vencimento da garantia

No caso de vencimento da garantia do empreendimento, ndo deve ser
registrada a solicitagéo do cliente no sistema informatizado e o cliente deve ser
comunicado imediatamente via telefone. A informagdo de garantia deve ser
baseada no manual do proprietario, normas técnicas, infomacdes de sindicatos

do setor pertinente e nas legislagdo brasileira. E muito importante ficar atento
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aos problemas quando se tratar de assuntos relacionados a solidez e

segurancga de empreendimentos.

Os atendentes devem estar treinados para saber (de acordo com a descrigao
do cliente e também de acordo com os documentos citados no paragrafo
acima), constatar quando a solicitagdo estda com a garantia vencida. O cliente

deve ser informado imediatamente.

As solicitagdes que involvem a solidez e seguranca do empreendimento,
devem ser avaliadas in loco, antes de serem concluidas que estao fora de
garantia. Todo o servigo que se encaixa dentro da solidez e seguranga possui

um prazo mais estendido.

4.4.2.2. Solicitagées julgadas procedentes / improcedentes

Durante o atendimento, os atendentes ao julgar as solicitagdes pertinentes e
dentro do prazo de garantia ou no periodo de solidez e seguranca, deve-se

realizar o cadastro do pedido no sistema informatizado.

Automaticamente, o sistema deve encaminhar um e-mail para a equipe

técnica, informando os dados da nova ocorréncia. Os atendentes devem
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acessar o sistema e imprimir a SOS para elaboragdo da programacgao de
execucado dos servicos. A Equipe de assisténcia técnica deve entrar em

contato com o cliente e agendar uma visita técnica.

Durante a visita técnica, uma vistoria deve ser realizada a fim de avaliar a
procedéncia da solicitagdo do cliente, ou seja, a vistoria deve avaliar a
responsabilidade da Construtora na execugao dos servicos de manutencao.

Durante a vistoria podem ocorrer duas situacoes:

Quando a Solicitagao for julgada improcedente:

e A equipe de assisténcia técnica deve explicar tecnicamente ao cliente,

as razdes da improcedéncia da solicitacao.

¢ A equipe de assisténcia técnica deve solicitar ao cliente a assinatura da
SOS. No caso de recusa por parte do cliente, os atendentes, baseando-
se nas informacdes passadas pela equipe de assisténcia técnica,
devem providenciar o envio de carta, esclarecendo os motivos do nao

atendimento.

e A SOS assinada ou a copia da carta encaminhada ao cliente deve ser

cadastrada no CRM e arquivada.

Quando a solicitagao for julgada procedente:

e Para o inicio dos servicos deve-se levar em conta a disponibilidade de

funcionarios, materiais e equipamentos.
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e Apos a execugao dos servigos deve ser preenchida a SOS pela equipe
de assisténcia técnica, e quando for possivel, deve ser assinada pelo
proprietario ou responsavel pelo acompanhamento da execugcao dos

servigcos, o campo “Aceite do Cliente”, constante na propria SOS.

¢ Nos casos onde nao for possivel o registro do aceite do cliente, a critério
da equipe de assisténcia técnica, devem ser encaminhadas cartas ou e-
mails, elaborados pelos atendentes, informando ao cliente da conclusao

dos servigos de manutencéo.

Para o gerenciamento dos servigos de Assisténcia Técnica em areas comuns,
deve ser adotado o mesmo procedimento utilizado para as unidades
autbnomas e a SOS, quando possivel, deve ser assinada pelo Sindico ou

Zelador.

As ocorréncias relativas a Assisténcia Técnica devem ser tabuladas
mensalmente, visando levantar aquelas de maior incidéncia por
empreendimento. Esta analise € necessaria para gerenciamento do setor e
também para informar a equipe de execugao das obras, onde esta a maior
incidéncia. Agdes devem ser tomadas para diminuir a incidéncia de
ocorréncias. Feito isto a empresa ira melhorar o seu desempenho da

construcao e obter maior lucro na concepcéo do empreendimento.
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E importante que apds conclusdo dos servicos e, consequentemente, a baixa
da ocorréncia, que o sistema informatizado, gere automaticamente uma
pesquisa de satisfacdo dos clientes relacionadas aos servigos de assisténcia
técnica. A empresa deve realizar as pesquisas via telefone a fim de saber
como anda a satisfacdo dos clientes e também o desemprenho da equipe de

atendimento.

44.2.3. Planejamento da mao de obra

Apos a classificacao e definicdo de que o atendimento sera realizado, o
departamento de manutencédo deve planejar a mao de obra necessaria, bem

como os materiais e equipamentos.

De acordo com a NBR 5674:2012 — Manutengao de edificagbes, um requisito
a ser atendido é a definigdo de indicadores de eficiéncia da gestao do sistema
de manutencdo, capazes de serem avaliados periodicamente de forma a
contemplar os parametros de desempenho das contrugdes, prazo, tempo
meédio de resposta as solicitagdes e periodicidade das inspecdes prediais. Com
base nos dados apurados a empresa sera capaz de provisionar a mao de obra
contratada e planejar as atividades que deverdo ser desenvolvidas por

terceiros.
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E importante salientar que todas as atividades devem ser “linkadas” ao valor

provisionado na viabilidade do empreendimento.

44.24. Execucao da manutengao

Definida a execugdo de manutengdo, deve-se programar 0S Servigos
juntamente com o cliente, procurando sempre atender os interesses de ambas
as partes, principalmente no que diz respeito ao horario dos trabalhos e tempo
de servico. E importante que o cliente tenha plena ciéncia do que sera
realizado para programar a vida particular. A empresa deve sempre procurar
realizar os servicos de maneira rapida e definitiva evitando os incbmodos de

pessoas dentro da moradia e também da recorréncia.

Para que tudo dé certo, os recursos de méao de obra, materiais e equipamentos

devem ser bem planejados.

4.4.2.5. Apuracao dos gastos

Um indicador de eficiéncia da gestdo do sistema de manutengédo contemplando

parametros de gasto deve se definido e acompanhado para que a empresa
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possa verificar se os valores que estdo sendo gastos estdo de acordo com o

que foi provisionado no ato da definicdo do empreendimento.

44.2.6. Levantamento dos quantitativos de numeros de

manutenc¢ao por tipo de servigo

Um indicador de eficiéncia da gestdo do sistema de manutengédo contemplando
parametros de numeros de manutencéao por tipo de servico deve se definido e
acompanhado para que a empresa possa acompanhar os pontos de maiores
ocorréncias de patologias. Assim conseguird rever o processo de produgao
avaliando os treinamentos e capacidade da mao de obra empregada e também
a qualidade dos materiais adquiridos. Estas ac¢des evitam o gasto de dinheiro

além do planejado.

4.4.2.7. Despesas x planejamento do empreendimento:

Ao planejar um empreendimento, através da elaboragéo da viabilidade (estudo
para verificar se um empreendimento pode ou nao ser executado dentro da
realialidade do mercado e da empresa), € necessario a previsdo de verbas
para todos os custos envolvidos tais como: custo para execucao da obra, verba

para marketing, previsdo de lucro da empresa, previsbes de pagamentos de
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impostos, etc.. Dentro da viabilidade tabém deve ser prevista a verba de
manutengdo pds entrega, para no minimo cinco anos apos a conclusdo da

construgdo do empreendimento.

A verba de manutencao € uma incerteza, portanto a melhor forma para estimar
o percentual para a viabilidade é através do acompanhamento dos custos de
empreendimento ja entregues. Assim sera possivel ober um Link entre o
orcamento e o custo da manutencdo. E importante indexar os valores
apurados em moeda “forte”, tal como INCC, para que nao ocorra a defasagem
de valores e apuragao inveridica no valor presente. O percentual incidente do
valor total de manutengao sobre o custo estimado de construgao (orgamento) é
um dos itens pertencentes ao BDI que ajudarao na definicdo do custo de

venda.

5. ESTUDO DE CASO

5.1. A empresa estudada

Os dados apresentados a seguir, pertencem a uma empresa que tem sua
origem ligada a uma empresa de engenharia fundada em 1963 com o objetivo

inicial de atuar na area rodoferroviaria e estruturas de concreto armado.
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As realizagbes da empresa nesses setores e o grande investimento em
profissionais e equipamentos fizeram com que no inicio dos anos 70 obtivesse
reconhecimento nacional pelo seu trabalho. O sucesso obtido estimulou a
optar pela diversificagao, destacando-se também, a partir desta fase por uma
série de obras nas areas privada e publica, realizando servicos de infra-

estrutura, saneamento, urbanizagao, construgdes prediais e obras industriais.

O setor dedicado a constru¢des prediais, residenciais e comerciais, cresceu o
suficiente para justificar a criagio de uma empresa com estrutura
independente da empresa mae e assim, nos anos 80, foi fundada a empresa

em questao.

Hoje, esta empresa se encontra classificada como a maior construtora do
estado dentro do seu seguimento e no ambito nacional, e de acordo com o

ranking das construtoras da revista “O Empreiteiro” ela se encontra:

RANKING

REGIAO SUDESTE*

RANKING

NACIONAL

80

*excluindo 5P

49°
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5.2. Analise de desempenho

A tabela 3, demonstra o nivel de ocorréncias que foram atendidas desde 2007
na empresa analisada. As ocorréncias s&o cadastradas no sistema

informatizado, classificadas por empreendimento, unidade e tipo de servico.

Tabela 3: Relatorio de volume de atendimento de ocorréncias no no periodo de 01/06/2007 até
17/07/2013

ANALISE DE DADOS

2007 - i}
RESUMO DAS ATIVIDADES apenas | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | PROJECAO
i PARA 2013

TOTAL DE UNIDADES EM GARANTIA: 369 501 437 347 319 509 801

TOTAL DE EMPREENDIMENTOS EM

GARANTIA: 10 " 10 8 7 11 14

I;?\Lﬁ';,?,iOCORRENC'AS EM 962 | 2.562 | 1.574 | 997 | 1.502 | 2.289 | 2.420 4.840
“E",E;L’L“E‘;ﬁ[‘,’,ﬁ‘;ﬁﬁf‘c"‘s POR 96 233 | 157 | 125 | 215 | 208 | 173 346
w,fP[;:DDEE: B 261 | 511 | 3,60 | 287 | 471 | 450 | 3,02 6,04

_Z

MEDIA DE OCORRENCIAS POR MES
(EM GAR. + FORA DE GAR)) 80 216 137 87 128 385 406 811

A coluna que esta destacada em amarelo, € um calculo de proje¢do para o

final de dezembro/2013, ou seja, estatistica de dados até 31/12/2013. Foram

considerados dados até o dia 17/07/2013.
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O aumento do numero de ocorréncias registradas nos anos de 2012 e 2013

esta diretamento relacionado ao aumento das unidades em manutencgéo,

devido a entrega de maior numero de apartamentos, ou seja, apartamentos

foram entregues sem que outros tenham o periodo de garantia de 05 anos

vencido.

5.3. Analise de custo

A tabela 4, demonstra a quantidade de dinheiro gasto desde 2008. As

apuracao de valores foi iniciada em 2008 e esta indexada em “moeda forte”, ou

seja no indice INCC. Os valores demonstrados relatam o a atualidade, o “valor

presente”.

Tabela 4: Relatério de volume de dinheiro gasto no no periodo de 01/06/2007 até 17/07/2013

2007 - ~
CUSTOS apenas 2008 2009 2010 2011 2012 2013 PROJECAO
20 PARA 2013
sem.
TOTAL GASTO PELO SAT - POR SEM R$ R$ R$ R$ R$ R$ R$
ANO DADOS | 785.284 | 763.648 | 1.072.004 | 1.217.733 | 1.927.712 | 879.277 | 1.758.553
TOTAL GASTO PELO SAT - POR SEM R$ R$ R$
UNIDADE EM GARANT. / ANO DADOS | 1.567 | 1.747 | R83.089 | R§3817 | R83767 | 4 qg | R$ 2195
CUSTO MEDIO POR OCORR.-EM | SEM
GARANTIA / ANO DADOS R$ 307 | R$ 485 | R$ 1.075 R$ 811 R$ 842 R$ 363 R$ 363
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A coluna que esta destacada em amarelo, € um calculo de projecao para o
final de dezembro/2013, ou seja, estatistica de dados até 31/12/2013. Foram

considerados dados até o dia 17/07/2013.

Apesar do aumento do nivel de atendimento, o custo de manutencao por
unidade vem se mantendo, e a projegao para 2013 € de economia em relagao
a 2010, 2011 e 2012. Isto demonstra que o nivel das obras esta melhorando e
a complexidade das reclamagbes estd diminuindo, gastando-se menos

dinheiro por atendimento.
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5.4. Analise de mao de obra

Tabela 5: Relatério da quantidade de mao de obra no periodo de 01/06/2007 até 17/07/2013

MAO DE OBRA ai?::a-s 2008 2009 2010 2011 2012 2013
2° sem.

Pedreiro: 3 3 5 5 5 6 8
Pintor: 2 2 3 3 3 4 7
Bombeiro eletricista: 1 1 1 1 1 2 2
Bombeiro: 1 1 1 1 1 1 3
Serralheiro: 1 1 1 2
Eletricista: 1 1 1 1 1 3
Marceneiro 1 1
Sub total (funcionarios diretos) 7 8 1 12 12 16 26
Engenheira 1 1 1 1 1 1 1
Técnico de Edificagdes 1 2 2 2 2 2 3
Secretéaria 1 1 1 1
Motorista 1 1 1 1 1 1 1
e e | s e a5 |6
Total 1 13 15 16 16 21 32
mi‘:i:n%‘j _"‘E‘,’&%’ﬂ?jﬁ}’u““"i°”éri° 87 197 | 105 62 94 109 76
mi‘:i:n%‘j ?g%r;{éxcéa:é’:&;“'&"i°”é”° 018 | 231 | 467 | 281 | 206 | 1,10 | 041
MEDIA TOTAL 88 199 110 65 96 110 76
Média de unidades por funciondrios 53 63 40 29 97 32 31

diretos

61



O tempo pretendido para atendimento das ocorréncias é de 30 dias. Para isto,
baseado nas estatisticas apuradas de numero de unidades dentro do periodo
de manutengédo, volume de ocorréncias e satisfagdo dos clientes, chegamos na
conclusao de que sao necessarios aproximadamente 01 funcionario para cada
30 unidades dentro do periodo de manutencdo. Entédo, para as 801 unidades
em atendimento, estdo contratados 31 funcionarios divididos nas fungdes de
pedreiros, bombeiros, pintores, serralheiros, eletricistas e marcineiro, E
necessario também 01 técnico para cada 250 unidades dentro do periodo de
manutencao. Além destes, faz parte do quadro, 01 engenheiro exclusivamente
responsavel pelo setor, 01 secretaria, responsavel pelo atendimento e cadastro
das ocorréncias e 01 motorista de uma Kombi, responsavel pelo
abastecimento de materiais e transporte dos funcionarios entre os

empreendimentos.
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5.5. Analise das incidéncias das solicitagoes por tipo de servigo.

Tabela 6: Numero de ocorréncias registradas por tipo de servi¢co no periodo de 01/06/2007 até 17/07/2013

ASSUNTO TOTALIZADORES
EMPREENDIMENTO N° de unidades | Acessorios | Alvenaria | Armarios | Esquadrias | Estrutural | Fachada [Impermeabilizagdo| Infiltragdo | Marcenaria | Pintura Piso Prop Igma Prob’lema RT:tZSr:?zZto Revestimeqto Vidros 000;3;:;25 poR [\"DE OCORRENCIAS MA?ITJC;SE;&O MAIORES MEDIAS
Externo Elétrico | Hidraulico Parede Interno de Piso EMPREEND. POR UNIDADE capasTranos | PE SOLICITAGOES

Annecy 26 4 1 2 2 1 3 13 0,16% 0,50 0,00

Saint Michel 44 1 5 1 10 1 1 1 12 2 34 0,41% 0,77 0,12 32,05
Place L'Etoile 28 3 2 9 3 1" 3 2 3 6 29 1 1 73 0,89% 2,61 0,76 17,05
Saint Emilion 46 43 6 63 27 2 12 80 37 23 2 37 136 16 29 4 517 6,27% 11,24 2,47 22,77
Maurice Ravel 47 34 8 23 38 1 1 46 36 21 16 20 91 1 24 7 377 4,571% 8,02 2,10 19,06
Montalcino 44 47 3 39 52 13 1 128 36 43 8 72 171 8 29 7 657 7,97% 14,93 3,60 20,72
Chateau de Villandry 26 47 2 20 78 1 94 20 19 13 100 160 1 34 20 619 7,51% 23,81 4,88 24,40
Frédéric Chopin 72 34 4 45 53 1 3 3 80 30 30 9 11 203 9 42 21 678 8,23% 9,42 3,44 13,69
Olga Gutierrez 40 97 3 53 128 2 2 4 85 39 34 1 70 318 13 43 17 919 11,15% 22,98 4,92 23,35
Maura Valadares Gontijo 72 31 2 1 34 3 40 21 8 7 49 165 7 28 4 400 4,85% 5,56 2,64

Montebello 2 1 4 16 1 13 8 6 3 16 49 6 15 3 151 1,83% 5,39 2,53 10,67
Four Seasons Condominio Resort 244 58 8 86 1 9 2 39 30 18 6 74 416 12 40 1 800 9,71% 3,28 1,40 11,73
Villa Borghese 27 30 6 4 36 2 3 3 20 39 15 5 26 140 14 32 13 388 4,71% 14,37 2,21

Piazza Navona e Piazza Farnese 86 61 3 66 1 1 " 17 17 33 155 10 43 5 423 5,13% 4,92 0,76 32,29
Saint Remy 48 26 4 44 2 10 21 11 4 45 67 9 24 1 278 3,37% 5,79 0,91 31,84
Nashville 64 1 1 2 1 3 2 6 16 0,19% 0,25 0,00

Monterey 44 26 9 7 36 3 7 1 77 44 49 4 82 96 16 84 24 565 6,86% 12,84 5,00 12,84
Cape Cod 56 35 15 2 47 2 2 2 51 46 18 8 86 176 24 82 6 602 7,30% 10,75 2,77 19,41
Key Biscayne 64 28 3 35 1 2 20 28 7 4 32 104 13 42 8 327 3,97% 5,11 2,41 10,62
Carmel Village 36 20 3 1 36 1 1 2 38 32 6 2 37 105 12 37 8 M 4,14% 9,47 1,81 26,11
Naples 30 1 1 8 1 5 1 19 13 5 1 63 0,76% 2,10 0,74 14,25

TOTAL DE OCORRENCIAS POR ASSUNTO 643 84 261 828 18 69 26 862 489 333 106 919 2609 193 640 161 8241
7,80% 1,02% 317% | 10,05% | 0,22% 0,84% 0,32% 10,46% | 5,93% 4,04% 1,29% | 11,15% - 2,34% 1,77% 1,95%
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A tabela 6, demonstra a quantidade de ocorréncias registradas por tipo de
servigco. A maior incidéncia esta registrada na hidraulica, com 31,66%. Dentro
da hidraulica estao inclusos os problemas com todos os componentes, como

tubulagdes, registros, caixas d’agua, lougas e metais.

O Edificio Maura Valadares Gontijo tem a menor média de ocorréncias e o
Edificio Villa Borghese, tem a maior media de ocorréncias. Os dois edificios
possuem as mesmas caracteristicas de concepcao e qualidade de materiais
utilizados. O que os diferencia é a quantidade de apartamentos e a equipe que

executou a obra.

Com estes dados, a empresa é capaz de avaliar o empreiteiro que executou o
servico, se um determinado tipo de material, esta com a qualidade
inapropriada, se a equipe técnica tem a capacidade de atender as expectativas

da empresa, etc.
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5.6. Analise dos valores gastos por empreendimento

Tabela 7: Apuragao de custos por empreendimento de 01/01/2008 até 31/06/2013.

ACUMULADO % GASTO EM
CUSTO DA OBRA EM INCC CUSTO DA OBRA HISTORICO RELACAO AO
EMPREENDIMENTO DATA DE VENC. DO CUSTO DA OBRA ATUALIZADO ACUMULADO ACUMULADO ACUMULADO ACUMULADO ACUMULADO ACUMULADO ACUMULADO ACUMULADO ACUMULADO ACUMULADO ACUMULADO ACUMULADO ATUALIZADO CUSTO DA OBRA
PRAZO DE GARANTIA — HISTORICO 2008 |  INCC 2008 | HISTORICO 2009 |  INCC 2009 | HISTORICO2010 | INCC2010 | HISTORICO 2011 | INCC2011 | HISTORICO2012 | INCC2012 | HISTORICO 2013 [  INCC 2013
DATA BASE jun/13 jun/1
VALOR INCC 553,95 553,95
RAVENA VENCIDO EM  17/12/2001 #VALOR! #VALOR! 9.414,20 24,56 0,00 0,00 0,00 0,00 10.476,96 22,67 174,00 0,35 0,00 0,00 26.356,79 #VALOR!
#VALOR!
BELLAGIO VENCIDO EM 06/09/2001 #VALOR! #VALOR! 8.644,52 22,17 376,50 0,92 10.000,00 22,39 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 25.190,06 #VALOR!
#VALOR!
2br/%
CHATEAU CHAMBORD VENCIDO EM 02/09/2004 4.675.224,32 3277111 18.153.488,72 1.796,59 4,62 13,95 0,03 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 2.580,29 0,01%
TOWER II VENCIDO EM 27/11/2006 3.676.820,41 20.976,84 11.620.078,23 3.940,02 9,95 5.479,17 13,36 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 12.910,89 0,11%
LA ROCHELLE VENCIDO EM 12/02/2006 #VALOR! #VALOR! 84,86 0,22 847,11 2,07 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 1.265,90 #VALOR!
ANNECY VENCIDO EM 20/02/2009 4.646.315,08 19.290,44 10.685.901,60 11.600,62 29,96 8.575,92 20,81 1.671,37 3,83 3.195,87 6,70 282,69 0,57 0,00 0,00 34.271,34 0,32%
LAKE BUENA VISTA VENCIDO EM 22/03/2006 11.245.627,74 61.760,66 34.212.193,25 102.562,45 258,18 85.606,07 206,35 35.449,89 79,71 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 301.480,20 0,88%
182,08
2g0/02
BOULEVARD SAINT MICHEL VENCIDO EM 16/7/2009 8.446.593,66 37.214,91 20.615.124,88 23.851,27 60,67 21.726,32 52,16 22.787,89 51,25 3.186,03 6,73 658,81 1,31 0,00 0,00 95.343,24 0,46%
226,97
CAP FERRAT VENCIDO EM  06/11/2008| #VALOR! #VALOR! 21.741,71 55,66 2.694,57 6,57 14.592,70 32,65 0,00 0,00 0,00 0,00 62,29 0,11 52.619,64 #VALOR!
#VALOR!
jun/99
SAINT PAUL VENCIDO EM  31/01/2007 5.760.260,62 33.242,69 18.414.723,36 9.540,82 24,82 1.809,45 4,33 6.111,73 13,66 0,00 0,00 0,00 0,00 124,15 0,22 23.840,73 0,13%
[ADELAIDE SANTIAGO VENCIDO EM  18/12/2007| 4.126.746,29 2127364 11.784.491,78 3.882,99 10,05 299274 725 10.634,63 24,02 900,00 1,89 0,00 0,00 0,00 0,00 23.930,57 0,20%
ROMULO PAES VENCIDO EM 07/03/2008 3.918.172,83 19.803,85 10.970.305,65 3.425,87 8,73 6.167,55 15,08 3.907,58 879 5.663,71 12,34 0,00 0,00 0,00 0,00 24.894,47 0,23%
» VENCIDO EM
PLACE DE L'ETOILE 8/3/2010 8.477.380,67 32.170,27 17.820.656,31 15.227,05 39,61 33.791,46 81,65 29.693,08 68,05 11.501,94 24,67 684,42 1,31 0,00 0,00 119.259,04 0.67%
'SAINT EMILION 20/11/2011 14.969.748,03 50.809,50 28.145.819,20 87.164,78 222,78 79.665,71 191,18 69.771,44 157,73 73.776,93 155,60 8.419,36 16,86 0,00 0,00 412.215,96 1,46%
MAURICE RAVEL 10/07/2011 9.397.368,55 31.458,58 17.426.414.91 55.272,78 141,80 45.102,43 108,28 55.901,33 126,72 37.459,29 79,52 316,79 0,64 627,97 113 253.761,98 1,46%
298,72
jan/05
FREDERIC CHOPIN 09/11/2012 13.155.007,23 4267172 23.637.911,62 113.320,67 287,87 77.491,97 186,39 199.134,07 452,04 102.088,33 214,48 68.267,53 134,49 3.657,64 6,60 710.096,67 3,00%
NASHVILLE VENCIDO EM 03/06/2009 |  2.653.111,88 12.250,20 6.785.974,59 5.906,52 15,54 16.661,10 40,53 1.401,28 314 0,00 0,00 37245 074 84,20 0,15 33.296,61 0,49%
MONTEREY 3103/2013 6.078.859,49 17.990,54 9.965.823,57 79.389,39 200,42 46.039,03 110,26 48.504,54 109,43 52.443,45 110,71 39.564,52 77,96 32.37296 58,44 369.603,15 371%
OLGA GUTIERREZ 21/08/2013 12.340.817,74 37549,92 20.800.701,37 70.913,27 169,78 178.590,50 404,77 72.250,01 151,56 83.481,09 163,80 51.022,02 92,11 543.990,25 262%
328 65|
jan/07
CHATEAU DE VILLANDRY 10/07/2013 15.636.048,18 4532037 25.110.112,74 67.617,89 161,56 116.963,47 266,72 98.713,49 206,71 122.964,59 243,03 19.142,65 34,56 505.520,70 2,01%
344,941
mai/07
MONTALCINO 1511212014 15.649.454,38 44.432,93 24.613.530,67 34.880,21 77,90 115.596,73 244,36 134.944,38 263,75 56.286,77 101,61 380.901,25 1,55%
ANTONIO PIO CARDOSO 101112005 0,00 0,00 14.500,00 3242 17.400,00 35,97 0,00 0,00 000 0,00 37.881,96 #DIVIO!
CAPE COD 1511012015 10.204.654,79 28973,70 16.049.925,93 139.420,34 289,79 370.845,24 734,71 67.331,63 121,55 634.850,78 3,96%
MONTEBELO 12/01/2016 10.328.801,11 25695,13 14.233.767,57 26.816,43 56,56 31.870,.27 63,18 16.065,64 29,00 82.395,84 0,58%
MAURA VALADARES 03/12/2015 13.216.437,26 35.429,86 19.626.301,80 261.654,68 542,70 149.348,27 296,16 32.040,05 57,84 496.721,79 2,53%
KEY BISCAYNE 12/0112016 14.240.237,29 3471011 19.227.593,50 198,55 041 61.451,29 119,35 36.323,70 65,57 102.666,51 0,53%
VILLA BORGHESE 06/05/2016 10.291.112,50 25.278,52 14.002.984,92 432000 8,90 106.793,84 207,77 49.738,85 89,79 169.763,10 1.21%
CARMEL VILLAGE 29/08/2016 7.370.494,24 18.011,26 9.977.299,38 12.684,00 26,01 84.491,05 164,78 63.280,83 114,24 168.968,29 1,69%
SAINT REMY 10.855.722,09 25.899,56 14.347.008,42 16.388,15 31,68 72.103,38 130,16 89.649,74 062%
abr/09
PIAZZA 34.199.324,57 83.608,34 46.314.675,38 275522 558 95.876,79 173,08 98.968,97 021%
409,041
Tev/10
NAPLES 6.996.752,78 16.452,57 9.113.869,86 275522 5,58 13.579,25 24,51 16.671,42 0,18%
425.27)
Jan/10
FOUR SEASONS 1710112017 61.084.421,20 144.155,43 79.854.611,21 487.307.49 946,36 249.760,44 450,87 773.994,11 097%
42374
n/00
SAINT JACQUES 26/11/2002 0,00 #VALOR! #VALOR! 19.000,00 35,74 19.795,35 #VALOR!
#VALORI
TOTAL 556.776,11 1.417,61 573.572,21 1.378,56 854.495,73 1.935,21 1.049.746,75 2.198,28 | 1.774.136,68 | 3.479,95 878.481,31 1.587,29
TOTAL REAJUSTADO INCC 785.283,75 763.648,21 1.072.004,12 1.217.732,83 1.927.712,05 879.276,66 6.645.657,63
QUANT. . QUANT. . QUANT. P QUANT. MESES P QUANT. = QUANT. 5
MESES 2008 MESES 2009 MESES 2010 2011 MESES 2012 MESES 2013
46.398,01 118,13 47.797,68 114,88 71.207,98 161,27 87.478,90 183,19 147.844,72 290,00 146.413,55 264,55 1.329.131,53
65.440,31 63.637,35 89.333,68 101.477,74 160.642,67 146.546,11
MEDIA MENSAL 2008 ATUALIZADA[MEDIA MENSAL 2009 ATUALIZADA|MEDIA MENSAL 2010 ATUALIZADA| MEDIA MENSAL 2011 ATUALIZADA [MEDIA MENSAL 2012 ATUALIZADA [MEDIA MENSAL 2013 ATUALIZADA
PELO INCC PELO INCC PELO INCC PELO INCC PELO INCC PELO INCC
MAO DE OBRA
CUSTO MAO DE OBRA (SALARIO) 146.357,14 207.206,31 226.840,16 273.999,29 388.118,09 304.509,00
CUSTO MAO DE OBRA (SALARIO + DESPESAS / 0, 0, REF. AOS ANOS 2008, 2009, 2010, 2011 E
ENCARGOS) 313.957,88 333.407,69 394.289,48 444.782,44 596.984,78 475.995,65 167,68% 67,68% |5015 - compLeTos
CUSTO MAO DE OBRA (DIFERENGA EM PERCENTUAL) 214,51% 160,91% 173,82% 162,33% 153,82% 156,32% 165,44% 65,44%  |AnOs 2008, 2009, 2010, 2011, 2012 E 2013
MEDIA % ENCARGOS
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A apuracao dos valores foi iniciada em 01/01/2008 e os dados da tabela 7,
foram apurados até 31/06/2013. Estao inclusos todos os gastos com méao de
obra, incluindo os encargos, materiais, despesas indiretas (combustivel,

telefone, uniformes, etc.), mao de obra de terceiros, etc..

Como analise gerencial, foram apurados: o percentual relativo ao custo do
empreendimento, valor total gasto no ano, média de gasto por més, o total

gasto com a mao de obra e o percentual de encargos.

Todos os valores estdo indexados em INCC e demonstram uma situagao real,

em valor presente.

5.7.Resultado obtido:

Com todos os dados apurados, podemos concluir que para atender as

expectativas da empresa com relagao a seus clientes, é necessario:

e 01 funcionario para cada 30 unidades dentro do periodo de

manutencao;
e 01 técnico em edificacbes para cada 250 unidades;
¢ Uma estrutura de atendimento com 01 secretaria com acesso a

telefonia, internet e sistema informatizado;
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e 01 carro de apoio com motorista para abastecimento de materiais e

transporte de pessoas;
e 01 engenheiro “full time” ;

¢ Na apuragao dos dados financeiros, anteriormente era reservado para a
manutencao dos 05 anos, 1,50% do custo da obra. Foi concluido que
este percentual ndo era suficiente para os gastos com a manutengao.
Como a empresa nao quer perder o padrdao de atendimento aos seus

clientes, o valor nas viabilidades foi alterado para 1,82%.

6. CONCLUSAO

Neste trabalho foram apresentados dados reais da construtora analisada e
também indices que podem ser utilizados para planejamento do setor de
manutencgado poés-entrega de uma empresa construtora de edificios residéncias

e comerciais.

Um bom planejamento e a expectativa de vida futura da empresa é o tempero
para uma receita de sucesso. Prever o custo de manutengao, que por sinal é
uma obrigacdo exigida por lei, é muito importante. Nele s&o gastos

aproximadamente 1,8% do custo de cada obra e este valor acumulado de
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varias obras no mesmo momento exige e muito da saude financeira da
empresa. Tendo em maos um bom fluxo de caixa a empresa conseguira

atender conrforme a lei e principalmente conforme a expectativa do cliente.

E importante salientar que a assisténcia pés-entrega de um edificio € um setor
fundamental numa empresa que atua no setor da construgdo. Geralmente os
empresarios nao dao muito valor porque acham que funciona apenas como um
setor que ndo traz resultado, ou seja que apenas gasta dinheiro e nunca

ganha.

Acontece que o elemento mais importante de toda a empresa é o seu cliente.
Um bom atendimento e um cliente satisfeito, mantém a venda do produto e a

preferéncia sobre os concorrentes.

Nao podemos esquecer de exercer a profissao de engenheiro com ética e de
acordo com as normas técnicas. Devemos sempre desenvolver um trabalho

responsavel, preocupando em evitar os retrabalhos.

E por fim, para o sucesso da manutengao pés-entrega, € fundamental o bom
relacionamento com as pessoas envolvidas no processo, que vai desde o dono
da empresa até os funcinarios do empreendimento, passando pelos clientes,

zeladores, funcionarios dos clientes, fornecedores, funcionarios da construtora.
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