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RESUMO

O Manual de Uso, Operagdo e Manutencdo € um documento legal com entrega
obrigatdria por parte das empresas construtoras e incorporadoras aos seus clientes. Este
documento orienta 0s usuarios sobre as préaticas corretas de uso, operagdo e manutencao das
unidades individuais e coletivas das edificacGes, além de explicitar as garantias legais que
cobrem todos os equipamentos e aspectos dos produtos sendo entregues. Este trabalho tem
por objetivo identificar boas préaticas adotadas por empresas brasileiras a respeito do Manual,
analisar quais estratégias de aproveitamento deste documento e quais métodos de elaboragéo
estdo sendo adotados, a fim de se ter uma melhor compreensédo sobre a importancia dada pela
indlstria a este documento. Para atingir este objetivo, realizou-se um workshop com
representantes de quatro grandes construtoras de Porto Alegre e uma empresa referéncia
nacional de Sdo Paulo e entrevistas individuais com gestores de outras duas empresas que
atuam em Porto Alegre. Através destes encontros, buscou-se entender qual o nivel de
conhecimento das empresas a respeito da normatizacdo e legislagdo que regem o Manual,
quais as vantagens que as empresas observam na elaboracdo de um bom Manual e quais os

objetivos das empresas com este documento.

Palavras-chave:NBR 14.037. Manual de Uso, Operagéo e Manutencdo. Manual da Edificagéo.
Manual do Usuério.
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INTRODUCAO

O avanco das tecnologias disponiveis ao setor da construcéo civil faz com que as edificacGes
contem, cada vez mais, com equipamentos sofisticados, técnicas construtivas inovadoras e
modos de operacdo que exigem conhecimento técnico que o usuario normalmente ndo possui.
Messeguer (1991) estimou que 8 a 10% das falhas nas constru¢des tém inicio na etapa de uso.
Esta estatistica, porém, foi obtida ha 25 anos, em um periodo em que as edificagdes eram em
sua maioria mais simples e contavam com menos aparelhos. Considerando esse avango na
tecnologia e esses dados de falhas, o conhecimento acerca do produto passa a ser de extrema
importancia para o proprietario, criando-se, assim, a necessidade de um documento que supra

essa necessidade de informacdes para os usudarios das edificacoes.

O Manual de Uso, Operacdo e Manutencdo é um documento elaborado pelo construtor e/ou
incorporador e entregue aos proprietarios dos imoveis. Deve informar as caracteristicas
técnicas da edificacdo construida, descrever os procedimentos recomendaveis e obrigatorios
para a conservacdo, uso e manutencdo da edificacdo e operacdo dos equipamentos. Além
disso, deve orientar os proprietarios e 0 condominio sobre suas obrigaces quanto a realizacdo
de atividades de manutencao, conservacao e condi¢des de utilizacdo da edificacdo, prevenir a
ocorréncia de falhas ou acidentes causados pelo uso inadequado e contribuir para que a
edificacdo atinja sua vida util de projeto (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS - ABNT, 2011). Antoniazzi (2012) define o Manual de Uso, Operacio e
Manutencdo como um dos documentos de maior importadncia a serem entregues ao

proprietéario do imovel.

A elaboracdo de manuais para o usuario € um tema de relevante importéncia para diversas
industrias, porém nota-se que na industria da construcdo civil o tema foi durante muito tempo
relegado a segundo plano. Com a promulgacdo da lei n° 8.078/1990 — Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC) na década de 90, e do novo Cdédigo Civil brasileiro (CC) em 2002,
passou-se a ter maior preocupacdo com esse assunto. Por isso, normas técnicas foram
redigidas e atualizadas pela ABNT a fim de regulamentar tanto as manutencées de edificacfes
(NBR5674 — Manutencdo de edificagdes — Requisitos para o sistema de gestdo de
manutencdo, atualizada em 1999 e em 2012) quanto para auxiliar na elaboracdo dos manuais
(NBR14037 — Diretrizes para elaboracdo de manuais de uso, operacdo e manutencdo das
edificacbes — Requisitos para elaboracdo e apresentacdo dos conteudos, criada em 1998 e
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atualizada em 2011). Apesar desta normatizacdo, durante anos, nas praticas do mercado
nacional, pouco mudou. Estas normas foram revisadas recentemente, ap6s a elaboragdo da
Norma de Desempenho (NBR15575 — Edificacdes habitacionais - Desempenho, publicada em
2008 e atualizada em 2013), que também trouxe uma grande mudanca na visdo dos
profissionais, empresas e clientes da industria da construcao civil. Segundo Tamaki (2010),
até o surgimento da NBR15575, existiam apenas leis e normas acerca de métodos e materiais
de construcdo, sem um parametro para 0s construtores quanto aos requisitos que a edificacédo
deveria atender para satisfazer o usuario. Tal mudanca, aliada ao movimento das empresas em
busca de uma gestdo mais aprimorada, visando a qualidade e a produtividade, e sujeitando-se
a avaliagbes para obtencdo de prémios e certificados que comprovem isso (JOBIM e
FORMOSO, 1997), coloca o Manual em uma posicdo estratégica de maior destaque
atualmente (AGUILERA e NOVAES, 2004).

Percebe-se, também, que as empresas da industria da construgdo civil sofrem com seus
atendimentos ao cliente por falta de pessoal para planejar e conduzir processos eficientes
(JOBIM e FORMOSO, 1997). Além disso, a crescente busca das empresas por
competitividade no mercado acaba tornando necessaria para as empresas a adocdo de
estratégias que as destaquem no cenario, trazendo ao cliente ndo apenas 0 minimo necessario,
mas um conforto que o transforme em um cliente satisfeito e divulgador da empresa. Esta
tarefa, no entanto, é muito dificil, o que fica evidenciado com o dado de que em torno de 70%
dos projetos de implantacdo de politica de Marketing de Relacionamento com o Consumidor
resultam em ndo-implantacdo por parte das empresas ou em perdas financeiras para as
mesmas por serem mal implementados (GARTNER GROUP, 2003).

As construtoras e incorporadoras hoje séo, por lei, obrigadas a entregar o Manual de Uso,
Operacdo e Manutencdo a seus clientes. A empresa pode, porém, realizar essa tarefa de
diversas maneiras, de acordo com diferentes abordagens, buscando agregar maior valor ao seu
produto para que o cliente tenha uma experiéncia mais agradavel. Este trabalho prope
realizar um estudo sobre diferentes construtoras e incorporadoras para analisar quais 0S
objetivos perseguidos e quais as técnicas e taticas que as empresas adotam em suas

abordagens do Manual.

O autor criou interesse pelo assunto ao perceber, em dois estagios diferentes, que as empresas

onde trabalhou ndo possuiam um metodo de elaboragcdo do Manual. Além de nédo perceberem
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a importancia do documento, utilizavam modelos de Manual muito simples e em
desconformidade com as normas técnicas e com a legislacdo vigente. Esta visdo trouxe ao
autor o desejo de realizar seu trabalho de conclusdo de curso no tema do Manual, e, apds
conversas com diferentes professores e, principalmente, com seu orientador, definiu-se pela
pesquisa sobre a abordagem das empresas com relagéo ao tema. Este trabalho visa, assim,
apresentar as abordagens adotadas por algumas empresas da cidade de Porto Alegre, RS, e
tracar um paralelo com o que a bibliografia sugere para se ter uma ideia das praticas e

estratégias atualmente adotadas pela inddstria.
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1 DIRETRIZES DE PESQUISA

As diretrizes para o desenvolvimento deste trabalho estdo descritas a seguir.

1.1 QUESTAO DA PESQUISA

A questdo desta pesquisa pode ser representada pela seguinte pergunta: Como melhorar a

elaboracdo e aproveitamento do Manual de Uso, Operacéo e Manutencao?

1.2 OBJETIVOS DA PESQUISA

Os objetivos deste trabalho estdo classificados em principal e secundarios e serdo

apresentados nos proximos itens.

1.2.1 Objetivo Principal

O presente trabalho tem como objetivo principal a identificacdo das estratégias adotadas em

relacdo ao Manual de Uso, Operacdo e Manutencdo por diferentes construtoras.

1.2.2 Objetivos Secundarios

Como objetivos secundarios, o trabalho pretende obter:

a) Descricdo de boas préaticas relacionadas ao Manual de Uso, Operagdo e
Manutencdo adotadas pelas empresas estudadas;

b) Identificacdo dos métodos utilizados pelas empresas para elaborar o
documento.
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1.3 PRESSUPOSTO

Este trabalho tem como pressuposto que o contetdo das normas técnicas NBR14037/2011,
NBR5674/2012 e NBR15575/2013 séo adequados.

1.4 PREMISSA

Este trabalho tem como premissa a ideia de que as construtoras e incorporadoras estudadas
conhecem a legislagdo vigente e realizam a entrega do Manual de Uso, Operagdo e

Manutencéo.

1.5 DELIMITACOES

A fim de obter dados de qualidade dentro do curto periodo de tempo disponivel, este trabalho
envolvera apenas as empresas participantes de um workshop realizado no més de janeiro, nas
dependéncias do NORIE, como parte da pesquisa realizada pela arquiteta Claudia Poli em sua
dissertacdo de mestrado (POLI, 2017), e duas empresas de Porto Alegre que o autor
considerou que se encaixavam no mesmo perfil, que foram entrevistadas individualmente pelo

autor.

1.6 LIMITACOES

Por ndo ser o organizador do workshop, o autor ndo pode incluir perguntas no roteiro deste.

1.7 DELINEAMENTO DA PESQUISA

O trabalho sera realizado através das etapas apresentadas a seguir, representadas pela figura 1,

e sdo especificadas nos itens a seguir:

a) pesquisa bibliografica;

b) participacdo em workshop;

c) elaboracdo das entrevistas a serem realizadas;
d) realizacdo das entrevistas;

e) transcricdo do material coletado;
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f) anélise do material,
g) consideracdes finais.

Figura 1: Diagrama de etapas da pesquisa

Considerages
Finais

Participag&o em
Workshop

Elaboragao das
enirevistas a serem
realizadas

Analise do material

Transcrigdo do
material coletado

Realizagdo das
entrevistas

(fonte: elaborado pelo autor)

1.7.1 Pesquisa Bibliografica

A pesquisa bibliogréfica é a primeira parte deste trabalho de conclusdo de curso e seré
realizada durante todo o processo de execucdo do mesmo. Foram realizadas pesquisas
referentes ao Manual de Uso, Operacdo e Manutencdo, com o objetivo de reunir conceitos e
definicbes que auxiliassem e dessem sustentacdo para o perfeito desenvolvimento desta
monografia.
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1.7.2 Participagdo em Workshop

O autor participou do workshop organizado pela arquiteta Claudia Maria Basso Poli como
parte de seu Mestrado em Engenharia pelo Programa de Pds-Graduagdo em Engenharia Civil
da Escola de Engenharia da UFRGS (POLI, 2017). Esse evento contou com a participacao de
empresas locais e uma empresa de grande porte, referéncia no tema, de outro estado.

1.7.3 Elaboracéo das Entrevistas a Serem Realizadas

Apos a participacdo no workshop, foram realizadas entrevistas individuais com duas outras
empresas de Porto Alegre. Essas entrevistas serviram para aprofundar tépicos que ndo haviam

sido bem cobertos pelo workshop e obter conhecimento sobre a visdo de mais empresas.

1.7.4 Realizacao das entrevistas

Nesta etapa foram realizadas as entrevistas com gerentes técnicos de duas construtoras que
ndo participaram do workshop, do mercado de Porto Alegre. As entrevistas seguiram o

modelo elaborado pelo autor e, com a autorizagao dos entrevistados, gravadas.

1.7.5 Transcri¢do do material coletado

Apos a realizacdo das entrevistas, as gravacdes foram transcritas para formato de texto digital.
Esses textos foram disponibilizados aos entrevistados, em seguida utilizados pelo autor no

presente trabalho e tiveram posterior arquivamento.

1.7.6 Analise do material

A analise do material se deu sobre as entrevistas transcritas que foram aprovadas pelos
entrevistados. A partir do conhecimento obtido junto aos gerentes técnicos e diretores, foi
realizada uma comparacédo qualitativa entre as abordagens das construtoras, considerando suas

estratégias, objetivos e quais métodos as empresas utilizam para atingir essas metas.
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1.7.7 Consideragdes Finais

Nesta etapa final o autor realizou a conclusdo do trabalho. Serdo expostas neste capitulo as
diferencas entre as abordagens das construtoras participantes do workshop e entrevistadas
individualmente quanto ao Manual de Uso, Operacdo e Manutengdo, comentarios sobre as
praticas adotadas pelas empresas, 0s principais conhecimentos obtidos durante a analise
realizada ao longo do trabalho e possiveis sugestdes para trabalhos futuros acerca do mesmo

tema.
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2 MANUAL DE USO, OPERACAO E MANUTENCAO

Neste capitulo serd abordado o tema do Manual de Uso, Operacdo e Manutencao, tratando
sobre suas diretrizes normativas de elaboracdo, a legislacdo que regula o tema e as possiveis
vantagens que uma empresa de construcdo pode obter na elaboracdo propicia deste

documento.

A NBR14037 (ABNT, 2011) estabelece as diretrizes para a elaboracdo dos Manuais de
operacdo, uso e manutencao das edificacbes. Essa norma define o Manual como sendo um
“documento que reune as informagdes necessarias para orientar as atividades de conservagao,

uso e manutengdo da edificagdo e operagdo dos equipamentos”, definicdo que também consta
na NBR15575-1 (ABNT, 2013).

O Manual é, portanto, o documento legal que guiard o proprietario a um uso apropriado e a
conservacao do seu imdvel. A vida til da edificacdo esta diretamente ligada a interpretagéo
feita pelo proprietéario que utiliza o Manual (BARONI, 2010). Para uma adequada montagem
do Manual, o elaborador devera comecar a coletar as informacGes necessarias desde o
planejamento do empreendimento até o término da obra. Carty (1995) estabelece que existem
trés tipos principais de participantes do processo construtivo: projetistas, construtores e
usuarios. Essa situacdo exige das empresas uma adequada organizacdo da informacao,
podendo ser utilizados sistemas para tal, como uma adaptacdo do modelo proposto pelo
projeto INOVATEC em seu “roteiro para avaliacdo da manutenibilidade com base em analise
de documentos técnicos de sistemas construtivos inovadores”, criando um check-list das
informacgdes necessarias para composicdo do Manual (ONO e GALVAO, 2012). Santos
(2003), baseando-se no check-list proposto por Souza (1997), criou uma lista de verificacéo
de manuais e um sistema de avaliacdo por nota para a conformidade dos documentos ao
exigido por norma, legislacéo e processos de certificacdo. Este trabalho pode servir como base
de um processo de organizacdo, mas deve-se ter em mente que ocorreram mudangas nos

parametros técnicos e legais desde sua criacao.

Nos itens a seguir serdo expostas as disposicdes gerais do Manual de Uso, Operagéo e
Manutencdo de acordo com a normatizacdo, legislacdo e literatura atual. Além disso, serdo
comentados outros aspectos acerca do tema, como possibilidades de estratégias a serem

adotadas pelas empresas.
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2.1 REQUISITOS GERAIS

O Manual de Uso, Operacdo e Manutengdo devera conter todas as informacdes necessarias
para que o proprietario do imovel possa fazer um adequado uso e manutencdo de sua
propriedade. Este documento sera concedido ao usuério no momento da entrega das chaves.
No caso de revenda, locacdo, sublocacdo empréstimo ou qualquer outra atividade onde a
propriedade seja utilizada por um novo usuéario, as informacdes constantes no documento
deverdo ser repassadas para que o que consta neste seja observado (CAMARA BRASILEIRA
DA INDUSTRIA DA CONSTRUCAO - CBIC, 2013).

A norma técnica NBR14037 (ABNT, 2011: p.3) especifica que o Manual “deve ser escrito em
linguagem simples e direta, utilizando vocabulario preciso e adequado ao proprietario e ao
condominio.”. A partir desta informacdo, depreende-se que o Manual devera ser de facil
entendimento para o usuério leigo. Nesta mesma secdo da norma, apresentam-se outros
requisitos que facilitam a compreensdo do usuério, como o uso de recursos de ilustracdes,
fotografias e tabelas, apresentacdo das informac6es de forma didatica e nivel de detalhamento
de acordo com a complexidade da edificacdo. Em um estudo realizado por Bonmann (2015)
envolvendo um empreendimento de 96 casas, observou-se que a maior dificuldade dos
entrevistados foi de entender alguns termos técnicos do Manual, o que reforca a necessidade
de criar-se um documento voltado ao usuario leigo. Ademais, requer-se que o Manual seja
“produzido e fornecido em meio fisico, sendo impresso ou eletronico (CD, DVD, pen drive)”
(ABNT, 2011: p.3). Wordsworth e Lee (2001) afirmam que a continua evolucdo em TI afetou
profundamente a area de gerenciamento da manutencdo, porém ndo tanto quanto deveria.
Com o crescente uso da tecnologia pela populacdo em geral, 0s meios eletrénicos se tornam
uma maneira interessante de entrega do Manual. O usuéario pode, porém, solicitar uma via

impressa caso assim deseje, na ocasido da entrega da obra.

Um Manual condizente com o0 que se exige na norma tera sua estrutura de maneira que oriente
o leitor na forma de obtencédo de informacoes, e sugere-se que siga uma divisdo em capitulos,
com informagGes adicionais especificas, sendo apresentadas como anexo ao Manual. Uma
sugestdo de disposicao de capitulos e subdivisdes de itens basicos é disposta na Tabela 1 da
NBR14037 (ABNT, 2011: p.4), e e reproduzida no quadro 1:
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Quadro 1 — Disposicao dos contetidos

Capitulo Subdivisdes
1. Apresentacdo indice, Introdugao e Defini¢des.
2. Garantias e assisténcia técnica | Garantias e Assisténcia Técnica.

3. Memorial Descritivo Sem subdivisdes.

Relagcdo de fornecedores, Relagdo de projetistas e Servicos de

% [ETTISEREEIES utilidade publica.

Sistemas hidrosanitarios; Sistemas eletroeletronicos; Sistema de
protecdo contra descargas atmosféricas; Sistemas de ar-
condicionado, ventilacdo e calefacdo; Sistemas de automacao;

. Operagdo, uso e limpeza Sistemas de comunicacgdo; Sistemas de incéndio; Fundacgbes e
estrutura; Vedacgdes; Revestimentos internos e externos; Pisos;
Coberturas; Jardins, paisagismo e areas de lazer; Esquadrias e
vidros; Pedidos de ligagcGes publicas.

(3]

6. Manutencgao Programa de manutencdo preventiva; Registros; Inspecoes.

Meio ambiente e sustentabilidade; Seguranca; Operag¢do dos
. Informac¢des Complementares |equipamentos e suas ligagcdes; Documentacado técnica e legal;
Elaboracdo e entrega do Manual; Atualizagdo do Manual.

~

(fonte: ABNT, 2011, adaptado)

Cada item deste quadro tem seus requisitos especificados em norma, e serdo apresentados a

sequir.

2.1.1 Apresentacao

Recomenda-se que o indice seja alfanumérico, indicando o nimero das paginas dos capitulos
e suas subdivises. Pede-se que a introducdo contenha informacGes e comentarios sobre o
empreendimento € o Manual, e que se incluam apenas as definicdes necessarias a

compreensdo de termos técnicos e legais constantes no Manual (ABNT, 2011).

2.1.2 Garantias e Assisténcia Técnica

Neste capitulo apresentar- se-8o as informagdes a respeito dos prazos de garantia e todos os
direitos do consumidor acerca de reparos, assisténcia e trocas de equipamentos, e também a

forma que o construtor ou incorporador prestara o servico de atendimento ao cliente. Deve-se
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apresentar, também, neste capitulo, contratos de garantia preexistentes, como os dos
fornecedores de equipamentos. A empresa deverd demonstrar explicitamente as condi¢fes de
perdas de garantias e os prazos de garantias, que devem ser apresentados de acordo com a
NBR15575-1 (ABNT, 2013). Sugere-se que sejam feitas minutas do Manual contendo os
termos de garantia para serem entregues ja no ato da venda, sendo citados no contrato de
compra e venda como documento integrante (CBIC, 2013: p.6).

2.1.3 Memorial Descritivo

O memorial descritivo é o documento que contém todas as especificacdes técnicas a respeito
dos componentes da edificacdo. Através destas informac6es o usuario podera buscar, quando
necessario, a troca e/ou reparo de algum equipamento da edificacdo, assim como saber como
pode utilizar os equipamentos instalados. E também através do memorial descritivo que o
comprador podera conferir, quando do recebimento do imével, se o que Ilhe foi
comercializado estd sendo realmente entregue (CBIC e SECOVI-SP, 2016). A NBR14037
(ABNT, 2011: p.6) exige que o memorial contenha “informagdes sobre aspectos importantes
para o proprietario e para o condominio, como propriedades especiais previstas em projeto e
sistema construtivo empregado; desenhos esquematicos, com dimensdes cotadas , que
representem a posicdo das instalacbes; descricdo dos sistemas e, quando aplicavel, dos
elementos e equipamentos; cargas maximas admissiveis nos circuitos elétricos; cargas
estruturais maximas admissiveis; descricdo sucinta dos sistemas; relacdo dos componentes
utilizados para acabamentos (por exemplo, revestimentos ceramicos, tintas, metais, ferragens,
esquadrias, vidros etc.) com as suas especificacdes; e sugestdo ou modelo do programa de
manutengdo preventiva.”. Assim, 0 Manual deve conter um memorial descritivo que abranja
as areas de uso privativo e de uso comum, com extensdo de informagdes compativel com a
complexidade da edificacdo e dos equipamentos nela constantes, com descri¢do escrita e
ilustrativa da edificacdo “como construida” e de facil entendimento por parte do usudrio. Com
o crescente uso do BIM na indUstria da construcao civil e o aporte de novas tecnologias como,
por exemplo, os aplicativos de celular, éculos de realidade virtual e outros, as empresas
poderdo criar alternativas de acesso as informacgdes contidas no memorial descritivo que

facilitem o proprietério a solucionar seus problemas.
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2.1.4 Fornecedores

O capitulo de fornecedores serve para informar ao leitor a relacdo de fornecedores e
projetistas, com seus dados de contato e indicacdo dos responsaveis pela elaboracdo dos
projetos e uma relacdo de servicos de utilidade publica, com os contatos das concessionarias
que interessam ao empreendimento. Apesar da obrigatoriedade de fornecer a informacéo dos
fornecedores e projetistas para que o usuario possa contata-los diretamente, caso assim o
deseje, as empresas devem incluir também um servico de atendimento ao cliente que realize o
contato com os fornecedores e projetistas no caso de necessidade de uso da garantia ou de
solicitacdo de informacGes adicionais. Dessa maneira, oferecendo conforto a seu cliente que
n&o precisa enfrentar as burocracias das diferentes empresas e que ndo tem o mesmo poder de
barganha junto aos fornecedores que a construtora ou incorporadora tem. A tabela 1 apresenta

um modelo genérico para identificacdo de fornecedores.

Tabela 1 — Modelo para identificacio das empresas e profissionais envolvidos com o0 empreendimento,
fundamentado no Manual do Proprietario do SINDUSCON/PE (2007)

ASSUNTO EMPRESA/CONTATO TELEFONE SITE/E-MAIL

Elétrica

Hidraulica

Impermeabilizacdo

Gesso

Esquadria ferro

Pintura

Antena Coletiva

Exaustao

Ceramica

Esquadria madeira

Granito

(fonte: LEITE, 2010)

2.1.5 Operacao, uso e limpeza

As informagOes contidas neste capitulo sdo de alto nivel de importancia, pois nele estdo
dispostos os “procedimentos para operacdo, uso e limpeza dos componentes ou equipamentos
mais importantes da edificacdo, a fim de prevenir danos que possam acarretar consequéncias
graves. ” NBR14037 (ABNT, 2011: p.7). Logo, é com o conhecimento obtido na leitura deste
capitulo que o usuario podera realizar o uso adequado da edificacdo, opera-la corretamente e
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realizar a limpeza adequada. A NBR14037 (ABNT, 2011: p.7) especifica que o Manual
devera conter “descri¢do clara dos procedimentos para solicitagdo de ligacdo dos servigcos
publicos, informando enderecos, telefones de contato, documentacdo necesséria, entre outros;
instrucdes sobre onde e como instalar 0s equipamentos previstos em projeto para serem
fornecidos e instalados pelos usuérios; instrugdes para a movimentacdo horizontal e vertical
nas areas comuns do edificio, identificando as dimensdes e cargas maximas de moveis e
equipamentos dentro da edificacdo construida; instrucBes para o uso; recomendacgdes para
limpeza; referéncia as recomendacgdes contidas na NBR15575-1, nas partes especificas, para
acesso de pessoas ¢ manutengdo de coberturas.”. Sugere-se que este capitulo seja apresentado
em quatorze subdivisdes, de acordo com o quadro 1, e em cada uma destas se aborde o

sistema em questdo, fornecendo as informacdes exigidas acima citadas.

2.1.6 Manutencao

Assim como o capitulo anterior, este é de alta relevancia ao Manual. Constardo nesta parte
todas as informacdes necessarias para a manutencao da edificacdo, a fim de que ela conserve
seu nivel de desempenho proposto e sua vida util de projeto. A NBR14037 (ABNT, 2011.:

p.7) divide a manutencdo em trés partes, que serdo apresentadas e comentadas a seguir.

2.1.6.1 Programa de manutencéo preventiva

A NBR14037 (ABNT, 2011: p.7) exige que o Manual apresente um “modelo de programa de
manutencdo preventiva, cuja elaboragdo e implementacdo atendam a ABNT NBRS5674.”.
Assim, o editor do Manual devera se basear na norma técnica referida para criar um programa
de manutencéo preventiva que atenda as necessidades da edificacdo em questdo, mencionando
a periodicidade das manutencdes, apresentando informacg6es sobre procedimentos e roteiros
recomendaveis para a manutencdo da edificacdo e descrevendo as condicGes de
manutenibilidade previstas no projeto. E recomendavel que o programa especifique, conforme
a NBR5674 (ABNT, 2012: p.3) “se os servicos devem ser realizados por empresa capacitada,
empresa especializada ou equipe de manutencdo local”. A tabela 2 apresenta um modelo de

como informar a periodicidade recomendada para manutengao preventiva.
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Tabela 2 — Modelo para informar a periodicidade da manutencéo preventiva

ITEM DESCRICAO PERIODICIDADE
Limpeza Geral 1 vez ao ano
Limpeza dos orificios dos 1 vez a cada 3 meses

Esquadrias de Aluminio : -
trilhos inferiores

Reapertar parafusos 1 vez a cada ano

Regulagem dos freios 1 vez a cada ano

Esquadrias de Ferro Repintar 1 vez a cada ano

Vidros Verificar a vedacao e fixacado 1 vez a cada ano
Portas Lubrificar as dobradicas 1 vez a cada 6 meses

(fonte: LEITE, 2010)

2.1.6.2 Registros

2

Deve constar no Manual “a obrigatoriedade de se registrar a realizagdo da manutengao.
(ABNT, 2011: p.8). Pede-se, também, que se siga a orientacdo da NBR5674 (ABNT, 2012)
para que se armazene os registros: “Devem ser mantidos registros legiveis e disponiveis para
prover evidéncias da efetiva implementacdo do programa de manutencdo, do planejamento,
das inspecdes e da efetiva realizacdo das manutencdes. Recomenda-se que cada registro
contenha:

a) identificacéo;

b) funcdes dos responsaveis pela coleta dos dados que compdem o registro;

c) estabelecimento da forma de arquivamento do registro;

d) estabelecimento do periodo de tempo pelo qual o registro deve ficar armazenado,
assegurando sua integridade. A organizagdo e a coleta de dados devem ser registradas de
forma a indicar os servi¢cos de manutencdo preventiva e corretiva, bem como alteracdes
realizadas. ” (ABNT NBR5674, 2012: p.9).

2.1.6.3 InspecOes

A edificacdo necessita passar por inspecdes de manutencdo durante seu uso. Segundo a
NBR14037, “E recomendavel que o Manual indique a realizacdo de laudos de inspecio da
manutencdo, uso e operacédo, a serem realizados periodicamente, por profissionais habilitados
registrados nos conselhos profissionais competentes, para serem anexados & documentagdo e

registros da edificacdo. Tais laudos podem ser solicitados pelo incorporador, construtor,
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proprietario ou condominio. ” (ABNT, 2011: p.8). Estas inspecOes deverdo ser orientadas pelo
programa de manutencdo, mas podem ser solicitadas inspe¢des ndo periddicas pelos usuérios
(LEITE, 2010).

2.1.7 Informacgdes Complementares
2.1.7.1 Meio ambiente e Sustentabilidade

Recomendacdes a respeito de praticas sustentdveis como uso racional dos recursos devem
constar nesta secdo do Manual. Deverd constar, também, de acordo com a NBR14037
(ABNT, 2011: p.8), as informacGes sobre termos de compensacdo ambiental, quando houver,
ou outras condicionantes ambientais estabelecidas na fase de projeto e obten¢ao do “Auto de
Concluséao do Imovel”, alertando para incidéncias de penalidades. O compromisso da empresa

com a preservacao do meio ambiente € sempre interessante de ser comunicado (CBIC, 2016).

2.1.7.2 Seguranga

As orientacBes a respeito de seguranca deverdo conter recomendacles para situacdes de

emergéncia, evacuacao e informacdes sobre modificacdes e limitacdes da edificacdo.

Na secdo sobre situacBes de emergéncia, 0 Manual devera apresentar os procedimentos a
serem adotados em casos tipicos de emergéncia, como vazamentos de dgua ou gas, falhas nos
sistemas elétricos, incéndio e falhas de instalacbes e equipamentos essenciais ao
funcionamento da edificacdo. Deve conter também “descri¢cdo e localizacdo de todos os
controles de operacdo da edificagdo, com destaque para os dispositivos de seguranca e
combate a incéndios, registros da rede hidraulica e chaves dos disjuntores das instalacGes
elétricas. ” NBR14037 (ABNT, 2011: p.9) e alertar os usuarios, proprietarios e o condominio

sobre os riscos decorrentes da negligéncia em situacfes de emergéncia.

Quando abordando as recomendag0es sobre evacuacgéo da edificacdo, deverdo constar todas as
rotas de fuga e saidas de emergéncia, alem de recomendacdes para situacdes de emergéncia.
Convém montar esta secdo de maneira gréafica e didatica para que os usuérios absorvam de
maneira rapida a informacdo e, no caso de uma emergéncia real, executem 0s procedimentos

necessarios de forma intuitiva.
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O Manual deve, também, apresentar as seguintes informacdes a respeito de modificacdes e
limitagdes da edificagdo: (ABNT, 2011: p.9)

a) toda e qualquer alteracdo nos sistemas estruturais da edificacdo deve ser previamente
submetida a analise da incorporadora/construtora, do projetista, ou na sua auséncia, de um
responsavel técnico;

b) toda e qualquer alteragdo nos sistemas de vedagdes horizontais e verticais, e demais
sistemas, deve ser previamente submetida a analise da incorporadora/construtora, do
projetista, ou na sua auséncia, de um responsavel técnico;

c) consulta sobre limitacGes e impedimentos quanto ao uso da edificagdo ou de seus sistemas
e elementos, instalagbes e equipamentos deve ser previamente submetida a andlise da
incorporadora/construtora, do projetista, ou, na sua auséncia, de um responsavel técnico;

d) toda e qualquer modificacdo que altere ou comprometa o desempenho do sistema, inclusive
aquelas da unidade vizinha, deve ser previamente submetida a andlise da
incorporadora/construtora, do projetista, ou, na sua auséncia, de um responsavel técnico;

e) todas as alteracdes devem ser objeto de documentacdo especifica, incluindo projeto e
memorial a serem elaborados pelo responsavel técnico;

f) o Manual deve informar que a sua validade é exclusiva nas condi¢des originais de entrega
da edificacdo, cabendo elaborar novo Manual em caso de alteragdes na originalidade;

g) quando aplicavel, as modificagBes devem ser registradas e aprovadas nos Orgaos

competentes.

2.1.7.3 Operacéo dos equipamentos e suas ligagdes

Esta secdo se destinard aos manuais especificos dos fornecedores de equipamentos e sistemas.
Convém indexar uma lista dos manuais que serdo entregues anexados ao Manual de uso,
operacdo e manutencdo. Para garantir que os operadores dos equipamentos estejam cientes do
que as informacgdes no Manual significam, convém realizar, no ato da entrega do condominio,

um treinamento junto da documentagéo (CBIC, 2016).

2.1.7.4 Documentacdo técnica e legal

Toda documentacdo devera constar em uma relacdo nesta parte do Manual, “indicando a
incumbéncia pelo fornecimento inicial, o responsavel e a periodicidade da renovacao.”

(ABNT, 2011: p.10). A norma especifica que a relacdo deverd conter no minimo os projetos:
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a) arquitetura;

b) estrutura;

c) instalaces elétricas;

d) instalagdes hidraulicas;

e) sistema de protecdo de descarga atmosférica (SPDA);

f) elevadores;

g) paisagismo;

h) projetos especificos (quando pertinentes): luminotécnica, drenagem, diagramas dos quadros
elétricos, mapeamento de rede de telefonia e de dados, ventilagdo mecénica, ar-condicionado,
impermeabilizacéo etc.;

i) memoriais descritivos dos respectivos projetos, ndo contemplando as respectivas memorias

de calculos.

E permitido pela norma que esta documentagao seja entregue em formato digital, anexados ao
Manual e exige que o Manual contenha explicitamente “que 0 proprietario ou o condominio €
0 responsavel pelo arquivo dos documentos, garantindo a sua entrega a quem o substituir,
mediante protocolo discriminando item a item; que o proprietario ou o condominio é
responsavel pela guarda dos documentos legais e fiscais, durante os prazos legais; que as
providéncias para a renovacdo dos documentos é de responsabilidade do proprietario ou do
condominio.” (ABNT, 2011: p.10). Para que ndo se corra riscos com relacdo a seguranca e

direitos autorais, 0s projetos podem ser entregues em formatos PDF ou PLT (CBIC, 2016).

2.1.7.5 Elaboracéo e entrega do Manual

A elaboracdo do Manual de uso, operacdo e manutencdo deve ser realizada por um
responsavel técnico e entregue pela construtora ou incorporadora ao primeiro proprietario, no
ato da entrega das chaves. Deve se entregar, também, ao primeiro representante legal do
condominio, uma versdao do Manual especifica sobre as areas comuns e seus equipamentos,
projetos “como construido” e especificagdes técnicas (LEITE, 2010). No caso de o
proprietario ndo ser o usuario da edificacéo, fica sob sua responsabilidade entregar uma copia

do Manual ao usuario.
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2.1.7.6 Atualizacdo do Manual

Toda e qualquer modificacdo na edificacdo, seus sistemas ou equipamentos devera ser
incluida no Manual (CBIC, 2013). Os proprietarios e o condominio devem ser informados
sobre sua responsabilidade de realizar esta atualizacdo obrigatéria com uma adverténcia
explicita no Manual (ABNT, 2011).

2.2 LEGISLACAO

Atualmente, o Manual de Uso, Operacdo e Manutencdo esta sob a influéncia do novo Cddigo
Civil brasileiro — CC (BRASIL, 2002) e do Cddigo de Defesa do Consumidor — CDC
(BRASIL, 1990), além das normas técnicas j& citadas. Normas técnicas ndo sdo leis, mas
configuram uma referéncia de boa conduta, portanto é altamente recomendavel que as
empresas as sigam. Segundo Michelin (2005), o CC estabelece prazos de garantia do produto
e responsabilidades das partes envolvidas, enquanto o CDC deu maior respaldo legal e
dindmica aos processos envolvendo vicios e falhas nas construcdes. Para Wordsworth e Lee
(2001), o conhecimento da legislacdo é necessario para que os profissionais prestem um
servico eficiente e resguarde os direitos legais e interesses dos proprietarios e usuarios das

edificacoes.

2.2.1 Novo Cadigo Civil brasileiro (CC)

O novo Cadigo Civil brasileiro foi escrito por Miguel Reale com o auxilio de outros juristas,
em 1983, mas, devido as mudancas na estrutura politica do pais com a volta da democracia e a
promulgacdo de uma nova Constituicdo Federal, o projeto ficou muito tempo parado. Em
2001, o Senado Federal aprovou o projeto e, em 2002, o entdo presidente Fernando Henrigque
Cardoso sancionou-o através da Lei N° 10.406, de 10 de janeiro de 2002 (BRASIL, 2002). A
partir do dia 11 de janeiro de 2003, o0 novo CC passou a vigorar, permanecendo até hoje como

o atual Cadigo Civil brasileiro.

CORDEIRO (2001) explica que o Manual acompanha o Termo de Garantia Contratual (TGC)
que, por sua vez, € complementar a garantia legal especificada no Artigo 1245 do Cddigo

Civil Brasileiro:
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Art. 1245 - Nos contratos de empreitada de edificios ou outras construgées
considerdveis, o empreiteiro de materiais e execugdo respondera, durante 5 (cinco)
anos, pela solidez e segurancga do trabalho, assim em razdo dos materiais, como do
solo, exceto, quanto a este, se, ndo o achando firme, preveniu em tempo o dono da
obra. (BRASIL, 2002)

O CC estabelece, segundo Kitzberger e Pedro (2001), que existem duas formas de garantia
que podem gerar responsabilidades para as empresas, cada uma com diferentes meios de

reparacao pela Lei, em relacao:

a) a responsabilidade objetiva do empreiteiro com relacdo a seguranca e
solidez da obra;
b) aos vicios redibitérios ou ocultos.

De acordo com Grandiski (2013), os vicios podem ser classificados como vicios aparentes,
guando se apresentam falhas construtivas facilmente detectaveis, ou vicios ocultos, quando,
no ato da entrega do imdvel, as falhas sejam inexistentes, mas surjam algum tempo depois,

como apresentado na sequéncia:

a) Vicios aparentes: vidros quebrados ou manchados, diferentes tonalidades no
revestimento ou na pintura, azulejo decorado aplicado de forma equivocada,
falta de espelhos nas instalacdes elétricas, portas descoladas ou trincadas,
vazamentos existentes no ato da entrega, material de acabamento
empregado diferente do que consta do memorial descritivo de venda, entre
outros;

b) Vicios ocultos: curto-circuito nas instalagdes elétricas, infiltragdes ou
vazamentos de agua que sdo detectados apenas depois da entrega, trincas,
fissuras, gretamentos de placas ceramicas, recalques de fundacéo, inclinacao

de prédios, desbotamento da pintura da fachada, entre outros.

Cordeiro (2001) demonstra que os vicios ocultos, qualificados como vicios redibitorios (ver
Figura 2) — da mesma forma que os vicios aparentes ou de facil constatacdo (ver Figura 3) —
tém prazo de prescri¢do semestral, fixado pelo Cddigo Civil e, desta maneira, 0 momento para

que o vicio fique evidenciado ndo devera ultrapassar este tempo:
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Capitulo IV - DOS PRAZOS DA PRESCRICAO
Art. 178. Prescreve-se:

[...]

§ 5°. Em 6 (seis) meses:

[...]

36

IV - a agdo para haver o abatimento do preco da coisa imdvel, recebida com vicio

redibitério, ... (BRASIL, 2002)

Figura 2: Prazos para reclamacéo e atendimento de vicios ocultos

SUSPENSAO DA DECADENCIA:
e Tempo entre a reclamacdao e a
resposta negativa de atendimento

90 dias

A

MODLINNNe—»

Até 180 dias
- ———»

Momento em que fica

MMBINN

evidenciado o vicio oculto

Entrega e efetivo
recebimento da obra

Prazos de atendimento
Nominal: 180 dias

Minimo: < (180+90)+ 7 = 277 dias
Normal: < (180+90) + 30 £ 300 dias
Maximo:  180+90 + 180 = 450 dias

A
A4

Vicios ocultos

Fonte: CORDEIRO (2001)

Periodo do inquérito civil

mais o tempo de suspensado da decadéncia

Cessa o direito de reclamar por vicios ocultos
I

LEI — 30 dias para sanar o vicio aparente,
ou de facil constatacdo, para:

e substituir o produto

e restituir a quantia paga

e conceder abatimento de preco

Pelo CONTRATO se pode alterar o prazo
legal para um periodo:

minimo — 7 dias

maximo — 180 dias

Eduardo do Nascimento Martins. Porto Alegre: Escola de Engenharia, UFRGS, 2017



Figura 3: Prazos para reclamacao e atendimento de vicios aparentes

SUSPENSAO DA DECADENCIA:
e Tempo entre a reclamacdo e a
resposta negativa de atendimento

0 30 60

90 dias
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Periodo do inquérito civil

mais o tempo de suspensdo da decadéncia

Entrega e efetivo recebimento da obra Ce?sa o direito de reclamar por vicios aparentes

Prazos de atendimento
Nominal: 90 dias

Minimo: <90+ 7 = 97 dias
Normal: <90+ 30 = 120 dias
Maximo: 90+ 180 = 270 dias

A

>

A4

LEI — 30 dias para sanar o vicio aparente,
ou de facil constatacdo, para:

¢ substituir o produto

¢ restituir a quantia paga

« conceder abatimento de preco

Pelo CONTRATO se pode alterar o prazo
legal para um periodo:

minimo — 7 dias

maximo — 180 dias

Vicios aparentes ou de facil constatacao

Fonte: CORDEIRO (2001)
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Como pode se notar nas figuras 2 e 3, o Codigo Civil autoriza as partes a renegociar novo

prazo para atendimento de eventuais discordancias por contrato, sendo que este novo prazo

devera ser aceito tanto pela parte beneficente como pelo beneficiado. Os novos prazos devem

estar entre 7 e 180 dias.

Yazigi (2009) afirma que a construtora ndo seré responsabilizada, caso prove que ndo tenha

executado o servico que apresentou vicio construtivo ou prove que o0 vicio inexiste ou ainda

que é culpa exclusiva do adquirente ou de terceiros. Para provar que ndo é solidaria na culpa

do vicio, a documentagdo da entrega do Manual e do TGC é essencial, pois é a Unica maneira

da empresa demonstrar que instruiu o proprietario do imével sobre como proceder durante
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todas as etapas de uso, operagdo e manutengdo do imdvel.

2.2.2 Codigo de Defesa do Consumidor (CDC)

O Cadigo de Defesa do Consumidor foi instituido no dia 11 de setembro de 1990, através da
Lei N° 8.078 (BRASIL, 1990). Em vigéncia desde 11 de marco do ano seguinte, 0 CDC é um
conjunto de normas juridicas que buscam proteger os direitos do consumidor e regimentar as
suas relagdes com os fornecedores, assim como estabelecer as responsabilidades de ambas as
partes. A partir de sua criacdo, o tratamento dado aos problemas nos produtos e/ou servicos
inverteu-se, passando o fornecedor a ser o responsavel por provar a inexisténcia de defeitos
(CAVALIERI FILHO, 1998, p. 234).

O Manual de Uso, Operacdo e Manutencao tem importantes ligagdes com o CDC. O artigo 6°
versa sobre o direito a informacgédo do consumidor acerca de produtos e servicos. No artigo 50,
0 Cadigo deixa claro que o Manual devera fazer parte das garantias oferecidas ao cliente
(BRASIL, 1990):

(...) 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 instrucdo, de instalagdo e uso do
produto em linguagem didatica, com ilustra¢des (BRASIL, 1990).

Assim, a obrigatoriedade de entrega do Manual da edificacdo fica amparada por lei e nédo

pode ser sonegada por parte das empresas.

O CDC ainda estabelece mecanismos que responsabilizam o construtor por defeitos e vicios
no produto entregue, de maneira analoga a responsabilidade pela seguranca e solidez da obra
e a responsabilidade por vicios construtivos do Cédigo Civil (MICHELIN, 2005). Enquanto o
CC trata apenas de vicios, o CDC apresenta o conceito de defeitos. Grandiski (2013)
apresenta como diferenca entre vicios e defeitos o fato de o primeiro seria o caracteristico que
torna o produto inadequado para aos fins a que se destina, ou Ihe reduza o valor, ao passo que
"defeito" seria o0 caracteristico que, além de tornar o produto inadequado, gera um risco de

segurancga para o consumidor, podendo-lhe acarretar danos.
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Para Michelin (2005), com a implantacdo do Cobdigo de Defesa do Consumidor, os
consumidores tiveram maior embasamento legal para fazer denuncias de vicios e falhas nas

construcdes, 0 que colaborou para a criacdo de programas de qualidade nas empresas.
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3 POSSIVEIS ESTRATEGIAS DE APROVEITAMENTO DO MANUAL

O Manual de Uso, Operacdo e Manutengdo, como demonstrado previamente, € um documento
cuja exigéncia de elaboracdo e distribuicdo aos proprietarios estd bem fundamentada na
legislacdo e normatizacdo brasileira. A partir desta realidade, as empresas da construcao civil
podem ter diferentes abordagens acerca deste documento. Este capitulo discorrerd sobre
possiveis estratégias que as construtoras e incorporadoras podem adotar quanto ao Manual. A
partir das informacGes obtidas no workshop e nas entrevistas, a pesquisa bibliografica devera
se intensificar nesta parte da pesquisa, focando nas estratégias adotadas pelas empresas
analisadas.

3.1.1 Simples cumprimento da obrigacéo legal

A empresa poderd tratar o Manual como uma simples obrigacdo legal. Assim, para cumprir
com o disposto no CDC e no CC, a empresa precisaria apenas criar e entregar o Manual de
Uso, Operacdo e Manutencdo com todas suas exigéncias legais. No entanto, o simples
atendimento dos Codigos ndo é um amparo legal forte, a empresa deve seguir a normatizacao
na elaboracdo de seu Manual. Esta abordagem é a mais simples, onde a empresa busca apenas
o0 minimo que lhe é exigido, e é uma préatica bastante difundida no mercado ainda hoje, que
pode ser notada especialmente nas construtoras e incorporadoras de pequeno e médio porte
(POLLI, 2017). Porém, para se atingir a regularizacao legal, as empresas devem seguir todas as
exigéncias dos Codigos e da normatizacdo acerca do tema. Mesmo assim, percebe-se que as
empresas falham no cumprimento destas regras, problema percebido na década passada
(SANTOS, 2003) e que se manteve até a presente data (POLI, 2017). Assim, nota-se uma
necessidade de verificacdo junto as empresas das razGes pelas quais estas ndo conseguem

atingir um total cumprimento da legislacéo vigente.
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3.1.2 O Manual como uma ferramenta de assisténcia técnica

Uma abordagem mais incrementada ao Manual de Uso, Operacdo e Manutencdo é a utilizacéo
deste como uma ferramenta da assisténcia técnica. A manutencéo das edificacGes € analoga a
manutencdo industrial, e pode-se partir de uma adaptacéo desta para a necessidade de cada
sistema construtivo implantado (CARLINO, 2012). A ideia de centralizar os atendimentos de
Assisténcia Técnica (AT) tem diversos beneficios, como o poder de barganha junto aos
fornecedores que a construtora dispde, maior que o do cliente. Outro ganho é o fato do
usuario ter menor complicacdo na hora de solicitar a assisténcia, lidando diretamente com a
empresa com quem fez negdcio e sempre procurando o mesmo local para sanar seus
problemas. Esta tatica, porém, exige que as empresas tenham um competente departamento de
relacionamento com o cliente, dispondo de um SAC eficiente e capaz de lidar com a demanda
exigida, e o0 Manual pode se tornar um utensilio poderoso para o departamento de AT nas

empresas que o utilizarem com esta finalidade.

Outra dificuldade que as empresas enfrentam ao se adotar esta estratégia, é a do
gerenciamento das informacgdes. Como trabalham com diversos empreendimentos e com
customizagdes variadas, inclusive, dentro de um mesmo empreendimento, torna-se essencial a
existéncia de um sistema interno de armazenamento de informacgdes para cada caso, 0 que
incorre também no cuidado na elaboracdo do Manual. Sendo cada unidade diferente, ndo é
possivel a empresa entregar a todos clientes uma mesma versdo do documento, sem
considerar suas particularidades, pois isto, além de levar o cliente a um uso incorreto do seu
produto, tira a credibilidade da assisténcia técnica e dificulta seu trabalho de resolucdo de
eventuais problemas. Como muitas das garantias de um imovel sdo dadas pela prépria

construtora, o atendimento ao cliente se faz muito necessario.

As garantias sdo determinadas pelo desempenho e pela vida atil dos componentes da
edificacdo. Del Mar (2015) define desempenho como sendo o “comportamento em uso de
uma edificacdo e de seus sistemas; em outras palavras, € o comportamento das partes
construidas, quando estdo na fase de utilizagdo”. Vida Util é quanto tempo um produto,
servico ou componente de uma edificacdo (sistemas construtivos) ird durar. A vida util
também pode ser definida como o periodo de tempo durante o qual o sistema construtivo pode
ser utilizado sob condicdes satisfatorias de seguranca, saude e higiene, atendendo ao
desempenho esperado dele (DEL MAR, 2015).
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A Norma de Desempenho NBR15.575/2013 traz a definicéo de vida util como sendo o

periodo de tempo em que um edificio e/ou seus sistemas se prestam as atividades
para as quais foram projetados e construidos, com atendimento dos niveis de
desempenho previstos nesta Norma, considerando a periodicidade e a correta
execugdo dos processos de manutencdo especificados no respectivo Manual de
uso, operagao e manutencdo (a vida util ndo pode ser confundida com prazo de
garantia legal ou contratual) (p. 10).

A Figura 9, a seguir, demonstra o desempenho, ao longo do tempo, de um elemento,
instalacdo ou sistema construtivo, conforme pesquisa elaborada pelo Instituto de Pesquisas

Tecnologicas (IPT):

Figura 9: Desempenho ao longo do tempo de um elemento, instalagdo ou sistema construtivo

Desempenho Elevacdo do desempenho
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programadas de manutengao

Desempenho previsto
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prejuizos ao conforto etc. s - prqlongar B
g ___T_ L 4= V| residual
|
|
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f, Prazo de garantia | : Tempo
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wVida Gtil de projeto | Vida otil |
€ proj residual

Tvida atil '1'_Sob_rev_ida__l'
i Vida total o

Fonte: Instituto de Pesquisas Tecnoldgicas (IPT)

Segundo Del Mar (2008), a vida util pode ser normalmente prolongada por agdes de

manutencdo. Na Figura 10, esse comportamento é representado esquematicamente:
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Figura 10: Efeito das atividades de manutenc¢do no prolongamento da vida util dos

edificios
Qualidade
| Mivel inicial
———Manutencao
o
; P T,
Mivel minimo aceitavel ™~ "~
Y '\\ e
~
NN
b
ldade do edificio Tempo de
vida atil

Fonte: BONIN, 1988

Em 2015, Del Mar representa, graficamente, a classificacdo dos tipos de manutencdo de
edificio (Figura 11):

Figura 11: Classificagdo dos tipos de manutencgao de edificio
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Fonte: DEL MAR, 2015
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Del Mar (2008), assim como Yazigi (2009), alertam que a vida util dos sistemas e
componentes s6 comecga a contar a partir da data de conclusdo dos servi¢os ou do edificio, e
ndo do momento em que foi comprado com o fornecedor. A construtora pode, porém, dar a
garantia contratual, a partir da entrega, em se tratando de elementos cujo desgaste tenha

ocorrido pela sua utilizagao.

A Figura 12, a seguir, demonstra o desempenho dos elementos, ao longo do tempo,

apresentando a sua vida util com manutencao ou ndo:

Figura 12: Desempenho ao longo do tempo
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1

Fonte: DEL MAR, 2008; ABNT NBR, 2013

Na construcdo civil, assim como em outras industrias, nem todos elementos componentes do
produto final ttm a mesma vida util. Assim, ndo se pode determinar que todos componentes
de um subsistema da edificacdo terdo o mesmo periodo de vida Util que o seu componente de
maior duracdo. Logo, para se obter o méaximo da vida Gtil de um determinado subsistema,
existe a necessidade de se realizar a substituicdo dos componentes que tém vida Gtil menor do
que a do sistema em que estdo incorporados. (DEL MAR, 2008). As Figuras 13 e 14

demonstram isso:
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Figura 13: Variagdo do decaimento de desempenho dos subsistemas
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Fonte: DEL MAR, 2015

Figura 14: Variacdo do decaimento de desempenho dos componentes do subsistema de
instalagcGes hidrossanitarias
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Fonte: DEL MAR, 2015

Esta estratégia configura uma empresa que busca cumprir suas obrigacdes com o cliente,
porém ndo mira ainda na exceléncia do atendimento que pode ser alcangada com o marketing

de relacionamento.
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3.1.3 Marketing de relacionamento

Provavelmente a estratégia mais complexa para o Manual de Uso, Operagdo e Manutencéo ¢ a
de incorpora-lo a estratégia de marketing da empresa. Marketing € um conceito que surgiu
durante o periodo da Grande Depressdo de 30, nos Estados Unidos, para enfrentar a crise da
época em que a populacdo teve seu poder de compra extremamente reduzido. Isto diminuiu a
demanda em um pais que, pela industrializacdo e aplicacdo de técnicas de producdo mais

avancadas, tinha alta oferta, e a concorréncia se tornou vital as empresas (COBRA, 2009).

Durante os mais de 80 anos de evolugéo do marketing, seu conceito sempre girou em torno da
troca de produtos ou servigos entre duas partes ou mais, visando satisfazer todas partes
envolvidas no processo. Brezzo e Cobra (2010) dividem o marketing em Marketing Direto,
Marketing Social, Marketing de Cooperacdo, Marketing de Base de Dados, Marketing Global,
Marketing On-line e Marketing de Relacionamento. O marketing de relacionamento coloca a
interacdo como centro do marketing, tirando a venda da posicdo de Unica relevancia e
colocando o relacionamento entre empresa e publico como foco (GRONROOS, 2004). Seu
conceito vem da ideia de que somente as empresas que forem capazes de satisfazer os clientes
conseguirdo sobreviver ao mercado, e é a forma atual com a qual as maiores empresas
mundiais interagem com seus clientes. Em suma, o marketing de relacionamento pde como
prioridade o cliente (SALIBY, 1997).

Muitas empresas estdo buscando criar vinculos mais fortes com seus clientes. Para isso, usa-
se a gestdo do relacionamento com o cliente (Customer Relationship Management — CRM),
que busca maximizar a fidelidade do cliente (REINARTZ, KRAFFT e HOYER, 2004). Deve-
se ter em mente que CRM é um processo que gerencia as interacdes entre uma empresa e seus
clientes, e ndo um produto. Em muitos casos, as empresas confundem o processo com a
automacdo (softwares ou sistemas) que ddo suporte ao CRM. O foco deve ser no
relacionamento com o cliente, utilizando esses programas como ferramentas para qualificar o
servico (BRAMBILLA, 2010).

Para Garrafoni Junior (2005), o CRM busca compilar os dados armazenados com 0s
atendimentos a cada cliente para, interpretando estas informacdes, entender melhor o perfil de
cada cliente e poder atendé-lo da melhor maneira possivel, prevendo suas necessidades e
vontades. Para Marcon (2008), estes dados devem ser gerenciados de forma a criar perfis

individuais de cada cliente. Com estes perfis, pode-se obter um modelo de melhor
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atendimento para cada caso, antecipando suas necessidades, obtendo informagfes como sua
identidade, a melhor maneira de entrar em contato, suas interagbes com a empresa, suas
reclamacdes e as atitudes tomadas. Cria-se, assim, um relacionamento one to one, ou seja,
cliente por cliente (MARCON, 2008).

Apesar de, na industria da construcdo civil, normalmente ndo se ter a oportunidade de vender
diversos produtos ao mesmo cliente, a fidelizagdo do mesmo continua sendo importante. Em
mercados onde a concorréncia € acirrada, o marketing de relacionamento se destaca das agdes
massivas e busca a maxima individualizacdo. O cliente, que se sente respeitado e bem
atendido, se torna um vetor de propaganda da construtora, ao falar bem do seu produto e do
relacionamento com a empresa. Para Bocchile (2009), o preco pago por uma imagem negativa
da empresa é alto. Estudo realizado por Dantas (2000) demonstrou que, tanto para 0s
empresarios quanto para os clientes, o provimento do Manual é um dos fatores que mais
transmite confianca a imagem da empresa. Assim, o Manual se torna um importante fator

nesta estratégia.
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4 WORKSHOP

Na segunda etapa deste trabalho de conclusdo de curso, o autor participou de um workshop
envolvendo cinco empresas nacionais, sendo a maioria local e uma de outro estado brasileiro.
O evento aconteceu no més de janeiro de 2017 nas dependéncias do NORIE — Nducleo
Orientado para a Inovacdo da Edificacdo. Pretendia-se obter, a partir deste didlogo com as
empresas, as informacfes necessarias para se identificar as estratégias e processos adotados
qguanto ao tema do Manual de Uso, Operacdo e Manutencao. Por ndo ser o organizador do

workshop, o autor ndo pode alterar o roteiro do mesmo.

4.1 ROTEIRO DO WORKSHOP

Poli (2017) elaborou um roteiro para o workshop, que estad contido no anexo A. Este
subcapitulo versara sobre como foi conduzido o evento e sobre as informagdes obtidas pela

participacdo do autor.

4.2 EMPRESAS PARTICIPANTES

Participaram da atividade cinco empresas, sendo representadas pelos gestores responsaveis
pela elaboracdo do Manual. Em todas as empresas participantes, o representante era um gestor
da area de assisténcia técnica ou um gestor hibrido, que respondia tanto pela assisténcia

técnica quanto pela producéo.

A empresa 1 € uma empresa do estado de So Paulo. Atua ha 40 anos e realiza incorporacéo,
construcdo e vendas. Ja lancou mais de 6,8 milhdes de metros quadrados distribuidos em mais
de 200 empreendimentos. Esta empresa se destaca no mercado nacional por seu perfil
inovador. E, também, uma das maiores empresas do mercado imobiliario brasileiro. O setor
responsavel pela montagem do Manual de uso, operacdo e manutencdo da empresa €, desde
2008, do departamento de Assisténcia Técnica.  Anteriormente, o documento era
responsabilidade do departamento de projetos da companhia. Com a mudanga, a empresa
criou um novo processo de confeccdo e entrega do documento, visando aumentar o0 uso do

Manual por parte do cliente e da propria equipe da Assisténcia Técnica.
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A Empresa 2 conta com mais de 3 milhGes de metros quadrados construidos, o que também a
classifica como de grande porte. Fundada ha mais de 20 anos, a empresa € certificada com o
ISO 9001 e classificada com nivel A pelo PBQP-H. Os focos atuacionais da empresa sdo
projetos e execucdo. Os funciondrios da empresa responsaveis pelo gerenciamento dos
Manuais, presentes no workshop, sdo integrantes do Departamento de Assisténcia Técnica,
que responde, imediatamente, para o Diretor de Engenharia.

A Empresa 3, assim como a empresa 2, tem mais de 3 milhGes de m2 construidos e, por isso,
também se classifica como empresa de grande porte. Da mesma forma, tem como principais
atividades os projetos e execucOes de obras. Atuando no mercado desde 1962, a Empresa 3
também conta com certificado de 1SO 9001. Representando a empresa no workshop estavam
os responsaveis pela elaboracdo dos Manuais da empresa, que sdo integrantes dos

Departamentos de Qualidade e Desenvolvimento Tecnologico.

A Empresa 4 j& construiu em torno de 1,3 milhGes de metros quadrados. Atua focada nas
atividades em projeto e execucdo e tem uma gama de empreendimentos bem diversificada. No
workshop, o funcionario responsavel pela empresa era integrante do Departamento de

Planejamento.

A Empresa 5, a de menor porte entre as participantes do workshop, com aproximadamente,
800 mil metros quadrados construidos ao longo de trinta anos, conta com um portfélio
diversificado de empreendimentos que abrange construcdes comerciais, residenciais, flats,
loft, loteamento fechado e shopping centers. Sua atividade esta voltada tanto a projeto quanto
a execucdo. Representou a empresa no workshop um funcionario responsavel pelo
Departamento de Assisténcia Técnica e, também, pela execucdo de algumas das obras da

empresa’.

1 As caracterizagGes das empresas participantes do workshop sdo parte da dissertacdo da arquiteta Claudia Poli
ainda ndo publicada: POLI, C. M. Manual de uso, operac¢éo e manutenc¢do das edificacfes residenciais:
Avaliagdo de seu contetido a fim de aumentar a sua utilidade para a construcao civil e para o usuario.
2017. Dissertagdo (Mestrado em Engenharia Civil) — Escola de Engenharia, Programa de Pés-graduacéo em
Engenharia Civil da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre. No prelo.
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4.3 DIFICULDADES DAS EMPRESAS

Para todas empresas presentes no workshop, a principal dificuldade encontrada na elaboracédo
do Manual é a integracdo entre os departamentos que influenciam na sua confecc¢do. Para a
Empresa 1, o departamento de Projetos precisa tomar cuidados para que suas escolhas nao
dificultem a manutencdo do produto acabado. As demais empresas relataram problemas de
demora para obter os dados com os demais setores como principal dificuldade. A Empresa 3
relatou, ainda, que a equipe de obra costuma demorar para repassar as informacfes ao
escritorio e que hd casos em que o engenheiro responsavel é transferido ou desligado da

empresa e acaba levando as informagGes com ele antes de serem incluidas no Manual.

Outra dificuldade relatada pelas empresas foi a de obter informacdes fidedignas com seus
fornecedores. A Empresa 1 relatou que muitas empresas informam uma vida util de seus
produtos, mas ndo se responsabilizam por ela. Assim, a construtora fica refém de uma
informacdo ndo confidvel para repassar a seu cliente. Esta empresa relatou, ainda, a
dificuldade de se obter informacGes com empresas que nao estdo mais trabalhando no

empreendimento em questdo, problema confirmado pela Empresa 2.

4.4 ESTRATEGIAS DAS EMPRESAS COM SEUS MANUAIS

Durante o workshop, pode-se notar que as empresas participantes tém seu foco na utilizacéo
do Manual como facilitador da Assisténcia Técnica. A Unica empresa, dentre as participantes,
que tem uma abordagem mais voltada ao marketing de relacionamento é a Empresa 1,
buscando utilizar o CRM e os dados dos clientes para manter um relacionamento positivo para
a empresa. As outras empresas demonstraram que montam seus manuais pensando em
maneiras de diminuir o custo de manutencdes, que segundo 0s representantes fica em torno de
2% a 3% do custo global de cada empreendimento. Assim, seus documentos séo voltados a
diminuir o nimero de chamados por parte dos clientes, instruindo-os a utilizar da maneira
adequada os instrumentos presentes nas edificacfes, e, quando necessaria, a visita técnica por
parte das equipes de AT, facilitar o servi¢co dos técnicos. A Empresa 3 declarou que, na
politica da empresa, “o Manual é a biblia da Assisténcia Técnica”, e que se utilizam do
documento nos momentos dos chamados de reparos efetuados por seus clientes. A Empresa 2

apresentou uma abordagem mais simples, focando no que consta na Norma e buscando com
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1SS0 que os clientes tenham mais conhecimento sobre como utilizar e conservar seu produto,

para que os prazos de vida util consigam ser obtidos.
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5 ENTREVISTAS

Para aprofundar alguns tépicos levantados durante o workshop e obter outros pontos de vista,
0 autor optou pelo método da entrevista individual com gerentes técnicos e diretores de outras
empresas. Esta escolha se deu ap6s um estudo sobre os principais métodos de coleta de dados

em pesquisas qualitativas atualmente.

As entrevistas individuais se caracterizam por terem duracdo de aproximadamente uma hora,
uma abordagem essencialmente qualitativa, poucos entrevistados e um grande envolvimento
do entrevistador. Podem ser realizadas de maneira ndo estruturada ou semi-estruturada. A
escolha da forma adotada se da pelo perfil do entrevistado, tempo disponivel para a realizacéo
da entrevista e conhecimento do pesquisador a respeito do assunto em questdo (RIBEIRO,

MILAN, 2004.). O quadro 2 apresente as diferencas entre os dois modelos.

Quadro 2 — Caracteristicas de cada maneira de realizar a entrevista individual

Nao estruturada Semi-estruturada
Existe um roteiro basico onde um conjunto de
Tépico é explicado e em seguida didlogo é questdes sdo posicionadas ao longo da
aberto entrevista

Tempo em cada questdo dependera da riqueza
Entrevistador deve ser simpdtico e descontraido | das respostas e conhecimento do entrevistado
Entrevistador deve ter bom conhecimento dos | Entrevistador deve estar sempre propenso a
objetivos da pesquisa, identificando os complementar o roteiro, de modo que a
caminhos promissores no didlogo entrevista nao fique rigida

Duracdo da entrevista é mais variavel, podendo |Adequada para casos em que o entrevistado
se estender mais. nao tem muito tempo disponivel
(fonte: elaborado pelo autor)

5.1 PLANEJAMENTO DE ENTREVISTAS

A entrevista devera ser planejada previamente para que se obtenha um bom resultado. Ribeiro
e Milan (2004) propGem que “apesar de ndo exigirem muito planejamento, ha aspectos que
precisam ser verificados, entre os quais destacam-se: escolha dos entrevistados, agenda e
horério, local, roteiro das questdes, forma de registro dos dados e alternativas para a analise

das informagoes.”
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5.1.1 Escolha dos entrevistados

Primeiramente, o pesquisador realizou a escolha dos entrevistados, que foram gerentes
técnicos e diretores de duas empresas ndo-participantes do workshop. Foram convidados 0s
responsaveis por empresas com perfis diferentes das empresas participantes do workshop e

entre si, para que a analise ndo ficasse restrita a um nicho de mercado.

5.1.2 Agenda e horario

Posteriormente, foi necessario montar uma agenda com horéarios e datas disponiveis para
realizar entrevistas e, ao entrar em contato com 0s possiveis entrevistados, questiona-los a
respeito de suas agendas para marcar um horario adequado a ambos. Esta programacéo foi
feita com antecedéncia e confirmada alguns dias antes da entrevista. O autor encaminhou um
convite para participar da pesquisa, explicando os objetivos do trabalho e se dispondo a enviar

o resultado final, para despertar o interesse do entrevistado em participar.

5.1.3 Local das entrevistas

A respeito do local da entrevista, o pesquisador se ofereceu para ir até o local de trabalho dos
entrevistados ou realizar em um local proprio para entrevista. No caso desta pesquisa, 0S
entrevistados preferiram realizar as entrevistas nos escritorios de suas empresas durante o

horério de trabalho.

5.1.4 Roteiro

O roteiro da entrevista foi elaborado de acordo com o resultado obtido no workshop e esta
contido no apéndice A. Ele foi utilizado nas entrevistas para que o respondente ndo divague
sobre assuntos que ndo sdo pertinentes a pesquisa e estimular aqueles mais timidos ou que néo
compreenderam rapidamente o tipo de informacdo que se pretende obter. A estrutura do
roteiro adotada foi a proposta por Ribeiro e Milan (2004):

(@) Introducéo explicando os objetivos da pesquisa e confirmando o interesse na participacao;
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(b) Pergunta inicial para ambientar o entrevistado e estabelecer a comunicagéo entre as partes;
(c) Perguntas centrais que abordam as questdes basicas da pesquisa;

(d) Pergunta resumo onde o entrevistador faz um resumo do que foi dito e verifica se este é
fiel;

(e) Pergunta final questionando se ha mais alguma informacé&o a ser acrescentada;

(f) Agradecimento pela participagéo.

5.1.5 Registro dos dados

Todas as entrevistas foram gravadas com redundancia minima de um aparelho, para evitar
falhas técnicas. O entrevistador utilizou dois gravadores de &udio independentes para as
entrevistas, informando os entrevistados e pedindo suas autorizacdes previamente. Os

arquivos foram disponibilizados aos entrevistados posteriormente junto com sua transcricéo.

5.1.6 Analise das informacdes

Primeiramente, o autor realizou a transcri¢do das entrevistas em formato de texto digital. Em
sequida, foi feita uma comparagéo entre os dados obtidos nas entrevistas e os dados obtidos
no workshop, para verificar incongruéncias. Apo6s, os dados foram analisados, a fim de
verificar as estratégias e processos que as empresas em questdo adotam, e comparados com as

teorias disponiveis na literatura atual.

5.2 ENTREVISTA REALIZADA NA EMPRESA 6

A primeira entrevista individual realizou-se com uma empresa de médio porte que atua apenas
na cidade de Porto Alegre, RS. Esta empresa esta em operacao ha trinta e dois anos e trabalha
com obras de médio e alto padrdo. Participaram da entrevista um diretor da empresa e a
arquiteta responsavel pelas elaboragdes dos Manuais.

A empresa 6 demonstrou, desde o inicio da entrevista, uma visdo bem realista das
dificuldades que encontram para montar seus documentos. Segundo o diretor, estas

dificuldades eram ainda maiores ha dois anos. Percebendo as dificuldades de organizagdo em
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diversos setores, a diretoria reestruturou processos e adotou o uso do software de Enterprise
Resource Planning (ERP) SIENGE (ver Figura 10), o que possibilitou um melhor
armazenamento de dados e historicos das obras. Como a empresa segue um padrdo
construtivo similar em todos seus empreendimentos e ndo trabalha com customizacdo de
unidades, a gestdo da informacédo fica simplificada e, na opinido dos entrevistados, com a
estrutura atual é bem atendida.

Figura 10: Software SIENGE
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Fonte: Elaborado pelo autor

Para a diretoria da empresa 6, o Manual tem diversas fun¢bes. A empresa adota uma
estratégia de marketing de relacionamento com o cliente, buscando utilizar o Manual como
uma ferramenta de aproximacgado com o0s proprietarios dos apartamentos. Segundo o diretor da
empresa, o principal objetivo na elaboracdo do Manual ndo é a seguranga juridica, apesar dela
ser levada em conta, mas sim proporcionar aos clientes as informacgdes necessarias para que
eles desfrutem dos produtos da construtora da melhor forma. A empresa também acredita que

0 Manual, por ser um documento oficial, reflete na imagem que os usuarios tém da empresa.
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A execuc¢do do Manual, na empresa 6, fica a cargo da arquiteta responsével pelos setores de
coordenacdo de projetos e atendimento aos clientes. Esta profissional revelou que a empresa
utiliza um modelo padrdo do documento ha muitos anos e que este documento € atualizado a
cada empreendimento. A empresa ndo submeteu seu documento a nenhuma assessoria
juridica e ndo demonstrou ter conhecimento sobre as influéncias do CC e do CDC no Manual,
apenas das normas da ABNT. Como o seu Manual é atualizado de forma empirica, com
informacdes sendo adicionadas conforme a empresa percebe suas necessidades, ele acabou se
descaracterizando do modelo inicial e ndo segue rigorosamente a NBR14037/2011. A
empresa revelou, no entanto, que nunca recebeu feedback negativo de seus clientes com
relacdo ao Manual. Na visdo dos entrevistados, isso se deve ao fato dos clientes, em sua

maioria, ndo terem interesse no Manual.

O Manual da empresa 6 comeca a ser elaborado apenas na etapa final da obra, préximo a
entrega. Questionados sobre a possibilidade de criar uma verséo preliminar do Manual, os
entrevistados informaram que ndo vendem unidades na planta, entdo ndo sentem necessidade
desta pratica. Esclareceram ainda que, pela maneira como realizam seu planejamento de
execucdo de obras, com a definicdo de diversos materiais durante a construcdo, ndo seria
possivel criar um documento preliminar. Porém, a arquiteta expds que o método atual de
trabalhar sobre o Manual apenas no final da execucdo do empreendimento ndo é o
considerado ideal pela empresa e que, com mais organiza¢ao, poderiam montar o0 Manual ao
longo da obra, facilitando esta tarefa. Para isso, no entanto, a empresa precisa dispor de mais

funcionarios que possuam conhecimento no software de gestdo utilizado.

A entrega do Manual por parte da empresa 6 se da de maneira digital, via pen-drive, e através
de uma copia impressa. A empresa entrega aos clientes, junto com o Manual, o projeto as
built e 0 memorial descritivo, porém estes documentos ndo estdo incorporados ao Manual, sdo
independentes. A empresa nao utiliza um modelo de Manual especifico para o condominio,
apenas um modelo geral que abrange tanto as informacdes das unidades individuais quanto as

informacdes voltadas ao sindico.
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5.3 ENTREVISTA REALIZADA NA EMPRESA 7

A segunda entrevista individual realizou-se com uma empresa de pequeno porte, que atua na
zona norte de Porto Alegre, RS. Esta é uma empresa familiar fundada em 1995 e que atua no
mercado construindo edificacbes de médio padrdo. Participou da entrevista a sécia-
proprietaria e gerente técnica da empresa.

Para a empresa 7, 0 Manual se posiciona como uma ferramenta da assisténcia técnica. Ao
elaborar o documento, o que a empresa pretende € dirimir davidas dos clientes sobre como
utilizar seus produtos, estabelecer os padrdes de qualidade dos fornecedores que trabalham
com a construtora e registrar como deve ser feita a manutencédo por parte do cliente. Nos casos
em que a assisténcia técnica é requisitada, a empresa informou tentar solucionar os problemas
primeiramente através do contato telefonico, orientando com a ajuda do Manual e, apenas
caso o cliente ndo consiga solucionar o problema com esta orientacdo, deslocar um
funcionério para um atendimento domiciliar. No entanto, a empresa revelou ndo contar com
um catadlogo de Manuais antigos, o que dificulta a comunicacdo nesses atendimentos nao

presenciais.

O Manual da empresa 7, assim como o da empresa 6, é feito sobre um modelo padrdo da
empresa. No caso desta construtora, este modelo padrdo foi criado ha seis anos por uma
empresa terceirizada e a cada obra sofre atualizacdes. O responsavel pela elaboracdo do
Manual é o profissional encarregado da fase de acabamentos da obra e entrega aos clientes,
por estar, na opinido da diretoria, mais proximo aos detalhes. Este profissional, no entanto,
ndo realizou nenhum curso especifico sobre a elaboracdo de manuais. Assim, as atualizacfes
do Manual se ddo, como na empresa 6, de maneira empirica, descaracterizando-o das normas
em alguns aspectos. A entrevistada revelou que o Manual da empresa ja foi submetido a
avaliacdo de advogados para avaliar sua conformidade com as leis vigentes, mas que esta
avaliacdo néo se repete a cada modificacdo que o documento sofre.

Uma das dificuldades mais notaveis da empresa 7 € com a gestdo da informac&o. Por ser uma
empresa pequena, ndo se adotou nenhum sistema automatizado de catalogagdo. As
informacdes sdo buscadas nas notas fiscais que ficam arquivadas de maneira fisica no
escritério da empresa. Outro método utilizado para buscar as informagdes necessarias na

montagem do Manual é através do contato com os fornecedores parceiros da empresa, que
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busca manter as parcerias durante longos periodos. Nos casos de apartamentos customizados,
a empresa informa que auxilia os clientes a realizar as modificagdes, mas que estas sdo de
responsabilidade dos proprietarios e que os mesmos devem realizar as modificacdes
necessarias no Manual por conta propria. Para minimizar os problemas de perda de
informacdes, a empresa elabora 0 Manual ao longo da obra, em trés etapas: No lancamento do
empreendimento cria-se 0 documento e preenche-se com informagdes gerais, quando a obra
estd perto de 50% de sua execucdo o profissional responsavel coloca as informacfes de
acabamentos no Manual e, apds o término da obra, antes da entrega, ele revisa 0 Manual para

confirmar as informacdes e verificar possiveis trocas de materiais.

A empresa 7 ndo enxerga no Manual uma possibilidade de marketing. Para a entrevistada,
este € um documento muito particular da empresa e que tem uma funcdo muito definida de
informar os clientes sobre como estes devem utilizar seu imovel e manté-lo em boas
condicBes. A empresa enxerga no documento uma resguarda juridica também e encara o
Manual como se fosse um contrato entre as partes, assim como o Memorial Descritivo. A
Unica vantagem de marketing que a empresa percebe no Manual é na sua apresentacdo, por

ser uma representacdo da construtora. Porém, a empresa ndo adota uma estratégia de CRM.

Para a entrevistada, o0 mercado vem apresentando uma mudanca na forma com que encara o
Manual. Antigamente, os clientes ndo liam o Manual nem quando alguma situacdo tornava
necessario, mas percebe uma cada vez mais crescente utilizacdo do Manual por parte dos
clientes. Para ela, isto deve-se ao fato da informacéo sobre os direitos e deveres de cada parte
estar cada vez mais difundido gracas a Internet, as conversas entre clientes e a grande oferta
de peritos dispostos a avaliar e instruir os compradores. A empresa relatou ter tido apenas
duas situagdes de queixa de clientes quanto ao seu documento em vinte anos, e admitiu que na
ocasido havia errado e reparou financeiramente os reclamantes. Relatou, ainda, que ja
ocorreram casos em que os clientes ndo seguiram as instru¢fes do Manual e acabaram criando
vicios construtivos nas suas unidades. Nestes casos, a empresa optou por orientar 0s
moradores da maneira correta de utilizar, da importancia do Manual e arcou com 0s custos
para solucionar o problema. A entrevistada informou ter tomado esta atitude por ter sido uma
situacdo rara, mas que ndo poderia se responsabilizar a arcar financeiramente sempre que 0

proprietario fosse o responsavel por um problema.
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Esta construtora entrega seu Manual apenas de maneira digital, exceto quando o comprador
solicita a versao fisica. Sabe-se que, pelo CDC, a empresa deveria entregar sempre a versao
impressa do Manual, mas, apesar de ter submetido seu modelo a avaliacdo de uma empresa de
consultoria juridica, a empresa 7 nao tinha conhecimento disso. A empresa 7, ao contrario da
empresa 6, cria um Manual especifico para o condominio. Para a entrevistada, esta separacao
facilita os usuarios a encontrar as informacGes que precisam mais rapidamente, pois 0
documento fica menos extenso. Ainda, acredita que a area condominial € de responsabilidade
do sindico e este deve manter as informagdes de manutencdo preventiva e garantias a seu

alcance, podendo informar os moradores do que consta no Manual, caso estes desejem.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho tinha como objetivo identificar boas préaticas utilizadas por empresas da
construcdo civil na elaboracdo de seus Manuais. Para tal, buscou-se entender as estratégias
adotadas pelas empresas e compreender suas visGes acerca do Manual de Uso, Operacgéo e
Manutengéo.

As empresas estudadas neste projeto apresentaram diferentes portes, historicos e
consequentemente, estratégias. Observou-se que existe uma certa correlagdo entre o tamanho
da empresa e sua organizagao interna. Isso se da pelo fato das pequenas empresas trabalharem
com pessoal e estrutura limitadas, enquanto as grandes corporagfes conseguem criar
processos padronizados com maior facilidade por contar com mais funcionarios disponiveis
para estas tarefas e poderem investir mais em sistemas automatizados que facilitem estas
funcbes. No entanto, algumas empresas de pequeno porte apresentam bons documentos e
conseguem superar esta dificuldade operacional.

As estratégias identificadas pelo autor mostraram-se presentes nas empresas avaliadas.
Novamente, percebeu-se que as empresas de menor porte tém a visao mais simples sobre o
Manual, buscando apenas adequar-se ao que é exigido por lei e as normas técnicas, enquanto
as empresas de médio e grande porte buscam incorporar 0 Manual as suas assisténcias
técnicas e também explorar o marketing de relacionamento com o cliente. Entretanto, todas
empresas apresentaram diversas dificuldades na confec¢do de seus documentos e para atingir
0s objetivos tracados com suas estratégias.

As principais dificuldades apontadas pelas empresas no presente estudo foram a gestdo da
informacdo, a conscientizacdo dos usuarios sobre a importancia de se ler e estudar o Manual e
o cumprimento do que pedem as leis e normas para 0s manuais. Todas as empresas avaliadas
relataram ter dificuldades com a obtencdo de informacGes por parte de seus fornecedores, o
que demonstra uma necessidade de melhoria da industria de materiais brasileira no que diz
respeito a ensaios e testes de seus produtos ou, ainda, uma melhor comunicacdo destas
empresas com as construtoras e incorporadoras. Ademais, os entrevistados relataram que,
apesar de nos Ultimos anos o interesse dos clientes estar aumentando sobre 0 Manual devido a
maior facilidade de se obter informaces legais e pelo grande numero de peritos oferecendo
servico de avaliacdo da entrega dos imoveis, ainda é pequena a quantidade de usuarios que
realmente 1€ o documento e o utiliza quando necessario. Tem-se, assim, a necessidade das
empresas de criarem novas formas de levar a informacdo até o usuario, seja através de
recursos de midia ou com treinamentos dos proprietarios, assumindo a empresa um papel
mais ativo na instrucéo do proprietario.

Observou-se que o conceito de marketing de relacionamento esta criando forca, a exemplo do
gue acontece nas outras industrias, também na construcdo civil. Apesar de poucas empresas
estudadas realmente terem um planejamento que aborde esta estratégia, pode-se notar no
workshop e nas entrevistas individuais que os diretores das empresas estdo cientes desse
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movimento e familiares com alguns processos que podem ser adotados para buscar este
relacionamento com seus clientes.

Durante a revisdo bibliografica, pdde-se notar que o tema do Manual, apesar de ser
extremamente importante, ndo conta com muitas publicagfes. Esta situacdo provavelmente
acontece pelo interesse no tema por parte do mercado ser algo ainda recente e em processo de
evolucdo, acelerado pelas ultimas publicacdes e revisdes de normas técnicas que tratam sobre
0 Manual, desempenho e manutencdo. Nota-se, também, que grande parte da bibliografia
aborda o assunto da mesma maneira que o presente trabalho, avaliando empresas através de
informacdes disponibilizadas pelas mesmas. Uma abordagem interna as empresas traria um
contraponto interessante para a academia, assim como a abordagem do usuario. No capitulo
seguinte, o autor ira sugerir alguns possiveis trabalhos futuros relacionados ao tema.
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7 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Como sugestdes para trabalhos futuros acerca do tema do Manual de Uso, Operacdo e
Manutencéo, o autor destaca:

a) elaborar um sistema de avaliacdo da qualidade da gestdo da informacao dentro de
empresas de construcdo civil;

b) avaliar em empresas que adotem o conceito de CRM na sua modelagem do Manual
os beneficios obtidos e o feedback dos clientes;

c) elaborar um modelo de Manual que atenda tanto as hormas técnicas quanto as
normas da ABNT e que seja adaptavel para qualquer tipo de empreendimento a
partir de um roteiro;

d) avaliar outras empresas de Porto Alegre para aumentar o espectro de analise;

e) reavaliar as empresas que participaram deste trabalho para observar se houve
evolucdo nos processos internos destas.
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APENDICE A

Roteiro de entrevista com as empresas

Qual a importancia do Manual para a sua
empresa? O que vocés acreditam que
podem ter de vantagem em criar um bom

—

-

-
Caso 1: Aempresa
apresenta interesse
apenas em cumprir sua
\__ obrigagdo legal )

SIM

Como é o processo de
montagem de Manual da
empresa? O responsavel

tem qual cargo na empresa
e fez algum tipo de
qualificacdo especifica para
a fungdo?

devem ser observadas na

Quais leis e normas vocés
tém conhecimento que
hora de elaborar o Manual?

Vocés ja tiveram algum caso
de cliente reclamando ndo-
conformidade com a
legislacdo?

outros propositos além da

Por qual motivo vocés nao
exploram o Manual com
simples adequagdo a Lei?

Y
( Vocés acreditam que
hoje seu Manual esta de
acordo com toda
legislacdo e
normatizacdo vigente?

Quais leis ou normas vocés
t&m consciéncia que ndo
atendem? Por que isso
ocorre?

A 4
Como & o processo de
montagem de Manual da
empresa? O responsavel
tem qual cargo na empresa
e fez algum tipo de
qualificacdo especifica para
a fungdo?

Quais leis e normas vocés
tém conhecimento que
devem ser observadas na
hora de elaborar o Manual?

Vocés ja tiveram algum caso
de cliente reclamando ndo-
conformidade com a
legislacdo?

Por qual motivo vocés nao
exploram o Manual com
outros propositos além da
simples adegquacdo a Lei?

Manual?

Quais cuidados vocés
mantém em relagdo ao
arquivamento de

|

Caso 2: A empresa
utiliza o Manual como
apoio a Assisténcia
Técnica

Qual a maneira que
vocés acreditam que o
Manual auxilia o
departamento de AT?

informagdes?

-

h

A empresa trabalha com um
modelo padrdo de Manual
ou a cada empreendimento
faz-se um documento
inteiramente novo?

==

h

No caso de a empresa
trabalhar com customizacdo
de unidades, como essa
questdo € tratada na
elaboracdo do Manual?

-~ °

Y

A empresa tem algum
feedback dos clientes sobre
0 Manual e da AT sobre
como ele auxilia na solugdo
de problemas?

= ®

\

(- =,
Caso 3: A empresa vé o
lManual como uma
ferramenta de
g marketing y

Y
i ™

Que tipo de beneficio a
empresa busca junto a

seus clientes?
p vy

h

Quais as acdes que a
empresa toma nesse
sentido?

Existe um departamento ou
funcionario especializado na
elaboragdo do Manual
dentro da empresa?

A empresa tem algum
feedback sobre essa
estratégia?
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ANEXO A

Roteiro para workshop

Empresa:

Participante:

O objetivo principal da presente pesquisa é identificar e sistematizar os problemas
existentes nos Manuais de uso, operagao e manutencao das edificagGes, visando a
melhoria de seu conteldo e ao aumento de sua utilidade para a construcao civil e para o
usudrio.

1. De acordo com Formoso, em seu livro Gestao da qualidade na construgdo civil: métodos e
ferramentas para a gestdo da qualidade e produtividade na construgao civil (1997), apéds a
entrega do empreendimento, o acompanhamento do comportamento dos produtos
representa uma forma de identificar o nivel de satisfacdo dos clientes. Ou seja, os servigos de
assisténcia técnica, além da fun¢do de atender os clientes insatisfeitos e tentar reverter esse
quadro, fornecem dados que retroalimentam todos os setores da empresa que possam atuar
para a prevengdo de reincidéncia em futuras obras.

O trecho do livro de Formoso esta anexo a este questionario.

Na sua empresa, quais sao os departamentos envolvidos e atribui¢cdes na elaborac¢ao do
Manual de uso, operagao e manutengao das edificagbes?

2. A NBR 14.037/2011 demonstra o conteudo a ser introduzido no Manual de uso, operagédo e
manutencao das edificagdes e aponta recomendagdes para sua elaboragdo e apresentacgao,
com o objetivo de informar ao usudrio as caracteristicas técnicas do imével.

Quais os departamentos da sua empresa que tém acesso e conhecimento da NBR 14.037?

3. A NBR 14.037/2011 apresenta recomendacdes para a elaboracdo do Manual de uso,
operacao e manutencgao das edificagdes como:
a) informar aos usudrios sobre as caracteristicas técnicas da edificacdo construida;
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b) descrever procedimentos recomendaveis para o melhor aproveitamento da edificacao;
c) orientar os usuarios para a realizacdo das atividades de manutencdo;

d) prevenir a ocorréncia de falhas e acidentes decorrentes de uso inadequado;

e) contribuir para o aumento da durabilidade da edificacdo.

A partir do prescrito na NBR 14.037/2011, qual é a finalidade que esta sendo dada pela
empresa para o Manual de uso, operacdao e manutengao de edificagbes?

Segundo Messeguer, em seu livro Controle e garantia da qualidade na construgdo (1991), na
etapa de concepcdao do projeto, os fabricantes devem disponibilizar instrucdes de
manutencado de instalagdes, equipamentos mecanicos, revestimento, entre outros, de forma
que, a partir delas, deve ser preparado um plano de manutencdo e planejado um
treinamento adequado.

Dessa forma, quais as dificuldades enfrentadas na obteng¢ao de informagodes de
fabricantes/fornecedores para a elabora¢do do Manual de uso, operagdo e manutengio
das edificagOes?

Na presente pesquisa, foi identificado que, de acordo com Oliveira e Freitas, em seu artigo
intitulado “Processo de projeto de obras de edificagOes: iniciativa para melhoria da
qualidade” (1997), na industria da construcdo civil, as interfaces que existem entre os
participantes de cada etapa do processo construtivo e entre os intervenientes de uma
mesma etapa sdo pontos vulneraveis, o que leva a um nimero elevado de problemas.

O trabalho de Oliveira e Freitas estad anexo a este questionario e, também, disponivel em

<www.ufrgs.br/gianti/files/artigos/1997/1997_045_rev_REAd.PDF>.

Nesse sentido, quais as dificuldades enfrentadas pela empresa na elaboracido do Manual
de uso, operacao e manutencgao de edificagbes?
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