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REsuMO

Avaliando as diretrizes para formulacao do manual de usuario de edificacdes existentes,
esta investigacdo visa oferecer subsidios para a coleta e elaboracdo das informagdes
que devem dele constar, para que cumpra, efetivamente, com o seu papel de orientar
quanto ao uso ¢ manutengdo do imovel. O foco desta pesquisa limita-se ao manual do
usudrio, cujo objetivo € o de transmitir, ao proprietario, as nogdes basicas para a correta
utilizacdo e manuten¢do da sua propriedade, assegurando a durabilidade, evitando e
prevenindo danos decorrentes do mau uso ou falta de conservag¢do, aumentando a
seguranga ¢ a economia. Para tal avaliagdo, no decorrer desta dissertagdo foram
analisadas as normas e a legislagdo vigente no Pais, que passaram a exigir a adocao do
manual, bem como normas e comportamentos sociais de outros paises, resultantes do
movimento de defesa dos consumidores. O trabalho discorre sobre projetos e processos
construtivos utilizados no subsetor da construgdo civil, bem como sobre a aplicagdao de
conceitos e programas de qualidade e dos beneficios que podem ser deles extraidos para
o melhor desempenho do produto no atendimento e satisfagdo do cliente. Apresenta
ainda aspectos técnicos tais como retroalimentagdo e projeto “as built”. O estudo de
caso realizado neste trabalho, que conta com uma anélise de 11 manuais fornecidos por
construtoras, bem como uma pesquisa realizada com 11 engenheiros que respondem por
construtoras e 150 usuarios de manual, revela que, apesar do consenso da importancia
do manual, este ainda ndo traz informagdes adequadas e satisfatdrias para a sua
finalidade, ndo atendendo plenamente aos requisitos necessarios. Com base nestes
dados, o presente trabalho analisa, comenta ¢ fornece contribui¢des para as diretrizes

existentes voltadas para a elaboracao do manual.

Palavras-chave: 1. Manual do Usudario; 2. Constru¢do Civil; 3. “As Built”; 4.
Qualidade; 5. Codigo de Defesa do Consumidor; 6. Edificacao.
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ABSTRACT

Analyzing the existent norms, this investigation pretends to offer subsidies to collect
and elaborate the information that must be include into the building user guide. In this
manner, the user could accomplish correctly his functions. The focus of the research
refrains from the user guide, whose objective is to transmit to the landed property’s
owner, in the instant of the key’s delivery, the basics notions to the corrected use and
maintenance of his propriety, assuring the durability, preventing damages from a bad
use or the lack of conservation, and giving him a higher security and economy. For this
valuation, the country’s rules and legislation was analyzed, because now it claims the
adoption of the manual, and norms and social behavior from other countries too,
resulting in a consumer’s defense movement. The work talks about constructive projects
and processes used in the building sub sector and how the application of concepts and
softwares can improve the satisfaction and the client’s attending. The research presents
too technical features like the retro alimentation and the “as built” project. The case
study realized into this job, which consists in an interview accomplished with 11
engineers and 150 guide’s users, reveals that, in spite of the consensus about the uses of
the user guide, it further doesn’t offers satisfactory and suitable information for it
purposes. Rely on this data, the present work analyzes, comments and suggests

modifications to the existents norms of the guide’s elaboration serving.

Keywords: 1. User Guide, 2. Building; 3. “As Built”; 4. Quality; 5. Code of Consumer’s

Defense.
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N&o facais planos acanhados: a estes falta o poder de suscitar entusiasmo
e provavelmente ndo serdo postos em pratica. Fazei grandes planos; que 0 vosso
objetivo seja elevado em esperanca e trabalho, nunca esquecendo que um plano
grandioso e ldgico, uma vez posto no papel, jamais morrera e, pelo contrario muito
depois de havermos partido, continuara vivo afirmando-se cada vez mais.
Lembrai-vos de que nossos filhos e netos vao realizar coisas que nos fariam tremer.
Que a ordem seja vosso lema e a beleza vosso fanal.

Daniel Burnham
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1 INTRODUCAO

1.1 Justificativa

Nos paises industrializados, por conta do desenvolvimento cientifico
tecnoldgico e dos mecanismos de defesa do consumidor como legislagdes especificas e
codigos do consumidor, os produtos passam por um controle de qualidade tendo em
vista o atendimento das necessidades de seus usudrios. Todo produto colocado no

mercado passa, em maior ou menor escala, por avaliagdes.

No que se refere as edificagdes, € o usuario quem estd mais apto, por seu
uso freqiliente do imovel, em detectar eventuais problemas, determinando a necessidade
de ocasionais intervengdes, bem como a freqiiéncia de sua manutengao, tanto das partes

do edificio como do todo.

A necessidade do fornecimento das informacgdes referentes ao imovel ¢
vital para que o usudrio possa conhecer as melhores praticas de uso, operacdo e
manutengdo do edificio. Para que a produgio e a composi¢io do manual do usuario'
sejam concretizadas, faz-se necessario documentar todo desenvolvimento de uma
edificacdo, desde seu projeto inicial, com as respectivas plantas ¢ memorial descritivo,

até as informagdes coletadas através do projeto “as built” 2.

O manual do usuario passou a ser uma imposi¢do do Cédigo de Defesa

do Consumidor (CDC) a partir da sua edigdo de 1992 e tem, entre suas metas, a de

! Para efeito de simplificagdo e entendimento, o presente trabalho adota a forma de manual do usuério, ou
manual do usuario de edificios. Visto que também existe um manual ampliado direcionado ao sindico,
assinalamos que este estudo esta voltado apenas para a analise da eficacia dos manuais do proprietario de
unidades de condominios verticais e horizontais.

? “Apbs a conclusdo da obra é necessario a elaboragdo do conjunto de projetos completos conforme o
construido (projetos “as built”). A NBR 64645-1, Elaboracdo do “como construido” (as built) para
edificagdes, trata deste assunto e orienta como de um projeto executivo chega-se a um projeto executado,
e esclarece que os projetos “as built” devem respeitar a locagdo e o controle dimensional da obra e séo
elaborados através das anotagcdes de todas as alteragdes que ocorreram durante a construgdo da
edificagdo” (Mariano et al., 2002, p. 40).
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promover a melhoria da qualidade de utilizagdo do edificio, bem como a ampliagao de

sua vida util.

Considerando que a satisfacdo da necessidade do usuario alimenta o
planejamento de futuros empreendimentos, conforme demonstra a Figura 3 na pagina 55
deste trabalho, o manual do usuario, além de procurar garantir uma boa relagdo entre
empresa construtora/empreendedora e consumidor, subsidiariamente também contribui
para produzir novas informagdes, gerando conhecimentos, ao que se convencionou

chamar de retroalimentacdo”.

A importancia das intervengdes que venham a ser feitas em beneficio do
desenvolvimento da industria da construgdo civil pode ser aferida de acordo com o

breve perfil tracado por Novaes (1996, p. 20) apresentado a seguir:

“A Indastria da Construgdo representa um importante setor produtivo na
economia dos paises. Esta importdncia ¢é validada pelas funcdes
desempenhadas por seus produtos no atendimento das necessidades da
sociedade e pelos processos empregados na producdo dos mesmos. Seus
produtos permitem a satisfacdo das necessidades de moradia, educagdo, satide
e lazer, assim como oferecem suporte a atividades proprias dos demais
setores produtivos, industriais, comerciais, agricolas e de servigos. A
importancia dos processos deve ser observada a partir dos relacionamentos
existentes entre as cadeias produtivas que compdem o macrocomplexo da
Constru¢do Civil [...] Economicamente, como setor produtivo gerador de
riquezas, a importancia da Industria da Construgdo pode ser medida, de modo
geral e independente do pais e do seu nivel de desenvolvimento econdmico e
tecnologico, pela significativa parcela que representa no Produto Interno
Bruto (PIB). Segundo dados da Organizagdo das Nagdes Unidas (ONU), nos
paises desenvolvidos, essa participagdo situa-se por volta de 5%, enquanto
em paises em desenvolvimento, como o Brasil, com processos recentes de
industrializag@o, pode ser considerada em torno de 7%”.

De um modo geral, as edificacdes apresentam um ciclo que pode ser
dividido em duas fases: a primeira, de curta duracdo, ¢ a de produgdo, na qual estdo
incluidas as etapas de planejamento, projeto e construgdo; a segunda fase ¢ a de uso,
portanto de longa duragdo; nesta fase o edificio passa a ser utilizado e sua qualidade ¢

medida pela satisfagdo do cliente. Esta etapa posterior vem apresentando crescente

3 O que se denomina retroalimentagio na linguagem académica da engenharia civil é o que corresponde
ao chamado feedback utilizado pela mercadologia com outros produtos de outros ramos da inddstria
seriada.
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importancia, tornando-se alvo de maior aten¢do do processo de construcgao.

As empresas que atuam no setor da construcdo civil sdo levadas a
redefinir suas posturas, objetivando sua manutengdo no mercado, cada vez mais
complexa em razdo, entre outras, da competi¢cdo imposta pelos concorrentes. Para
alcangar um resultado positivo, as relagdes entre as duas fases anteriormente apontadas
sdo de grande importancia, necessitando, portanto, de uma intensa comunicagao entre os
agentes intervenientes. Como afirma Zegarra (2000, p. 01): “Nesta época, a elevada
competicdo setorial aparece como uma das principais razfes pela qual as empresas
que atuam no subsetor da construcdo de edificios estdo tendo que redefinir suas
estratégias com a finalidade de sobreviver”.

A melhoria da eficiéncia produtiva por parte das empresas construtoras ¢
apontada por Cardoso (1996, p. 77) como condi¢do para que as mesmas possam superar
esta nova fase do setor, conseguindo reduzir seus custos de producdo e se tornarem mais

competitivas, podendo assim se manter no mercado.

A competicdo entre as empresas € as opgdes apresentadas aos
consumidores, no entender de Picchi (1993, p. 53), faz com que se acentue cada vez

mais a exigéncia quanto a qualidade dos produtos.

A busca pela qualidade, no entender desses autores, requer uma
concep¢do adequada e o controle cuidadoso dos processos de projeto e producdo,
reafirmando que os conceitos sobre o controle tecnologico de materiais principalmente
para uso estrutural; avaliagdo de desempenho; durabilidade dos materiais e
componentes; patologia das edificacdes; e projeto “as built”, entre outros, sdo a chave

para melhoria desses processos.

Uma ligacao saudavel das relagdes entre os agentes de projeto, produgdo
e das etapas posteriores somente pode ser alcangada se houver uma intensa
comunicagdo entre essas etapas e entre suas interfaces. A importancia da comunicagdo

dentro do setor ¢ reforgada por Ahmad et al. (1995, p. 168), para quem o intercambio de
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informacgdes € um aspecto essencial para o bom desenvolvimento do processo produtivo
e o sucesso deste intercdmbio de informacdes depende da sensibilidade e da qualidade
dos dados, bem como da eficiéncia da transmissao dos mesmos e do sistema projetado

para o seu processamento.

Aspectos aparentemente independentes como projeto “as built”, a
Avaliacdo Pos-Ocupacdo (APO) e o proprio manual do usuério, revelaram-se como
importantes ferramentas, possibilitando avaliagdes do edificio para melhoria da

qualidade dos processos empregados pela empresa.

Esta preocupag@o ndo s6 transparece como também ¢ recomendada pela
Associacdo Nacional de Tecnologia do Ambiente Construido (ANTAC) em seu Plano
Estratégico de 2002, conforme a Associagdo Nacional de Tecnologia do Ambiente
Construido, ANTAC (2002), que indica que a avaliagdo da satisfacdo do cliente,
realizada através dos procedimentos de avaliagdo pds-ocupacgdo, ¢ essencial para
retroalimentar o processo de edificacdo, de forma a definir as agdes corretivas

necessarias e propor diretrizes para novos empreendimentos semelhantes.

Assim, as pesquisas em pds-ocupacdo geralmente buscam alimentar as
empresas com informagdes fornecidas por seus clientes quanto ao desempenho de seus

produtos, gerando condi¢des para tomar decisdes.

O setor da construgdo civil, especificamente no subsetor de imoéveis
residenciais e comerciais, mostra-se bastante motivado em relagdo a busca do processo
de qualidade. Para Fabricio & Melhado (2002, p. 1563) “[...] a atuagdo governamental tem
se valido do seu poder de compra e de indugdo setorial para implantar regras mais rigorosas nas
licitagdes publicas e fomentar, em parceria com a iniciativa privada, programas setoriais de
gestdo e certificacdo da qualidade”. Os autores afirmam que se destacam, nesse contexto, o “[...]
programa Qualihab do governo paulista ¢ o PBQP-H (Programa Brasileiro de Qualidade e

Produtividade do Habitat) em nivel federal”.
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A certificagdo de sistemas da qualidade ¢ assim definida:

“Uma empresa que queira adotar um mecanismo que, de forma neutra ateste
e demonstre aos seus clientes que ela detém e opera um sistema da qualidade,
pode optar pela certificagdo de seu sistema da qualidade. A certificagdo do
sistema de gestdo da qualidade da empresa ndo configura uma garantia da
qualidade do produto que esta empresa gera, mas é a comprovagao de que a
empresa possui um sistema que assegura a estabilidade de seus processos em
padrdes de qualidade predefinidos” (SILVA & SOUZA, 2003, p. 53).

Para que os requisitos dessa certificagdo sejam cumpridos, apos o
processo de producdo e a efetivagdo da venda, a empresa deve prestar um atendimento
pos-venda, incluindo a entrega das chaves com a verificagdo do check list do edificio,
entrega do manual do usudrio, assisténcia técnica e acompanhamento do desempenho do

imovel em sua vida util.

Se a atividade de pos-venda hoje faz parte do quotidiano da industria de
outros setores, como o automobilistico e o de eletro-eletronicos, desenvolvida e aplicada
ha muito tempo, na area da construcao de edificios, no entanto, ¢ uma preocupacao
recente, tdo recente quanto a propria exigéncia do manual do usuério, do Codigo de
Defesa do Consumidor, bem como das proprias normas utilizadas como referenciais no

processo de qualidade (ISO 9000 e outras).

|m @iﬁﬁﬁii . SindusCon &SP

NORMA TECNICA E LEI:

CAPITULO V - Das praticas comerciais
Sec¢ao IV - Das praticas abusivas

Art. 39 - E vedado ao fornecedor de produtos e servigos

Item VIl - Colocar, no mercado de consumo, qualquer produto
ou servigo, em desacordo com as hormas expedidas pelos
orgaos oficiais competentes ou, se normas especificas nao

existirem, pela Associacdo Brasileira de Normas Téchicas ou
outra entidade credenciada pelo Conselho Nacional de

Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial - CONMETRO.

Figura 1 Importancia das normas técnicas
Fonte: Figura capturada de SANCHEZ, 2004.
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A Figura 1 ilustra a importancia das normas especificas expedidas pelos
orgios competentes, explorando a sua forga legal’ amparada pelo Codigo de Defesa do
Consumidor que prevé, em seu artigo 39, no Item VIII, a observancia das normas para

langar produto ou servi¢co no mercado.

O Sindicato da Industria de Construgdo Civil do Estado de Sao Paulo
(Sinduscon/SP) e o Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(Sebrae), assinalam® que este tipo de atividade (pds-venda) é objeto de atengio por parte
de uma parcela das empresas do setor de habitagdo, inserindo-se no conceito da cadeia
de valores, na qual a satisfagdo do usudrio ¢ avaliada por métodos especificos no sentido

de identificé-la tanto qualitativamente como quantitativamente.

Essa satisfagdo pode ser avaliada pela sensagdao de prazer ou de
desapontamento resultante da comparag¢do do desempenho percebido de um produto em
relacdo as expectativas do comprador. Para Picchi (1993, p. 399), este conceito pode ser
ampliado, superando a finalidade de satisfagdo das expectativas dos clientes com a
conquista e manutencao dos mesmos. Esta conquista se alcanca através da qualidade de
atendimento e, para esse autor, a chave da satisfacdo dos clientes ¢ a manutencdo da
qualidade do produto. Observa-se, assim, a relevancia do manual do usudrio como

ferramenta de auxilio e refor¢o do compromisso com a qualidade.

A vida util de um edificio é estimada de forma um tanto arbitraria, entre
50 e 100 anos, desde sua constru¢do até sua demolicdo ou reabilitacdo integral. De
forma similar ao envelhecimento das pessoas, as edificagdes sofrem, com o passar do
tempo, deterioracdo progressiva em seus elementos devido ao uso e efeitos ambientais,

entre outros fatores.

O periodo de vida util pode variar em fung¢ao da tipologia do edificio, do
uso para o qual ¢ destinado, de seu entorno e do conhecimento que o usuario tem sobre
as condigdes de sua manutencao. Esta vida util ¢ definida por Jornadas Internacionales

Sobre Mantenimiento y Gestion de los Edificios, Barcelona 2000 (JIM) como sendo o

> Cf: HOUAISS; VILLAR, 2004, p. 1737; 2027.
% Cf: Manual das Edificacdes..., 2002.
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periodo minimo no qual se espera que o edificio mantenha suas fungdes, sem perder sua
utilidade e sem requerer demasiada manutengio (BOIXEREU & GAROFALO, 2004, p.
28).

A maior dificuldade, e também necessidade, no que tange aos processos
de projeto e de produgdo, ¢ assegurar que sejam aplicados os conhecimentos existentes
referentes a qualidade, para isso ¢ preciso que exista educagdo, treinamento e
comunicagdo em todos os niveis (produtor, fornecedor e usuario), tanto na etapa de
projeto, como na execu¢do da obra e posteriormente em sua utilizacdo, operacao e

manuten¢do, que ndo devem somente ser compreendidas, mas efetuadas corretamente.

A participacdo de engenheiros e arquitetos ¢ essencial na elaboragdo de
detalhes do projeto, bem como na busca de melhores e efetivos controles de qualidade,
que se traduzam em durabilidade quanto ao uso e manutengdo do edificio de forma

adequada.

A evolugdo historica da construgdo civil mostra que os edificios eram
mantidos e conservados por seus usudrios no que se refere aos cuidados bésicos, e por
construtores em reparos que exigissem mao-de-obra especializada. Com o passar do
tempo essas praticas desapareceram devido a troca de costumes e habitos que, devido as
inovagdes tecnologicas, fizeram com que o usuario descuidasse da “satde” de sua
edificacdo, contratando mao-de-obra ndo especializada para fazer ajustes e “dar um
jeitinho” provisorio, levando-a a danos de reparagao complexa e custosa, segundo os
documentos de Jornadas Internacionales Sobre Mantenimiento y Gestion de los

Edificios, JIM.

Por conta das inovagdes tecnoldgicas no setor (como desenvolvimento de
novos materiais para a fabricacdo de cimento; novas técnicas construtivas), bem como
dos atuais sistemas prediais, desacompanhadas das informag¢des necessarias para sua
utilizacdo e manutencao, podemos encontrar constru¢cdes novas que apresentam sinais
evidentes de deterioracdo como fissuras, infiltracdes, vazamentos, fachadas degradadas

etc., problemas que poderiam ser evitados com a melhoria da qualidade de projeto e
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producao aliada a manutengao bésica e usos adequados.

O manual do usudrio de qualquer produto, seja um eletrodoméstico ou
um veiculo automotivo, ¢ encarado como sendo uma pratica comum para transmissao
de informagdes necessarias a seu uso, operagao € manutencao. Esta pratica (o manual do
usuario) se tornou difundida na industria seriada pela necessidade do usuario de se
apropriar do manuseio basico de suas funcdes. Pratica esta que ja se tornou um costume
arraigado no consumidor, sendo como manusear um bem que a cada geragdo traz novas

e sucessivas inovagoes tecnoldgicas?

Diferentemente das informagdes sobre o produto seriado, as que dizem
respeito as edificacdes, como pode ser observado ao longo desta investigacdo,
consideram o carater definitivo do produto, incluindo sua durabilidade, sem nenhum

tipo de condicionante (climatico, ambiental etc.) que faca referéncia a sua vida util.

Um outro argumento, desta feita de ordem juridica, pode ser adicionado
para que o manual do usuario de edificagdes nao possa ser comparado com os manuais
de outros produtos. Antes da edi¢do do Cddigo de Defesa do Consumidor, na década de
1990, a responsabilidade pelo produto final era definida através do Codigo Civil. De
acordo com suas determinacdes, o manual ndo era exigido e nem constituia um ato
formal entre as partes (empreendedora e usuarios), sendo este consumado através de

assinaturas contratuais.

Para Konigsberger e Almeida (2003, p. 38-39), a responsabiliza¢do assim

ficou estabelecida:

“Com o advento do Cddigo de Defesa do Consumidor - CDC - Lei 8.078 de
11/09/90, em vigor desde 11/03/91, as normas da Associagdo Brasileira de
Normas Técnicas - ABNT - deixaram de ser apenas diretrizes para se tornar
obrigatorias, segundo o disposto em seu artigo 39, item VIII’ [..]. A
exigéncia de normalizacdo dos produtos e servigos explicitadas pelo CDC
tem como objetivo primordial a protecdo da vida humana e da saiude. Se a
inobservancia de normas técnicas causar um incremento no potencial de risco
do produto ou servico a saude e seguranga do consumidor, o fornecedor pode
vir a ser responsabilizado civil e penalmente”.

7 Cf: Figura 1.
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Assim ¢ que, diante do que foi acima exposto, o manual do usuério se
constitui hoje em forma pela qual o construtor pode transmitir ao consumidor a melhor
maneira de utilizagdo, operacdo e manutengdo que contribua para a otimizacdo do

imdvel, bem como para o prolongamento de sua vida util.

A finalidade do manual do usuario de edificacOes € trazer informacgdes
referentes as suas unidades e areas Uteis correspondentes, estabelecendo as condi¢des de
uso, operagdo e manuten¢do, contemplando os projetos e afirmando as relagdes

comerciais entre empreendedora/construtora e consumidor/usuario.

Por nio ser, a utilizagdo do manual do usudrio, uma pratica totalmente
disseminada pelas empresas do setor ¢ também nao ser compreendida pelo consumidor,
em que pesem as atribuicdes da legislagdo e das normas especificas, o presente trabalho
visa o estabelecimento de metas que configurem em diretrizes para a confec¢do do

manual do usuario.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo principal

A presente investigacdo tem como objetivo identificar as diretrizes
necessarias a elaboracdo do manual do usudrio dos apartamentos e/ou unidades de
condominio e oferecer subsidios para sua formulacdo, baseado na referéncia da Norma
NBR 14.037, que trata especificamente sobre o assunto. Nao se configuram objetos
deste trabalho manual do condominio, edificios publicos, edificios comerciais e nem as

chamadas obras de arte, tais como pontes, viadutos, que obedecem a normas proprias.

1.2.2 Objetivos especificos

Sao objetivos especificos deste trabalho: (1) identificar a consonancia dos

manuais do usudrio de apartamentos e/ou unidades de condominio utilizados por

construtoras, com as normas que regulam esta ferramenta, demonstrando as eventuais
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falhas no processo de confeccao do manual; (2) identificar a satisfagdo do usuario
quanto ao conteido e a aplicagdo das informacgdes nele contidas; (3) detectar a atengdo
dedicada pelas construtoras na sua formulagdo; (4) tragar um diagnostico dos manuais

baseado na referéncia da norma.

1.3 Metodologia

A metodologia desta pesquisa estd constituida de quatro etapas
principais: (1) levantamento e revisdo bibliografica; (2) pesquisa de campo envolvendo
usuarios e empresas do setor representadas pelos engenheiros por elas designados; (3)
analise dos manuais utilizados pelas construtoras pesquisadas; (4) identificagdo das

diretrizes para elaboracao do manual do usuario.

Constituida em pesquisa e revisao bibliografica, a primeira etapa fornece
elementos que servem como base conceitual e instrumental para as etapas posteriores.
Esta pesquisa bibliografica aborda temas como normas e legislagdes nacionais e
internacionais sobre manual de edificagdes como os que estdo previstos segundo a

legislagdo da Espanha, Argentina, Uruguai, e Estados Unidos.

Contempla ainda, a investigacdo, aspectos referentes a processos de
projeto, “as built” e Analise Pos-Ocupacao (APO), qualidade e satisfacdo do cliente.
Esta etapa que visa consolidar conceitos e descortinar novos enfoques sobre o tema,
servindo também para identificar conceitos importantes tratados na pesquisa de campo,
assim como formular, com base neles, método de analise dos manuais atualmente

produzidos pela industria da construgao civil.

A segunda etapa constitui-se em pesquisa de campo com empresas
construtoras, através do método de estudo de caso, que no entender de Avenier (Apud:
ZEGARRA, 2000, p. 08) ¢ um método de pesquisa no campo das ciéncias sociais que
objetiva a descoberta de novos problemas; a sugestdo de hipoteses; o entendimento de

um fendmeno ou a verificacdo de hipdteses previamente estabelecidas.
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O estudo de caso realizado neste trabalho tem um carater exploratorio.
Nesta etapa, a idéia principal consiste do que ocorre na relacdo entre
construtora/empreendedora e cliente, conhecer os manuais existentes € como 0s mesmo

sdo elaborados.

Como a disseminacdo do uso do manual dos usudrios ainda nao se
constitui em um habito plenamente difundido optou-se, para selecdo das empresas
construtoras/empreendedoras, entre aquelas que confeccionam e disponibilizam o
manual no momento da entrega do imével. Desta forma as empresas selecionadas estao

entre as que praticam o previsto na legislacao.

Outro quesito considerado na escolha das empresas a serem pesquisadas
foi o interesse delas na obtencdo ou manutencdo de certificagdes, como ISO e

QUALIHAB, também serviu para qualificar a escolha das referidas empresas.

Com base nesses critérios foram escolhidas 11 empresas construtoras,

identificadas aqui neste trabalho por nimeros de 1 a 11.

Entrevistas com questiondrios semi-estruturados foram a opcao
encontrada para a coleta de dados e informagdes dentro dessas empresas e a analise dos

manuais confeccionados pelas mesmas.

Tais ferramentas sdo recomendadas por diversos autores para a coleta de
informacgdes em estudo de caso (ZEGARRA, 2000; AVENIER, 1989; BARTON,
1985). A opcao pelo questiondrio semi-estruturado deveu-se ao fato de que este daria
maior flexibilidade as entrevistas, além de permitir a coleta de informagdes que, apesar
de ndo serem solicitadas no questionario seriam Uteis para a composi¢do do material do

presente trabalho.
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1.4 Estrutura da dissertagao

O trabalho esta estruturado em seis partes. O primeiro capitulo,
Introducdo, apresenta as justificativas da escolha do tema da pesquisa, os objetivos que
se pretende atingir com o trabalho, a metodologia utilizada e a forma como esta

disserta¢ao foi estruturada.

O segundo capitulo aborda as transformagdes dos processos de projeto de
producdo, bem como as modificagdes ocorridas na industria da constru¢dao. Esse
capitulo serve fundamentalmente para embasar a conceituacdo necessdria ao

desenvolvimento das diretrizes do manual do usudrio a serem apresentadas.

Também teorico, o terceiro capitulo discute as normas e legislagdes que
dizem respeito a elaboracdo do manual do usuério e outras relacionadas ao tema, sejam

nacionais ou internacionais.

No quarto capitulo esta exposto o estudo de caso realizado por meio da
analise dos dados obtidos através de dois questionarios aplicados junto a 11 engenheiros
representantes de 11 construtoras, e junto a 150 usuarios de imoveis que possuem 0s
manuais em questdo. Este estudo abrange a andlise dos manuais do usuario, fornecidos
pelas construtoras, por meio de um check list desenvolvido por Sousa, (1997, p. 203),

que verifica a adequagao aos requisitos minimos apontados pela NBR 14.037.

O quinto capitulo apresenta contribui¢des para a elaboragdo de diretrizes

para confeccao do manual do usuario.

Por fim, no sexto capitulo sdo apresentadas as conclusdes e sugestdes

para futuras pesquisas académicas sobre o tema base deste trabalho.



2 CONTEXTUALIZACAO E CONCEITUACAO

Considerando que o objetivo deste trabalho ¢ identificar as diretrizes
necessarias a elaboragdo do manual do usuario de edificagdes, e oferecer subsidios para
sua formulacdo, vimos a necessidade de rever a bibliografia de modo a elucidar a

terminologia e a conceituacdo empregada na construgao civil.

Entendendo que esta discussdo constitui base para a exploracdo do tema,
avaliamos sua relagdo com a gestao do processo de projeto e da produ¢do, os quais sdo
tratados neste capitulo. Com vistas a contextualizacdo do trabalho, neste capitulo, sdo
conceituados os processos de: projeto e produgdo, e qualidade, que dizem respeito a
vida 1til e satisfagao do cliente, demonstrando as transformag¢des ocorridas no setor da

construcdo civil brasileira nos tltimos tempos.

Nesta exploragdo sao apresentados alguns termos essenciais utilizados na
construcao civil e suas defini¢des, além de uma breve exposi¢do sobre a utilizagdo de
sistemas de certificagdo da qualidade, derivada dos padrdes ISO 9000 e utilizadas na

construgao civil.

A contextualizag¢do a seguir parte de uma investigacao das condi¢des da
construcado civil no Brasil através de um breve histoérico, de modo a verificar o potencial
deste setor em face da economia do Pais, € a crescente necessidade de mecanismos
qualitativos que proporcionem maior satisfacdo aos usuarios, assinalando a importancia
das ferramentas de auxilio a melhoria da relacdo entre empresarios e usuarios,
englobando ai, as informacdes prestadas pelo primeiro, sobre o produto adquirido pelo

segundo, que configuram o manual do usuério, objeto de analise deste trabalho.

2.1 Contexto

O ambiente dos negocios imobilidrios, acompanhando o ritmo da



31

economia brasileira em ambito geral, tem se apresentado com caracteristicas de
descontinuidade. Enseja oportunidades para negocios isolados, mas pode causar o
esgotamento destas, representando sérios problemas aquelas empresas sem objetivos

claramente definidos para atuagdo no médio e longo prazo (BALARINE, 2002, p. 7).

“A cadeia produtiva da construgdo civil representa cerca de 16% do PIB e
gera 15 milhdes de empregos, sendo 4 milhdes de empregos diretos. O
desempenho recente do setor tem sido muito ruim nos anos recentes: a ultima
expansdo do PIB da construgéo civil deu-se em 2000 (2,6%) e, desde entdo o
PIB do setor acumulou queda de 12,7%, sendo que apenas em 2003 a
contragdo foi de 8,6%” (MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO..., 2004,

p. 6).

A tabela abaixo mostra a significativa participacdo da construgdo civil na

economia brasileira.

Tabela 1 Indicadores da economia nacional - 2003/2004

Indicadores 2003" 2004° 2004°
PIB pm (%) 0,55 5,28 5,0a5,5
- Agropecuaria 4,49 5,61 6,0a6,5
- Industria 0,07 6,26 6,5a7,0
Transformacao 1,00 7,50 7,5a8,0
Construcéo Civil (5,20) 5,86 6,5a7,0
- Servigos 0,61 3,77 4,0a4,5
Consumo das Familias (%) (1,50) 3,90 4,0a4,5
FBCF (%) (5,10) 11,80 11,0a1l,5
Exportagdes (US$ milhdes) 73.084 87.280 -
Importagdes (US$ milhdes) 48.259 57.082 -

Saldo Comercial (US$ milhdes) 24.825 30.198 33.000
Taxa de juros - Selic (%) - média anual 23,37 16,05 16,41
Taxa de Cambio (R$/US$) 3,06 2,96 2,86
IPCA-IBGE (%) 9,30 5,95 7,26

(1) Dados revisados pelo IBGE. (2) Dados até set. de 2004 para PIB, FBCF, Consumo das Familias; até
out. de 2004 para IPCA-IBGE; ¢ até nov. de 2004 para Selic, Cambio ¢ Balanga Comercial. (3)
Expectativas de mercado e previsao CBIC até o final do ano.

Fonte: IBGE, IPEA, BACEN. Apud: CAMARA BRASILEIRA DA INDUSTRIA DA CONSTRUCAO.
Retrospectiva 2004 e perspectivas para 2005: a conjuntura nacional e o setor da Construgdo Civil. 2004,

p- 2.

Apesar das exigéncias do mercado globalizado, ¢ possivel observar, no
setor da construgdo civil, uma trajetéria de crescimento nos Ultimos anos, cuja atividade
central se mantém sob a responsabilidade de empresas de capital ¢ mao-de-obra

nacionais, cuja tecnologia ¢ predominantemente propria. No Pais, este setor ¢
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responsavel por 7 a 9% do Produto Interno Bruto (PIB), sendo que o setor de construcdo
de edificios da cidade de Sdo Paulo estd representado por 81% das empresas

construtoras, particularmente no ramo habitacional (MELHADO, 1994, p. 1).

Durante a década de 1970, a industria da construgdo civil brasileira foi
privilegiada por politicas econdmicas, porém, a partir da década de 1980, passou por
dificuldades em razao da crise economica e da retragdao de financiamentos, entre outros
fatores. Por estas questdes o setor precisou se adequar as circunstancias, desenvolvendo
a eficiéncia dos processos de projeto e produgdo, melhorando a qualidade, tanto dos

servigos prestados, como do produto final.

No campo imobiliario, de especial interesse para este trabalho, a atuagio
de empresas de todos os portes abarca desde a construcao dos edificios passando pela
realizacdo de partes especializadas e servigcos complementares de restauracdo e

reformas.

Em comparagdo com os setores da construcdo pesada e de montagem
industrial, que alcangaram notavel desenvolvimento tecnoldgico aplicado em
empreendimentos do setor petrolifero e de energia entre 1970 e 1990, o setor,
conformado pela ndo realizacdo de grandes investimentos em tecnologia, acomodou-se
em um quadro no qual as praticas produtivas e gerenciais ndo acompanhavam o

desenvolvimento pratico e tedrico da dinamica empreendedora mundial.

Na década de 1990, pressionado pela diminuicdo dos financiamentos
governamentais e pelo aumento dos encargos tributarios, o setor imobiliario se deparou,
dentro de um mercado globalizado, com a necessidade de sobreviver as suas proprias
custas. A iniciativa privada se viu forcada a produzir com maior eficiéncia, prestando
melhores servigos, sempre pelos melhores pregos, ou seja, com a alta competitividade

exigida desde entdo, apesar da situacdo economica desfavoravel.

Essa situagdo foi assim definida no entender de Leusin (1995), que

afirmou ndo existirem mais as condigdes de mercado anteriores, nas quais o0s
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financiamentos eram fartos, permitindo que os custos fossem repassados
indefinidamente, dentro de um mercado mais comprador e menos exigente com relagdo
a qualidade, onde os produtos ndo tinham maiores controles. Estas condi¢des foram
rompidas pelo esgotamento financeiro de um modelo fortemente dependente do Estado,

movido pelos interesses politicos e econdmicos.

A racionalizagdo da producdo foi a saida encontrada pelo empresariado
para enfrentar esse quadro, uma estratégia que, embora nao implicasse em mudancgas
profundas em sua base produtiva, conduzia a um aperfeicoamento do processo
construtivo, o que veio ao encontro do pensamento de diversos pesquisadores: o papel

estratégico do projeto como condutor da racionalizagao.

Assim, o estudo dessa atividade passou a ser mais discutido e a evolugao
de seu conceito assinalou para a necessidade de um aumento da eficiéncia na produ¢do

das edificacoes, bem como de toda atividade construtiva.

O Anuério Estatistico do Brasil de 1996, (IBGE, apud: SANTOS &
CRUZ, 2000, p. 5) mostrou o setor de construcao civil representando 66,3% do total da
Formagdo Bruta de Capital Fixo (FBKF) ®, sendo 10,3 % das administragdes publicas e
56 % do setor privado. A titulo de exemplo, no México este setor representou 52,5% do
total da FBKF e no Canada e Australia, representou somente 25,9% e 31,6%,
respectivamente, do total da FBKF, no ano de 1994. (National Accounts Statistics: Main

Aggregates and Detailed Tables, 1994, apud: SANTOS & CRUZ, p. 5).

Apds quatro trimestres sucessivos de quedas, em 2003, o setor reagiu,
registrando acréscimo de 6,9% e de 11,6% nos 2° e 3° trimestres de 2004. Constatou-se,
nesse ano, um crescimento na oferta de créditos para a construgio’, em especial para o

segmento imobilidrio “que também foi beneficiado com uma série de mudangas

¥ Fragdo do PIB ndo consumida mais investimentos externos.

? «0 total de créditos direcionados do sistema financeiro para o segmento habitacional em outubro [2004]
foi de R$ 23,9 bilhdes, com crescimento de 3,3% no ano em relagdo a 2003. E, apesar das altas dos juros
basicos a partir de setembro ultimo [2004], a taxa média de juros da economia em 2004 ficou 7,8 pontos
percentuais abaixo da média nominal de 2003 (16,15%, contra 23,96%)” (CAMARA BRASILEIRA...,
2004, p. 4)
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introduzidas pela Lei 10.931/04, MP 206/04 ¢ Resolu¢io 3.177/04” (CAMARA
BRASILEIRA..., 2004, p. 4).

“A expansdo econdmica [...] tende a impulsionar a construg¢do civil com
maior intensidade a partir de 2005. Aos poucos, o aumento do PIB vai
estimulando a demanda interna, criando condi¢des para a recuperagdo do
consumo ¢ do crédito, da renda familiar, do emprego e abrindo espaco para o
retorno dos investimentos produtivos, que, sem duvida, refletirfo
positivamente no setor construtor. O crescimento da construgdo civil em
2004 deve ficar entre 6,5% e 7,0%, ndo muito acima da expectativa no inicio
do ano (que era de 6,2%). Este percentual ¢ pouco diante da base de
comparacdo fraca em 2003 (-5,2%), mas pelo menos sinaliza inflexdo na
trajetoria cadente do setor nos ultimos anos. As expectativas para 2005 sdo de
continuidade no crescimento do setor, que podera alcangar patamares ainda
maiores, superando talvez a maior expansdo do PIB da construgcdo nos
altimos 15 anos, que ocorreu em 1997 com crescimento real de 7,62%”
(CAMARA BRASILEIRA..., 2004, p. 13).

Um dos principais indicadores da dindmica do mercado da construgdo
civil, a demanda brasileira por novas habita¢des, tem se apresentado crescente e o
déficit habitacional esta em torno dos seis milhGes de imoveis, conforme mostram os

dados da Tabela 2, baseados no mais recente censo demografico brasileiro.

Tabela 2 Déficit habitacional, segundo situagdo do domicilio no Brasil em 2000

Componentes do Dados publicados no
Déficit Habitacional “Déficit Habitacional no Brasil 2000”
Déficit Habitacional 6.656.526
Urbana 5.414.944
Rural' 1.241.582
Déficit Habitacional Basico® 5.326.760
Urbana 4.085.178
Rural' 1.241.582

(1) Os numeros publicados no Déficit Habitacional no Brasil 2000 nio incluem a area rural da Regido
Norte. (2) Néo inclui o 6nus excessivo com aluguel e a depreciagdo que ndo podem ser calculados para
municipios. Para o déficit habitacional municipal aos comodos alugados e cedidos somaram-se também
0s proprios.

Fonte: Dados basicos: Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), Censo Demografico, 2000 —
FUNDACAO Jodo Pinheiro (FJP), Centro de Estatistica ¢ Informa¢des (CEI), Déficit Habitacional no
Brasil 2000, 2001. Apud: FUNDACAO ..., 2004:35.

O impacto social da industria de construgdo ¢ evidente, seja pelo aspecto
habitacional, seja pela criagdo de oportunidades de emprego, inclusive para
trabalhadores menos qualificados. Apesar da redugdo da importancia relativa das

grandes empresas do setor entre 1996 e 2002, elas “continuam, em conjunto, sendo as
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mais empregadoras, respondendo por 47,7% do total de empregados em 2002 e
apresentando um faturamento por empregado acima do das demais classes”

(MINISTERIO DO PLANEJAMENTO..., 2002, p. 27).

A adogdo de programas de qualidade também vem se mostrando um
indicador relevante na dindmica do setor de construcdo, pois, ja na década de 1990
havia indicios de que boa parte das construtoras que implantou tais programas vinha

. . 1
assumindo lideranca de mercado'.

A perspectiva de crescimento econdmico para 2005 ¢ de continuidade,
mas pode ser um pouco abalada “caso haja manutengdo da trajetoria ascendente dos
juros internos. A continuidade de uma politica monetaria de postura mais agressiva
pode se refletir negativamente nas decisdes de investimentos e afetar os resultados de

2005” (CAMARA BRASILEIRA..., 2004, p. 2).

Esses indicadores podem estar apontando para um comportamento ainda
mais competitivo do mercado e mais exigente quanto aos recursos que conduzem a
melhoria da qualidade do produto e da relacdo empreendedor/usuario, cuja importincia
¢ crescente e que representa um dos fatores a ser considerado pelas diretrizes que
definem a elaboracdo do manual de usuério, visto que este ¢ um instrumento de

interlocugdo nesta relacao.

2.2 Manual do Usuario

O manual do usudrio ¢ uma ferramenta que define as responsabilidades
do construtor, além de apresentar todas as informagdes sobre seus componentes € o

correto uso da edificacao.

Segundo a Norma NBR 14.037, o manual do usuario ¢ o documento que
reune apropriadamente todas as informagdes necessarias para orientar as atividades de

operagdo, uso e manutencdo da edificacio e tem como finalidade (ASSOCIACAO

' Cf: MELHADO, 1994, p. 202.
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BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1998, p.3):

a. informar aos usuarios as caracteristicas técnicas da edificacao
construida;

b. descrever procedimentos recomenddveis para o melhor
aproveitamento da edificagdo;

c. orientar os usuarios para a realiza¢do das atividades de manutengao;

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

e. contribuir para o aumento da durabilidade da edificagdo.

O manual do usuario pode ser desmembrado, na pratica, em dois manuais
distintos: o manual do usuario propriamente dito, que reune as informagdes relativas a
unidade habitacional; e o manual do condominio, também conhecido como manual do
sindico, que reune as informagdes de toda a edificagdo, com conjunto de plantas e
memorial descritivo, bem como os equipamentos ¢ componentes das areas comuns do

edificio ou condominio e os procedimentos relativos a sua manutengao.

O manual do usudario se destina a levar informagdes sobre a edificagao, e
seu papel visa também transmitir os procedimentos necessarios a sua boa manuten¢ao
com o intuito de evitar o desgaste prematuro ¢ a depreciagao do imével, o que se traduz
de forma consoante com o objetivo da construtora em satisfazer as necessidades de seu
cliente, alcancando, desta maneira, uma maior performance na Avaliagdo P6s-Ocupagdo
(APO), propiciando uma efetiva retroalimentagdo, satisfeitas as necessidades dos

clientes, na execucao de novos empreendimentos.

O proposito maior do manual do usudrio ¢ preservar a qualidade da
construg¢do, bem como seu uso, estreitando o relacionamento entre construtora e cliente,
e para tal este documento ndo deve ser encarado apenas como uma exigéncia legal, por
parte das construtoras, mas como exercicio efetivo de que esta empresa se empenha na

busca constante pela melhoria da qualidade de seus produtos e servigos.
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Outras edificagdes, como edificios comerciais, industriais e publicos
possuem normas proprias € manuais especificos, que dizem respeito a sua manutencao e

ndo sao consideradas neste trabalho.

Este trabalho ¢ dedicado exclusivamente a identificagdao das diretrizes
necessarias a elaboragdo do manual do usudrio e a oferecer subsidios para sua

formulagdo, baseado na NBR 14.037, sem se preocupar com o manual do condominio.

2.3 Processos, Projetos e Producgao

Citando sua propria defini¢do de projeto como “uma atividade ou servigo
integrante do processo de construcdo, responsavel pelo desenvolvimento, organizagdo e
registro das caracteristicas fisicas e tecnologicas especificadas para uma obra, a serem
consideradas na fase de execu¢ao” (MELHADO, 1994), o autor a ampliaria anos depois
afirmando que dentro da busca pela qualidade, com o envolvimento de mudangas nas
relagdes entre seus diversos agentes, percebe-se que “o processo de projeto vem se
destacando como elo fundamental da cadeia produtiva. O projeto, além de instrumento
de decisdo sobre as caracteristicas do produto, influi diretamente nos resultados
econdmicos dos empreendimentos e interfere na eficiéncia de seus processos, enquanto

informacdo de apoio a producdo” (MELHADO, 2001, p. 08).

Para BARROS (1996) projeto de produgao é:

“[...] um conjunto de elementos de projeto elaborados segundo caracteristicas
e recursos proprios da empresa construtora, para utilizagdo no ambito das
atividades de producdo em obra, contendo as defini¢des dos itens essenciais a
realiza¢do de uma atividade ou servigo e, em particular especificacdes dos
detalhes e técnicas construtivas a serem empregados, disposi¢do e seqiiéncia
de atividades de obra e frentes de servigo e uso e caracteristicas de
equipamentos”.

A exigéncia de uma nova estrutura organizacional foi notada por Leusin
(1995), em decorréncia de alteragdes metodoldgicas na concepgdo do edificio, tendo o
projeto como indutor de ganhos de produtividade alavancado pelo conhecimento

técnico, embutido no processo.
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Por ser considerado fonte de aperfeicoamento para o desempenho do
produto, da diminuicao dos custos, bem como da diminui¢do de vicios, seja no produto,
seja no processo, tornou-se maior a aten¢ao para com o projeto, visando a otimizagdo

das atividades de execucao.

Franco (1992) avalia o projeto como a fase na qual as decisdes tomadas
originam maiores influéncias nos custos, na velocidade, bem como na qualidade dos
empreendimentos, podendo ser mesmo a propria fonte de problemas patoldgicos das
construgdes na maioria dos casos. Barros (1996) também destaca a relevancia da

tomada de decisdes nesta fase de projeto.

Agentes do mercado, sempre em busca de custos mais atrativos que
proporcionassem as empresas uma apresentacdo mais atraente para seus consumidores,
a cada dia mais exigentes e sofisticados, fizeram com que o desenvolvimento dos

projetos necessitassem de um maior aperfeicoamento.

Para Melhado & Agopyan (1995, p. 15):

“A atividade de projeto ndo cessa quando da entrega do projeto a obra; na
medida em que existe a imprevisibilidade e que a eficacia das decisdes
tomadas em projeto s6 pode ser efetivamente avaliada durante a execugdo, a
permanéncia da equipe de projeto ao longo daquele periodo é fundamental.
Na realidade, o que se denomina em geral de ‘projeto’ ¢ o resultado da
atividade, portanto esta-se fazendo referéncia ao projeto como produto, que
deriva do projeto enquanto servico, na forma de um conjunto de documentos
que ¢é produto daquela atividade de projeto; o aspecto formal ndo ¢
determinante, pois estes documentos podem, eventualmente, serem
substituidos por outros com caracteristicas absolutamente diversas das formas
convencionais — como no caso de transmissao e consulta direta de dados em
redes de computadores — sem que se agregue um diferencial quanto ao seu
conteudo”.

O projeto, pois, apresenta-se como um sistema alimentado pelas
necessidades dos clientes, movido pelos meios de produgdo, e as informagdes deste
mesmo projeto transformam-se em baliza para que a parte gerencial, assim como a
retroalimenta¢do, atue como um processo de controle de acimulo de conhecimento.

E nesse sentido que o projeto passa a ser encarado como informagio que,

no entender de Melhado (1994), pode ser de natureza tecnoldgica (indicagdes de
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aspectos construtivos) ou de cunho estritamente gerencial (base para planejamento da
obra, demonstrando seu carater processual). As informacdes aqui colhidas devem ser

armazenadas para facilitar o trabalho de elaboracdo do manual do usuario.

E dessa incorporacao ao projeto das determinagdes relativas a execugao
que se apresenta a idéia basica incutida na filosofia da Engenharia Simultanea, ES, que

ganhou espago na construgao civil, apods ter sido utilizada nas industrias de manufatura.

A ES, também conhecida como Concorrente ou Paralela, foi definida na
obra de Werner (1995) como modo sistematico para o projeto simultaneo e integrado de
produtos e de seus processos relacionados, incluindo manufatura e suporte. Sua

premissa € a redugdo do ciclo de desenvolvimento de produto.

Segundo Melhado & Agopyan (1995, p.10):

“Pode-se tragar um paralelo com o conceito de engenharia simultanea, em
voga na industria automobilistica, conceito este em que se tem
simultaneamente a elaboragdo do ‘projeto do produto’ e do ‘projeto do
processo’. Conforme Ferreira (1993), o conceito de ‘engenharia simultinea’
foi adotado na Ford Motor Company (EUA) no inicio da década de 80,
durante o projeto Taurus, podendo ser encontrado em outras industrias com
diferentes denominagdes: engenharia concorrente (industria mecanica em
geral); engenharia paralela (induastria eletronica). [...] aplicando principios de
engenharia simultanea, Cardoso (1993) defende a idéia de formar grupos de
projeto na Construgdo Civil segundo ‘cortes transversais’, reunindo
diferentes profissionais além dos projetistas: homens de vendas, encarregados
de produgdo, de assisténcia técnica, qualidade, custos, fornecedores, etc.,
superpondo as fases de concepg¢do e de projeto para produgédo, de forma
similar ao que ja ¢ feito em outras industrias. Devido a dificuldades para a
obtengdo da qualidade do projeto, a extensdo desse conceito a Construgdo
Civil deve exigir algumas alteragdes na organizacdo dos empreendimentos,
de modo a permitir a consideragdo de ambos aspectos desde o inicio. Tal
adaptacao faz-se necessdria em varias conjunturas € nio apenas no caso
brasileiro”.

Procurando integrar todos os intervenientes necessarios ao
empreendimento ainda na fase de sua concepgdo, reunindo a experiéncia de todos seus
integrantes, a filosofia da ES almeja alcangar qualidade, economizando tempo, custo e

satisfazendo as expectativas do cliente.

Ferreira (apud: MELHADO & AGOPYAN, 1995, p. 10.) avalia a

introducdo deste conceito, na verdade, como uma redescoberta: “antigamente, antes do
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taylorismo, os artesdes eram simultaneamente projetistas e produtores”. Este autor

apresenta uma série de passos a seguir para a implantacdo da engenharia simultanea em

um dado projeto, dentre os quais se destacam:

a.

a indicacdo de um responsavel pelo projeto (coordenador), que
liderara a equipe, com poderes sobre decisdes de outras areas que
afetem o projeto;

a promoc¢ao de treinamentos cruzados: ensinar aos engenheiros de
projeto sobre produgdo e vice-versa;

a cooperacao total de outras areas da empresa.

Werner (1995) ainda ressalta alguns aspectos relevantes para que a

implantacao da ES seja possibilitada, conforme a lista que segue:

o o @

&

empenho da direcdo da empresa;

descentralizacdo da estrutura empresarial,

treinamento de pessoal;

analise e coordenagdo de projetos com adocdo de uma equipe
especializada de projeto permanente;

intercomunicacdo entre as equipes do processo produtivo e trabalho
em equipe, com vasta circulacdo de informagdes;

trabalho simultdneo e consensual de engenheiros de processo e

produto, permitindo melhor dimensionamento dos custos.

O sucesso para os grupos interdisciplinares, ainda segundo Werner

(1995), recai sobre a escolha de seus integrantes, que devem possuir habilidade para

detectar problemas potenciais, bem como para evitar que 0s mesmos concretizem-se.

Assim revela-se a necessidade do aprimoramento dos recursos humanos no que diz

respeito as técnicas e habilidades para o desenvolvimento de uma nova cultura

empresarial, em que o trabalho de equipe ¢ valorizado, seja como medida de

desempenho de seus participantes, seja como de desempenho da equipe propriamente

dita.
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A formagdo de uma equipe de projeto/construgao coordenada entre si,
bem como com outras areas, vai ao encontro a observacdo de Cardoso (1993) que
defendeu a idéia no sentido de formar grupos de projeto na construcdo civil, ‘cortes
transversais’, reunindo diferentes profissionais além dos projetistas: homem de vendas,
encarregados de producdo, de assisténcia técnica, qualidade, custos, fornecedores etc.,
superpondo as fases de concepcdo e de projeto de produgdo, de forma similar ao que ja

¢ feito em outras industrias.

No que diz respeito aos profissionais envolvidos na concepgao e
elaboracdo dos projetos, Melhado (2001) identificou algumas dificuldades que os

projetistas encontram, conforme o Quadro 1 que se segue.

Dificuldades Obsolescéncia do ensino de engenharia e de arquitetura.
de carater Exercicio ilegal da profissio — insuficiéncia de agdo normativa ou
sistémico fiscalizadora.
. Falta de incentivo a pesquisa.
. Baixa exigéncia dos clientes quanto a qualidade dos projetos.
Flutuagdes acentuadas de demanda por projetos.

Dificuldades Setor pulverizado: grande numero de profissionais atuantes e

de carater fragmentagdo do processo de projeto.
estrutural/ | Inexisténcia de metodologias de acompanhamento da evolucdo da
setorial demanda, que permitam planejamento adequado em todos os niveis.

Falta de normalizac¢ao técnica.
. Falta de integracdo entre o projeto e a execugao.

Dificuldades  Falta de metodologia para a gestdo da qualidade no processo de projeto.
de carater  Baixo investimento em: capacitagdio dos recursos humanos,
empresarial  informatizacdo, desenvolvimento de métodos de projeto. Dificuldades
de manutengdo de equipes.. Baixo grau de integragdo com o0s outros
profissionais envolvidos, devido a forma de contratagdo.
Dificuldades de acompanhamento da evolugdo tecnologica.
Falta de padronizagdo de procedimentos entre os clientes.

Quadro 1 Dificuldades dos projetistas
Fonte: MELHADO, 2001, p. 171.

Outras barreiras para as mudangas necessarias na industria da construcao

foram identificadas por Barros (1996):
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a. auséncia de entrosamento entre os varios setores da empresa,

passando pelo projeto a execugdo e comercializagdo;

b. falta de coordenacgdo das equipes de projeto;

c. auséncia de projetos voltados para a produgio;

d. as imperfeigdes no fluxo da informagao interna a companhia;

e. relacionamento truncado com os fornecedores;

f. dificuldade de implantagdo de procedimentos de controle de

produgdo e distribui¢do das atividades executadas.

Barros (1996) afianca que o projeto se restringe a definicdo do produto,
na maioria das vezes, sem que sejam incorporados os métodos e processos construtivos,
bem como materiais e equipamentos, ao invés de incorporar a tecnologia para
construgdo através dos projetos.

O projeto de produgcdo — estabelecidas as técnicas construtivas e
projetados os detalhes de execucdo — tem como objetivo diminuir as incertezas na
obra, visando retratar em detalhes as solucdes pretendidas, bem como toda seqiiéncia da
execuc¢ao dos subsistemas. Desta maneira procura evitar improvisacdes, retrabalho,
paralisacdes desnecessarias e a procura de novas solugdes, além de possibilitar que

informagdes precisas sejam armazenadas para posterior inser¢do no manual do usuario.

Melhado (1994) destaca que, “no desenvolvimento de projetos de
processo, a empresa construtora podera recorrer, como fonte de referéncia, a normas ou
procedimentos que orientem a execu¢do dos servicos previstos, os quais tornardo o

projeto, mais simples, claro e bem definido”.

Machado (2003, p. 24) considera que um sistema produtivo baseado em

projeto pode ser caracterizado genericamente pelos seguintes aspectos:

a. objetivo: envolve um resultado final definido em termos de custo,
qualidade e prazos dos resultados das atividades do projeto;
b. complexidade: muitas tarefas diferentes sdo necessarias para atingir

0s objetivos de um projeto;
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c. unicidade: um projeto é usualmente tnico, ndo um empreendimento
repetitivo;

d. incerteza: como os projetos sdo Unicos, nunca foram executados
antes e, portanto, carregam um elemento de risco;

e. natureza tempordria e ciclo de vida: como os projetos possuem
inicio e fim definidos, requerem um processo de mobiliza¢do
temporaria e desmobilizacdo de recursos na medida em que se

avanca sua evolugao.

Os projetos para producdo sdo indispensaveis para que a sua execucao
ocorra de maneira planejada e que suas atividades sejam devidamente acompanhadas,

para assim obter um produto cuja qualidade seja compativel com a especificada.

Para Melhado & Agopyan, (1995, p. 15):

“[...] como servigo e como produto, o projeto deve estar sujeito a mecanismos
de garantia da qualidade, mas deve-se distinguir entre o controle da
qualidade do ‘produto projeto’ e os mecanismos que garantem a qualidade
do projeto como servigo; o primeiro pode ter verificada a sua conformidade
com padrdes formais estabelecidos, mas o segundo serd conseqiiéncia da
eficacia operacional do proprio sistema da qualidade da empresa, e de suas
relagdes com as empresas externas a este sistema”.

Dentre as etapas que compdem o0s processos construtivos, as de
planejamento e projeto configuram-se como as que, além de apresentarem-se associadas
a menores custos acumulados no processo, propiciam maiores possibilidades de
interferéncias, tanto nas defini¢cdes relativas ao processo de producdo, quanto na
caracterizacdo e desempenho dos produtos finais, por conseqiiéncia, responsabilizadas

pelas maiores incidéncias de falhas nos mesmos, quando em uso. (MESEGUER, 1991).

Nascimento & Santos (2002) definem processo como:

“[...] um conjunto de atividades inter-relacionadas, sendo estas um conjunto
de procedimentos inter-relacionados para produzir um resultado.
Procedimentos sdo o conjunto de informagdes para se executar uma
atividade, e tarefas so a decomposicdo detalhada de cada parte de um
procedimento. A principal barreira para a andlise de uma organizagdo
orientada por processos ¢ que, principalmente inspiradas pelas idéias de
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Frederick Taylor, as organizagdes estdo estruturadas por funcgdes. Taylor
defendia a tese de que uma atividade era melhor realizada se fosse
repetidamente feita pela mesma pessoa. Dessa forma, as empresas foram
divididas em departamentos, agrupando profissionais da mesma area. Perde-
se potencialmente o foco no que deveria ser o processo central (inico) da
empresa, bem como a sinergia entre os seus membros. A analise e
reorganizagdo dos processos permite a melhoria da eficiéncia e
produtividade, centrando os esforgos corporativos na atividade fim da
empresa’.

Sabbatini (1989) identificou o que chamou de racionalizagdo construtiva
como sendo “um processo complexo, de fundamental importincia para a atividade
construtiva e com reflexos econdmicos e sociais importantissimos na sociedade como

um todo”.

Em sua obra, Melhado (1994), ampliaria essa defini¢do classificando

como:

“[...] um principio que pode ser aplicado a qualquer método, processo ou
sistema construtivo e, no caso do processo construtivo tradicional, significa a
implantacdo de medidas de padronizacdo de componentes, simplificacdo de
operagdes e aumento de produtividade que podem trazer grandes reducdes de
custos”.

De acordo com tais defini¢des, os principios dessa racionalizacao tém as
seguintes etapas: a) construir dentro de determinada seqiiéncia; b) diminuir a quantidade
de operagdes; c¢) tornar mais simples os ingredientes de projeto; d) uniformizar e

coordenar os componentes.

O projeto executivo, para ter sua configuragdo final, ¢ decomposto por
fases desde o levantamento de dados preexistentes na concepg¢do inicial, mas, de
maneira geral, os projetos referem-se ao aspecto arquitetonico, estrutural, de fundagdes
e dos proprios sistemas prediais. A composicao das fases desse projeto compreende:
demanda dos produtos; adequacdo produto/usudrio; projecao de dados; programacao das
necessidades e de sua viabilidade; anteprojeto com estudo preliminar; projeto legal;
estudo de pré-execucao; projeto basico; apresentacao do projeto a equipe de obra; entre
outras.

Novaes (1996) entende que a auséncia de projetos “que completem a
caracterizacdo dos produtos e que especifiquem a tecnologia construtiva associada aos

subsistemas das respectivas disciplinas de projeto pode contribuir para a reducdo da
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qualidade e da eficiéncia dos resultados da propria etapa, e sobretudo do processo
produtivo empregado”. Desta forma entende-se que as atividades devem ser elencadas
segundo um sistema dividido em subsistemas em um continuo processo de

retroalimentagdo ininterrupta. O autor ainda observa um

“[...] conjunto de procedimentos que tem contribuido para a elaboragdo de
projetos e especificagdes inadequados e imprecisos: * ma interpretacao das
necessidades do cliente para o produto; ¢ auséncia de formulacdo de
exigéncias dos clientes, quanto ao processo de projeto e seus resultados, em
termos de completagdo (sic), detalhamento e formas de representagdo;
decisdes tomadas durante o desenvolvimento dos projetos, em geral, ndo
consideram as particularidades da producdo das edificacdes; ¢ projetos
desenvolvidos de forma isolada sem coordenagdo ¢ sem o devido
relacionamento € comunicagdo entre seus autores; * o uso incorreto das
informagdes disponiveis ou emprego de informacdes desatualizadas; * ma
interpretacdo de normas de projeto”. (NOVAES, 1998. p. 170).

Como ja foi dito, ¢ necessaria a integracdo dos profissionais, visando
compatibilizar os diversos projetos, ainda nessa fase do processo, que ainda deve se
preocupar com a especificagdo das informacgdes manipuladas pelos profissionais durante

a elaboragdo de cada projeto.

Para Grilo (1999):

“[...] a falta de integracdo entre o projeto e o processo de producdo na cadeia
produtiva da Construgdo Civil, aliada a auséncia de metodologias para a
gestdo da qualidade no processo de desenvolvimento do projeto, pode ser
considerada o ponto de origem de uma parcela consideravel dos problemas
com relagdo a qualidade existentes no setor de projetos brasileiro. A
divergéncia de objetivos pode conduzir a falta de cooperagdo ou a uma
relacdo conflituosa entre o projetista e construtor. De uma forma geral, a
selecdo do projetista se deve a reputagdo profissional. A contratagdo do
construtor, por sua vez, baseia-se na competi¢do de prego. O construtor
possui incentivos para a redugdo dos custos através da adogdo de métodos
inovadores, porém poucos estimulos para o aumento da qualidade. O
projetista se preocupa com a reputacdo ¢ a qualidade do produto e o
construtor com a qualidade do processo, a competi¢ao de precos e a redugdo
de custos”.

De acordo com Novaes (1996), os agentes intervenientes no processo

construtivo e suas respectivas fungdes sdo conforme o descrito no quadro a seguir:
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Agentes

Funcdes

O agente da promocao

identifica as necessidades e toma a decisdo de construir

Os profissionais de projeto

participam do planejamento e realizam o projeto

Os fabricantes

fabricam materiais, componentes e equipamentos

A empresa construtora

contrata ¢ executa as obras

Os empreiteiros

executam partes das obras por encargo da empresa
construtora

A empresa de gerenciamento

representa os proprietarios no aspecto técnico da execucao
das obras

O proprietario do empreendimento

dono da construcdo e responde por sua manutencao

Os usuarios

desfrutam a construcdo e respondem pelo seu bom uso

Os laboratorios

ensaiam materiais, componentes e equipamentos

As organizagdes de controle

desenham e executam planos de controle, interpretam
resultados e assessoram o cliente

As normas técnicas

constituem a base técnica de referéncia para definir e
comprovar a qualidade

As formas de contratagdo para projeto,
construcdo, fiscalizacdo e ensaios

Condicionam na origem a qualidade final

Os sistemas de ensino e de capacitagdo
profissional

suporte profissional para obter a qualidade

Os programas de pesquisa € 0s
organismos financiadores

ponta de langa do progresso da construgdo

Agentes

Funcdes

As legislagoes para o setor da construgdo
e para a designacdo de responsabilidades

regulam a referéncia técnica geral e as responsabilidades dos
agentes

As entidades representativas e
ordenadoras dos exercicios profissionais

coordenam o exercicio das profissdes

Os sistemas de seguro na construcao

quando existem, influem na qualidade

A administra¢do do processo de produgdo atua e influi nos processos

ou de suas partes

Quadro 2 Agentes intervenientes e suas funcgdes no processo
Fonte: Garcia Meseguer (1982; 1991, p.15 apud NOVAES, 1996, p. 57).

Levando-se em conta a abordagem de clientes, externos e internos,

dentro do processo construtivo, Melhado e Agopyan (1995, p. 03) fazem um aporte no
qual, sob a o6tica da qualidade, o usudrio, o construtor € o empreendedor passam a ser
considerados clientes do projeto, sendo assim, deveria despender-se atengdo as
necessidades do empreendedor, do construtor e do usudrio. Nesse sentido, o autor
acredita que se deve atribuir a cada um desses clientes um conjunto de aspectos que

denotam o ponto de vista pelo qual a qualidade de um dado projeto seria avaliada:

a. O empreendedor avaliaria a qualidade do projeto a partir do alcance
de seus objetivos empresariais, que envolvem seu sucesso quanto a
penetracao do produto no mercado, a formacao de uma imagem junto

aos compradores, bem como — ou até principalmente — pelo
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retorno que o projeto ajudasse a proporcionar a seus investimentos,
ou pelo menos, pela manutencdo dos custos previstos para o
empreendimento;

b. O construtor avaliaria a qualidade do projeto com base na qualidade
grafica e de conteudo, importantes para facilitar o trabalho de
planejamento da execucdo, em que a clareza e abrangéncia das
informagdes podem reduzir a margem de duvida ou necessidade de
corre¢des durante a execugdo, além de analisar a potencial economia
de materiais e de mao-de-obra, capazes de proporcionar redugdo de
desperdicios;

c. O usuério avaliaria a qualidade do projeto na medida da satisfagdo
de suas intengdes de “consumo”, envolvendo conforto, bem-estar,
seguranca ¢ funcionalidade, somando-se a estas, baixos custos de

operacao e de manutengao; este ¢ o cliente externo.

Neste sentido, Novaes (1996), acredita que:

“[...] o processo de projeto deve ter sua importancia reconhecida. Para que
este reconhecimento se efetive, o conjunto dos projetos elaborados deve
propiciar a satisfacdo de necessidades do empreendimento e da edificagdo,
subsidiando as demais etapas do processo de produgdo com solugdes e
especificagdes técnicas que permitam a obtencdo de melhores niveis de
produtividade nos processos e de qualidade nos produtos”.

As fases do processo de projeto foram descritas por Silva & Souza (2003,
p. 59-72), através de um fluxograma (Figura 2) que sintetiza o desenvolvimento

seqiiencial de atividades e produtos gerados em cada uma de suas fases.

Nas fases finais ocorre a entrega dos projetos com a documentagdo
(plantas, cortes etc.), a apresentacdo dos projetos a equipe de obra e o registro de dados
— apontamentos, ilustracdes e fotografias que registram os passos da constru¢do —
para o projeto “as built”. Em seguida, da-se o acompanhamento técnico e a elaboracdo

dos documentos para o manual do usuario.

Apobs a composicdo, pela construtora, do manual do usuério, ocorre a
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avaliacdo da qualidade e da satisfacdo do cliente final — Avaliagdo P6s Ocupacao,

APO, — ¢ a retroalimentacao.

Na Figura 2, que ocupa as paginas a seguir, encontra-se reproduzido, na

integra, o fluxograma em que os autores discriminam as fases do processo de projeto.
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Participantes: empreendedores/construtores

Legenda:

ATIVIDADE DE PROJETO

PRODUTO GERADO

ATIVIDADE DE APDIO

SEQlENCIA —>

INTERAGAO —

APROVAGAO DO CLIENTE CONTRATANTE I

caracteristicas dos
produtos a serem
trabalhados em cada
estratégia.

empreendimentos de
terceiros.

FLUXO DE FASES E ATIVIDADES DO DESENVOLVIMENTO DE PROJETO
PRE-REQUISITO FASE | FASE Il FASE 1l DESENVOLVIMENTO FASE IV
PLANEJAMENTO  PLANEJAMENTO  CONCEPGAO DO PRODUTO ENTREGA
ESTRATEGICO Do DO PRODUTO | ANTEPROJETO FINAL DO
EMPREENDIMENTO PROJETO
| PROJETO LEGAL PRE-EXECUTIVO
i EXECUTIVO E
1
: [ e DETALHAMENTO
| empreendimento PROJETO DE
] PRODUGAQ
I
|
i ENTREGAS PARCIAIS DE PROJETO
1
|
! ENTREGA DAS
i OBRA UNIDADES AOS
i PROPRIETARIOS
FASE V
i ACOMPANHAMENTO TECNICO
i DOS PROJETISTAS AVALIAGAO DA
H DURANTE A OBRA SATISFACAO
H DO CLIENTE ;INAL -
t FASE Vi1 AVALIACAQ
| COLETA DE DADOS E i
i ELABORAGAO DO
! PROJETO “AS BUILT"
]
| FASE VII
| ELABORACAO DOS FASE VIl
| DOCUMENTOS PARA O RETROALIMENTAGAO
i MANUAL DO USUARIO "
1
i " " " " |
PRE-REQUISITO FASE |
PAQNEQAMENTO ESTRATEGICO | PALN STRATEGICO
[} f .2
i PALNEJAMENTO ESTABELECIMENTO | ESTABELECIMENTO IDENTIFICAGAO E DEFINIGADC DA BUSCA E ANALISE o
g DE DE METAS DE —_ DAS — CARACTERIZACAO 5  TIPOLOGIADE DO TERRENO <
EMPREENDIMENTOS EMPREENDIMENTOS | ESTRATEGIAS ~ DE OPORTUNIDADES PRODUTO A SER PARA O PRODUTO 3
E A DESENVOLVER A DESENVOLVER DE COMPETIGAD DE NEGOCIOS DESENVOLVIDO DEFINIDO I
1 -8
=< 2
1) Relatdrio de 1} Relatdrio da metas 1) Caraclenzm;aa da 1) Relatorio de 1} Programa basum 1) Programa basico
¢ analise das itos ia genérica g pC do empreendimento
O necessidades da a serern concebidos e por seg to de izacao (llpo de uso; numero (tipo de uso; nimero
empresa quanto as langados (ndmero, mercado (custos; completa do e tipo de ambientes; e tipo de ambientes;
receitas e volume de tipologia, tamanho e diferenciagao; segmento; tipologias caracteristicas das caracteristicas das
g produgao necessarnio. ciclo de enfoque). com demanda areas comuns). areas comuns).
o 2) Andlise da desenvolvimento - 2) Caracterizagao dos  potencial e terrenos 2) Premissas 2) Premissas
O capacidade para cronograma de meios para atuar disponiveis; lecnelégn:as {ex tecnologicas (ex:
5 atender a essas desenvolvimento). segundo cada capacidade de de isth de vedag
O necessidades. estratégiaea financiamento do verticais; slslemas verticais; sistemas
E capacidade de proprietariofusudrio). estruturais). estruturais).
o financiamento da 2) Relatdrio de 3) Critérios para a 3) Critérios para a
produgéo (tecnologia, possibilidades de buscalanalise de buscalanalise de
projeto, marketing). parcerias ou terrenos (analise terrenos (analise
3) Definigéo das participagao em juridica do terreno). juridica do terreno).

Selecdo e contratagao
do projetista de
arguitetura segundo
formas acordadas

previamente.

| Selecdo e contrataco de consultores juridicos e

de legislagao, solos, sistemas prediais,
estruturas, consultorias especiais.

Participantes: drea de incompora
engenhara; cool
incorporadoral/construtora; empresa de arquitetura,

ao ou desenvolvimento;
enacao na empresa

(Figura 2 Fases do processo de projeto)
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FASE |

+PALNEJAMENTO EMPREENDIMENTO

FASE Il
CONCEPCAQ DO PRODUTO

ANALISE DE .
VIABILIDADETECNICA, | CONFIRMAGAD DA COMPRA DO CARACTERIZAGAO SELECAO DESggVEOSI}T}ggNm
| | EcONCMICAE Ry VIABLIDADE TERRENO SOMPLETA TECNOLOGICA PRELIMINAR DE

COMERCIAL DO TECNICA DO PRODUTO ARQUITETURA
= EMPREENDIMENTO
1) Relatdrio 1) Deciséo de 1) Contrato de 1) Programa de 1) Relatdrio de 1) Arquitetura (plantas
) consolidado de desenvolver o compralescritura necessidades selecdo tecnoldgica do pav. tipo; plantas
viabilidade empreendimento ou (opgaolp ita) letalhado (ambit (si e baixas que forem
(viabilidade técnica do  buscar nova & equipamentos das subsistemas determinantes na
produto; precos oportunidade. dreas privatiy i] compreensao do
3 variaveis; ciclo de ambientes e definidos). produto; ex: garagem,
o desenvolvimento equipamentos das témeo, cobertura).
'9 viavel; impaclos dos Areas comuns). 2) Estruturas (pré-
5 fatores de risco e 2) Indicadores de férmas do pav. tipo -
Q incerteza; custos, segundo a com estabilidade
rentabilidade tecnologia e os estrutural).
o possivel). do 3) Sistemas prediais
contratante. (pré-
ificagao das dimensionamento dos
restricoes espacos elétricos,
b) Analise do hidraulicos e
levantamento mecanicos nos
¢) Planejamento, pavimentos).
sond. 4) Paisagismo (estudo
preliminar).
5) Fundagies
(cortinas e tipo de
fundagéo).
PARTICIPANTES: incorporagao; engenharia; coordenagao na
i # i Selegao e col Consulta aos 6rgaos
empresa incorporadoralconstrutora; empresa de arquitetura. Bbe denisll vietiis BBt b i
Legenda: & consultores. legal.
ATIVIDADE DE PROJETO 000
PRODUTO GERADO PARTICIPANTES: jncos?ora a0; engenharia; coordenacéo;
ATIVIDADE DE APOIO consultores de projetos/projetistas; assessoria legal.
SEQUENCIA —
|Nm‘,¢‘n —
GAO DO CLIENTE CONT ]
FASE Il FASE Il

. DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO (A)- ANTEPROJETO

DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO (B)- PROJETO LEGAL

DESENVOLVIMENTO i DESENVOLUMENTO Bl consoLinacio A NTEPROUETO. A RoADS DA
ol PRELIMINARES DO ANTEPROJETO 9 SOB AFORMADE ADNINISTRACAO
v Al L L PUELI
Vedagdes -4
Paisagismo —
Sistért;'ll::c;r?diais epary il 2
QUALIDADE - PARTE 1 o
DESENVOLYIMENTO Fundagdes (Produtos e servigos < LANGAMENTO DO
ROANIEFROJELID Impermeabilizagao sob a olica da EMPREENDIMENTO
DE ESTRUTURA Elevadores estralégia compelitiva
do contratante)
- Nesta ;239 todos os 1) Anteprqm jeto completo e 1) Projeto legal
tn especialistas compatibilizado; a do.
desenvolvem as interferéncias entre os 2) Material
partes requeridas projetos analisadas e promacional.
pelos projetos de tas. 3) Material para o
& arquitetura e 2) Plantas e cortes de registro de
estruturas sem arquitetura completos
necessariamente (térreo, subsolo, cobertura,
'é gerarsrl;m pm:uws pa;:g;.w fa;:hada efou
especificos de suas pe a).
O areas. 3) Todos os elementos
o - Deve haver um gréficos de estruturas (pré-
controle rigoroso do dimensionamento das
fluxo de informagoes formas de todos os
que permitira a pavimentos).
consolidagao desta 4) Pré-dimensionamento e
fase. pré-estudos das dimensoes
de projeto.
5) Relatdrio da avaliagao
Legenda: da qualidade - Parte 1
ATIVIDADE DE PROJETO 100 (como atendimento e
PRODUTO GERADO = produto para a drea
ATVIDADE DE APOIO comercial do contratante).
SEQUENCIA —
INTERAGAO —
APROVAGAO DO CLIENTE CONTRATANTE [

Continuacao da Figura 2
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DESENVOLVIMENTO DO PRODUTO © PROJETOPRE-EXECUTIVO
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FASE Il

DESENVOLVIMENTO
DO PRE-EXECUTIVO

DESENVOLVIMENTO
DO PRE- EXECUTIVO
(ANTEPROJETO)*
DE SISTEMAS
PREDIAIS

APROVAGAQ DE
CONCESSIONARIAS

DESENVOLVIMENTO
DO PRE-EXECUTIVO!
DE FUNDACOES

DESENVOLVIMENTO

+ DO PRE- EXECUTIVO

DE ARQUITETURA

DESENVOLVIMENTO
DO PRE- EXECUTIVO
DE INTERIORES

CONSOLIDAGAO

DESENVOLVIMENTO
DO PRE-EXECUTIVO

DE
IMPERMEABILIZAGAD

DESENVOLVIMENTO
DO PRE-EXECUTIVO
DE PAISAGISMO

DESENVOLVIMENTO
DE VEDAGOES

DESENVOLVIMENTO
DO EXECUTIVO
DE ESTRUTURAS

DESENVOLVIMENTO
DO EXECUTIVO DE
SISTEMAS PREDIAIS

APROVAGAO DE
CONCESSIONARIAS

DESENVOLVIMENTO
DO EXECUTIVO
DE FUNDAGOES

DESENVOLVIMENTO
DO EXECUTIVO DE
ARQUITETURA

DESENVOLVIMENTO
DO EXECUTIVO
DE INTERIORES

CONSOLIDAGAO

DESENVOLVIMENTO
DO EXECUTIVO DE
IMPERMEABILIZAGAO

DESENVOLVIMENTO
DO EXECUTIVO DE
PAISAGISMO

DESENVOLVIMENTO
DO EXECUTIVO
DE VEDAGOES

APROVAGAO DO PRJETO APROVAGAO

EXECUTIVO

DO PRJETO
PRE-EXECUTIVO

w 1) Projeto 2) Projetos para 1) Projeto executivo Legenda:
pré-execulivo aprovagao nas consolidado e ATIVIDADE DE PROJETO 100
consolidado segundo  concessionarias. detalhamento PRODUTO GERADO =5
andlise da segundo analise da ATIVIDADE DE APDIO

& coordenagdo em - Na pratica de coordenagao em :ﬁuni:% —
relagdo a todos os mercado de projetos relagéo a todos os
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2.3.1 Projeto “as built”

Projeto “as built” ¢ o conjunto de documentos técnicos que registra,
textual e fielmente, de maneira grafica, o que realmente foi executado no
empreendimento. O “as built”, portanto, ¢ o resultado de todas as alteragdes fisicas

efetuadas no projeto original.

Foi normatizado pela NBR 14645-1 (2001, p. 9), da Associacio
Brasileira de Normas Técnicas, que “fixa as condi¢des exigiveis para a execugdo de
levantamento topografico planialtimétrico e cadastral de imovel urbanizado com area

até 25 000m?, para fins de estudos, projetos e edificagdo”.

De largo uso na industria seriada, na constru¢do o seu emprego veio

sendo introduzido com ressalvas:

“QO projeto como construido (as built), embora seja desenvolvido por algumas
empresas [...] ainda ndo ¢ uma pratica usual. Alguns projetistas argumentam
ndo serem informados pelas construtoras das modificagdes que ocorrem
durante a execug¢do do projeto, e por isto ndo fazem o registro destas
alteragoes, evidenciando seu reduzido contato com a etapa de execugdo. As
empresas apontaram como objetivo desenvolver o projeto de forma que nao
haja necessidade do projeto ‘como construido’, ou seja, que o projeto
executivo nao sofra modificagdes durante sua execugdo (situagdo ideal)”
(OLIVEIRA & FREITAS, 1997, p.13).

A elaboragdo do projeto “as built” deve ser desenvolvida a partir do
projeto de producdo e dos relatorios parciais da supervisdo, fiscalizacdo e
gerenciamento. Na fase de execugdo da obra, deve-se registrar as alteracdes feitas no
projeto inicial nos relatorios periddicos da supervisdo. Apds a fase de execucdo da obra,
quando ocorre a revisdo dos documentos, todos os dados considerados relevantes para
futuras consultas, ou alteragdes devem constar do “as built”, que serda acoplado ao
relatorio final de supervisdo. E importante, no final da produgao, adicionar o projeto “as

built” ao conjunto de documentos destinados a elabora¢do do manual de usudrio.

Sua execugdo implica em um trabalho permanente de registro das

alteracdes ocorridas nas obras, bem como no registro dessas alteragdes nos projetos
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correspondentes. Importante para a atualizacao dos projetos finais que devem constar no
conjunto de documentacdo entregue aos clientes referente ao uso € & manutencao do

imdvel, além de retroalimentar possiveis projetos futuros do empreendedor.

Assim se manifesta NOVAES (1996, p. 75) em relagdo ao projeto “as
built”:

“[...] o projeto, ao ser arquivado, ao término da produgdo e apds a entrega do
edificio e respectivas unidades ao proprietario, deve representar fielmente o
objeto construido, com registros, no conjunto dos projetos, de todas as
alteracdes que por ventura tenham se verificado durante a execugdo,
constituindo o ‘as built’ (como construido), dando condigdes a realizagdo de
trabalhos de manutengdes preventivas ou corretivas e a identificagdo das
causas de eventuais problemas patoldgicos que venham a surgir apds a
ocupagdo do edificio”.

O autor ainda complementa que:

“[...] a efetivacdo de projetos ‘as built’ pressupde, portanto, um intenso
trabalho de identificagdo e de registros das alteracdes verificadas em detalhes
e especificagdes dos projetos que, em geral, se verificam nas obras, seja por
razdes econdmicas; por necessidade de adequacdo de determinada solugdo de
projeto as técnicas construtivas; para compatibilizar solugdes afins de
distintos projetos; ou mesmo para corregdes ou ajustes dos proprios
projetos”.

Vale ressaltar que o projeto “as built” ¢ uma exigéncia legal e que deve
fazer parte do processo, estando incluido nos manuais do usuario. Para sua elaboragao,
além do conjunto de plantas, desenhos esquematicos e relatorios, também sdo utilizados
processos fotomecanicos, como fotografias e filmagens, hoje disponiveis em avangadas

tecnologias, como Cd-Rom etc.

Em razdo da maioria das empresas construtoras e incorporadoras utilizar
a contratacao de servigo de empresas de projeto, Silva & Souza (2003. p. 143) propdem

que:

“[...] o desenvolvimento do projeto as built requer: 1) o estabelecimento de
procedimento pelos quais sejam estabelecidos os dados e a forma de
coleta/apresentagdo deste projeto em obra; 2) o estabelecimento de
procedimentos de elaboracdo e apresentacdo do projeto as built ao
contratante. Nas empresas contratantes, o desenvolvimento dos projetos as
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built requer o estabelecimento de procedimentos do levantamento e
informagdo ao projetista dos dados de execugdo. Estes procedimentos devem
levar em conta o registro dos dados em momento adequado. Por exemplo: o
registro do que foi realmente realizado em termos de localizagdo de tubulaggo
elétrica ou hidraulica deve ser feito enquanto estes ainda sdo visiveis”.

2.3.2 Retroalimentacao

Com a finalidade de alcangar os objetivos pretendidos para a dissertagao,
este tema também deve ser contemplado, pois ha a necessidade de se definir conceitos

que possibilitem o entendimento e o embasamento do conteudo enfocado.

A célebre figura de representacdo do Ciclo da Qualidade na Construgao
Civil (Figura 3) ¢ a mais flagrante demonstragdo do que seja a retroalimentacdo no
setor, em que, apos a execucdo da obra e da avaliacdo pos-ocupagdo (APO),
identificando e atendendo a necessidade do usuario, estabelece as condi¢des para o

planejamento de um novo empreendimento, estendendo-se em um circulo continuo.

PROJETO

\
e

QUALIDADE

FABRICACAQ DE MATERIAIS
E EQUIPAMENTOS

EXECUCAO DE OBRA

USO, OPERACAO E MANUTENGCAO

Figura 3 Ciclo da Qualidade na Construcéo Civil - Adaptada por esta autora
Fonte: SOUZA et al., 1995, p. 41.



56

A retroalimentacdo na Constru¢ao Civil é uma forma de buscar a
satisfacdo do cliente (através da comunicagdo), por obter-se, com ela, informagdes que
podem ser aplicadas em futuros empreendimentos. Com a mesma € possivel a
comunicagdo entre os agentes intervenientes do processo de projeto, producdo e usuario
final, evitando algumas discrepancias como evidencia MELHADO (2001, p. 173) ao

mencionar que:

“No que se refere a retroalimentagdo das experiéncias vivenciadas em obra
para o processo de projeto, pode-se dizer que poucas empresas preocupam-se
em analisa-las, gerando subsidios para novos projetos similares. Algumas
construtoras pretendem, através da coleta e analise dos dados advindos da
assisténcia técnica, identificar os problemas mais recorrentes das edificacdes
e suas provaveis causas, de forma a promover agdes corretivas, geradas a
partir da retroalimentagdo do processo; a complexidade da analise, porém,
aliada a deficiéncia normativa no setor, compromete o potencial de sucesso
de tais iniciativas”.

Em outros setores, conhecida como feedback, especialmente na
publicidade e no campo da comunicagdo social, a retroalimentagdo na construgao civil
ndo se limita ao aspecto acima descrito, uma vez que ela se dd em varias fases, do
projeto a execucdo. Ela ¢ uma das ferramentas mais importantes para ampliar a
qualidade do processo de projeto, uma vez que sem a mesma no sistema de gestdo da
qualidade, torna-se dificil avaliar o andamento das tarefas anteriores, dificultando a

avaliacdo dos projetos no futuro, como salienta Formoso et al. (2001, p. 26):

“A realizacdo do planejamento de médio prazo ¢é normalmente de
responsabilidade da geréncia da obra. Em cada ciclo de replanejamento sdo
geradas informagdes, muitas vezes sob a forma de relatérios, que dao
transparéncia a alta diregdo da empresa, quanto ao andamento da obra. E
através desta retroalimentacdo que se garante consisténcia entre os varios
niveis de planejamento. Em algumas empresas, a alta direcdo prefere obter
uma avaliagdo externa do andamento da obra e, por esta razdo, é contratada
uma empresa de prestacdo de servigos para a realizacdo de um relatorio com
freqiiéncia mensal”.

Nesse contexto, a questdo da retroalimentagdo no processo de projeto, a
partir do controle de producdo, possibilita a troca de informagdes mais efetiva com a

transferéncia das duvidas e dificuldades percebidas na execugao.

Dessa forma, a construtora consegue atingir a qualidade quando
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acompanha a pos-venda da unidade e associa os resultados ao processo de producao,
corrigindo eventuais falhas no processo. Em seu trabalho, Fujita (2000, p. xix) afirmou

que:

“Um importante instrumento de qualidade e retroalimentag¢ao de projetos da
construgdo civil ¢ a Avaliacdo Pds-Ocupacdo (APO). Este também ¢ um
método cientifico que detecta patologias e determina terapias nas fases de
produgdo e uso no setor (Medeiros, 1993). Segundo Morgado, Bastos e
Salgado (1997), no Brasil ha poucos registros conhecidos de como os
ambientes agem positiva ou negativamente sobre os usuarios. Por isso, ha
muito que se aprender por meio do inventario de produgdo e uso das
edificagdes, no que diz respeito aos aspectos comportamentais, construtivos,
funcionais, econdmicos e estéticos. Os mesmos autores destacam, ainda, que
a APO ¢ uma metodologia de avaliagdo do ambiente construido e de seus
componentes, que reune avaliagdes comportamentais (avaliagdo do ambiente
construido a partir do ponto de vista do usudrio) e técnica (através de ensaios
em laboratério ou in loco) de todos os elementos relacionados ao
desempenho do ambiente construido”

O manual do usuario, foco desta pesquisa, ¢ entendido como necessario
no desenvolvimento dos novos conceitos empregados na construgdo civil por ser
instrumento da busca da satisfagdo do cliente, pois o0 manual se encarrega de estabelecer
as condigdes de colocacdo em uso, da operagdo dos sistemas e manutengdo de forma
que os custos sejam otimizados, além de complementar o processo de projeto,

retroalimentando-o para futuros empreendimentos.

Segundo Jobim (1997, apud: FUJITA, 2000, p. xxiii):

“[...] apesar do crescimento do setor da construcdo civil em diregdo a um
quadro de maior qualidade e produtividade, faltam ferramentas relacionadas a
determinacdo das necessidades e analise da satisfacdo dos clientes, que
possam ser integradas no gerenciamento das empresas. O autor destaca,
também, que as empresas construtoras que coletam dados sobre o nivel de
satisfacdo dos clientes ndo sabem como tratar as informacdes obtidas e ndo
utilizam estes dados na retroalimentagdo dos programas de melhorias”.

O conceito de retroalimentagdo do processo de projeto reforca a
importancia da relacdo entre empresa empreendedora/construtora € usudrio, o bom

desenvolvimento desta relacdo condiciona o sucesso do produto no mercado.
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2.4 Qualidade

Propagada por Ford, Taylor e outros pioneiros, a administragcao
cientifica, desenvolvida no inicio do século XX, habitava um cenario caracterizado pela
expansao urbana, facilitadora do dominio americano no mercado, voltado para a
producdo de bens de consumo. Sua teoria se apoiava em estudos “de tempos e
movimentos para dividir as tarefas em etapas simples e separadas a serem executadas
repetidas vezes e sem desvios por empregados diferentes. A minimizagdo da
complexidade maximizaria a eficiéncia, embora o trabalho acima das metas fosse tao

mau quanto o abaixo das metas” (WALTON, apud SILVA, 2003, p.48).

Enfatizando a quantidade em prol da qualidade do processo de producao
e dos resultados, a administracdo americana demonstrou uma preocupagao para cobrir o
retrabalho necessario ao final da linha de producdo. A condicdo era favordvel a
economia daquele pais em razdo da falta de concorréncia do mercado no periodo que se
seguiu ao final da Segunda Grande Guerra, enquanto isso 0s paises europeus se
reerguiam, com o mercado se globalizando e se tornando mais exigentes. O Japao, cujo
prejuizo pos-Guerra era incomensuravel, em busca de uma alternativa para se
reorganizar como nacdo, apoiou-se em teorias que realgavam as qualidades e
necessidades do ser humano e que implicavam diretamente no resultado de sua

produgao.

“[...] a responsabilidade da administragdo e a importancia estratégica da
qualidade impdem-se rapidamente no Japdo, levando a uma dindmica da
qualidade mais rapida do que aconteceu nos paises do Ocidente. Foram
necessarios 25 anos de esforcos constantes para que o Japao alcancgasse o
Ocidente. Da mesma forma, serdo necessarios varios anos para que as
organizagdes que desejam atingir um nivel de qualidade total possam ver seus
esforcos darem resultados. A vantagem competitiva obtida pela qualidade ¢
uma vantagem que se consolida e se amplifica por meio de sua propria
dinamica”. (SILVA, 2003, p. 62).

2.4.1 Conceitos

O conceito de qualidade tem sido explanado por varios autores e

organizagdes mas, entretanto, ndo houve ainda um consenso no que diz respeito a uma



59

defini¢ao universal de qualidade, existem alguns pontos em comum as defini¢des
propostas quais sejam: qualidade ¢ relacionada a satisfagdo das necessidades e
expectativas do cliente; o conceito de qualidade ¢ aplicado a produtos, servigos,

processos € ambiente.

Dentre estes conceitos de qualidade, que provém de diferentes enfoques,
ora baseados na produg¢do, ora no produto ou consumidor, o interesse pela melhoria na
gestdo da qualidade dos produtos e da eficiéncia nos processos foi apontado por Picchi

(1993) como conseqiiéncia de:

1. Restricdo de mercado, a busca da redugdo de custos via eliminacao
de desperdicios passa a ser fundamental.

2. Maior grau de exigéncia dos clientes devido ao aumento de
concorréncia e informagdo, principalmente ap6s a promulgacdo do
Cddigo de Defesa do Consumidor.

3. Mao-de-obra: ha o aumento de organizagdo e reivindicacao, exigindo
formas mais modernas de gestao.

4. Influéncias da constru¢do pesada e montagem industrial: técnicas e
conceitos de garantia da qualidade das industrias petroquimicas e de
constru¢do de usinas nucleares no Brasil influenciam o setor de
edificagoes.

5. Desenvolvimento tecnologico através da racionalizagdo da
construcdo: a tendéncia da evolucdo tecnolégica da construcdo de

edificios aponta para a racionalizagdo da construcao.

Adotado o conceito de qualidade como sendo satisfacdo do cliente,
define-se satisfacdo do cliente como o atendimento de necessidades e expectativas que o

usuario tem do edificio.

Picchi (1993) considerou que o conceito deveria ser ampliado, pois, “a
partir de um conceito bastante restrito e especifico, como conformidade com requisitos,

novos aspectos foram sempre adicionados, e nunca suprimidos num processo
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acumulativo no qual o conceito se amplia e ganha complexidade cada vez maior”.

Dessa forma, qualidade, segundo Picchi, passa a ser também a
conformidade com requisitos, caracteristicas que atendem as necessidades dos clientes
(sendo o cliente interno ou a sociedade em geral e tendo necessidades explicitas ou
implicitas), aten¢c@o a economia, sendo que também, deve incluir os servicos agregados

ao produto.

A palavra qualidade ¢ muito usada atualmente para justificar o preco alto
de um servigo ou produto, ou para fins de marketing, e por isso recebeu uma enorme
gama de significados, de acordo com a opinido ou o enfoque de quem faz uso dela. A
literatura técnica igualmente apresenta essa variagdo de significado, pois conta com a
contribuicdo de profissionais das mais variadas areas, como filosofia, administragdo, ou
engenharia, por exemplo, fato que tem levado a uma maior abrangéncia do significado
de qualidade, da mesma maneira que tem ocasionado muitas confusdes e equivocos

sobre o tema.

“Tanto para evitar tais decorréncias quanto para organizar os diferentes
enfoques e até unificar a linguagem sobre a questdo, tem sido preocupacgio
constante do pessoal envolvido com qualidade estudar os diferentes conceitos
a ela relacionados, agrupando-os em conjuntos especificos. Estes conjuntos
formam as abordagens conceituais da qualidade. Neste sentido, tem sido
destacado o trabalho do pesquisador americano David A. Garvin que, em
1984, publicou nos Estados Unidos um artigo intitulado 'O que significa
realmente qualidade do produto?' onde foram propostas algumas abordagens
basicas de qualidade e, dentro delas, apresentados conceitos diversos sobre o
que seja, realmente, qualidade. Além de destacar o aspecto dindmico do
termo qualidade, Garvin mostrou que o conceito sofre modificagdes
simultineas as atividades de concepgdo, projeto, fabricacdo e
comercializa¢do do produto. A partir destas constatagdes, Garvin listou cinco
abordagens gerais para definir qualidade, que podem ser identificadas como
abordagem transcendental, abordagem centrada no produto, no usudrio, na
fabricagdo e no valor do produto” (PALADINI, 1995, p.23).

A qualidade ¢ definida pelo cumprimento de prazos da obra e orgamentos
estabelecidos, boa operabilidade e manutengdo, compatibilidade entre os diversos
projetos inerentes ao edificio, planejamento adequado, bem-estar do usuario, além do

atendimento as leis, regulamentos, codigos, determinagdes € normas técnicas.



61

O conceito de qualidade pode sofrer alteracdes semanticas, que variam de
acordo com o contexto e interpretacdo, mas o sumo da questdo ¢ o mesmo em qualquer
ocasido: corresponder — e até mesmo superar — as expectativas do cliente. Barros

(1999, p.05) descreve, com certa simplicidade, que:

“[...] existem diversas maneiras de se conceituar Qualidade. Vejamos
algumas, representadas por frases prontas: Qualidade ¢ o que o cliente quer.
Qualidade ¢ a satisfacdo do cliente. Qualidade ¢ um alvo em constante
movimento. Qualidade ¢ a conformidade entre o que nds fazemos e o que os
clientes querem. Qualidade é criar riqueza, ndo necessariamente lucro.
Qualidade ¢ a conformidade com as especificagdes”.

Segundo Arauajo (2002, p. 18): “Qualidade ¢ tudo o que alguém faz ao
longo de um processo para garantir que um cliente, fora ou dentro da organizagdo,

obtenha exatamente aquilo que deseja”.

O que passa a contar ¢ a qualidade percebida pelo cliente, e, para Teboul
(1991), “A qualidade ¢ a capacidade de satisfazer as necessidades, tanto na hora de
comprar, quanto durante a utilizagdo, ao melhor custo possivel, minimizando as perdas,

e melhor que nossos concorrentes”.

Conforme a NBR ISO 9000:2000, qualidade “¢ o grau no qual um

conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos”.

Para Feigenbaum (apud: PALADINI, 1995, p. 25) qualidade ¢ “o melhor
possivel sob certas condigdes do consumidor. Estas condi¢des sao referentes ao uso real

e ao pre¢o de venda do produto”.

Ishikawa (apud: BARCANTE, 1998, p. 39) diz que qualidade ¢ a “rapida
percepcao e satisfacao das necessidades do mercado, adequagao ao uso dos produtos e

homogeneidade dos resultados do processo”.

“Na abordagem de Ishikawa, vé-se um ingrediente novo na qualidade, que é a
rapida percepg¢do por parte da empresa, sobre as necessidades dos clientes
(mercado). Esta abordagem leva-nos a enfatizar a necessidade de uma malha
de relacionamento interno e externo na organizagdo, que possibilite um
rapido diagnostico e avaliacdo de satisfagdo das necessidades de nossos
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consumidores, levando a reformulacdo dos processos continuamente, para
que se possa controlar a qualidade em todas as suas manifestagdes. [...] A
direcdo deve transferir beneficios alcancados aos colaboradores e a
sociedade. A integracdo das atividades deve ser a principal ferramenta a ser
utilizada no esfor¢o pela qualidade de uma empresa. E forte a énfase no papel
social da empresa, numa agdo que contemple fatores humanos dentro e fora
da organizagdo: deve-se compreender a qualidade como inerente ao trabalho,
fazendo parte e sendo resultado do trabalho, com a construgdo da qualidade
de vida de cada um e da sociedade” (CAMARGO, 2000:20).

De acordo com Picchi (1993, p. 54) "uma forte tendéncia é o de
conceituar qualidade como um conjunto de caracteristicas que atendem as necessidades
do cliente". Estas necessidades podem ser dos clientes internos (construtora/
empreendedora) e externos (consumidor/usuario), deve-se ter ndo s6 um bom produto
(cliente externo), mas também que seja concebido com produtividade e rentabilidade
(acionistas), em um bom ambiente de trabalho e que possibilite o crescimento do
homem (empregado) e que respeite a legislagdo, o meio ambiente, e possibilite o

progresso social (vizinhos; sociedade de maneira geral).

O autor ainda afirma que as exigéncias cada vez mais rigorosas de
qualidade por parte dos compradores podem ser exemplificadas pelas expectativas dia-
a-dia mais elevadas, em termos de caracteristicas de desempenho dos produtos,
considerando ndo somente os custos de aquisicdo, mas também custos de operagdo e
manutencdo, demanda por requisitos antes pouco considerados, tais como, conservacao

de energia e preservagdo do meio ambiente.

Confirmando esta afirmagao de Picchi, a norma ISO 9000:2000 define
qualidade como: “a totalidade de propriedades e caracteristicas de um produto ou
servigo que lhe confere a habilidade de satisfazer necessidades explicitas ou implicitas”.
Podendo considerar necessidades implicitas como sendo, por exemplo, a facilidade de
uso, operacdo e manutencdo ndo explicitada pelos clientes, mas que pesam em suas

decisdes e avaliagdes do produto.

Se separarmos o conceito de qualidade utilizando como critério duas
oOticas diferentes, como o fez Barros, teremos, na visdo do produtor, qualidade como

“conformidade com as especificagdes”. J4 na visdo do cliente, “Qualidade ¢ o
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atendimento das expectativas do cliente”. Ele definiu, contudo, como um conceito
amplo, qualidade como “[...] um conjunto de caracteristicas de desempenho de um
produto ou servico que, em conformidade com as especificacdes, atende e, por vezes,

supera as expectativas e anseios do consumidor (cliente)” (BARROS, 1999, p. 8-9).

A qualidade de servigos abrange atendimento e informag¢do ao usudrio,
bem como assisténcia técnica, garantia e controle de qualidade. Neste momento, a
empreendedora/construtora tem a possibilidade de obter a fidelizacdo consumidor/

usuario.

Na visdo de Tom Peters, “a qualidade deve apresentar o aspecto
dindmico do algo mais, pois ndo queremos apenas satisfazer o cliente, queremos seduzi-

lo, queremos que ele vibre de desejo!” (PETERS, apud: SILVA, 2003, p.29).

Quanto ao grau de ampliagdo do conceito da qualidade: cada organizacao
deve definir seu proprio conceito da qualidade agregando niveis de ampliagdo que
forem interessantes, levando em conta seu ramo de atividade, estagio de

desenvolvimento em que se encontra e estratégia de atuacdo do mercado.

Quanto aos enfoques: Garvin, apud Picchi, (1993) aponta a necessidade
de se utilizar, combinadamente, os diferentes enfoques da qualidade, por exemplo: a
partir de uma pesquisa de mercado (enfoque baseado no usuério) estabelecem-se
caracteristicas, que sdo traduzidas em atributos identificaveis do produto (enfoque
baseado no produto), sendo o processo organizado para obtencdo do produto dentro das

especificagdes (enfoque baseado na fabricagdo).

O importante ¢ que todos os envolvidos entendam o objetivo da

priorizagdo do enfoque considerado em cada etapa, situando-se no contexto geral.

2.4.2 Qualidade Total

Qualidade Total ¢ uma estratégia administrativa, idealizada pelo



64

americano Armand V. Feigenbaum, que envolve todos os funcionarios, de todos os
departamentos de uma empresa, objetivando a satisfagdo do cliente em um cenario

competitivo, mantendo a organiza¢do participativa.

No Japao, a qualidade foi introduzida através das explicacdes dos

chamados 5 S, que sdo palavras japonesas que iniciam com a letra S.

Na Lingua Portuguesa, seus significados poderiam ser traduzidos da
seguinte maneira: SEIRI — descarte, discernimento, eleigdes e arrumagao; SEITON —
arrumagdo, ordenagdo, austeridade fiscal e organizacdo; SEISO — manuten¢do de
limpeza, simplicidade e desregulamentacdo; SEIKETSU - higiene, compromisso,
respeito mutuo e conceitos anteriores; SHITSUKE - disciplina, ética, decéncia e
trabalho em equipe (HIRSCHFELD, 1996). Segundo o autor, o entdo imperador
japonés, Hiroito, conseguiu que seus suditos obedecessem aos preceitos de qualidade
fielmente, aliando-os aos conceitos técnicos americanos, durante a reconstrucao do pais,

apods a Segunda Guerra Mundial, obtendo éxito em seu intento.

Segundo Hirschfeld (1996), alguns dos conceitos japoneses ndo podem

deixar de ser explicitados na andlise de qualidade:

aumentar a produtividade e atender as necessidades dos clientes;

b. reduzir os custos de forma geral, enfrentar a concorréncia e aumentar
a participacdo no mercado interno;

c. pensar no cddigo de defesa do consumidor, ou seja, atender as

exigéncias do consumidor com relagdo ao produto ou servico.

Para se obter qualidade total ¢ preciso o envolvimento e engajamento de
todos, do contrario, pode-se, no maximo, conseguir qualidade parcial. Segundo Corréa

(2002, p. 56):

“Ao tratar do tema Qualidade Total, Paladini (1997) ndo se atém a siglas. Faz
uso da defini¢cdo de Juran — ‘Qualidade ¢ adequag@o ao uso’ - para afirmar
que ‘corretamente definida, a qualidade ¢ uma questdo abrangente, muito
ampla’ e conclui que ao ‘se adotar a defini¢do de Juran, ndo existe qualidade
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que ndo seja total’, (Ibid., p.17). Ainda de acordo com Paladini (Ibid., p.11),
‘para produzir Qualidade Total ndo € necessario revolucionar tudo o que se
esta fazendo’. Isso é conseguido quando se confere ‘nova énfase as atividades
usais’ da empresa, independentemente de seu porte, caracteristicas da mao-
de-obra ou de mercado, ramo de atuacdo, acesso a tecnologia, etc. - em sua

999

opinido isso significa ‘mudanga’”.

O gerenciamento da qualidade total, ou TQM (Total Quality
Management), teve origem na necessidade de novos métodos de administrar as

empresas, em vista das licdes aprendidas com as praticas japonesas de administragao.

“O TQM, uma nova maneira de pensar o processo de gerenciamento, assenta-
se em cinco preceitos basicos: 1. Foco no cliente. 2. Desenvolvimento de um
estilo de gerenciamento por intermédio de fatos. 3. Incentivo & melhoria
continua. 4. Busca de envolvimento total com a organizagdo inteira. 5. Apoio
sistémico a forga de trabalho” (KAPLAN & RIESER, 1996, p.07).

Segundo Bargante, (1998, p. 71), qualidade total ¢ uma:

“[...] filosofia que coloca qualidade como ponto focal dos negocios da
organizacdo, disseminando-a em todas as atividades, para todos os
funcionarios e colaboradores. Normalmente, a qualidade como ponto focal é
explicitada através dos principios da Qualidade Total, base dessa filosofia
(NBR ISO 8402/1994)”.

Quando se implanta um programa de Qualidade Total em uma
determinada empresa, espera-se que seus colaboradores executem os servigos de forma

a ndo deixarem defeitos ou falhas, fornecendo algo que satisfaca a necessidade deles.

A qualidade determina um enorme compromisso € requer muito de quem
se dispde a adota-la, pois exige o desenvolvimento de tudo aquilo que possa contribuir
para maior adequacdo do produto ou servigo ao uso que dele se fard. A qualidade ¢
muito mais do que algumas estratégias ou técnicas estatisticas. Em uma situacdo
especifica, ¢ definida como aquela que prioriza o consumidor, requer decisdes firmes,
que demandam grandes esfor¢os. Sao decisdes que trazem grandes beneficios para a
organizagdo. E antes uma questio de decisio que se reflete em politicas de
funcionamento da organizacdo. Os seus beneficios, porém, sdo consistentes, duradouros

¢ permanentes.

“A Gestdo pela Qualidade Total (GQT) significa criar, intencionalmente, uma
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cultura organizacional em que todas as transagdes sdo perfeitamente
entendidas e corretamente realizadas e onde os relacionamentos entre
funcionarios, fornecedores e clientes sdo bem-sucedidos (Crosby, 1998). Sob
um ponto de vista mais amplo, a GQT ndo é apenas uma colegdo de
atividades, procedimentos e eventos. E baseada em uma politica inabalavel
que requer o cumprimento de acordos com requisitos claros para as
transagOes, educacdo e treinamento continuos, aten¢do aos relacionamentos e
envolvimento da geréncia nas operagoes, seguindo a filosofia da melhoria
continua” (SARRIES, et al., 1998).

A qualidade total deve buscar a satisfagdo dos clientes, pois sdo eles que
fazem a organizacdo perpetuar. Ela estabelece um processo continuo de troca de
informacdes e aprendizado com os clientes. A qualidade total, como filosofia
empresarial, deve assegurar a satisfacdo de todos os que fazem parte dos processos da

empresa.

Na verdade, a empresa investe recursos para produzir a qualidade do seu
produto/servico ¢ o que o cliente necessita ndo deverd ser algo em excesso,
desnecessario, mas somente aquilo que o satisfaga e o “algo mais” para surpreendé-lo, o

que sobrar representa grande influéncia no custo para a empresa.

A implanta¢do de um sistema de gestdo da qualidade, segundo a NBR
ISO 9001:2000, (Sistema de Gestdo das Normas — Requisitos p. 2) deve ser uma
decisdo estratégica da empresa. O projeto e a implementacdo de um sistema de gestdo
da qualidade de uma organizagdo ¢ influenciado por varias necessidades, objetivos
especificos, produtos fornecidos, o processo empregado e o tamanho e estrutura da

organizagao.

O sistema de gestdo da qualidade fornece a estrutura para melhoria
continua, com o intuito de aumentar a probabilidade de ampliar a satisfacdo do cliente e
de outras partes interessadas. Ele fornece confianca a organizacdo e aos seus clientes,
pois ¢ capaz de fornecer produtos/servigos que atendam aos requisitos de forma

consistente.

A abordagem do sistema de gestdo da qualidade incentiva as

organizagdes a fazerem uma analise dos requisitos de seus clientes, define os processos
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que contribuem para a obten¢ao de um produto/servico aceitavel para o cliente e ajuda a

manter estes processos sob controle.

O texto da NBR ISO 9002:2000 assume que um sistema de gestao da
qualidade so6 ¢ eficaz se for capaz de assegurar a satisfacao sustentada do cliente. E para
assegurar a satisfagdo do cliente devem ser observados os componentes da qualidade do
produto, que compreendem a abordagem formal de se estabelecer, documentar,
implementar, manter um sistema de gestdo da qualidade que atenda os requisitos das
normas ¢ melhora continua de sua eficacia. Dentre estes podemos destacar: qualidade

de projeto, qualidade de conformacao e qualidade de servicos.

Os componentes do sistema de qualidade contribuem para que os
participantes do processo entendam seu papel, quanto a determinagdo da qualidade do

produto que ¢ entregue ao usuario.

Algumas caracteristicas importantes de uma abordagem sistémica da

qualidade foram apontadas por Souza (s/d, acesso em 2003):

“[...] @) sinergia: quando as partes de um sistema mantém entre si um estado
solido, forte inter-relagdo, integracdo e comunicagdo, elas se ajudam
mutuamente e o resultado do sistema passa a ser maior do que a soma dos
resultados de suas partes tomadas isoladamente. Sendo assim, a sinergia
constitui o efeito multiplicador das partes de um sistema que alavanca o seu
resultado global; b) objetivo ou propodsito: as unidades ou elementos do
sistema, bem como os seus relacionamentos, definem um arranjo que procura
sempre um objetivo a alcangar; c) globalismo: todo sistema tem uma natureza
orgénica, devido a qual uma ac¢do que produz mudanga em uma unidade do
sistema, com muita probabilidade deverd produzir mudangas em todas as
outras unidades deste, ou seja, o sistema sempre reagira globalmente a
qualquer estimulo produzido em qualquer uma de suas partes ou unidades; d)
retroalimentagdo: os sistemas abertos mantém relagdes de intercambio com o
ambiente por meio de suas entradas e saidas. A retroalimentacdo ¢ um
mecanismo de comunicagdo de retorno proporcionado pela saida do sistema a
sua entrada de forma a corrigir os desvios do sistema em relagdo aos seus
objetivos ou propositos. Desta forma, a retroalimentagdo permite o controle e
a adaptabilidade do sistema, evitando grandes desvios ou deformacdes e a sua
conseqiiente autodestruicdo” (SOUZA, s/d).

Desta forma, ao serem definidas as metas de qualidade e estas sendo
atendidas, o produto tende a satisfazer as necessidades do cliente. E neste ponto as

empresas construtoras podem agregar ao processo a retroalimentacdo para futuros
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empreendimentos.

Gestdo da qualidade ¢ um conjunto de atividades que determinam
elementos como a politica da qualidade, os objetivos e indicadores para medi¢do de
desempenho, implementando tudo isso através de planejamentos da qualidade,

controles, garantia da qualidade e melhorias.

Referindo-se a introducdo da gestdo da qualidade no panorama da

construcao civil brasileira, Melhado (2001, p. 162) avaliou que:

“A implementacdo dos programas de gestdo e de certificagdo da qualidade
tem como ‘eixo’ a padronizag¢do, o controle e a melhoria dos processos,
através da formalizacdo e padronizagdo dos procedimentos de execugdo e da
monitorizagdo e avaliacdo desses procedimentos. Com isso, as empresas
buscam ampliar o seu dominio técnico e a previsibilidade sobre os insumos
utilizados e sobre os processos de trabalho, objetivando um maior controle
sobre a qualidade dos produtos e servicos gerados e facilitando a introdugio
consistente de novas técnicas e tecnologias de produgdo — em diregdo a
melhoria continua. Na constru¢do brasileira, a introdugdo da gestdo e
certificagdo da qualidade teve inicio através da iniciativa de alguns industriais
fornecedores que, ja na primeira metade da década de 1990, investiram na
implementagdo de programas de gestdo da qualidade e obtiveram certificados
de acordo com as normas NBR ISO 9001 e 9002 para alguns processos de
fabricacdo de materiais e componentes de constru¢do”.

O sistema da gestdo da qualidade so sera eficaz se for um instrumento
que traga compreensao das necessidades e as converta em requisitos. Uma medida desta
eficacia ¢ sua capacidade em conquistar a confianga do cliente. Os requisitos do usuario,
além das exigéncias estabelecidas em normas, sao mostrados através de suas
expectativas em relacdo ao imodvel, percebidas pela empresa por seu conhecimento do

mercado ou através de identificacdo pelo cliente, pesquisa e estudos.
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3 ELABORACAO DO MANUAL DO USUARIO: NORMAS E LEGISLACAO

Neste capitulo, chamamos a atencdo para as normas e legislagdo que

dizem respeito a elaboragdo do manual do usudrio.

As normas brasileiras sdo regulamentadas pelos comités da Associacao
Brasileira de Normas Técnicas (ABNT). O emprego das normas na industria da

construcdo civil possibilita garantir o minimo de qualidade:

“[...] muitas construtoras véem que o setor caminharia mais rapidamente ao
rumo da normatizagdo, se houvesse importagdo de normas da Europa ou dos
Estados Unidos, como se faz no Japdo e na Coréia. A velocidade de
elaboragdes de normas pela ABNT ¢ lenta e incompativel com a velocidade
dos langamentos dos novos produtos” (HIRSCHFELD, 1996, p. 31).

Independente da velocidade da elaboracdo e da aplicagdo dessas normas,
a verdade ¢ que o manual do usuario s6 passou a ser uma pratica a partir da edicdo do

Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC), na década de 1990.

3.1 Caodigo de Defesa do Consumidor e Cddigo Civil na Industria da Construcao
Civil

3.1.1 As relagdes de consumo
Um discurso proferido ao Congresso norte-americano, em 15 de margo

de 1962, pelo entdo presidente dos Estados Unidos, John Fitzgerald Kennedy,

.. . . 11 .. \ N
reconhecendo como Direitos Fundamentais do Consumidor ~ o direito a seguranca; a

' Posteriormente, a Organizagio Internacional das Associagdes de Consumidores acrescentou, aos quatro
primeiros direitos basicos, outros igualmente importantes :a satisfacdo das necessidades basicas, a
indenizacdo, a educacdo, ao ambiente saudavel. O Dia Mundial dos Direitos do Consumidor foi
inicialmente comemorado em 15 de mar¢o de 1983. Em 1985, a Assembléia Geral das Nagdes Unidas
(ONU) adotou os Direitos do Consumidor, assim enunciados, como diretrizes das Nagdes Unidas,
conferindo-lhes legitimidade e reconhecimento internacional. (PROCON, em Balango das atividades:
periodo de junho de 2001 a fevereiro de 2003, In: <http://www.vitoria.es.gov.br/procon/balanco.htm>
acessado em janeiro de 2005).
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informagdo; a escolha ¢ o de ser ouvido, foi, de certa forma, um marco no
relacionamento entre produtor e consumidor. Esse pronunciamento veio atender as
aspiracdes de setores organizados da sociedade que, desde a época dos anos 50,
solicitavam a criacdo de organismos que defendessem seus direitos. Estes mecanismos
de protegao e defesa dos consumidores vieram para atenuar o desequilibrio existente na
relacdo produtor/consumidor acentuado pela escalada da sociedade oriunda da

revolucdo industrial e tecnologica.

Fiker (2001, p. 85) assevera que o Cddigo de Defesa do Consumidor,
CDC, foi criado para proteger o consumidor que, além de ser a parte mais vulneravel
nas relagdes de consumo, ndo possui as informagdes técnicas da fabricagao dos produtos
ou da organizagdo dos servigos que sdo oferecidos no mercado. Para o autor, essa
protecao ao mais vulneravel € de interesse da sociedade e, por isso, as normas do CDC
sdo de ordem publica, ndo devendo, pois, ser contrariadas. Ou seja, toda cldusula
contratual que contrariar norma de ordem publica ¢ nula de pleno direito, conforme

previsto expressamente no seu artigo 1°.

No Brasil, o CDC foi publicado em 11 de setembro de 1990 e entrou em
vigor em 11 de marco de 1991, depois de seis meses de sua publicacdo, para possibilitar
aos fornecedores sua adaptacdo. Especificamente no subsetor de edificagdes, o CDC
estabeleceu premissas que orientam o construtor ¢ o usudrio das edificagdes quanto as
suas responsabilidades na busca de niveis de qualidade adequados, proporcionando uma
mudanga comportamental nos responsaveis envolvidos pelas atividades na industria da
construgdo civil (PRUDENCIO, 1995, p. 656). O referido Cédigo representa uma
evolucdo do Cédigo Civil brasileiro, CC, no aspecto de responsabilidades em contratos,
e tem sido um estimulo as empresas na formulacao de manual do usuario, apesar de
ainda em numero reduzido, pois estabelece responsabilidades a todos os envolvidos no

Processo.

A escalada da sociedade industrial, oriunda da revolugdo industrial e
tecnoldgica, determinou um acentuado desequilibrio entre fornecedores e consumidores.

Surgiu, assim, a necessidade de criagdo de mecanismos de protecdo e defesa dos
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consumidores (ROCHA, 1993, p. 36).

Segundo o autor, foi a partir dos anos 1950 e 1960 que os consumidores
passaram a ser considerados um problema social. Apds a mensagem do presidente dos
Estados Unidos, em 1962, reconhecendo certos direitos fundamentais dos
consumidores, criaram-se, na América do Norte e Europa Ocidental, organismos para

defendé-los e um direito novo: o do consumidor.

Para Grandiski (2001, p. VIII-5), o CDC acompanhou a evolugdao do
Direito no sentido de limitar a autonomia da vontade dos contratantes, impondo normas
de ordem publica, conforme previsto expressamente no seu artigo 1° (BRASIL...,
1990): “Art. 1° O presente Codigo estabelece normas de protecdo e defesa do
consumidor, de ordem publica e interesse social, nos termos dos arts. 5°, inciso XXXII,

170, inciso V, da Constituicdo Federal e art. 48 de suas Disposi¢des Transitorias”.

Ao impor normas de ordem publicas, o CDC, na opinido de Grandiski
(2001, p. VIII-5), acompanhou a evolucdo do direito no sentido de delimitar a
autonomia da vontade dos contratantes. Para o autor, a expressdo de ordem publica
indica, juridicamente, um conjunto de preceitos cuja aplicacdo ndo pode, a principio, ser
objeto de acordo ou convencdo contraria entre particulares. Sendo assim, todas as
disposi¢des contrarias a uma lei de ordem publica que forem incluidas em contratos
entre particulares, sao nulas de pleno direito. Segundo o autor, nas relagdes de consumo,

as diretrizes do CDC sdo:

a. cogentes, ou seja, racionalmente necessarias;

b. de observancia obrigatoria, ndo podendo ser revogadas por acordos
entre particulares e, portanto, transcendem aos interesses
particulares;

c. de natureza imperativa, quer dizer ordenada, autoritaria, impondo

deveres.

Donde se conclui que, nas relagdes de consumo, ¢ proibida a nao
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aplicacio de qualquer dispositivo do CDC, pois mesmo que qualquer adjudicac¢io'

esteja prevista e contratada, ndo possui validade se ndo estiver constando no CDC.

A aplicagdo do CDC no setor da construcdo de edificios configura a

responsabilidade nas trés fases do empreendimento: (GRANDISKI, 2001, p. [X-2):

a. fase de projeto: quando os vicios previsiveis podem ser evitados;

b. fase de execugdo: quando outros vicios podem e devem ser
evitados;

c. fase de pds-ocupacdo: dentro do prazo legal de garantia total da
obra em si ou de seus componentes isoladamente, onde se espera
que o desempenho da obra corresponda ao prometido, ¢ quando
informacdes ou instrugdes adequadas, fornecidas nos manuais dos

usuarios, possam evitar o aparecimento de novos problemas.

Essas responsabilidades, segundo Grandiski (2001, p. ix - 2), mostram a
abrangéncia multidisciplinar do CDC, que inova na criagdo de um micro-sistema
juridico, envolvendo as dreas de direito civil, processual civil, comercial,
administrativo, penal e processual penal, visando a facilitagdo da aplicagdao da justica

aos casos individuais, assim como nos coletivos.

O consumidor, até¢ a entrada em vigor do CDC, era conceituado como
uma pessoa que utilizava um produto até o seu término e os bens duraveis, portanto, nao
eram considerados como consumiveis. J& o produto tinha um conceito restrito: algo

produzido, por exemplo, pela agricultura ou pela industria do vestuario.
Com a edicdo do CDC, esses conceitos foram ampliados, sendo a
produgdo do setor da construgdo civil caracterizada ndo s6 como produto, mas também

como prestacdo de servigo.

Os novos conceitos incutidos pelo CDC, no entender de Grandiski (2001,

12 «Ato judicial que d4 a alguém a posse e a propriedade de determinados bens” (HOUAISS; VILLAR,
2004. p. 86).
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p. viii - 11), trouxeram a necessidade das empresas da industria da construcao
adaptarem-se a nova realidade em que o consumidor (usuario) tem garantido o direito a
todas as informacgdes referentes ao produto (edificio). Sendo estas compostas pelos
projetos, sobre a execugdo da construgdo, dadas as formas de utiliza¢do, operagdo e
manutenc¢do do edificio e de seus componentes, além das garantias. Sendo que a melhor
maneira da empresa empreendedora / construtora transmitir estas informacdes ¢ a

entrega do manual do usuario.

Procurando delimitar o assunto de forma precisa, possibilitando
compreensdo adequada, a seguir sdo apresentadas as defini¢des das figuras que

envolvem as relagdes de consumo.

3.1.2 Responsabilidade na construcéo civil

A responsabilidade Civil, segundo Toérres & Pinto (2000), requer
obrigatoriamente trés elementos: (a) um ato ilicito; (b) uma vitima; e (c) um responsavel

pela reparagao, ou seja:

“Na teoria classica, sdo requisitos indispensaveis para que haja
responsabilidade civil: o dano, o nexo causal e a culpa. O ato ilicito que néo
acarreta dano ndo gera responsabilidade civil -pode gerar outro tipo de
responsabilidade, como, por exemplo, a penal; mas sem dano ndo héa dever de
reparagdo e, por conseguinte, ndo ha responsabilidade civil. Deve existir,
ainda, relagdo de causa e efeito entre o dano e o fato que o gerou. O terceiro
requisito em geral exigido para haver a obrigacdo de reparar é que o ato
ilicito tenha sido praticado com culpa. No que diz respeito, especificamente,
a responsabilidade do construtor por vicios de construcdo, dois conjuntos
legais devem ser analisados: o Cddigo Civil, que classicamente regulou o
assunto, ¢ o Codigo de Defesa do Consumidor (Lei 8.078, de 11.9.90), que
mais recentemente passou a dispor sobre o relacionamento
construtor/adquirente de imével (consumidor)” (TORRES, & PINTO, 2000).

Na questdo da responsabilidade civil, Margal (1993, p. 102) comenta que
¢ onde mais se percebe a evolucdo trazida pelo CDC. O direito predominantemente

individualista do Codigo Civil cede lugar ao direito coletivo representado pelo CDC.

O CDC distingue dois modelos de responsabilidade civil do fornecedor,

que sdo reguladas nas Se¢des II e III do Capitulo IV (Arts. 8° a 25°). O primeiro advém
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do fato de o produto ou servico causar danos aos consumidores, ou seja, os chamados
acidentes de consumo. Neste caso, para efeito de indenizagdo, considera-se todo e
qualquer acidente provocado por produto ou servico que causar dano ao consumidor,
entendendo-se este como todas as vitimas do evento (Art. 17°) e pressupde a ocorréncia
dos seguintes pressupostos (GRINOVER et al., 2001, p. 157; SANSEVERINO, 2002, p.
101):

a. 0 defeito do produto ou servico: consiste na deficiéncia apresentada
pelo produto ou pelo servico que, nao oferecendo a seguranga que
deles se espera, os torna perigosos, potencializando-os em causa de
danos ao consumidor, exemplo: defeito estrutural;

b. 0 nexo de imputacdo: ¢ o vinculo estabelecido entre o defeito do
produto ou do servico e a atividade desenvolvida pelo fornecedor,
cabendo ao produtor a atribuicdo do dever de indenizar os danos
sofridos pelo consumidor prejudicado, exemplo: erro de projeto;

c. 0 dano patrimonial ou extrapatrimonial: é o prejuizo causado ao
lesado, que pode ser material ou moral. Sem a ocorréncia do dano
ndo ha responsabilidade civil, pois consiste ela na obrigacdo imposta,
em certas condic¢des, ao autor de um prejuizo, abrangendo os danos
patrimoniais e extrapatrimoniais, de repard-lo, quer em natura, quer
em algo equivalente, exemplo: telhado com vazamento que ocasiona
prejuizos;

d. a relacdo de causalidade entre o defeito e 0 dano: ¢ a relagdo de
causa e efeito que se estabelece entre o defeito do produto ou do
servigo € o dano, para que se possa reconhecer a ocorréncia de um
acidente de consumo, originando a obrigacdo de indenizar, exemplo:

falta do manual do usuario.

A outra modalidade de responsabilidade contemplada pelo CDC ¢ a
decorrente de vicio do produto ou servico, que se refere aos vicios de qualidade ou
quantidade que tornem os produtos impréprios ou inadequados ao consumo e das

disparidades com as indicag¢des do fornecedor (MARCAL, 1993, p. 107).
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Para reparacdo do dano, as teorias hoje existentes sdo a da
responsabilidade subjetiva e a da responsabilidade objetiva. O primeiro caso esta ligado
a idéia de culpa do agente, ou seja, o dano causado a terceiro deve ser reparado, mas
somente se houver infracdo a certo tipo de conduta que se esperava. O causador do
dano, nesse caso somente, pode ser responsabilizado se agiu com dolo — imprudéncia,

negligéncia ou impericia (MARCAL, 1993, p. 104).

Com a multiplicagdo das oportunidades e das causas de danos, ficou
evidenciado que a responsabilidade subjetiva ¢ inadequada para cobrir todos os casos de
reparagdo, visto que nem sempre o lesado consegue provar culpa (responsabilidade),
dano (ato ilicito) e vinculo de causalidade entre um ou outro. O que ndo ¢ o caso do
manual do usuario, pois a falta do mesmo caracteriza dolo — negligéncia, imprudéncia

e impericia.

“A doutrina objetiva, ao invés de exigir que a responsabilidade civil seja a
resultante dos elementos tradicionais (culpa, dano, vinculo de causalidade
entre uma e outro), assenta-se na equagao binaria cujos polos sdo o dano e a
autoria do evento danoso. Sem cogitar da imputabilidade ou investigar a
antijuridicidade do fato danoso, o que importa para assegurar o ressarcimento
¢ a verificacdo se ocorreu o evento e se dele emanou o prejuizo. Em tal
ocorrendo, o autor do fato causador do dano ¢é o responsavel” (STOCO, 1995,
p. 62).

O CDC adotou a responsabilidade objetiva, com excludentes, no que se
refere ao fato do produto e do servico, com excec¢do feita aos profissionais liberais, nas
quais a responsabilidade pessoal serd apurada mediante a verificagdo de culpa. A
responsabilidade subjetiva permaneceu quanto aos vicios do produto ou servigo

(MARCAL, 1993, p. 105).

Na construgdo civil, conforme previsto pelo CDC, a responsabilidade ¢
atribuida integralmente ao construtor, mas pode estender-se aos outros intervenientes
(autor do projeto, fiscal da obra, calculista e demais profissionais envolvidos, bem como
fornecedores de produtos). Tal responsabilidade devera ser apurada através das provas

colhidas, inclusive por pericia técnica.
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3.1.2.1 Responsabilidade pela seguranca do edificio

Na construcao civil a responsabilidade do construtor se estende além da
execucao do contrato e da entrega da obra. Cavalieri Filho (1998, p. 233) entende que
essa responsabilidade ¢ disciplinada pelo Art. 618 do Cddigo Civil. Apesar de, a rigor,
s0 se aplicar em construgdes por empreitada, cujos defeitos comprometessem a solidez e
a seguranga do prédio, a doutrina em jurisprudéncia acabara por dar a esse artigo uma

abrangéncia extensiva, englobando defeitos de quaisquer naturezas, graves ou nao.

Os defeitos que, de alguma forma, impedem ou dificultam o uso normal
sdo assim configurados no Codigo Civil: “Art. 618. Nos contratos de empreitada de
edificios ou outras constru¢des consideraveis, o empreiteiro de materiais ¢ execugao
responderd, durante o prazo irredutivel de cinco anos, pela solidez e seguranca do

trabalho, assim em razdo dos materiais, como do solo”.

No Cédigo de Defesa do Consumidor, essa defini¢io de defeitos™ ficou

assim estabelecida:

“Art. 12. O fabricante, o produtor, o construtor, nacional ou estrangeiro, e o
importador respondem, independentemente da existéncia de culpa, pela
reparacao dos danos causados aos consumidores por defeitos decorrentes de
projeto, fabricagdo, construcdo, montagem, formulas, manipulagdo,
apresentagdo ou acondicionamento de seus produtos, bem como por
informagdes insuficientes ou inadequadas sobre sua utiliza¢do e riscos”.

A atribuicao da responsabilidade solidéria foi configurada no Art. 14 da

seguinte forma:

“Art. 14. O fornecedor de servigos responde, independente da existéncia de
culpa, pela repara¢do dos danos causados aos consumidores por defeitos
relativos a prestagdo de servigo, bem como por informagdes insuficientes ou

1 Segundo Marins (1993, p. 109) o CDC trata as imperfei¢des dos produtos em duas grandes categorias
basicas: defeitos e vicios. A primeira categoria corresponde as imperfeicdes de natureza mais grave que
os vicios e que sdo capazes de causar danos a satde ou seguranga do consumidor, decorrente de falhas do
projeto ou execu¢do de um produto ou servigco ou, ainda, de informacdo incorreta ou inadequada de sua
utilizagdo ou manutengdo, diz respeito a responsabilidade pelo fato do produto. A segunda categoria
abrange as imperfeicdes que t€m como conseqiiéncia somente a inservibilidade ou mera diminuigido do
valor do produto. Podem ocorrer por falhas de projeto ou de execugdo ou, ainda, da informagao defeituosa
sobre sua utilizacdo ou manutencgéo.
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inadequadas sobre sua frui¢ao e riscos”.

O vicio de qualidade por inseguranga em uma constru¢do pode decorrer
tanto pela ma técnica utilizada, como ainda pela aplicagdo de um produto defeituoso
fabricado por terceiro. No artigo em que analisa a responsabilidade civil do construtor,
Torres & Pinto (2000) assinalam que o construtor ¢ responsavel por tudo o que agrega a
sua obra, sua responsabilidade inclui os produtos e servigos nela aplicados (art. 25, §
2°). Ressalte-se que essa solucdo ndo afasta a responsabilidade do real causador do
defeito. O construtor, bem como o fabricante do produto aplicado na obra, sdo
solidariamente responsaveis pela reparagdo do dano. O consumidor podera reclamar
tanto de um, quanto de outro. Ja o construtor, se acionado diretamente, podera chamar

ao processo o fabricante. Se o construtor for condenado, sera ressarcido pelo fabricante.

A modificacdo estabelecida pelo CDC foi afastar a necessidade de prova
de culpa, para que o fornecedor seja responsabilizado. Assim, um requisito classico da
responsabilidade civil foi eliminado no caso de relagdo de consumo. O fornecedor, pelo
simples fato de fornecer um bem ou servico, ¢ responsavel pela utilidade do bem, sem
que precise ter agido com culpa. Logo passa a ser obrigatério o fornecimento de
informacgodes sobre o produto, formas de utilizacdo, operacdo e manutengao do mesmo,

além de suas respectivas garantias.

3.1.2.2 Responsabilidade pela qualidade do produto

O principal foco de litigio sdo os vicios decorrentes da baixa qualidade
dos materiais empregados e a ma técnica utilizada. Segundo Cavalieri Filho (1998, p.
235), o fato gerador de responsabilidade do construtor é o vicio do produto ou servigo

em conformidade com os arts. 18 e 20 do CDC.

A responsabilidade pelo vicio do produto ou servigo € caracterizada pela
falta de conformidade ou qualidade deste com a expectativa de sua durabilidade e
utilidade. O CDC, diferentemente do CC, ndo estabeleceu prazos fixos, dentro dos quais
os vicios de constru¢do podem se apresentar. Para ele, durabilidade, qualidade e

utilidade do produto ou servico devem corresponder as expectativas do consumidor
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criadas pelo fornecedor. Portanto, devem corresponder ao prazo normal e razoavel de

durabilidade do produto ou servigo. Se o defeito se manifestar dentro desse periodo, e

niao sendo decorrente

do seu mau uso, o fornecedor deve por ele responder. Tal

responsabilidade, ainda segundo o autor, ndo mais se limita aos vicios que o produto

pode apresentar nos cinco primeiros anos de existéncia, estendendo-se, a luz do CDC,

por um periodo de razoavel expectativa de durabilidade do prédio.

Os ja citados artigos do CDC — 18 e 20 — também contemplam os

vicios de qualidade por

inadequacgao:

“Art. 18. Os fornecedores de produtos de consumo duraveis ou ndo duraveis
respondem solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que os
tornem improprios ou inadequados ao consumo a que se destinam ou lhes
diminuam o valor, assim como por aqueles decorrentes da disparidade, com
as indicacdes constantes do recipiente, da embalagem, rotulagem ou
mensagem publicitaria, respeitadas as variacdes decorrentes de sua natureza,
podendo o consumidor exigir a substituicdo das partes viciadas. [...] Art. 20.
O fornecedor de servigos responde pelos vicios de qualidade que os tornem
improprios ao consumo ou lhes diminuam o valor, assim como por aqueles
decorrentes da disparidade com as indicagdes constantes da oferta, ou
mensagem publicitaria, podendo o consumidor exigir, alternativamente e a
sua escolha [...]”.

Podemos observar que um artigo age complementarmente ao outro: Os

artigos 12 e 14 permitem que o consumidor postule somente a reparagdo dos danos que

sofreu em razdo do dito acidente de consumo. Os artigos 18 e 20, por sua vez, admitem

que o consumidor requeira a substituicdo das partes viciadas ou do produto inteiro,

abatimento do preco, restitui¢do da quantia paga, complementacdo do peso ou medida,

re-execug¢ao do servigo.

Além d

essas responsabilidades, o CDC impde as construtoras a

obrigacdo legal de entregar o manual do usudrio. Se o construtor omitir adverténcias que

possam afetar a seguranca do consumidor, a empresa serd condenada por haver culpa
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concorrente'®, e ndo culpa exclusiva do consumidor (GRANDISKI, 2002, p. 11).

3.1.3 A importancia da informacao: direito basico do consumidor e dever do

fornecedor

O Codigo de Defesa do Consumidor tornou impositivo o dever, por parte
do fabricante, de informar a respeito do produto por ele fabricado e posto em circulagao
no mercado a ser cumprido antes (em informagdes publicitarias) e, em alguns casos,

apo6s a venda (manutengao).

A informagao ¢ um direito do consumidor que, segundo Fradera (1992, p.
176) tem sua fonte no principio da boa-fé objetiva. O direito a informagdo clara e
precisa sobre o produto colocado no mercado ou do servigco oferecido, suas
caracteristicas, qualidades e riscos, dentre outros, constitui direito basico e principio
fundamental do consumidor. Com isso, toda informacdo prestada no momento de
contratagdo com o fornecedor, ou mesmo anterior ao inicio de qualquer relagdo, vincula
o produto ou servico a ser colocado no mercado. A informacao, portanto, constitui
componente necessario e essencial ao produto e ao servigo, que ndo podem ser
oferecidos sem ela. O direito & informacdo estd diretamente ligado ao principio da
transparéncia, traduzindo-se na obrigacdo do fornecedor de dar ao consumidor a
oportunidade prévia de conhecer os produtos e servigos, gerando a ciéncia plena de seu

conteudo ja no momento de contratagao.

As origens da imposi¢ao do dever de informar, segundo Fradera (1992, p.

' Segundo Grinover et al. (1995, p. 117), culpa exclusiva é aquela em que a relagio de causalidade entre
o defeito do produto e o evento danoso desaparece, dissolvendo-se a propria relacdo de responsabilidade;
na culpa concorrente a relagdo de responsabilidade se atenua em razdo da concorréncia de culpa e os
aplicadores da norma costumam condenar o agente causador do dano a reparar pela metade o prejuizo,
cabendo a vitima arcar com a outra metade. Entretanto, os autores salientam que, a doutrina, sem vozes
discordantes, tem sustentado o entendimento de que a lei pode eleger a culpa exclusiva como Unica
excludente de responsabilidade, como fez o CDC no inciso III do artigo 12. Caracterizada, portanto, a
concorréncia de culpa, subsiste a responsabilidade de culpa integral do fabricante e demais fornecedores
arrolados no caput, pela reparagdo dos danos.
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174), remontam ao que se supde a common law™. Segundo a autora, o vocabulo warn,
da expressdo duty to warn, dever de informar, tem o sentido original de proteger, avisar,
adequando-se o significado do termo as finalidades pretendidas pelo legislador, ao

impor ao fabricante a observancia desse dever.

Muitos deveres de informar, segundo Fabian (2002, p. 57), foram
elaborados pela doutrina e em sua maioria ndo sdo normativamente estabelecidos. Nao
existe, também, um conceito geral para deduzir os varios deveres de informar.

Entretanto, muitos deveres de informar originam-se dos seguintes conceitos:

sro ~16
a. principios da boa-fé"”;

. ~ . ;. A -1
b. e concretizagdes do principio da transparéncia'’.

A informagado ao consumidor ¢ o principal instrumento que o CDC utiliza
na media¢do da relacdo entre produtor e consumidor. Segundo Benjamin (1992, p. 94),
¢ comum na aquisicdo de produtos e servigos, que informacdes prestadas por
fornecedores sejam o instrumento mais importante de persuasao do consumidor. Marins
(1993, p. 51) afirma que existe uma propor¢do direta entre o nivel de informacao
concedida ao consumidor e o grau de seguranca que este tera em relagdo ao produto ou
servigo, ou seja, quanto melhor, mais completa e eficiente for a informagdo sobre as
caracteristicas do produto e sua forma correta de utilizacdo e possiveis perigos, mais

seguro estara o usuario, € menor sera a possibilidade de responsabilizacao da empresa.

5" A common law ¢ o conjunto de principios legais formados na Inglaterra por volta de 1400. Foi
formulada nos King's Courts, Tribunais da Inglaterra e, até 1873 ainda era aplicada por alguns tribunais
ingleses. O ordenamento juridico anglo-americano se assentou neste modelo.

' A boa-fé foi consagrada no CDC como um dos principios fundamentais da relagdo de consumo (art.
4.0, 1II) e como clausula geral para controle das clausulas abusivas (art. 51, IV). Nas relagdes de
consumo, o principio da boa-fé objetiva, apresenta especial atengdo (Sanseverino, 2002, p. 54). A boa-fé
objetiva constitui um modelo de conduta social ou um padrdo ético de comportamento que impde,
concretamente, a todo o cidaddo que, na sua vida de relacdo atue com honestidade, lealdade e probidade.
Nao se deve confundir com a boa-fé subjetiva, que € o estado de consciéncia ou a crenga do sujeito de
estar agindo em conformidade com as normas do ordenamento juridico (Sanseverino, 2002, p. 53).

7 Segundo Marques (2002, p. 594-595) a idéia central do principio da transparéncia ¢ possibilitar uma
aproximagdo, uma relacdo contratual mais sincera e menos danosa entre o consumidor e o fornecedor.
Transparéncia significa, ainda segundo o autor, informagdo clara e correta sobre o produto a ser vendido,
sobre o contrato a ser firmado, significa lealdade e respeito nas relagdes entre fornecedor e consumidor,
mesmo na fase pré-contratual, ou seja, na fase negocial dos contratos de consumo. A transparéncia € uma
exigéncia do principio da boa-fé objetiva e protecdo da confianca.
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Como direitos basicos do consumidor, o CDC aponta no artigo 6°, inciso
II1, o acesso a informagdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos, com
especificagdo correta de quantidade, caracteristicas, composi¢do, qualidade e preco,
bem como sobre os riscos que apresentem. Segundo Grinover et al. (2001, p. 125), este
artigo refere-se ao dever de informar bem o consumidor sobre todas as caracteristicas
importantes de produtos e servigos, para que o consumidor, ao adquirir produtos ou

contratar servicos, saiba exatamente o que podera esperar deles.

Uma das partes, quando ha relagdes contratuais, deve respeitar os
interesses da outra. Segundo Fabian (2002, p. 121), sdo esses deveres, os anexos, que
podem demandar fazer ou ndo fazer. Na apresentacdo dos deveres anexos dominam
varias perspectivas: uma perspectiva ¢ apresentagdo de vista temporal, que se distingue

entre trés fases do contrato: a pré-contratual, a contratual e a pds-contratual.

No mercado de consumo, a informagao ¢ oferecida em dois momentos
principais, segundo Grinover et al. (2001, p. 243). Em um primeiro momento ha uma
informacao que precede (publicidade, por exemplo) ou acompanha (embalagem, por
exemplo) o bem de consumo, caracterizando a informacdo pré-contratual. Em um
segundo momento, existe a informagdo passada no momento da formalizagdo do ato de
consumo, isto €, no instante da contratagdo, caracterizando a informagdo contratual.
Ambos tém o mesmo objetivo, preparar o consumidor para um ato de consumo
verdadeiramente consentido, livre, porque fundamentado em informagao. Os autores
salientam ainda que a informagdo pré-contratual tem mais a ver com informag¢des sobre
o proprio produto ou servico e a informagdo contratual trata das condi¢des formais em

que a manifesta¢do da vontade tem lugar.

Quando o fornecedor decide oferecer um produto ou servigo, o artigo 31
do CDC prevé um direito amplo a informag¢do, impondo o dever de informar sobre

certos dados dos produtos ou servigos:

“Art. 31. A oferta e apresentagdo de produtos ou servigos devem assegurar
informagdes corretas, claras, precisas, ostensivas € em lingua portuguesa
sobre suas caracteristicas, qualidades, quantidade, composi¢do, preco,
garantia, prazos de validade e origem, entre outros dados, bem como sobre os
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riscos que apresentam a saude e seguranga dos consumidores”.

A informagdo, conforme esse artigo, deve ser correta (verdadeira), clara
(de facil entendimento), precisa (sem prolixidade), ostensiva (de facil percepcao) e em
lingua portuguesa (GRINOVER et al., 2001, p. 245). As informagdes claramente
formuladas sobre o produto facilitam para o consumidor a manifestacdo da vontade
negocial, existindo também um aspecto sécio-econdmico: o consumidor tem clareza
sobre as opg¢des no mercado de consumo e, assim, ele tem a possibilidade de comparar

um produto com outros produtos oferecidos, conforme observa Fabian (2002, p. 83).

A informagdo sobre os riscos do produto ou servico ¢ compreendida no
artigo 31 do CDC como descri¢do de qualidade. Segundo Fabian (2002, p. 83), nesse
artigo a informagao sobre os riscos ndo ¢ direcionada a proteger a saide e seguranga,
como seria no caso do artigo 8 do CDC. A informacao devida através do artigo 31 do
CDC serve para que o consumidor possa escolher livremente, podendo as informagdes

sobre os riscos influenciar a escolha do consumidor.

Segundo observagdo de Grandiski (2001, p. viii - 20), a interpretagao
desse artigo para a construgdo civil ¢ que o memorial descritivo seja suficientemente
preciso no acabamento, especificando o produto por norma, quando houver, ou pela
marca, de forma que ndo possa haver davida interpretativa que, se for suscitada, sera

julgada sempre a favor do consumidor (GRANDISKI, 2001, p. VIII-20).

A falta de informag¢do sobre o produto, na relacdo de consumo, segundo
os artigos 12 e 14 do CDC, equipara-se a defeito do produto. O defeito de informacgao
surge da insuficiéncia ou da inadequacdo das informagdes prestadas pelo fornecedor,

constituindo os danos por ele causados um tipico acidente de consumo.
Trés modalidades de defeitos de consumo sdo apontados por Grinover et
al. (2001, p.163-164); Marins (1993, p. 111); Rocha (1993, p. 45) e Sanseverino (2002,

p-119):

a. de projeto ou de concepgdo: abrangem os erros e deficiéncias
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ocorridas na fase de planejamento e idealizagdo do produto ou
servigo. Derivam de um erro de projeto, de uma escolha inadequada
de materiais, ou, ainda, de uma técnica de fabricacao;

b. de execugdo: envolvem os vicios de fabricagdo, construgao,
montagem, manipulacao, producao, acondicionamento do produto ou
prestacdo do servigo. Derivam de falhas mecanicas decorrentes da
automacao do processo produtivo, falhas humanas, queda de
voltagem da rede elétrica, alteracdo da qualidade de um composto
quimico etc.;

c. de informag¢do ou comercializacdo: resultam da falta, insuficiéncia
ou inadequacdo, instru¢des e adverténcia sobre o uso e perigos do
produto ou servico. O defeito do produto, nesse caso, ¢ formal,

r ’ 1 .
porque é extrinseco'® ao produto ou servigo -

Assim, segundo Marins (1993, p. 115), um produto pode ser considerado
inseguro por falta, insuficiéncia ou inadequacdo de informacgdes, adverténcias ou
instrucdes sobre o seu uso, resultando em defeitos de informagdo pelo ndo cumprimento
ou cumprimento imperfeito do dever de informar. Desta forma, os empresarios tém
obriga¢do de informar, instruir e advertir devidamente os destinatarios de seus produtos
sob pena de ver-se responsabilizados pelos danos que possam advir de eventual falta ou
deficiéncia das informagdes necessarias a correta utilizacao dos produtos colocados no
mercado de consumo. Para Amaral Janior (1998, p. 103), a obrigacdo de informar aos
consumidores sobre as condi¢des de uso e emprego dos produtos abrange, também, as
informagdes relativas as contra-indicagdes e a conservacao adequada do produto pelo

usuario.

O artigo 18 do CDC, segundo Fabian (2002, p. 127) pressupde um dever

'8 Defeitos ou vicios extrinsecos sdo aqueles que afetam a apresentagdo do produto, derivados da falta ou
da insuficiéncia de informagdes relativas a utilizagdo, conservacdo e vida util (prazo de validade) do
produto.

Defeitos ou vicios intrinsecos sdo aquelas imperfeigdes que afetam em sua esséncia ou composicao os
produtos colocados no mercado de consumo. Os defeitos de projeto ou concepcdo e de execugdo
configuram defeitos intrinsecos aos respectivos produtos, ja os defeitos de informagdo sdo extrinsecos,
pois dizem respeito as informagdes que devem acompanhar, externamente, qualquer produto idoneo no
mercado de consumo (Grinover et al., 1995:94; Grinover et al., 2001:164).
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de informar sobre fatores que tornem improprios ou inadequados os produtos ao
consumo, existindo, assim, o dever do fornecedor de explicar como utilizar seu produto.
Este dever, normalmente, ¢ realizado por um manual de instru¢des. Para a construg¢ao
civil, esse manual ¢é representado pelo manual do usuario. Este instrumento faz parte das
garantias oferecidas pelo construtor ao proprietdrio ou ao usudrio do imovel, em

decorréncia do estabelecido no CDC, artigo 50 de paragrafo tnico:

“Art. 50 — A garantia contratual ¢ complementar a legal e serd mediante
termo escrito. Paragrafo inico — 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 onus a cargo do consumidor, devendo ser-lhe entregue, devidamente
preenchido pelo fornecedor, no ato do fornecimento, acompanhado de
manual, de instalagio e uso de produto em linguagem didatica, com
ilustragdes™.

Segundo Grandiski (2001, p. viii - 21) a interpretacdo do paragrafo tnico
do artigo 50, combinado com o inciso III do artigo 6 do CDC, ¢ de que, no ato da
entrega do imdvel, o construtor deve entregar também ao proprietario o manual de
instrucdes de uso, para qualquer tipo de construgdo que ele venha a executar (como, por
exemplo: edificios residenciais, industriais ou comerciais; obras de arte: viadutos,

pontes, barragens, torres etc.).

Uma das importancias do fornecimento do manual do usuario € que, se o
consumidor utilizar indevidamente o imoével, em desacordo com as instru¢des do

manual, o construtor ndo pode ser penalizado, desde que prove, conforme artigo 12, § 3°

do CDC, que:

a. nao colocou o produto no mercado;
b. embora haja colocado o produto no mercado, o defeito inexiste;

c. aculpa ¢é exclusiva do consumidor ou de terceiro.

Sobre essa ultima causa de exclusdo, Torres & Pinto (2000) observam
que o fornecedor de algum material para a obra ndo pode ser considerado terceiro. Para
a lei, ¢ considerado terceiro alguém que seja alheio a relagao de consumo e deu causa ao

dano, como por exemplo: o transportador contratado pelo consumidor; um empregado
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do préprio consumidor.

Assim, para se prevenir contra eventuais reclamagdes, bem como para
definir claramente as responsabilidades de cada uma das partes envolvidas no processo
€ minimizar os custos de reparos € manutengdo, as empresas de construgdo civil se
deparam com a necessidade de cumprir com toda documentacdo necessaria para entrega

do imdvel, entre elas a entrega do manual do usuério.

3.2. As normas brasileiras

3.2.1 Familia ISO 9000 como padrao de qualidade internacional

A familia ISO 9000 traz as diretrizes das normas elaboradas pela
International Organization for Standardization (Organizacdo Internacional para
Normalizagdo) que, no Brasil, ficaram a encargo da ABNT, Associa¢do Brasileira de
Normas Técnicas. Publicada oficialmente em 1987, a ISO 9000" nasceu no ambito das
negociagdes do Mercado Comum Europeu, hoje Unido Européia, para fixar parametros
de qualidade em equipamentos que necessitavam de alta confiabilidade em seguranga,

como gruas, elevadores e bombas de pressao.

Os requisitos oriundos da familia ISO, com o objetivo de garantir a
qualidade do processo industrial de equipamentos, rapidamente tornaram-se padrao de
garantia de qualidade e se multiplicaram em outras normas da familia ISO 9000 para
atender a requisitos especificos de outros setores: ISO 9001; ISO 9002; ISO 9003 e ISO
9004.

A norma NBR ISO 9001, revisada em 2000, refere-se a Sistemas da
Qualidade — Modelo para garantia da Qualidade em Projetos / Desenvolvimento,
Producao, Instalagdo e Assisténcia Técnica, que propde 20 requisitos de adequacao,

entre eles o comprometimento da alta dire¢ao da empresa com a politica de qualidade, o

A NBR ISO 9000 ¢ uma norma composta por uma coletdnea de orientacdes, recomendagdes e
diretrizes, elaboradas para auxiliar na escolha e uso de outras quatro normas: NBR ISO 9001, NBR ISO
9002, NBR ISO 9003 e NBR ISO 9004.
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controle de todas as fases do projeto com atribuicdes bem definidas e claras, além de
realizacdes de inspecgdes e ensaios no controle de insumos na linha de processo e no

produto final.

A norma NBR ISO 9002 trata do Sistema de Qualidade — Modelo para
Garantia da Qualidade em Producdo e Instalacio. Com 18 requisitos (os mesmos da

NBR ISO 9001) com excecao daqueles relacionados a projeto e assisténcia técnica.

A norma NBR ISO 9003 discorre sobre Sistema da Qualidade — Modelo
para Garantia de Qualidade em Inspe¢do e Ensaios Finais, auditando esses sistemas. Sdo

12 requisitos idénticos as demais normas da série, dirigidas para as areas especificas.

A norma NBR ISO 9004 diz respeito a Gestao de Qualidade e Elementos
do Sistema da Qualidade — Diretrizes. Sdo recomendagdes para adequar um sistema a
um modelo para a garantia de qualidade, sendo uma orientagdo geral para todas as

empresas.

Essas normas estdo sujeitas a passarem por um ciclo de revisdo a cada
cinco anos de modo a se adequarem as mudancas do mercado. Em rela¢do a edi¢do
inicial de 1987, a revisdo de 1994, alterou pequenos desentendimentos e corrigiu falhas

conceituais simples, sem grandes alteracdes de formato ou de conceitos.

Visando a simplificagdo da certificacdo das organizacdes, a revisdo
realizada no ano 2000, alterou o conjunto de normas, eliminou duas delas, uniu e
acrescentou outras. A partir disso, as normas passaram a ser denominadas: NBR ISO
9000:2000; NBR ISO 9001:2000; e NBR ISO 9004:2000. As normas NBR ISO 9002 e
NBR ISO 9003 foram suprimidas nesta revisao.

Segundo Hirschfeld (1996) a série ISO 9000 ndo da receitas prontas para
serem atendidas. Trata-se de padrdes que devem ser seguidos para garantir qualidade

internacionalmente aceita.
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Para Melhado (1994, p.11) um dos beneficios indiretos da implantagao
de sistemas da qualidade, que motiva uma empresa a adotar normas de garantia da
qualidade, estd no ambito comercial, pois obter certificacdo segundo as normas ISO
equivale a demonstrar aos clientes que seu sistema da qualidade esta de acordo com

padrdes internacionais e, portanto, permite melhorar sua posicao dentro do mercado.

A introducdo dos sistemas de gestdo da qualidade para empresas
construtoras, com base na sériec ISO 9000, por exemplo, especifica requisitos que,
quando implantados e mantidos, fornecem evidéncias para o alcance da eficacia de seus

Pprocessos.

As empresas que buscam na qualidade um diferencial de competitividade percebem que
a comunicagdao com o cliente ¢ um fator importante. A esse respeito, a NBR ISO
9001:2000 (p. 8), ressalta que a organizacdo deve determinar e tomar providéncias
eficazes para se comunicar com os seus clientes em relacdo as informagdes sobre o
produto, tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas,
retroalimentacao do cliente e suas reclamacoes. Nesse contexto se encaixam os sistemas
de atendimento ao consumidor (SAC), os departamentos de assisténcia técnica, as
homepages e o manual do usudrio. Ou seja, fornecer informacdes adequadas através de
manuais confidveis mostra-se importante uma vez que, segundo a NBR ISO 9000:2000
(p. 11), o uso do produto pretendido pelo cliente pode ser afetado pela natureza da

informacao, tais como instru¢des de operagdo ou manutencao.

3.2.2. Sistemas de certificacdo da construcao civil

A introdugdo dos sistemas de gestdo da qualidade com base na série ISO
9000 acabou resultando em um diferencial de competitividade para as empresas que
perceberam que a comunicagdo com o cliente ¢ um fator importante. A partir da NBR
9001:2000, que ressalta o papel da comunicagdo produtor/consumidor em relagdo as
informacgdes sobre o produto, diversos tipos de conduta se formaram, como os sistemas
de atendimento ao consumidor, os departamentos de assisténcia técnica, as homepages e

o manual do usuério.
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Além das normas de qualidade contidas na série ISO 9000, a construcao
civil brasileira criou suas proprias diretrizes, com modelos especificos que utilizam a
linguagem dos profissionais do setor. Esses programas foram baseados na experiéncia
francesa e possuem um sistema de certificagdo proprio da industria da construgao civil,

como atesta Lunardi (2001, p. 09).

O mais significativo exemplo disto ¢ o Programa Brasileiro de Qualidade
e Produtividade do Habitat (PBQP-H), gerenciado pelo Governo Federal e que, por
forga de sua dimensao e abrangéncia, agiu como for¢a motivadora junto a induastria da
construcao civil. Programas de ambito regional também foram criados em diversas
unidades federativas do Brasil, como o Programa da Qualidade da Constru¢ao
Habitacional do Estado de Sao Paulo (QUALIHAB), implantado pela Companhia de
Desenvolvimento Habitacional e Urbano (CDHU) no estado de Sao Paulo, que observa
o cumprimento de uma série de exigéncias nas empresas que concorrem em suas

licitagoes.

O PBQP-H, por exemplo, procura proporcionar ganhos de eficiéncia ao
longo de toda a cadeia produtiva, por meio de projetos especificos para a qualificacdo
de empresas construtoras, producdo de materiais e componentes em conformidade com
as normas técnicas, formacao e re-qualificagdo de recursos humanos, aperfeicoamento
da normalizacdo e melhoria da qualidade de laboratorios (AMBROZEWICZ, 2003, p.
53-54).

Sdo 12 os projetos que constituem o PBQP-H. Um deles, Sistema de
Qualificagdo Evolutiva de Empresas e Servigos de Obras (SIQ), prevé quatro niveis de
qualificacdao: D, C, B e A. Sao requisitos equivalentes aos da norma ISO 9000, que
estabelece a implantacio do sistema de gestdo de qualidade, sendo adaptados e
especificos para as necessidades do setor da construgdo civil. A partir da implantagao
deste sistema evolutivo, a empresa obterd um atestado de qualificagdo para cada uma
das fungdes, resultando ao final na possibilidade de receber a certificagdao pela ISO 9000
(AMBROZEWICZ, 2003 p. 54). A implementacdo dos itens e requisitos do sistema de

qualificagdo evolutiva de empresas visa proporcionar as construtoras um aprimoramento
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da qualidade e produtividade e facilitar ao contratante a inspecao de recebimento dos

servigos executados (AMBROZEWICZ, 2003, p. 61).

Através dos representantes estaduais, o PBQP-H movimenta o setor da
construgdo em todo o Pais, criando o Programa Setorial da Qualidade (PSQ), que se
diferencia de um Estado para o outro de acordo com as caracteristicas regionais
(AMBROZEWICZ, 2003, p. 20). Na maioria dos estados existem acordos setoriais em
que sdo estipulados prazos para a obtengao, pelas construtoras, da qualificagdo evolutiva
para concessdo de financiamentos, como por exemplo, da Caixa Econdmica Federal e

para participar de concorréncias publicas em alguns Governos Estaduais e Municipais.

A elaboragdo do manual do usudrio pelas empresas que buscam a
certificagdo pelo PBQP-H ¢ um dos requisitos para que estas alcancem o nivel mais alto
de qualificacdo. Para o PBQP-H: “A empresa construtora deve fornecer ao cliente
Manual das Edificagdes, contendo as principais informagdes sobre as condigdes de
utilizagdo das instalagdes e equipamentos bem como orientagdes para a operagdo ¢ de
manutenc¢ao da edificacdo ao longo da sua vida 0til”, como observam Picchi & Cardoso

(2001, p. 18).

O processo de implantacdo do Qualihab também ¢é evolutivo e prevé
niveis de qualidade que vao da letra D até a letra A, podendo ser encarado como o
primeiro passo rumo a certificacdo ISO 9000. As construtoras participantes do programa

Qualihab sdo obrigadas a fornecer aos futuros proprietarios o manual do usudrio.

A importancia desses programas, no entender de Souza [200-?], acarreta

a melhoria:

a. nas relagdes com clientes e posi¢do no mercado:
i. imagem diferenciada das empresas em relagdo aos concorrentes;
1. maior satisfagdo dos clientes externos com os produtos entregues
e com os servicos de atendimento prestados;

iii. visibilidade maior da parte da area comercial das necessidades
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dos clientes e do mercado, permitindo a defini¢do de novos
negocios e novas estratégias competitivas no mercado da

construcao;

b. narelacdo com fornecedores:

1.

1l

1il.

melhoria do sistema de qualificagdo e avaliacao de fornecedores;
reducdo das falhas de recebimento de projetos, materiais e
servigos de execuc¢do de obras;

desenvolvimento de parcerias com projetistas, fornecedores de

materiais, equipamentos € empreiteiros;

c. nhaorganizagio da empresa:

L.

11.
1il.

1v.

defini¢do de um modelo de gestdo empresarial, montado a partir
do sistema de gestdo da qualidade;

racionalizacao e padronizagdo dos processos empresariais;
integracdo da cadeia de fornecedores e clientes internos;
informatizagdo da empresa, possibilitando a gera¢do de

indicadores de desempenho empresarial;

d. dos processos técnicos e de producéo:

1.
1l

iil.

1v.

planejamento de obras;

coordenacdo de projetos;

gerenciamento de obras, organizagdo do canteiro de obras e
seguranga no trabalho;

processos executivos de obras e controle da qualidade dos
mesmos;

entrega da obra, elaboracdo do manual do usudrio e assisténcia

técnica ao cliente pds-entrega;

e. hos aspectos comportamentais:

1.
ii.
1il.

1v.

maior comprometimento e motivacao dos colaboradores;
implementagdo de programas de treinamentos;

melhoria na difusdo das informacdes;

maior comprometimento € preocupacdo da alta administragao e
das geréncias com os aspectos humanos e com a gestdo das

pessoas que trabalham na empresa e nas obras.
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A baixa produtividade e o numero elevado de perdas, bem como o
retrabalho, comprometem a permanéncia de construtoras no mercado, portanto, a busca
por qualidade ¢ indispensavel para o construtor, como observa Ambrozewicz (2003, p.
35-36). Deve-se observar, ainda, que os programas de qualidade ajudam as empresas a
se adaptarem as disposi¢des do CDC. O empreendedor deste setor, em busca da
qualidade, percebe que sua funcdo ndo termina na entrega do imovel. A
responsabilidade sobre a correta orientacdo para o uso € manutenc¢do da edificagdo deve

ser por ele obrigatoriamente desempenhada (MARIANO et al., 2002, p. 10).

Ao comprar de organizagdes que aplicam estes programas da qualidade,
o consumidor se beneficia no sentido de que eles t€ém a oportunidade de utilizar o seu
poder de compra dando preferéncia as empresas que produzem com qualidade. O
manual possibilita ao usuario do imoével conhecer todos os detalhes de sua edificagao,
assim como as informacdes de conservagdo e garantias. Além disso, a elaboracdo e
entrega do manual do usuario ¢ um requisito para essas empresas que buscam nesses
programas a sobrevivéncia no mercado, uma vez que a sua elaboragdo ¢ uma exigéncia

para obtencao da certificagdo.

Vale ressaltar que as exigéncias legais, advindas do Codigo de Defesa do
Consumidor, também incentivam a elaboracdo do manual. Esse documento constitui
assim uma garantia legal para os usuarios das edificagdes, sendo que sua aplicacao pode
contribuir com a reducao dos custos de pds-ocupagao, pois a qualidade e o desempenho
das edificacdes dependem muito dos procedimentos de controle da qualidade na etapa

de uso e, portanto, da conscientizacdo dos usuarios sobre esses procedimentos.

3.2.3 NBR 14037/1998 - Manual de operacdo, uso e manutencado das edificacoes:
conteudo e recomendagdes para elaboracao e apresentacéo

Uma norma especifica, a NBR 14037/1998, contempla a confec¢do do
manual do usuario. Para o desenvolvimento deste trabalho, essa é uma norma
fundamental, uma vez que estabelece o contetido minimo e indica as recomendagdes

para elaborac¢do e apresentagdo do manual, documento que reune apropriadamente todas
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as informagdes necessarias para orientar as atividades de operagdo, uso e manutencao da

edificacao.

A NBR 14.037 (1998 p. 03) tem como finalidade:

informar aos usudrios as caracteristicas técnicas da edificacdo
construida;

descrever  procedimentos recomendaveis para o  melhor
aproveitamento da edificacao;

orientar os usudrios para a realizacdo das atividades de manutencao;
prevenir a ocorréncia de falhas e acidentes decorrentes de uso
inadequado;

contribuir para o aumento da durabilidade da edificacao.

Para que a NBR 14037 possa ser analisada corretamente ¢ necessario

buscar as definigdes dos termos utilizados nesta, e definidos segundo a norma NBR

13.531 — Elaboragao de projetos de edificacdes — Atividades técnicas.

Garantia: termo de compromisso de funcionamento adequado de
uma edificagdo, componente, instalagdo, equipamento, servico ou
obra, emitido pelo seu fabricante ou fornecedor.

Manutencdo: Conjunto de atividades a serem realizadas para
conservar ou recuperar a capacidade funcional da edificacdo e de
suas partes constituintes de atender as necessidades de seguranca dos
usuarios.

Operagdo: Conjunto de atividades a serem realizadas para controlar
o funcionamento de instalagdes e equipamentos com a finalidade de
criar condi¢des adequadas de uso da edificagdo.

Uso: Atividades normais projetadas para serem realizadas pelos

usudrios dentro das condi¢cdes ambientais criadas pela edificacao.

Para que o manual atinja seus propdsitos, deve ser apresentado em
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linguagem simples e direta, utilizando vocabulario preciso. As informagdes devem ser
apresentadas de forma didatica e que facilitem sua compreensdo. Deve ser bem
estruturado, conter sumadrio, indice, tabelas de revisdo, manuais sobre componentes,
instalagdes e equipamentos da edificagdo, além de contar com os recursos visuais em
sua apresentacdo. Quando for realizada modificagdo na edificacdo, em relagdo ao
originalmente construido e documentado, ha necessidade de se atualizar o contetdo do
manual. A atualizagdo pode ser feita na forma de uma nova estrutura, dependendo da
intensidade das modificacdes realizadas, ou na forma de encartes que documentem a

revisao de partes isoladas, identificando-se os itens revisados.

Em virtude da atualizagdo do manual ser um servi¢co técnico, ¢
recomendavel incluir no contrato firmado com a empresa ou profissional responsavel
técnico pela execugdo das modificagdes na edificacdo, a responsabilidade pela
atualizacdo das respectivas informagdes. Recomenda-se ainda que as versdes
desatualizadas do manual sejam claramente identificadas como obsoletas, devendo ser
guardadas como fonte de informagdes sobre a historia técnica da edificagdo (ABNT,

NBR 14.037/1998, p. 05).

Os manuais dos componentes, instalagdes e equipamentos da edificacio
devem ser entregues aos usuarios anexados ao manual do usudrio. Mariano et al. (2002,
p. 07) recomenda que, durante a fase de acabamento da edificagdo, os contratos de
manuteng¢do, os termos de garantia fornecidos pelos fabricantes e todos os manuais de
instalacdes e usos de equipamentos e componentes da edificacdo devem ser arquivados.
A NBR 14.037 recomenda que o manual dé destaque para as informagdes sobre itens

que afetam a seguranca e salubridade das edificagdes.

De acordo com a NBR 14.037, o manual deve apresentar uma descri¢ao

grafica e escrita da edificacdao informando sobre aspectos importantes para o usuario:

a. caracteristicas da edificagao;
b. caracteristicas da edificacdo para casos de reformas ou ampliagdes;

c. desenhos esquematicos que representem o real construido; e
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d. datas importantes para o historico da edificagao.

O manual também deve apresentar instru¢des sobre os procedimentos
para colocagdo em uso da edificacdo. Esses procedimentos se referem a solicitagdao de
ligacdo dos servigos publicos; instalacdo dos equipamentos previstos em projetos € a

movimentagdo de moveis e equipamentos dentro da edificagdo construida.

Instrugdes e procedimentos para situagdes de emergéncia, tais como
incéndios e vazamentos de gas, também devem ser relacionados no manual, bem como
em caso de falhas de equipamentos (elevadores, ar condicionado etc.), de subsistemas
da edificacdo (instalagdes hidro-sanitarias, elétricas etc.). Deve descrever ainda a forma

adequada para realizar inspegdes ¢ manutencdo de componentes.

Quanto ao que diz respeito as responsabilidades e garantias, o0 manual
deve apresentar informagdes dos projetos, execucdo e fiscalizacdo da edificagdo, bem
como pelos seus componentes, instalagdes e equipamentos, além de apresentar a relagao
de fornecedores, identificando-se prazo de validade e responsabilidade dos usuérios

para a validade destas garantias.

A NBR 14.037 ainda destaca que o manual deve ser entregue,
formalmente, ao primeiro proprietdrio. Embora a elaboragdo do manual seja uma
obrigacdo da empresa construtora, como reconhece Souza (1997, p. 204), o proprietario
¢ responsavel pelo repasse de informagdes aos outros usuarios. Ainda convém que uma

copia seja entregue ao condominio.

3.3 Legislagéo e Normas Estrangeiras

Neste topico analisamos a legislacdo e normatizag¢do setor da construgdo
civil de alguns paises, contudo, devido ao fato de acreditarmos ser o conjunto de
medidas implantado na Espanha o mais completo e eficaz, optamos por lhe dar mais
énfase. Na América Latina quase todos os paises de lingua hispanica, do México a

Argentina, adaptaram, ou ainda estdo em processo de adaptagdo das medidas e diretrizes
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emanadas da Ley de Ordenacion de la Edificacion, de 05 de novembro de 1999, que
marcou um corolario de leis e ordenacdes daquele pais, acatando, inclusive, diretrizes
da antiga Comunidade dos Estados Europeus (CEE), da Unido Européia (EU), como a
“[...] Directiva 85/384/CEE de la Union Europea, cuando declara que «la creacion
arquitectonica, la calidad de las construcciones, su insercion armoniosa en el entorno, el
respeto de los paisajes naturales y urbanos, asi como del patrimonio colectivo y privado,

revisten un interés publico’” (ESPANA, 1999 20,

3.3.1 Legislagéo Espanhola

A promulgagdo da Ley de Ordenacion de la Edificacion (LOE), que
instituiu o chamado Libro del Edificio, o correspondente ao nosso manual do usuario,
foi uma resposta as dificuldades que o corpo legislativo espanhol encontrou para
conciliar os direitos e obrigacdes de produtores € usudrios que se encontravam em meio
a uma jurisprudéncia dispersa, quando ndo confusa, sobre a definicdo de
responsabilidade em casos de sinistros e de danos irreversiveis, ocasionados por

inadequacao ou falta de conservagdo e manutengao.

A situacdo espanhola antes da edi¢do da LOE se resumia em referéncias
legais que se encontravam dispersas, segundo Garcia®' (2001), em leis, no codigo civil e

no cddigo penal, diretivas européias e normas técnicas.

“Codigo Civil, las Leyes sobre Régimen del Suelo y Ordenacion Urbana, Ley
de Arrendamientos Urbanos, Ley del Patrimonio Histérico Espafiol, Ley
General para la defensa de Consumidores e Usuarios, Ley General de
Publicidad, Ley de Responsabilidad Civil por los dafios causados por
productos defectuosos, Codigo Penal, Directivas Europeas, Normativas
Técnicas, etc.”.

A LOE procurou regularizar o processo de edificagdo, atualizando e
completando a configuracdo dos agentes intervenientes, fixando suas obrigacdes para

estabelecer as responsabilidades e cobrir as garantias dos usudrios, baseado em uma

% Disposigdo de motivos das Disposi¢des Gerais da Ley de Ordenacion de la Edificacién, sancionada a
05 de novembro de 1999, que entrou de vigor a partir de 06 de maio de 2000.

2 Angel Luis Sanchez Garcia ¢ Secretario do Comité de Edificacdo da Associagdo Espanhola de
Manutencao.
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defini¢ao dos requisitos basicos que satisfagam o empreendimento. Para tanto ela define
tecnicamente o conceito juridico de edificagdo e os principios essenciais da atividade,
de tal forma que a garantia para prote¢do dos usudrios se assente ndo s6 nos requisitos

técnicos da construcdo, mas também no estabelecimento de um seguro.

A lei espanhola estabelece desde a concepcdo do projeto até a
documentacdo a ser entregue aos usudrios para o correto uso e manutencdo dos
edificios, regulando até mesmo o ato de recepcao da obra, dada a importancia que tem
em relagdo com o comego dos prazos de responsabilidade e de prescrigdo por ela

estabelecidos.

Apesar de configurar o produtor como a pessoa fisica ou juridica que
assume a iniciativa de todo o processo € a quem se obriga garantir os danos materiais
que o edificio possa sofrer, a LOE delimita o &mbito de atuagdes que correspondem os
diversos profissionais, enumerando as obrigacdes correspondentes a cada um e as que
derivam de suas responsabilidades, sendo que a responsabilidade civil dos diferentes
agentes se da de forma pessoal e individualizada quando possivel, ou de forma solidéria

nos demais casos.

A lei inova ao estabelecer os prazos de responsabilidade, que variam de
um a dez anos em fun¢do de diversos danos que possam aparecer nos edificios. O
construtor, durante o primeiro ano responde pelos danos materiais derivados de uma
execucdo deficiente; todos os agentes intervenientes, durante trés anos respondem por
danos causados por vicios ou defeitos que possam afetar o proprio uso habitacional e,
por dez anos, os danos que resultem de vicios ou defeitos que afetem a seguranga
estrutural do edificio, estabelecendo, para isso, uma subscrig¢do, obrigatoria por parte do

produtor, que cubra o seguro de possiveis danos.

Em relagdo a funcionalidade, a LOE também inova ao prever a exigéncia
que permita as pessoas com mobilidade e comunicagdo reduzidas acesso e circulagdo no

edificio.
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A lei espanhola determina que, tdo logo seja autorizada a construcao do
edificio, toda documentacao relativa a projetos e a materiais seja organizada de maneira

que racionalize a elabora¢do do manual do usuario.

Por uma singularidade da legislacao espanhola a LOE, como as demais
leis emitidas pelas Cortes Generales, de ambito nacional, foi encaminhada para as
assembléias provinciais € municipais que a ratificaram e, em alguns casos, introduziram
aperfeicoamentos ao adequarem suas proprias leis, decretos e ordens que versavam
sobre a qualidade na edificagdo, manutencdo, conservagdo, garantias, seguranca €

. - , . e g 22 - . , . ,
inspecoes técnicas periddicas™ que sdo obrigatdrias naquele pais.

Desta forma, La Conserjeria de Obras Publicas, Urbanismo e
Transportes de Madrid, com uma ordem datada de 17 de Maio de 2000, definiu o
modelo concreto de apresentagdo do conjunto de informagdes que constitui o Libro Del
Edificio, no ambito da comunidade de Madrid que, na verdade, se divide em dois: Libro
Del Mantenimiento de la Comunidad de Propietarios, elaborado por uma comissdo de
tecnologia e controle de qualidade e o Libro de Mantenimiento del Usuario de la

Vivienda.

A principal diferenca entre os dois exemplares reside na amplitude das
informagdes. O primeiro, além da documentacdo basica do edificio, fornece a
especificagdo técnica para uso, conservacao e¢ manutencdo de todos os elementos
utilizados na construcdo das unidades ¢ também das areas de uso comum, além de ser
destinado especialmente para a Comunidad de Propietarios, entidade civica local, na

qual a auséncia deste documento inviabiliza a autoriza¢ao do licenciamento.

O segundo, Mantenimiento del Usuario de la Vivienda, que se constituiu
no que ficou popularmente conhecido por Libro del Edificio. Composto por um indice

geral, traz uma documentagdo fundamental que abarca dados bésicos da unidade e das

*? Inspeccion Técnica de Edificios (ITE). “[...] aprobada por el pleno del Ayuntamiento de Madrid en
sesion el 29 de enero de 1999 como parte de la Ordenanza sobre Conservacion, Rehabilitacion y Estado
Ruinoso de las Edificaciones, viene a regular la conservacion de los inmuebles de Madrid, tratando de
paliar el efecto de deterioro a causa del envejecimiento que sufren los edificios” (INSPECCION.. ., [200-

2).
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areas de uso comum. O segundo componente deste indice ¢ o Guia de Uso, Operagao e
Manutencao, que contém informagdes sobre: Alvenaria, Estrutura, Cobertura, Fachada,
Carpintaria Exterior, Prote¢des, Revestimento de Fachadas, Reparticdes Internas,
Carpintaria Interna, Revestimentos Internos de Paredes e Piso, Instalagdes Audio-
Visual, Elevadores, Calefacao, Instalagdoes de Agua Quente Centralizada, Elétrica,
Instalagdes de Agua Fria, Esgoto, Instalacdes de Gés, Ventilagdo, Instalagio de

Protecdo, Sistema de Seguranga, Garagens, Guaritas e Zonas Comunitarias Exteriores.

Os topicos citados acima sdo compostos por subitens que tém a
finalidade de detalhar minuciosamente cada assunto. Levando em consideracao também

a seguranca da pessoa que executa a manutengao.

A lei madrilefia sobre medidas nas edificagdes determina que o manual
deva conter anotagcdes sobre a ocorréncia de incidentes que alteraram, de modo
significativo, planos e documentos da obra sobre o edificio, normas e instru¢des sobre
uso, operacao € manutengdo, projetos complementares, a qualidade dos materiais
utilizados, assim como as garantias dos construtores e fornecedores de suprimentos e

. .. . ~ A 23
normas de atuacdo em caso de sinistro ou em situagdes de emergéncia. (BUTLOW™,

[200-2]).

Segundo observagdes feitas por Sanchez (2001), Secretario do Comité de
Edificacdes da AEM, uma cultura atualizada de manutencdo na Espanha estd sendo
difundida e assumida no cotidiano dos usudrios, que se reflete no corpo, na saude, na
historia e patrimonio, no trabalho, nos negdcios e, inclusive, nas edificagcdes, mais
concretamente no ambito da construgao civil. Buscando definitivamente, cada vez mais,

a maior e melhor durabilidade, seguranga e valorizag¢ao do edificio.

3.3.2 Pais Basco, um exemplo

A adaptacao da LOE, de 05 de novembro de 1999, para os governos

provinciais e para os governos autdbnomos, uma caracteristica espanhola, fica bem

% Daniel Enrique Butlow é advogado especializado em Arquitetura e Engenharia Legal na Argentina.
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evidenciada no caso do Pais Basco. Através do Decreto 250/2003, de 21 de outubro, o
Governo local sob a rubrica Vivienda y Asuntos Sociales, assim se manifestou sobre o

libro del edificio:

“El proceso de mejora de la calidad en la edificaciéon no finaliza con la
construccion del edificio, sino que continia con su uso y mantenimiento,
hecho éste que necesita de la documentacion mas exhaustiva para su correcta
ejecucion. Por esta razon el art. 7 de la Ley 38/1999, de Ordenacion de la
Edificacion obliga a la constitucion del Libro del Edificio. Asi mismo las
administraciones ¢ instituciones publicas deben velar por la proteccion de los
usuarios finales, y muy especialmente de los usuarios de las viviendas que,
normalmente, no participan en el proceso de la construccion. El Estatuto de
Autonomia de la Comunidad Auténoma del Pais Vasco reconoce a la misma
en su articulo 10.31 competencia exclusiva en materia de vivienda, y por ello
facultad para regular y desarrollar mediante el presente Decreto el Libro del
Edificio destinado a viviendas, con el fin de que los usuarios conozcan el
edificio que usan y tengan la documentacion e informacion suficiente y
necesaria para llevar a cabo un uso y mantenimiento adecuados.” (PAIS
BASCO, 2003:22734).

A regulamentagdo inserida na disposi¢do do governo auténomo basco
tem como objetivo a melhoria da qualidade nas edificagdes habitacionais, dirigindo-se,
fundamentalmente, aos agentes intervenientes no processo da construcdo que sao
obrigados a formalizar e arquivar a documenta¢do da obra executada. Portanto visa
principalmente os produtores e diretores do empreendimento que devem entender o
manual do usudrio confeccionado a partir da documentacao referida, como um
documento completo do qual se recolhe informagdes que permitem conhecer, ndo s6 as

caracteristicas fisicas e técnicas, mas também seu regime juridico.

A presenca de informagdes referentes as caracteristicas técnicas,
instalacdes, planos, instru¢des de uso, manuten¢do e situagdes emergenciais deve-se a
importancia que tém a conservacdo € a manutengdo para assegurar durabilidade da
construcdo, que fazem com que o documento de especificagdes técnicas se destaque

como um dos elementos essenciais.

Assim ¢, assevera o documento, que a inser¢do dessas instrugdes facilita
as medidas que devem ser tomadas em todo edificio, para realizar sua conservagao e
manuten¢do de maneira idonea. Acentua ainda, que os usuarios devam ter conhecimento

de suas obrigacdes a fim de evitar a perda dos niveis de habitabilidade e seguranga nos
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edificios.

3.3.3 Lei Argentina

Na Argentina vigora um Codigo Civil que, em seu artigo 1197,
estabelece que as convengdes contidas nos contratos formem, para as partes, uma regra
a qual devem submeter-se com a mesma obrigacdo. Segundo Butlow [200-?], o manual
do usuario torna-se imprescindivel para que possam ser dirimidas duvidas relativas a

garantias do edificio e procedimentos de manutengao.

Esse autor recomenda que, para a confeccdo do manual do usudrio
naquele pais, seja utilizada como base a normatizacdo espanhola, por considerar que
esta tem referéncias e antecedentes historicos mais completos e especificos. E destaca

que o mesmo deve ser composto pelos seguintes itens:

a. projeto do edificio objeto da licenga outorgada, com as modificagdes
efetuadas durante a construc¢ao, devidamente aprovadas;

b. ata de recepcao definitiva;

c. certificado de conclusdo da obra;

d. identificacdo suficiente dos agentes intervenientes no processo de
produgdo do edificio;

e. Instrugdes relativas ao uso e manuten¢ao do edificio, assim como de
suas instalacdes, conforme as normas vigentes;

f. codigos de legislacdo que imponham obrigacdes de manutenciao ao
proprietario;

g. normas de atuagdo para casos de sinistro ou situacdes de emergéncia

que podem ocorrer ao longo da vida util do edificio.

O Centro Argentino de Ingenieros (apud: BARRIONUEVO, 2003)
informa que a ficha técnica destinada ao comprador deve ter, minimo, o seguinte
conteudo:

a. planos gerais do edificio;
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b. plantas, cortes, fachadas, instalagdes, volumetria esquematica;

c. especificacdes técnicas, com materiais e componentes utilizadas
(marcas e modelos);

d. descri¢des de redes de instalagdes que agua quente e fria, esgoto, gas,
climatizagao, eletricidade, telecomunicagdes, protecao contra o fogo
e seus equipamentos;

e. garantias e recomendacdes dos fabricantes, provedores e pessoal
especializado nas praticas de conservac¢ao de materiais, componentes,
artefatos, redes, equipamentos e mobilirio;

f. a documentacao técnica deve manter-se atualizada com os informes
técnicos das revisdes periddicas e das tarefas realizadas que

produziram modificagdes.

Os edificios existentes que ndo disponham desta documentacdo

precisardo providenciar em casos de reabilitagdo, reformas ou ampliagao.

Barrionuevo (2003) menciona algumas vantagens importantes (Quadro 4)
proporcionadas pela Documentacion de Identidad Tecnoldgica del Edificios (DITE): (1)
o conteido da informacdo técnica detalhada anteriormente induz ao bom uso e
conservacao, facilitando as inspegdes e a preparagdo de informes que fundamentam as
intervengdes para manutengdo; (2) também a documentacdo DITE é necessaria para
aplicagdo da Ingenieria Valorativa de Desempefios, mediante medi¢des sistematizadas ¢
indicadores de desempenhos; (3) a DITE, além de ser uma informagdo prévia para a
certificagdo energética, pode conduzir com critérios estatisticos e de qualificacdo a
comparagdo ¢ classificacdo de distintas tipologias construtivas e proporcionar

valorizagdes objetivas, uteis para a crescente demanda qualitativa dos usudrios.

“[...] el DITE no soélo identifica la obra, sino también suministra
informacion con los datos que permiten rastrear las causas y origenes de los problemas,

que se presentan en el uso y mantenimiento de los edificios” (BARRIONUEVO, 2003).
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DITE
CONTEUDOS APLICACOES
Planos Bom uso — conservagado
Especificagdes técnicas Facilitar inspegdes
Garantias e recomendacoes Interven¢des de manutengao
Registros — Atualizacdes Engenharia valorativa
Transferéncias Certificacdo energética

Quadro 3 Conteudos e aplicacdes da Documentacion de ldentidad Tecnologica del
Edificios (DITE)
Fonte: BARRIONUEVO, 2003.

3.3.4 Norma do Banco Hipotecéario do Uruguai

O Banco Hipotecario do Uruguai (BHU) desenvolveu um programa que
envolve desde o ponto de vista arquitetonico e construtivo, limitando-se a obten¢do da
manuten¢do das condi¢des de conforto e habitabilidade iniciais ¢ que o edificio ndo

sofra depreciacdo por outras razdes sendao o uso e o transcorrer do tempo.

Neste marco, o controle de qualidade por parte do empreendedor da obra
deve abarcar todas as etapas que sucedem, desde o projeto até a utilizagdo. Sendo que o
manual do usuario ¢ a ferramenta utilizada para o controle da qualidade do edificio a

partir da entrega da obra.

Portanto, o BHU desenvolveu um programa denominado Projetar,
Construir e Habitar, que regulamenta a concessao de crédito, prazos, taxas de juros e

prestacoes.

1. projetar: inclui instrugdes sobre o andamento do processo de projeto
do edificio, estudos do projeto legal, planilhas de custos e
documentacdo complementar;

2. construir: documentacao dos principais aspectos de controle técnico,
elaboracdo do memorial das especificagdes técnicas, documentagdo

sobre a execugdo até o momento de entrega da obra;
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3. habitar: “Manual de Uso e Manuten¢do da Habitagdo” tanto para as
unidades individuais como para os espacos comuns, detalhando todas
as caracteristicas principais do edificio, incluindo informagdes
graficas e das diversas tarefas a cumprir por parte dos proprietarios

com o objetivo de possibilitar a manutengao de forma adequada.

Nesse programa, conforme definicdes do BHU, ¢ apontada a
obrigatoriedade da confeccdo do manual, sendo que este deve possuir um conteudo

minimo descrito na norma.

Conforme defini¢cdes desse programa o conteido minimo que o manual

p , . . . 124
deve conter é, como apresentado no setor de noticias do site Fastlink™:

a. projetos: estes topicos devem apresentar todos os projetos referentes
a unidade e ao conjunto, informacdes sobre o entorno da obra,
materiais utilizados, normas utilizadas para a especificagdo destes
materiais;

b. medidas minimas de locais: complementam os projetos apresentando
as normas que determinam as dimensdes minimas de cada
compartimento do edificio;

c. interiores: informa sobre os materiais utilizados no edificio como:
revestimento, pedras (pias, mesas), madeira (portas, armarios), trata
também das instalagdes prediais e equipamentos;

d. cuidados e precaucOes: deve apresentar as condigdes de uso,
operacao e manutencao do edificio;

e. construcao: sao apresentadas as garantias, tanto do edificio como dos

componentes.

3.3.5 Carolina do Norte e Virginia - EUA

A legislacdo e a aplicagdo das normas nos Estados Unidos requer uma

# In: <http://www.fastlink.com.uy>.
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forma de estudo diferenciada em razao da maneira singular com que este pais trata nao
apenas o manual do usudrio de edificios como também o manual de quaisquer outros

produtos manufaturados.

Ao contrario da Espanha, onde uma Lei de ambito nacional ¢ ratificada, e
até ampliada, pelos governos provinciais, nos Estados Unidos as leis emanam dos
governos municipais e estaduais, o que torna complexa, sendo impossivel, uma visao

generalizada.

O Estados Unidos possui uma cultura legalista em demasia. Um contrato,
naquele pais, ¢ examinado ponto por ponto, item por item, o que faz com que a
obrigacdo da assinatura de todas as folhas do manual do usuério, conforme os casos

verificados na Carolina do Norte e na Virginia, possa parecer estranha para nos.

A norma aplicada na Carolina do Norte nos Estados Unidos confere ao
manual o mesmo tratamento que as normas dos paises mencionados anteriormente,
porém esta acrescenta alguns itens. Um destes itens trata da ocupagdo da casa, em que
consta que o usudrio deve ser informado da data de concessdao do “Certificado de

Ocupacao” (Habite-se). (CENTEX CORPORATION, 2001).

Uma outra diferenga contida no manual acima referido € que este estende
também ao usudrio informagdes sobre os jardins que compdem o edificio, inclusive

sobre caracteristicas da vegetacdo e cuidados especificos para cada uma das plantas.

A multiplicidade de equipamentos utilizados nas modernas edificacdes
norte-americanas ¢ descrita nos manuais de usuarios que chegam a se eximir de
responsabilidades quanto a utilizagdo dos mesmos. Em um deles, na Virginia, chega a
alertar o usuario sobre a fragilidade da tela de protecdo das janelas, de responsabilidade
do fornecedor, naturalmente. (HOMEOWNER’s, 2004).

A cultura legalista norte-americana chega ao extremo no qual manuais e
até contratos de compra e venda explicitam quais voltagens elétricas e normatizagdes

foram aplicadas naquela data para aquela localidade, a época da execucdo da obra.
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3.4 Paralelos entre normas brasileiras e espanholas

Comparar a legislagdo e o conjunto de normas que dispde sobre o
manual de usuario brasileiro com o mesmo tipo de documentacdo aplicada nos paises
aqui analisados ¢ uma missao aparentemente complicada, uma vez que trés destes paises
ndo os possuem codificadamente, visto que a Argentina se restringe a enquadra-lo em
um artigo do cddigo civil; nos Estados Unidos, a documentagdo, além de ser
fragmentada por estados e condados autonomos, trata o assunto como uma questdo
contratual entre partes; ¢ no Uruguai a norma aplicada ¢ originada no sistema bancario

que financia o setor habitacional.

Resta o conjunto aplicado na Espanha e em suas provincias, quais sejam,
Madri e Pais Basco, analisados neste trabalho, que pode ser considerado como um dos

sistemas mais atualizados e minuciosos.

A primeira diferenciacdo ressaltada entre a legislacdo espanhola e
brasileira ¢ de que a Lei 38/99, que instituiu o 14 chamado Libro del Edificio, estabelece
sancdes pecuniarias em relagdo a inexisténcia do mesmo, enquanto que no Brasil, a
auséncia do manual ndo recebe nenhuma forma de puni¢do. Uma outra diferenciagdo
pode ser detectada nesta mesma Lei, que consiste no envio de um exemplar do manual
para o Governo da Municipalidade, sem o qual ndo sera outorgada licenga para a

primeira ocupacao, o que entre nos equivale ao habite-se.

A lei geral espanhola classifica as infragdes ocasionadas por falhas do
manual em trés niveis: leves, graves e muito graves; e passiveis de sangdes pecuniarias

de acordo com estes graus.

Sdo consideradas infragdes muito graves: (1) a omissdo de estudos
geotécnicos; (2) a elaboragdo do Libro del Edificio sem estar de acordo com a lei; (3) a
publicidade enganosa; a auséncia de seguro contra incéndio e danos a terceiros, entre
outros. A ndo atualizacdo do manual e a omissdo dos deveres do usuario para a

conservacao do edificio também sdo consideradas infragdes. No Brasil ndo hd nenhum
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tipo de sangdo, bem como nenhuma lista de infragdo relativas ao manual.

J& na provincia do Pais Basco, a lei que dispde sobre o manual, de acordo
com o Decreto 250/2003, prevé a existéncia de uma fotografia da fachada, assim como

um mapa do edificio em relagdo a pragas ou outros elementos préximos a construgao.

A lei basca ainda institui o documento de especificagdes técnicas que,
assinado pelos técnicos competentes, inclui o projeto final da obra e anexo os principais
dados técnicos do edificio e seus componentes, em forma de fichario e dos manuais de
uso e manuten¢do e de emergéncias. Ela se preocupa em definir a embalagem para esses
documentos, que inclusive deverdo estar sempre disponibilizados, em drea comum da
edificagdo, para todos os usudrios. Além disso, o governo basco realiza inspegdes para

comprovar o cumprimento da aplicagdo do decreto.

No Brasil, a Norma 14.037, de 1998, versa somente sobre os quesitos
técnicos do imovel, abrangendo formas de apresentacdo das informagdes, basicamente
sobre componentes e estruturas, sem detalhar a forma de acondicionamento ou de
apresentacdo do manual, e nem mesmo prevé uma fiscalizagdo do cumprimento das

especificagdes, estejam elas na NBR ou no Cédigo de Defesa do consumidor.

A lei geral espanhola, ao ser promulgada em 1999, estabelecia que as
exigéncias feitas a edificagdo, em relagdo aos requisitos basicos estariam submetidas a
um conjunto de sete normas bdasicas de edificacdo, as NBE's, que versavam sobre as
condi¢des térmicas, actlsticas e outras especificagdes, até a aprovagdo de um CoOdigo

Técnico de la Edificacion, que deve entrar em vigor nos proximos anos.

Este Codigo, até janeiro de 2005, encontra-se em fase final de elaboragao
coordenado pelo Ministério de Fomento. Trata-se de um trabalho de equipes
multidisciplinares, compostas por experts em edificagdes dos institutos tecnologicos de
varias provincias, dos departamentos das politécnicas, escolas de arquitetura,
engenheiros de instituigdes ou de contribui¢cdes individuais. Para agilizar o processo,

foi criado um site na internet para o desenvolvimento desse Codigo. Este site ndo so6
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recebe colaboracdes dos especialistas, como estes também se encarregam de divulgar as
atividades de interesse geral. Em 2002, em apenas trés meses de funcionamento, este
site ja registrava a participagdo de mais de 500 colaboradores, especializados na questao
que constituiram um férum de trabalho para coordenar o desenvolvimento em ambito

interativo.

O projeto do novo Cddigo tem um objetivo semelhante ao adotado no
ambito da Unido Européia, preocupado com as novas exigéncias para sistemas,
materiais e técnicas construtivas que ainda nao contam com normatizagdo prévia. O
anteprojeto desenvolvido ainda mostra preocupagdes com o aspecto do meio-ambiente,
procurando respostas que atendam inclusive ao Acordo de Kioto quanto a emissdes de

didxido de carbono.

Atualmente, contando com mais de 1.700 paginas, o documento reunido
em um s0, todas as disciplinas relacionadas com o processo de edificacdo, passam por
um periodo de audiéncia publica, para dar conhecimento e acolher sugestoes e
observagoes de todos os agentes sociais e profissionais implicados na construcao. Nesta
nossa investigacdo, ndo encontramos paralelo de tamanha medida no mercado

brasileiro.



108

4 ESTUDO DE CASO

Para este estudo de caso, foram analisados manuais do usuario de 11
construtoras atuantes no mercado imobilidrio, e aplicados dois questionarios (Apéndices
A ¢ B), elaborados no intuito de verificar, entre as construtoras e clientes / usuarios, as
determinantes que faltam para a elaboracdo de um manual do usuério que atenda a todos

0S requisitos necessarios.

O estudo de caso tem seu inicio com a avaliagcdo dos dados coletados
através dos questionarios, levando em consideracao que 11 engenheiros representam as

11 construtoras que os indicaram.

4.1 Metodologia da pesquisa

Este estudo de natureza empirica dedica-se a codificar a face mensuravel
de uma determinada realidade social, qual seja, o cumprimento das diretrizes legais na
elaboracdo do manual do usudrio de edificios, propondo-se a contribuir com a evolugdo
do conhecimento e da aplicacdo dessas diretrizes, tanto no meio académico, como no

meio empresarial.

Trata-se de uma investigacdo exploratdria realizada por meio de dois
procedimentos distintos, pesquisa de campo e pesquisa documental. Para o primeiro
procedimento, a pesquisa de campo, foram elaborados diferentes questiondrios e
aplicados junto a dois diferentes grupos: os usuarios dos edificios e as construtoras
responsaveis pela elaboragdo dos manuais. O segundo procedimento refere-se a analise
interpretativa dos manuais em questdo, que busca demonstrar a sua adequacgao frente as
normas vigentes ¢ as necessidades reais dos usuarios. Integrando-se esses dois tipos de
pesquisa ao estudo preliminar da bibliografia disponivel sobre tema em questdo, ¢

possivel seguir rumo aos objetivos propostos no inicio deste trabalho.
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Utiliza-se, para tal, uma abordagem qualitativa que traduz
numericamente as informagdes necessarias, procurando obter caracteristicas precisas do
fenomeno avaliado, ou seja, que possibilite estimar a adequagdo dos manuais quanto as
necessidades e expectativas dos usuarios de edificios e das construtoras, através de

critérios estatisticos precisos obtidos de ambos os pequenos grupos de respondentes.

A caracteristica qualitativa dessa abordagem se encontra na possibilidade
de uma analise indutiva dos dados resultantes da pesquisa, a qual contou com um
numero relativamente pequeno de respondentes que, embora abrangente, ndo permite
generalizar o universo alvo, mas propicia a avaliacdo interpretativa das informagdes
obtidas, através de um enfoque critico que decorre na discussdo de novas praticas e

reflexdes em torno das diretrizes legais para a elaboragdo do manual do usuario.

Outra caracteristica qualitativa da técnica aplicada no estudo de caso, em
especial na pesquisa documental em que sdo analisados os manuais fornecidos pelas
construtoras, ¢ o destaque que ¢ dado a discussdo dos pontos mais relevantes desse
instrumento, conforme as expectativas dos usudrios, em comparagcdo as normas que

regem as diretrizes de tal elaboracao.

No entanto, sabendo que uma ndo substitui a outra, a abordagem
quantitativa estd implicita neste trabalho, ainda que prevaleca o método qualitativo com
discussoes a luz do referencial teorico, da pesquisa de campo e da analise dos manuais,
direcionando-se menor énfase as estatisticas. Sendo assim, entendemos que esta
investigagdo ¢ de carater qualitativo, adepta a uma filosofia de modo a esclarecer os
objetivos aqui propostos e obter informagdes relevantes sobre o objeto deste trabalho

que contribuam com a melhoria do atendimento ao cliente do setor da construgao civil.

“[...] dificilmente & possivel delinear investigagdes relevantes baseadas em
experimentos controlados e na manipulag@o ¢ observacdo de uma quantidade
limitada e pequena de variaveis, por vezes € também dificil manter a
completa separacdo entre o observador e o fendmeno. Em geral, [...] as
abordagens quantitativas sdo limitadas a aspectos parciais da realidade
estudada e, na maioria das vezes, as pesquisas desenvolvem conjuntamente
analise qualitativa. Muitas vezes, a pesquisa quantitativa ¢ utilizada como
suporte para analises qualitativas. A abordagem estatistica, em muitos casos,
ndo substitui o conhecimento do especialista, mas o auxilia na tomada de
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decisdes e no tratamento de informagdes utilizando o método cientifico.”
(FABRICIO, 2005, p. 5-6).

Depois de redigida a introdu¢do — na qual sdo definidos objeto e
objetivos da pesquisa —, depois de feita a revisdo da bibliografia sobre o tema em
estudo preliminar, depois de definidos o tipo, a natureza, a abordagem metodoldgica
adequada, bem como a amostra do universo a ser pesquisado, esta investigacdo procede

através das seguintes etapas:

A) Estudo de caso:
a. elaboracdo e aplicacdo dos questionarios junto aos grupos que
compreendem o universo pesquisado;
b. tabulacao dos dados coletados entre os respondentes;
c. interpretacao e analise dos dados tabulados, confrontando-os com:
i. os dados obtidos pelos respondentes representantes das
construtoras com aqueles obtidos pelos usuarios dos edificios;
ii. os conceitos obtidos na revisdo bibliografica realizada
anteriormente neste trabalho;
iii. as diretrizes constantes das normas que regulam a elaboragdo do
manual do usuario de edificios;

iv. a hipdtese anunciada na introdugdo desta dissertagdo.

B) Pesquisa documental:
a. coleta dos manuais entre as construtoras pesquisadas;
b. analise dos manuais;
1. confrontando-os com a andlise dos dados obtidos no estudo de
caso;
ii. confrontando-os com o0s conceitos obtidos na revisao
bibliografica realizada anteriormente neste trabalho;
iii. confrontando-os com as diretrizes constantes das normas que
regulam a elaboracdo do manual do usuario de edificios;
iv. confrontando-os com a hipdtese anunciada na introdugdo desta

dissertagao.
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A) O estudo de caso

Quanto a amostra do universo investigado, a pesquisa de campo abrange

dois grupos distintos:

1° as empresas construtoras do subsetor de edificagdes e aos
engenheiros que respondem, pelas empresas, sobre os manuais de
usuario;

2°  os usuarios dos edificios.

O primeiro grupo ¢ composto por 11 empresas e o segundo, por 150

usuarios dos edificios.

Das 11 empresas construtoras contatadas, todas responderam aos
questionarios. No entanto, foram enviados 270 questionarios aos usudrios, aos cuidados
dos sindicos dos edificios cujos manuais foram avaliados e, deste montante, apenas 150

foram respondidos.

As construtoras foram escolhidas entre as que fornecem o manual do
usuario e possuem certificacdo ISO ou Qualihab e pretendem manter a certificacdo, das
quais sete foram pessoalmente visitadas e quatro foram contatadas via e-mail, com o

envio do questionario, € posteriormente contatadas por telefone.

O prazo para entrega dos questionarios respondidos foi de 15 dias.

Mesmo que elaboradas por meio de critérios previamente definidos e
com muitas questdes de multipla-escolha, as entrevistas, aplicadas individualmente na
pesquisa de campo constituem-se de questiondrios semi-abertos que permitem maior
flexibilidade e espontaneidade das respostas, estimulando o pensamento livre dos
entrevistados para compor, dessa forma, um material de analise mais consistente que

contou com a coleta de informagdes Uteis que ndo haviam sido programadas.
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O questionario destinado aos engenheiros de construtoras (APENDICE
A) conta com 11 perguntas especificas sobre manual de usudrio e quatro sobre o perfil

da empresa e do respondente.

A elaboragcdo desse questionario tem por base a metodologia semi-
estruturada, com perguntas de multipla escolha e espago para justificativa, de modo a

permitir que as respostas fossem tabuladas e gerassem graficos.

O questionario destinado aos usuarios de manuais (APENDICE B), conta
com seis questdes especificas sobre a eficdcia do manual e trés sobre o perfil do
respondente, utilizando a metodologia estruturada, com perguntas de multipla escolha,

sem espago para observacdes dos respondentes.

B) A pesquisa documental

A pesquisa documental consiste na analise dos manuais fornecidos pelas
11 construtoras investigadas neste trabalho, na qual ¢ avaliada a existéncia ou ndo dos
quesitos constantes nas normas vigentes que definem as diretrizes necessarias na
elaboragao do manual do usuério de edificios. Os manuais também sdo avaliados a luz
dos resultados obtidos no estudo de campo que indicam as reais necessidades dos
usuarios, bem como a concepcdo das construtoras responsaveis por sua elaboracdo. A
conceituagdo revisada na pesquisa bibliografica também se constitui em um elemento

comparativo dessa andlise.
4.2 Perfil dos engenheiros representantes das construtoras
Foram entrevistados, para a realizacdo deste estudo, 11 engenheiros

representantes de 11 construtoras, dos quais cinco tém entre 24 a 40 anos; cinco tém

entre 50 e 60 anos € um tem mais de 60 anos.
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Faixa etaria
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Figura 4 Faixa etaria dos engenheiros respondentes

Dentre os engenheiros entrevistados, cinco sdo responsaveis pela

produgdo e seis trabalham no departamento de marketing.

Cargo que ocupa na empresa

. 55%
Engenheiro ligado I
ao Marketing
] 45%
Engenheiro
responsavel pela

producao

Figura 5 Cargo que o engenheiro ocupa na empresa

A maioria dos engenheiros entrevistados (sete), trabalha na mesma
empresa ha mais de seis anos; trés estao entre dois e seis anos na mesma empresa € um

esta na faixa de até dois anos.
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Tempo de trabalho na empresa
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Figura 6 Tempo que o engenheiro respondente trabalha na empresa

Seis engenheiros respondentes trabalham em empresas que empregam até
100 funcionarios; quatro trabalham em empresas que empregam de 100 a 200

funciondrios; € um, em uma empresa que emprega acima de 200 funcionarios.

Quantos Funcionarios da empresa

9%

veis de 200 [}

| 36%

100 a 200 func. l

| 55%

Figura 7 Numero de funcionarios da empresa entrevistada

4.3 Perfil dos usuarios

Para a andlise da percepcao dos usudrios em relagdo ao contetido do
manual foi realizada entrevista com 150 usudrios de manuais, dos quais 55 t€m entre 25
e 40 anos; 42 tém entre 40 e 50 anos; 35 entrevistados tém entre 50 ¢ 70 anos e 18

respondentes t€ém mais de 70 anos.
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Figura 8 Faixa etaria dos usuarios respondentes

Em relacdo ao grau de escolaridade, 15 dos entrevistados tém o segundo
grau incompleto; 33 tém o segundo grau completo; 78 possuem curso superior; 12 ndo

terminaram o ensino superior ¢ 12 respondentes sdo pos-graduados.

Escolaridade
8%
P6s Graduado [——9 20,
Superior :' a7 ’
Superior Incompletoizllo%
20 grau incompleto I 2204
2° grau completoi_
1° grau completo] 0%
0 20 40 60 80

Figura 9 Grau de escolaridade dos usuarios respondentes

Em relag@o a renda familiar dos respondentes, 80 deles dispdem de R$
2.500,00 a R$ 5.000,00; 53 dispoem de R$ 5.000,00 a R$ 10.000,00 e somente 15

entrevistados tém renda inferior a R$ 2.500,00 mensais.
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Figura 10 Renda familiar dos usuarios respondentes

4.4 Levantamento realizado junto aos representantes das construtoras

Com base em 11 questionarios respondidos (APENDICE A), pode-se
analisar qual a conduta das empresas e dos funcionarios em relacdo a producdo de

manual de usuario de edificagdes.

Apresentamos, a seguir, a coleta dos dados obtidos junto as construtoras,

bem como a andlise que eles nos proporcionaram.

1. Como vocé classifica os Manuais encontrados no mercado atualmente?

A maioria dos entrevistados, 46% (ou cinco respondentes), respondeu
que os manuais de usudrio encontrados atualmente sdo bons; 36%, (quatro
respondentes) afirmaram que os manuais sdo Otimos; 18%, ou dois respondentes
afirmaram que os manuais sdo regulares. Nenhum dos entrevistados respondeu “ruim”

ou “péssimo”.

Pode-se concluir, com base nas respostas, que os manuais de usuarios
tém tido boa aceitacdo por parte dos profissionais da construg¢do civil, posto que 82%

dos entrevistados estao satisfeitos com sua qualidade.
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Classificacdo dos manuais
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Figura 11 Como vocé classifica 0os manuais encontrados no mercado atualmente?

2. Vocé conhece a NBR 14037 que trata da confec¢do do manual?

Muitos respondentes, 64% ou sete entrevistados, afirmaram n&o
conhecer a Norma especifica para confeccdo do manual, enquanto apenas 36%, ou
quatro respondentes, afirmam ter conhecimento da Norma. Este resultado ¢
preocupante, posto que as empresas que responderam ao questionario sao certificadas
com o ISO ou Qualihab, e se ndo por outro, por este motivo deveriam ter conhecimento
de uma Norma ISO especifica. Além disso, a avaliagdo dos manuais requer a

constatacdo de seu comprometimento com as normas que os padronizam.

Conhecimento da NBR 14037 que padroniza a confecc¢ao do
manual do usuario

O Sim ENao

Figura 12 Vocé conhece a NBR 14037 que fala sobre a confec¢do do manual?
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3. Como vocé considera o acesso das informacGes sobre os materiais de construcéo

encontrados no mercado?

A maioria dos entrevistados respondeu que as informagdes sobre

materiais de construcdo sdo facilmente encontradas (18% otimo e 46% bom),

contrapondo-se a 27% que responderam que o acesso a essas informacdes ¢ regular e

9% que respondeu ser péssimo. Ninguém respondeu que o acesso ¢ ruim.

Acesso as informacgdes sobre os materiais de construcao
encontrados no mercado

1; 9% .
0: 0% 0 2; 18%

3;27%

5; 46%

‘EIC’)timo B Bom ORegular BRuim OPéssimo ‘

Figura 13 Como vocé considera o acesso as informacdes sobre os materiais de
construcdo encontrados no mercado?

4. E quanto aos prazos de garantia?

73% dos entrevistados estdo satisfeitos com os prazos de garantia dos

materiais de construgdo (36,5% oOtimo e 36,5% bom), enquanto que 18% acham os

prazos regulares e 9% ruim. Nenhum dos entrevistados respondeu que € péssimo.
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Prazos de garantia
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Figura 14 E quanto aos prazos de garantia?

5. Vocé acha que as informagdes sobre o uso, operacdo e manutencédo dos edificios,

fornecidas aos usuarios, sdo adequadas?

A maioria dos entrevistados (64%) esta satisfeita com as informagdes
sobre o uso, operacdao ¢ manutengdo dos edificios. Apenas 36% responderam que estas

nao sao adequadas.

Informac@es sobre o0 uso, operacdo e manutencdo dos
edificios fornecidas aos usuarios

ESim ONao

Figura 15 Vocé acha que as informacdes sobre o uso, operacdo e manutencdo dos
edificios, fornecidas aos usuérios, sdo adequadas?

6. Vocé acha que a confec¢do do manual é importante?

Quando questionados sobre a importancia da confec¢do do manual, 82%
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dos entrevistados responderam que ¢ importante. Apenas 18% ndo consideram

importante confeccionar os manuais. A justificativa para isto ¢ que, com o emprego do

manual, ha uma redugdo nos custos de manutencao e danos de utilizagdo sao evitados.

Importancia da confec¢gdo do manual

2;18%

9; 82%

OSim BENao

Figura 16 Vocé acha que a confec¢do do manual € importante?

7. Atualmente sua empresa confecciona o manual?

Apenas 18% dos entrevistados responderam que

Sua cmpresa

confecciona o manual atualmente, enquanto que 82% afirmam que sua empresa ndo o

confecciona, pois terceiriza a confeccao.

Confeccdo do manual pela empresa

2;18%

9; 82%

OSim ENao

Figura 17 Atualmente sua empresa confecciona o manual?
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8. Na sua empresa existe um departamento responsavel pela confec¢cdo do manual?

Nao obstante na pergunta anterior ter sido constatado que duas empresas
confeccionam o manual, somente um entrevistado, ou 9%, respondeu afirmativamente a
esta questdo, afirmando que na sua empresa existe um departamento responsavel pela
confeccdo do manual, os outros 91% responderam que ndo existe, em sua empresa tal

departamento.

Existéncia, na empresa, de um departamento responsavel
pela confec¢do do manual

1; 9%

10; 91%
OSim BENao

Figura 18 Na sua empresa existe um departamento responsavel pela confec¢do do
manual?

9. Vocé poderia comparar os manuais da inddstria da construcdo civil com os da

industria seriada?

Para 82% dos entrevistados, esta comparagdo ndo € possivel, apenas 18%
dos respondentes afirmam que poderiam realizar tal comparagdo. Para os que
responderam negativamente, a comparagdo entre os manuais da indistria da construcao
civil e da industria seriada ndo pode ser feita, pois os manuais da industria seriada ja sdo

confeccionados ha mais tempo e sdo bastante disseminados.
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Comparacdo entre os manuais da industria da construcédo
civil com os daindustria seriada

2;18%

9; 82%

OSim BENao

Figura 19 Vocé poderia comparar os Manuais da industria da construgéo civil com
o0s da industria seriada?

10. Vocé poderia dizer o que € importante ser enfocado no manual, em algumas

palavras chave?

Os respondentes elegeram quatro palavras-chave que devem ser

enfocadas no manual de usuério: manutencao, utilizagao, qualidade e informagao.

11. O que vocé acha que facilitaria a confeccdo do manual?

De modo geral, os entrevistados afirmaram que, se houvesse um modelo
que desse embasamento para confecgdo do manual, possivelmente este seria

confeccionado com mais freqiiéncia.

4.5 Levantamento realizado com usuarios

Com base em 150 questiondrios respondidos, foi possivel fazer uma
analise da avaliagao dos usudrios dos manuais do proprietario e como ele ¢ utilizado.
Sdo seis perguntas especificas sobre o manual, das quais cinco objetivam a avaliagdo do

proprietario e uma se destina a analisar o uso que dele ¢ feito.

Segue a apresentagdo dos dados coletados junto aos usudarios,

acompanhada de nossa avaliagdo.
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1. Como vocé classifica o manual que recebeu?

Para 48% dos entrevistados, ou 72 respondentes, o manual de usudrio que
lhe foi entregue ¢ 6timo, e para 44% (66 respondentes) ele ¢ bom. 8% (12 respondentes)

responderam que € regular. Nenhum entrevistado respondeu ruim ou péssimo.

Classificacdo do manual

12;8% 0; 0%
72; 48%

66; 44%

‘IOtimo OBom ORegular ORuim EPessimo

Figura 20 Como vocé classifica 0 manual que recebeu?

2. O que vocé acha das informacdes fornecidas?

66% dos entrevistados estdo satisfeitos com as informagdes fornecidas
pelo manual do usuario (14% otimo e 52% bom), mas 34% ndo estdo satisfeitos (24%
acham as informagdes regulares e 10% acham péssimas). Ninguém respondeu ruim.
Contudo, o numero de entrevistados que acharam as informagdes regulares ¢ maior do

que o de entrevistados que acharam as informagdes 6timas.
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Qualidade das informacg6es fornecidas

0: 0% 15; 10% 21; 14%

36; 24%
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Figura 21 O que vocé acha das informacgdes fornecidas?

Em uma relacdo entre as duas primeiras perguntas apresentadas acima,
pode-se fazer um questionamento sobre a avaliacdo real dos usuarios: pois apesar de
92% terem avaliado positivamente (48% 6timo e 44% bom) o manual recebido quando
da aquisi¢do do imovel, 34% avaliaram negativamente (24% regular e 10% péssimo) as
informagdes nele contidas. Pode-se arriscar concluir que, embora os usudrios tenham
visto com bons olhos o manual, este ainda ndo atende plenamente os requisitos

necessarios.
3. E quanto aos prazos de garantia?
80% dos entrevistados estdo muito satisfeitos com os prazos de garantia

especificados no manual (40% 6timo e 40% bom). 16% acharam regular e 4% péssimo.

Ninguém respondeu que os prazos sao ruins.
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Prazos de garantia
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Figura 22 E quanto aos prazos de garantia?

4. As informagbes que sdo oferecidas sobre uso, operacdo e manutencdo das

edificacOes sdo adequadas?

A maioria dos entrevistados acredita que as informagdes sobre uso,
operagdo e manutencao sao adequadas (58% ou 87 usuarios), enquanto 42% (ou 63 dos

usudrios) ndo as acham adequadas.

Informacdes sobre uso, operacéo
e manutencéo das edificacfes

63; 42%

87; 58%

B Sim ONao

Figura 23 As informacgfes que sdo oferecidas sobre uso, operacdo e manutengdo
das edificagdes sdo adequadas?

O expressivo numero de respondentes (42% de usudrios e 36% de
engenheiros) que ndo consideram as informacdes contidas nos manuais adequadas pode

evidenciar a necessidade de informagdes mais precisas e detalhadas.
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Com base nisso, entendemos a necessidade de melhoria das diretrizes que

orientam a elaboracdo do manual, para a qual este trabalho se propde a contribuir.

5. Vocé acha que a entrega do manual é importante?

Como os representantes das construtoras, a grande maioria dos usudrios
(135 dos entrevistados, ou 90%) acha que ¢ importante a entrega do manual, somente 15

respondentes (ou 10%) ndo acham importante.

Este resultado demonstra, mais uma vez, a relevancia da qualidade das
diretrizes que orientam a elaboracdo do manual, fazendo com que cumpra o seu papel,

beneficiando efetivamente construtoras € usuarios.

Importancia da entrega do manual

15; 10%

135; 90%

HESim ONao

Figura 24 Vocé acha que a entrega do manual é importante?

6. Vocé utiliza o manual para esclarecer davidas?

A maioria dos entrevistados (70%) utiliza o manual para esclarecer

duvidas, enquanto que 30% nao o utilizam.



127

Utilizacdo do manual para esclarecimento de duvidas

45; 30%

105; 70%
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Figura 25 Vocé utiliza o manual para esclarecer davidas?

As respostas cedidas pelos entrevistados, tanto usudrios quanto
engenheiros das construtoras, evidenciaram a importancia do manual, mas ressalvaram
quanto a adequagdo e objetividade das informacdes nele contidas. Vale destacar, ainda,
o desconhecimento da Norma NBR 14037, especifica para confeccdo do manual, por

parte de um expressivo nimero de engenheiros entrevistados (64%).

Outro dado que pode parecer surpreendente ¢ o fato de que a maioria das
empresas entrevistadas (82%) terceiriza o trabalho de confec¢do do manual de usuario,
o que facilita uma elaboragdo inadequada pela pouca aproximagdo dos elaboradores a
realidade da edificagao em questdo, e talvez seja o motivo de a maioria dos engenheiros
(64%) desconhecerem a Norma 14.037/1998, mas ndo ¢ justificativa, posto que, como ja
foi dito, as construtoras entrevistadas sdo certificadas com ISO, e deveriam, no minimo,

ter conhecimento da Norma especifica, até para poder controlar sua confecgao.

A conclusdo mais urgente, contudo, parte da avaliagdo dos usuarios que,
apesar de compreender a real importincia do manual, (92% entre 6timo e bom), e usar o
manual para esclarecer duvidas (70%), ndo considera as informacdes adequadas (42%)

ou suficientes (34% entre regular e péssimo).
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4.6 Manuais analisados

Foram analisados 11 manuais elaborados por empresas construtoras
atuantes no mercado imobiliario e pdde-se constatar que nenhum deles atendia

totalmente a norma NBR 14.037 de 1998.

Entre os manuais recebidos, apenas um, o da empresa Lanna Valle, tem
autorizacdo para ser identificado. Em respeito as empresas, o estudo designa uma

denominacgao simbolica para estes manuais, utilizando a numeragao de 1 a 11.

Virios problemas de falta de consonancia com a norma que
regulamentam a elaboracdo dos manuais foram encontrados durante este estudo, por
exemplo, no manual n°® 6, o que pode ser observado com relagdo aos projetos € que,
apesar de estes estarem representados por desenhos esquematicos, conforme sugere a
norma pertinente, alguns estao incompletos e os desenhos ndo possuem cotas. O detalhe
do projeto da area de servigo, na Figura 26, ilustra este exemplo, mostrando que a

tubulagdo hidraulica ¢ representada, porém nao cotada.
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FORRO DE GESSO

Figura 26 Detalhe do projeto da area de servigos do Manual n° 6
Fonte: Figura capturada do Manual 6, s/d.. p. 32.

Quanto as informacgdes sobre manutengao, observa-se que, por vezes, sao
contraditdrias, como no exemplo abaixo (Quadro 4) extraido do manual 5, no quesito

referente a instalagdes elétricas, em que consta:

Manual 5 — Instalacdes Elétricas

“Reapertar anualmente todas as conexdes (tomadas, interruptores, pontos de luz)™.
(Pagina 18).

““Reapertar conexdes e verificar estado dos contatos elétricos substituindo as pecas que
apresentam desgaste, a cada 2 anos”. (Pagina 21).

Quadro 4 Trecho referente ao quesito de instalac6es elétricas extraido do manual
do usuario n° 5.
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Também relacionado a manutengdo, verificou-se que, em trés dos
manuais analisados, ¢ informado que alguns produtos de limpeza devem ser “evitados”,
quando o termo correto deveria ser “ndo utilizar”, por exemplo: “evitar o uso de

removedores na limpeza do revestimento ceramico”. (Manual 4)

Por outro lado, em um dos manuais, o Unico produto de limpeza
especificamente permitido € o detergente, sendo que a utilizacdo dos demais produtos
acarretaria em perda de garantia. Esta informacgdo ¢ questionavel se levarmos em
consideragdo que existem materiais de limpeza no mercado que ndo afetam a vida util
dos materiais, como, no caso, o desinfetante neutro. Além disso, os manuais ndo levam

em conta o desenvolvimento de novos produtos no mercado.

4.7 Construcao civil versus industria seriada

A introducdo do conceito de qualidade no processo construtivo do
subsetor de edificacdes pode ser analisada de forma similar ao seu emprego na industria
de transformacao seriada, guardadas as diferencas existentes entre um canteiro de obras

e uma unidade fabril.

Para que se possa realizar a analise da introducdo da tecnologia de
qualidade na construgdo civil, deve-se inicialmente definir cadeia de suprimentos sob a
Otica de uma industria seriada, ou seja, um conjunto de organizagdes que se inter-
relacionam, criando valor na forma de produtos e servigcos, desde o fornecedor da

matéria-prima até o consumidor final (usuarios).

Tal definicdo sugere que, ao longo de uma cadeia de suprimentos, existe
uma sucessao de servigos, manuseios, movimentacdes € armazenagens, possibilitando,
de maneira cautelosa, a analogia com um canteiro de obras, onde este seria a unidade
fabril com suas diversas organizagdes internas, interdependentes e intervenientes. As
organizagdes internas (terceirizacdo de servicos, subempreiteiras, entre outras)
representariam, assim, as diversas etapas que contam com equipes de infra-estrutura

(sondagem, escavacdo, crava¢do de estacas, confeccdo de blocos, etc.), equipes de
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supra-estrutura (formas, ferragem, concretagem, alvenaria, pintura, hidraulica, elétrica,
etc.), apresentando, em uma extremidade, os fornecedores de componentes externos e,
na outra, o consumidor do produto final. Estas equipes nada mais sdo do que clientes
internos que necessitam ser supridos de frentes de servigo, mao-de-obra ou materiais.

(Dias, 1996).

Porém existem diferencas basicas entre a construgdo civil e a industria

seriada, das quais podemos destacar:

a. imobilidade do produto: a mao-de-obra ¢ que se desloca até o
produto (obra), enquanto na induastria seriada a producdo ¢
concentrada em um unico local;

b. na construcao civil, ha alta rotatividade de mao-de-obra, geralmente
ndo especializada;

c. cria produto Unico e nao seriado;

d. alto custo e tempo elevado de producio;

e. nao existe distribuicao fisica; etc.

Deve-se considerar que estas diferencas de forma alguma servem como
barreira ou empecilho para introdu¢do do conceito de qualidade do processo construtivo
neste segmento industrial. Entendemos de uma forma totalmente inversa, sdo situagdes

que requerem um gerenciamento ainda mais apurado.

Nos anos 90 a construcdo civil comecgou a se basear na indistria seriada
para a elaboragdo de seus produtos e satisfacdo de seus clientes (usuarios). As empresas
passaram a mudar sua atitude gerencial, buscando melhor controle no fluxo de materiais

e de informagades.

4.8 Analise dos manuais

Foi solicitado as empresas que participaram do levantamento que, se

possivel, junto com o questionario respondido, enviassem exemplares de manual de
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usudrio para analise. Para fundamentar a avaliacdo destes manuais, foram solicitados
também os Memoriais Descritivos correspondentes a cada manual. Foram recebidos 11

manuais.

Tendo como objetivo verificar o grau de adequacdo dos manuais do
usuario, enviados pelas empresas, em relacdo a NBR 14.037 (ABNT, 1998), e baseado
no trabalho de Souza (1997, p.203), foi utilizada uma Lista de Verificagdo para Analise
da Adequagdo dos Manuais de Operagdao, Uso e Manutencdo das Edificagdes

(APENDICE A).

A lista utilizada permite a obten¢cdo de uma ampla gama de informagdes
acerca do assunto tratado, pois abrange os requisitos minimos apontados pela NBR
14.037 (ABNT, 1998), bem como sao identificados aspectos que levam ao

desenvolvimento de manuais destinados a usuarios de edificios.

Cada item da lista permite as seguintes opgdes:
a) sim: indicando a presenga do item de forma adequada no manual,

b) ndo: indicando que o item pesquisado ndo estava presente no manual,

Para cada item, uma unica opg¢ao foi assinalada e, ao final de cada topico,
ha um espago reservado para anotagdo sobre alguma peculiaridade de cada um dos

manuais, quando necessario.

4.8.1 Considerac0es relevantes

Um fator de destaque na andlise dos manuais, ¢ que dos 11
disponibilizados, um deles ¢ utilizado por trés empresas diferentes, (sendo
confeccionados pela mesma empresa terceirizada); o mesmo fato se repete com mais
quatro outros manuais, sendo que dois deles, também de empresa terceirizada, sdo
utilizados por dois empreendimentos distintos; e, no outro caso, o manual
confeccionado pela propria construtora, ¢ utilizado na integra por uma outra empresa.

Vale lembrar que no estudo de caso deste trabalho, a entrevista realizada com os
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engenheiros das construtoras detectou que apenas duas empresas confeccionam o
manual (pergunta 7), sendo que apenas uma empresa possui um departamento proprio

para tal (pergunta 8).

Algumas observacoes que foram feitas durante a checagem da lista de

verificagc@o para esta analise merecem destaque:

a. Dois manuais analisados foram enviados via e-mail, retirados da
internet, € ndo acompanham as plantas do imével; um manual, apesar
de impresso, também ndo acompanha as plantas do imovel, embora,
nos trés casos, haja referéncias as plantas no manual.

b. Um dos manuais recebidos, original, encadernado em brochura,
colorido, capa dura, tal qual entregue aos usuarios, contém anotagdes
destinadas as pessoas internas da construtora, responsaveis pela sua
confeccdo, denotando a falta de revisdo. Essas anotagdes apontam
locais onde deveriam ser inseridas informacdes destinadas aos
usuarios.

c. Um dos manuais recebidos contém apenas as paginas impares, ou
seja, estdo faltando todas as paginas pares do documento, o que
demonstra um descaso em relagdo ao manual, pois se trata de um

documento original, encadernado, tal qual o entregue aos usuarios.

4.8.2 Dados da analise

A Lista de Verificagdo para Andlise da Adequagdo dos Manuais de
Operacao, Uso e Manutencao das Edificagdes, utilizada para esta analise conta com 263
itens a serem verificados, divididos em oito topicos, por sua vez subdivididos conforme

o assunto, totalizando 2.970 quesitos abordados.

Somando todos os quesitos, de todos os 11 manuais, temos 1.406
atendidos e 1.556 ndo atendidos pela NBR 14.037/98. Mesmo levando em conta

quesitos referentes a produtos e componentes especificos, como piscina e banheira de
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hidromassagem, que nao fazem parte de nenhuma das obras em questdo, ainda assim
pode-se constatar que, de modo geral os manuais atendem apenas pouco menos que

metade das especificagdes requeridas pela norma da ABNT.

Quanto a apresentacdo, verifica-se que apesar de todos os manuais
conterem informacdes gerais sobre sua organizacdo, a maioria dos manuais apresenta

sumario (seis deles, ou 55%), mas nenhum contém o indice remissivo.

O manual apresenta sumario contendo lista
dos capitulos para orientar o usuario?

5; 45%

Osim M néao

Figura 27 Apresentacdo de sumario contendo lista dos capitulos

Quanto a tabela de revisdes, com a identificagdo dos itens, suas datas e
respectivos responsaveis técnicos, apenas dois dos manuais, ou 18% inseriram tais

informacao.

O manual apresenta tabela de revisdes
do conteudo que indique os itens
revisados, a data e os responsaveis
pela revisdes?

O manual apresenta recursos visuais
que ilustrem e exemplifiquem as
informag@es de maior relevancia?

2;18%
4, 36%

7, 64%

9; 82%

Osim Enéao Osim @nao

Figura 28 Analise dos itens “Apresentacdo de revisdes do contedado que indique 0s
itens revisados” e “Apresentacao de recursos visuais que ilustrem e exemplifiguem
as informacgodes™.
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Apesar da maioria conter desenhos e esquemas graficos de facil
compreensdo, apenas quatro manuais, ou 36%, ndo empregam 0s recursos visuais que
exemplifiquem as informag¢des de maior relevancia, conforme a recomendag¢do da NBR

14037, de 1998, que compreensao do leitor.

No item que se refere a descricdo do real construido, pode-se observar
que a maioria (oito, ou 73%) ndo apresenta informagdes sobre o sistema construtivo

empregado.

O manual apresenta descri¢cao do sistema
construtivo empregado?

3; 27%

8, 73%

Osim Enao

Figura 29 Descric¢ao do sistema construtivo empregado

Ao que diz respeito ao carregamento maximo admissivel sobre os
componentes estruturais, apenas dois, ou 18% possui tal informagdo, ao passo que a
respeito das cargas maximas admissiveis nos circuitos elétricos, apenas quatro ndo

contém nenhuma informacao.

O manual apresenta descri¢cao de
carregamento maximo admissivel dos
componentes estruturais?

Osim Enao

Figura 30 Descricdo o carregamento maximo admissivel dos componentes
estruturais
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Nos itens que se referem ao projeto, apenas dois, ou 18%, contém o

L - . e )
projeto “as built” cotado, o mesmo se repetindo quanto a indicacdo do registro em
cartério e do conjunto completo de projetos a ser entregues ao proprietario; nenhum dos
manuais apresenta a data da conclusdo da estrutura e do habite-se, e somente trés deles,

ou 27%, contém a data de sua elaboracao.

O manual apresenta uma descri¢do do O manual apresenta a data de sua
projeto as built cotado, do registro e do elaboracéo?

conjunto completo de projetos
atualizados?

3; 27%

2, 18%

Figura 31 Descricdo do projeto “as built”, do registro e do conjunto completo de
projetos; e apresentacdo da data de elaboracéo

Em relacdo as informagdes sobre as especificagdes técnicas quanto ao
real construido nas dependéncias dos imoveis em questdo, € importante notar que quatro
deles ndo contém nenhuma informagdo neste sentido, enquanto outros quatro fornecem
tais informacdes (esquadrias, pinturas, ferragens, revestimentos, lougas e metais, entre
outros), conforme as figuras abaixo, divididos entre componentes da sala e dos

dormitoérios, do banheiro, da cozinha, da area de servico e da area comum do edificio.
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O manual apresenta informacdes sobre as especificagbes
técnicas em relacdo ao real construido para salas e
domicilios?

outros _ 9% 191%

vidros M&OS%

interruptores 5 100%
0,
tomadas /(')55 Yo

ferragens % 64%

nao

portas *—_45%5% u

. . 0 Osim
esquadrias de aluminio 64%
esquadrias de madeira 9 64%

pintura _ 27% 1 73%

forro 64%

rtodapé 100%
revetimento de piso

revestimento de tetos —AE{’/%%

revestimento de parede 9 64%
E

Figura 32 Informac6es sobre as especificagdes técnicas — salas e domicilios
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O manual apresenta informacdes sobre as especificacbes
técnicas em relagdo ao real construido para banheiros?

36%
outros N 30%

benheira de hidromassagem 100%
exaustdo mecanica 100%
vidros S08% 64%
bancada e cuba de lavatérios 6% 64%
acessorios S08% 64%
metais sanitarios 64%
loucas sanitérias 36 64%
interruptores 100%
tomadas 27% 1 73%
ferragens 2 64%
portas : 64% ;né °
sim
esquadrias de aluminio 2 64%
esquadrias de madeira 36% 64%
pintura b 2% ] 73%

forro
rodapé 91%

revestimento de piso

revestimento de teto

revestimento de paredes 64%

Figura 33 Informacdes sobre especificagdes técnicas — banheiros



O manual apresenta informacgdes sobre as especificagdes técnicas em
relagéo ao real construido para cozinhas?

36%
outros N 6%
Jidros _36/_| a0t

. 0,
bancada de pia 36% 4%
i 36%
cuba de pia 64%
4ri 36%
acessorios 64%
i 36%
metais 64%
interruptores 100%
tomadas
ferragens _
B néo
36% Osim
portas _—| 64%
esquadrias de 36%
aluminio 64%
esquadrias de 36%
madeira 64%
. 0,
pintura 36% 4%
64%
forro m
rodapé 100%
revestimento de 36%
piso 64%
revestimento de teto A 91%
revestimento de 36
paredes | 64%

Figura 34 Informagdes sobre especificacdes técnicas — cozinhas
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O manual apresenta informacdes sobre as especificagdes técnicas em
relac@o ao real construido para areas de servi¢o?

36%
outros MM S6%

aquecedor de agua 100%
.d 00
vidros =506

acessorios _LI 64%
is sanitari 45%
metais sanitarios _Jj 550

lougas sanitarias 100%
interruptores 2(% 173%
%
ferragens 64% Bnio
0 Osim
portas 64%
esquadrias de aluminio 2 64%
esquadrias de madeira 2 64%
. 0,
pintura 36% 64%
forro
rodapé 100%
revestimento de piso
91%

revestimento de teto

revestimento de paredes 64%

Figura 35 Informacdes sobre especificacdes técnicas — areas de servigo

E importante frisar que a maioria dos manuais (seis) nao apresenta
informacgdes sobre itens relevantes, localizados em areas comuns, tais como elevadores,

bombas d'dgua e equipamentos de incéndio.
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O manual apresenta informacdes sobre as especificacdes técnicas em
relacdo ao real construido para areas comuns?

45%
outros [ 15%,

~ 0,
portbes 36% 64%
equipamentos de incéndio _ﬂ‘/"%%
bombas d'agua 45%55%

iluminacé@o de emergéncia /055%

| Enao
portas contra-fogo _ﬂ’lmSS % Osim

45%

elevadores 5504

pintura 45%55%

revestimento de piso 4 %55%
revestimento de teto 100%

revestimento de paredes 0055%

revestimentos de fachadas 45%55%

J

Figura 36 Informacdes sobre especifica¢Bes técnicas — areas de comuns

Sobre as informagdes referentes aos procedimentos para colocagdo em
uso da edificagdo, contendo a descrigdo clara para a solicitacao de ligagdo dos servigos
publicos, sete deles, ou 64%, apresentam o requisito que se refere a energia elétrica;
informagdes sobre telefone e gas sdo contempladas em seis deles, ou 55%, enquanto que
apenas dois, 18%, contém essas informagdes sobre dgua, conforme mostra a figura a

seguir.
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energia elétrica telefone

4;36%

7,64%

gas
5;45%

6;55%
9;82%

O sim mnao 0O sim mnao

Figura 37 Procedimentos para solicitacdo de ligacédo dos servicos publicos

Nenhum dos manuais analisados fornece instrugdes sobre onde ¢ como
instalar os acessorios previstos para uso de equipamento e fixadores adequados e apenas
um fornece informagdes para a instalagdo de divisorias. Todos eles contém instrugdes

sobre os cuidados com as instalagdes elétricas e hidraulicas, conforme a figura abaixo:

uso de equipamento e fixadores instalac6es elétricas
0; 0%
adequados 0: 0%
11; 11;

instalacdo de divisérias instalagcGes hidraulicas

1: 9% 0; 0%
11;
10; 91% : < ;
aosim Wl nao 100%

Figura 38 Uso de equipamentos e fixadores e adjacentes

Oosim  mnéo
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Nas instrucdes para colocagdo e movimentacdo de moveis e
equipamentos dentro da edificagdo construida, com as dimensdes maximas previstas,
apenas trés manuais, 27%, apresentam informacgdes sobre a compatibilidade com as
dimensdes do ambiente, ocorrendo o mesmo quanto a compatibilidade com as
dimensdes dos elevadores e, ao que se refere as dimensdes dos vaos de portas, apenas

quatro deles, ou 36% apresentam tais informagdes, conforme figura abaixo.

compatibilidade dos ambientes

3; 27%

8; 73%

O sim mnao

dimensodes dos vaos das portas

4; 36%

7, 64%

dimensdes dos elevadores

3; 27%

8; 73%

O sim mnao

Figura 39 Compatibilidade dos ambientes e adjacentes

No toépico referente a informagao sobre procedimentos recomendaveis
para operacdo e uso do imovel, em relagdo a descricdo e localizacdo dos controles de
operacdo de instalagdes hidraulicas, elétricas, gés e telefonia, vale notar que apesar da
maioria apresentar tais informagdes, no item referente ao esgoto (bacia sanitaria e ralos)
apenas trés deles contém instrugdes sobre pontos de acesso para inspecao e limpeza e

apenas quatro deles disponibilizam as informacdes sobre a funcdo e utilizacdo dos
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disjuntores. Vale notar que trés dos 11 manuais analisados apresentam poucas

informacgdes sobre os varios itens.

Tabela 3 Informac@es sobre procedimentos recomendaveis para operacgao e uso do

imovel

Descricéo sim % ndo %
Localizagdo das tubulagdes nas paredes 8 73 3 27
Localizacdo dos registros e respectivos pontos 8 73 3 27
Controladores para equipamentos de uso doméstico 8 73 3 27
Localizagdo das tubulagdes nas paredes 7 64 4 36
Localizagio dos registros 7 64 4 36
Bacia sanitaria 8 73 3 27
Ralos 8 73 3 27
Pontos de acesso para inspecdo e limpeza 3 27 8 73
Shafts (inspecionavel ou ndo) 2 18 9 82
Quadro de circuitos/distribui¢do 8 73 3 27
Voltagem de cada ponto de utilizagdo 8 73 3 27
Amperagem/poténcia prevista para cada circuito 7 64 4 36
Fungdo e utilizagdo dos disjuntores 7 64 4 36
Tomadas 4 36 7 64
Instalagdes especiais para equipamentos domésticos 8 73 3 27
Problemas usuais e agdes corretivas 7 64 4 36
Cuidados 9 82 2 18
Descricéo e localizagdo de todos os controles de operagdo de telefonia 7 64 4 36
Descricao e localizagdo de todos os controles de operacao de interfonia 4 36 7 64
Descricao e localizagdo de todos os controles de operagdo de gas 6 55 5 45
Sistema utilizado 9 82 2 18
Tipos de aquecimento em cada ponto 4 36 7 64
Descricao dos procedimentos para aquecimento de agua. Tipos de aquecimento 5 45 6 55
em cada ponto

Sistema utilizado 5 45 6 55
Utilizagdo correta 0 0 11 100
Acionamento 0 0 11 100
Minuteiras 3 27 8 73
Iluminagdo de emergéncia 7 64 4 36
Descricao e localizacdo dos pontos para operacao de antenas coletivas de 7 64 4 36
TV/TV a cabo

Descricdo e localizagdo dos pontos para operacdo do portdo eletronico 6 55 45
Descrigao e localizag@o dos pontos para operagdo dos elevadores 6 55 45
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Em um item que pode ser considerado bastante relevante, por se tratar de
instrugdes sobre procedimentos para situagdes de emergéncias, a maioria dos manuais
analisados (seis) contempla todos os requisitos. E surpreendente, porém, o fato de que
apenas dois desses requisitos — referentes a procedimentos em casos de vazamentos
nas instalacdes de gas e de problemas ocorridos nas instalagdes elétricas — estejam
presentes em todos os manuais, enquanto cinco deles ndo fornecem informacdes e
instrugdes sobre procedimentos relativos em casos de incéndio, seja na descricdo do

sistema, descri¢ao da localizagdo dos equipamentos ou de agdes a serem tomadas em

casos de incéndio, conforme figura abaixo:

descricdo do sistema

5; 45%
6; 55%

O sim mnado

descricao e localizagdo equipamentos

5; 45%
6; 55%

O sim mnao

acBes em caso de incéndio

5; 45%
6; 55%

O sim mnao

Figura 40 Procedimentos para situacdes de emergéncias

Cinco manuais ndo apresentam instrugdes para a ocorréncia de problemas



146

nos elevadores, conforme Figura abaixo:

instrucdes sobre procedimentos a serem
adotados caso ocorram problemas nos
elevadores

5; 45%
Osim @nao

Figura 41 Procedimentos quando houver problemas com os elevadores

6; 55%

Em outro item de grande importancia, de informacdes sobre
procedimentos recomendaveis para inspecdes técnicas da edificacdo, considerado
essencial para a preven¢ao e manutencdo do imével e primordial para a manutengdo da
garantia dentro do seu prazo, ¢ surpreendente verificar que a maioria dos manuais (seis)
ndo contém nenhuma informag¢do sobre a freqiiéncia das inspegdes, roteiro das
inspecdes principais, descri¢do dos componentes a serem verificados, bem como das
condi¢gdes de acesso aos componentes a serem inspecionados. Quatro dos manuais
apresentam todos os requisitos e, um deles apenas fornece informacdes sobre a

freqiliéncia das inspecdes.
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freqliéncia das inspecdes descricdo dos componentes a serem
verificados

. 0,
5; 45% 4, 36%
6; 55% 7, 64%
roteiro das inspecdes principais condicdes de acesso aos componentes a
serem inspecionados
4; 36%
4; 36%
7; 64% 7, 64%

O sim mnao

O sim mndo

Figura 42 Procedimentos para inspecéo técnica da edificagédo

No item referente as informagdes dos procedimentos recomendaveis para
a manutencao das edificagdes em questdo, contendo a periodicidade para limpeza de
materiais e equipamentos, incluindo a indicacdo de mao-de-obra especializada, em
relacdo a fachada, revestimento de paredes, pisos, lougas sanitarias, esquadrias, vidros,
entre outros, pode-se notar que a maioria dos manuais preocupa-se em destacar
cuidados apenas no que se refere a materiais utilizados para este fim, como no caso dos
cuidados referentes a ceramica da fachada, onde oito manuais destacam tal cuidado,

bem como quanto da conservagdo e pintura de paredes, revestimento de teto e de piso.

Embora ndo se possa realizar uma avaliacdo geral, por se tratar de
materiais distintos, empregados em umas ou outras construgdes, como ceramica,
marmore e granito, por exemplo, no item referente ao revestimento de piso, no caso
cerdmica, apenas um dos manuais ndo traz esta informagao, provavelmente por ndo ser
utilizado na construgdo; ao passo que, no mesmo item, com outro tipo de material —
marmore — apenas quatro dos manuais trazem tal afirmacdo. Ao que se refere a forro
de madeira ou de gesso, pode-se afirmar que a maioria dos manuais contempla tais

itens.




equipamentos de protegdo contra incéndio ——54-% 46%

iluminagéo de emergéncia _ 27% 1 73%

antena coletiva de TV/ TV a cabo _ 9%

para-raios
elevadores

jardins

equipamentos de sauna

100%
equipamentos de piscina
instalacOes elétricas 0 10?%
bombas d'agua 5 64%
reservatorio de agua g 5 64%
vidros 9% 191%
d inoxidavel 9%
pecas de aco inoxidave 191%
impermeabilizagcdo 0% iy
- 1U (V)
0,
portas [ 18% 1 82%
esquadrias de aluminio 18% 182%
esquadrias de madeira 0
— 160%
metais sanitarios 9% 191%
loucas sanitarias _ 9% 191%

bancadas em marmore / granito Hg‘l%

Figura 43 Manutencéo do edificio
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Ainda no mesmo item, mas referente aos materiais utilizados, como

lougas e metais sanitdrios, a maioria traz tal informag¢do, sendo que todos, em relagdo

aos metais e dez em relagdo as lougas sanitarias. Informagdes sobre esquadrias, de

madeira e aluminio, também constam de nove dos manuais analisados. Ao contrario dos

itens aparentes, a maioria dos manuais (sete) ndo oferece informagdes sobre o

reservatorio e bombas de dgua. Nos componentes relativos as instalagdes elétricas,

todos eles apresentam informacdes completas. No item referente as informagdes sobre

os procedimentos recomendaveis para a manutengdo dos apartamentos, as informagdes

apresentadas seguem o mesmo padrdo do que foi verificado no item do edificio.
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instalagio de gas (0% 1100%
instalagio hidraulica (0% 1 100%
instalacio elétrica 0% 1100%
Vidros | 270 173%
piscina 100%
lareira 100%
banheiras de hidromassagem 100%
pecas de aco inoxidavel
impermeabilizagéo _ 2% 173%
portas h 18% 182%
esquadrias de aluminio 2% 191%
esquadrias de madeira 2% 173%
metais sanitarios 0 1 100%
lougas sanitarias (0% 1100%
bancadas em mérmore / granito [EESE——360% 64%
outros revestimentos de piso h 24 191%
madeira h Q% 191%
granito ”55%
marmore 0 73%
carpete 2 64%
ceramica 0% 1 100%
outros revestimentos de teto | o 64%
forro de gesso o 91%
forro de madeira o 91%
outros revestimentos de paredes o 1 100%
ceramica R 27% 173%
pintura _ 2%, 173%

Figura 44 Manutencdo do apartamento

Verificamos que nenhum dos 11

manuais analisados apresenta a

recomendacao de sua obrigatoria revisao quando da realizacao de modificagdes, seja por

reparos ou reformas, na edificacdo em relagdo ao originalmente construido.

No item que trata das informagdes sobre responsabilidades e garantias,

incluindo endereco e telefone de responsaveis e fornecedores, a maioria deles nao
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apresenta nenhuma informag¢do em nenhum dos subitens; 36% dos manuais apresentam
apenas informagdo sobre a identificagdo das empresas e responsaveis técnicos pelos

projetos nos quesitos de incorporagdo e vendas, constru¢do, ferragens e pintura.

impermeabilizagdo _ 6% 1 64%
instalac6es telefénicas — 36% 1 64%
instalacdes elétricas — 36% ] 64%
projeto de instalacéo hidraulica — 36% 164%
projeto estrutural — 36% 1 64%
projeto de fundacdes — 36% 1 64% ;2?:
projeto arquitetdnico — 36% 1 64%
gerenciamento — 20%, 1 64%
planejamento — 36 ] 64%
Construcio — 36% | 64%
incorporacéo e vendas — 36% 164%

|

Figura 45 Responsabilidades e garantias

Em quesitos que podem ser considerados fundamentais, como
incorporacdo e vendas, constru¢do, planejamento, gerenciamento e projetos
(arquitetdnico, de fundagdes, estrutural, de instalacdes, de impermeabilizagdo) os outros

seis manuais fornecem tais informacgoes.

No que se refere a informagdes de componentes especificos, como pisos,
revestimentos, ferragens, metais, instalacdes, entre outros, o padrdo de informagdo

fornecido se mantém.
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garantias de equipamentos 100%
garantias adicionais 5 91%
servigos de instalagdes I 55%
prazo de garantia - 64%
equipamento de protecdo contra incéndio ! 55%

iluminagéo de emergéncia
portéo eletrénico

portas corta-fogo
100%

100%

equipamentode sauna
equipamentos de piscina

impermeabilizacao

pavimentacdo / pisos das areas externas
sistema de ventilac&o/exautdo mecanica 100%
vidros
pintura

pecas de aco inoxidavel —M 55%

aquecedores de agua 5 91%

ar condicionado 100%

instalacdo de gas A 55%

instalacdes elétricas H 55%
instalagdes hidraulicas H 55%
loucas saanitarias i 55%
metais sanitarios H 55%

forro de madeira H 55%

forro de gesso 100%

elevadores l 55%

ferragens ‘__3.6_%0—| 64%
portas —_4.5_% 55%

esquadiras de madeira A 5506
assoalho de madeira A 5504
carpetes 9 55%

revestimento de fachada 9 55%

revestimento em granito
revestimento em marmore
piso/revestimento ceramico
piso em pedra 100%

bancada de marmore/granito

sistema de telefonia/interfone m néo

sistema de antena coletiva/TV a cabo g sim

Figura 46 EspecificacGes técnicas de fornecedores de materiais e servicos
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Nenhum dos manuais de usuario analisados incorpora manuais e
garantias dos equipamentos utilizados no imovel. Apenas um apresenta a descri¢do das
garantias adicionais. Quanto aos servigos e assisténcia técnica dos componentes, apenas
trés manuais informam os respectivos prazos da garantia, enquanto a informagao para

solicitagao de assisténcia técnica estd contemplada em cinco dos 11 manuais analisados.



153

5 DIRETRIZES PARA A ELABORACAO DO MANUAL DO USUARIO

As informagdes apresentadas nesta dissertacao evidenciam o fato de que
o manuseio do manual do produto, do mais simples ao mais sofisticado, se faz
necessario, uma vez que, sem o auxilio deste meio, o consumidor pode encontrar
dificuldades para a utilizagdo do produto em questdo. A compra do produto, pela
complexidade de sua utilizagdo, pode estar associada ao devido acompanhamento do

manual.

No caso da construgdo civil, o manual do usuédrio ¢ mais do que um
instrumento da simples utilizacdo do produto, a especificagdo de sua utilizagdo de
maneira correta redunda em uma manutencdo menos dispendiosa € em uma maior
durabilidade®, prolongando sua vida atil em boas condi¢des. Além disso, o manual do
usuario das edificagdes constitui-se na propria garantia do imovel, uma vez que deve ser
acompanhado do termo de garantia, embora isso ndo aconte¢a em quatro dos manuais

aqui analisados.

Estudos realizados com empresas construtoras do Estado de Sao Paulo,
liderados pelo Sindicato das Industrias da Construcdo Civil de Sao Paulo
(SINDUSCON - SP) em parceria com o Sindicato das Empresas de Compra, Venda,
Locacao e Administragdo de Imoveis Comerciais e Residenciais de Sao Paulo (SECOVI
- SP), apontaram o mau uso do imével por desinformacdo do morador como uma das
maiores causas de ocorréncias de chamadas para manutencdo. O resultado do estudo
mostrou que o custo de manutencdo em cinco anos pode representar de 1,5 a 2% do
valor total da obra. Nesse aspecto, o manual do usudrio apresenta-se como um elemento
fundamental, pois define as responsabilidades do construtor, bem como as informagdes

sobre o correto uso da edificagio (BOCCHILE, 2002), o que pode significar uma

» A NBR 14037 (1998:02) define durabilidade como “Propriedade da edificagio e de suas partes
constituintes de conservarem a capacidade de atender aos requisitos funcionais para as quais foram
projetadas quando expostas as condi¢des normais de utilizagdo ao longo da vida util projetada”.
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economia de montante consideravel.

O fornecimento de todas as informacodes relacionadas ao uso do edificio é
decorrente do dever do construtor ¢ do direito do consumidor a informagdo correta,
precisa e adequada sobre os servigos. Com o fornecimento do manual do usuario, busca-
se minimizar a ocorréncia de reclamagdes originadas pelo mau uso do imovel, e,
conseqiientemente, a hipotese de responsabilizagdo da construtora que, através do
manual entregue ao usudrio, estabelece, didaticamente, as regras e recomendagdes
quanto ao uso do imovel, ndo podendo responder por danos ocasionados pelo desgaste

natural ou pelo mau uso do adquirente.

A necessidade e a importancia do manual do usudrio podem ser

demonstradas pela publicacdo de normas técnicas especificas sobre o assunto.

A NBR 14.037 (1998, p.3) estabelece o conteido minimo do manual das
Edificagdes e indica recomendagdes para sua elaboracdo e apresentacdo. Segundo esta
norma, o manual ¢ o documento que reune apropriadamente todas as informagdes
necessarias para orientar as atividades de operacdo, uso e manuten¢do da edificacdo e

tem como finalidade:

a. informar aos usudrios as caracteristicas técnicas da edificacdo
construida;

b. descrever procedimentos recomenddveis para o  melhor
aproveitamento da edificagdo;
orientar os usuarios para a realizagdo das atividades de manutengao;

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

e. contribuir para o aumento da durabilidade da edificagao.

Enquanto isso, a NBR 5.674 estabelece os procedimentos para

manuten¢do de edificagdes, assim justificado pela ABNT:
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“E inviavel sob o ponto de vista econdmico e inaceitivel sob o ponto de vista
ambiental considerar as edificagdes como produtos descartdveis, passiveis da
simples substituicdo por novas constru¢des quando seu desempenho atinge
niveis inferiores aos exigidos pelos seus usudrios. Isto exige que se tenha em
conta a manutencdo das edificacOes existentes, € mesmo as novas edificagoes
construidas, tdo logo colocadas em uso, agregam-se ao estoque de edificacdes
a ser mantido em condi¢des adequadas para atender as exigéncias do usuario”
(ABNT, NBR 5.674/1999, p. 01).

A norma acima citada fixa os procedimentos de orientacdo para
organizagdo de um sistema de manuten¢do, realizacdo e supervisao da execu¢do dos
servicos necessarios, além de definir e implementar um sistema de gestao da qualidade
dos servigos de manutencdo. A NBR 5.674 (1999:06) define os padrdes de operacao,
obedecendo aos preceitos legais observando a periodicidade de inspegdes, estrutura de
documentacao e coleta de informagdes. Segundo ela o controle da execugdo do servigo
de manutencdao deve possuir uma estrutura externa de gestdo de qualidade para que
possa “acompanhar a variagdo do valor da edificagdo ao longo de sua vida util, em

funcdo do resultado do sistema manutencao”.

5.1 Contetldo minimo dos manuais de edificios

Os proximos itens apresentam o conteudo minimo do manual do usuario

sugerido, de acordo com as normas técnicas ¢ a legislagdo pertinente.

5.1.1 Apresentac¢do do manual

Escrito em linguagem simples, direta e de facil compreensao, o manual
deve utilizar um vocabulario que seja adequado para seus leitores, o ideal seria que o
manual fosse arquitetado contemplando, além do material escrito, fitas audiovisuais e

cd rom — como acontece em outros paises, como Estados Unidos e Espanha®® —, pois

* Em Madri, o Conselho Geral de Arquitetura Técnica editou um software destinado a facilitar a
elaboragdo de aspectos técnicos dos manuais de uso e manutengéo, denominado test mantenimiento para
fazer o reconhecimento do edificio e determinar suas caracteristicas construtivas, seu estado e as
operacgdes devem ser realizadas para sua manutengdo ou reformas. Dividido em trés fases, o equipamento
informatico se ocupa do reconhecimento do edificio, da redacdo e da geragdo de documentos que se
fazem necessarios para isso. Além desse instrumento, também uma versdo em CD Rom do Libro del
Mantenimiento de la comunidad de propietarios foi elaborado pela Comisién de Tecnologia y Control de
Calidad, da Comissio delegada do Governo de Madri. Fonte: <www.arquired.es/profesion/
coaatm/Actual.htm>.
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incentivaria sua utilizacao por parte do usuario.

O nivel de detalhamento do manual deve ser o mais completo possivel,
porém a sugestdo ¢ de que seja concebido em dois niveis: o primeiro, mais didatico ¢é
voltado para o publico leigo, com informagdes gerais sobre o imovel adquirido, com
recomendacdes de procedimentos de manutencao; o segundo, mais técnico, direcionado
aos profissionais responsaveis pela manuten¢do e por eventuais reformas e ampliagdes.
“Os itens mais importantes devem ser destacados através de tabelas, desenhos e graficos
de facil compreensdo. Todos estes recursos devem ser usados para agilizar e tornar

interessante a consulta” (ABNT, 1998).
5.1.2 Elementos bésicos da estrutura do manual

Os elementos bésicos da estrutura sugerida para o manual, em

conformidade com o previsto pela NBR 14.037, sdo a seguir detalhados:

12 Parte:
a. introducio;
b. sumario e indice remissivo dos conteudos;

. ;012 . .
tabelas constando a vida util*’ do edificio e seus componentes;

a o

tabela de revisdes do manual;

e. plantas e desenhos esquematicos do edificio (projeto arquitetonico,
estrutural, elétrica, hidraulica);

f. informagdes sobre a capacidade de cada sistema

g. histdérico do edificio, incluindo as datas importantes da obra (do
inicio a conclusao);

h. procedimentos para a utilizagdo do edificio;

i. instalagdo de equipamentos;

j. operagdo e uso;

k. informacgdes sobre limpeza e conservacao;

27 A NBR 14037 (1998:02) define vida 1til como “Intervalo de tempo ao longo do qual a edificagdo e
suas partes constituintes atendem aos requisitos funcionais para os quais foram projetadas, obedecidos os
planos de operagdo, uso e manutengéo previstos”.
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l. informagdes sobre como proceder a manutengdes preventivas e
corretivas;

m. procedimentos em situacdo de emergéncia;

n. informagdes sobre os responsaveis por cada parte dos processos de
projeto e producao, incluindo fornecedores;

0. recursos visuais.

2% Parte:
manual dos componentes, instalagcdes e equipamentos dos edificios;
b. especificagdes técnicas;
c. informagdes sobre ocorréncias relevantes da obra (processo de
producao);

d. procedimentos para inspe¢ao técnica.

5.2 Descricéo dos elementos basicos do manual

A seguir sdo apresentadas as descrigdes de cada elemento sugerido pelas
normas técnicas e legislagdo pertinente, assinalado com sua respectiva referéncia, para a
composicdo do manual, seguidos de comentarios e sugestdes formulados no decorrer

deste trabalho.

5.2.1 Introducéo

O manual deve apresentar uma introdugdo na qual conste, de forma clara
e sucinta, a organizagcdo da estrutura do documento ¢ que oriente sobre a forma de
utiliza-lo, de modo a obter informacdes sobre a edificagdo de maneira acessivel para o

usuario. (ABNT, 1998. p. 3).

A sugestdo aqui ¢ de que faz-se necessario, ainda, que nesta introducgao
conste o objetivo do manual, de modo a conscientizar os usuarios sobre sua importancia

como ferramenta a ser utilizada, e ndo seja recebido como um mero documento.
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5.2.2 Sumério e indice remissivo dos contetdos

E importante que o manual apresente sumario e indice remissivo com o
objetivo de facilitar a localizagdo dos assuntos presentes no texto, orientando os

usudrios em que se¢do sera encontrado o contetido buscado. (ABNT, 1998. p. 3).

Deve-se salientar que o sumdrio ¢ como um mapa de localizagdo, e o
indice remissivo, que apresenta, em ordem alfabética, os principais termos utilizados,
localizando o numero das paginas em que aparece, pode facilitar a utilizagao pelo
usuario menos familiarizado com o assunto e impedir que ele desista de achar o que

procura.

5.2.3 Tabela com as informac6es dos sistemas e componentes

Nela deve ser apresentada a especificagdo dos sistemas e dos
componentes do edificio. Também deverdo constar os prazos previstos, para
manutengdo preventiva de acordo com as informacgdes prestadas pelos

fornecedores/instaladores. (ABNT, 1998, p. 3).

Vale ressaltar que tabelas ajudam no entendimento do usuario, pois
agrupam informagdes correlatas. Tais tabelas devem ser claras e objetivas,

contemplando apenas as informacgdes necessarias.

5.2.4 Alteracdo e revisdo do manual

Ao ser feita qualquer modificagdo em relagdo ao originalmente
construido ¢ documentado, ha a necessidade de atualizagdo do conteido do manual.
Neste caso, deve constar deste documento uma adverténcia ao proprietario ou sindico da
edificagdo a respeito de sua responsabilidade por sua atualizagdo, bem como da revisao
do manual propriamente dito. Essa atualizacdo pode ser feita na forma de uma nova
estrutura, dependendo da intensidade das modificacdes realizadas na edificagcdo, ou na

forma de encartes que documentem a revisdo de partes isoladas, identificando-se os
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itens revisados. (ABNT, 1998. p. 3).

Na atualizagdo do manual ¢ recomendavel incluir o contrato firmado com
a empresa ou profissional técnico responsavel pela execucdo das modificacdes na
edificacdo, a quem cabe a responsabilidade pelas alteracdoes realizadas, para a
atualizacdo das respectivas informacgdes. Recomenda-se que as versdes desatualizadas
do manual sejam claramente identificadas como obsoletas, as quais devem ser

guardadas como fonte de informagao sobre a historia técnica da edificacao.

Para facilitar as revisdes do manual, este deve possuir uma tabela com a
descri¢cao das manutengdes e um campo para anotacdes das datas em que estas foram
realizadas. Bem como um campo para anotac¢des das alteragdes pelas qual o edificio ou
a unidade passou. Deve-se recomendar ainda a realizagao de um “as built”, se possivel
ilustrado com fotos das etapas das reformas e/ou altera¢des. A recomendacao desse tipo
de procedimento constitui-se uma forma didatica de transmitir ao usuério o verdadeiro

significado do manual e sua importancia.

As figuras a seguir demonstram como o registro fotografico pode contar
a histéria da execugdo de uma obra e, conseqiientemente, como facilita a compreensao

das informacgdes de um projeto “as built”.

A Figura 47, através da exposicdo das fotografias que ilustram um “as

built”, mostra como foi construido o telhado de uma determinada residéncia.

Na Figura 48, observamos as fotografias que ilustram um “as built”

realizado durante a instalagao hidraulica e elétrica de determinada obra em construgao.

Na Figura 49 observamos o registro fotografico para um “as built”
realizado durante obra de reforma hidraulica de um apartamento, na qual a tubulagdo de
PVC foi trocada por tubulagao de cobre em razao da instalagdo de um aquecedor central

elétrico.



160

A
- -\u'._
e

Figura 47 Fotografias para um *“as built”
Fonte: <beachshack.ai/villa.html.>. Montagem feita por esta autora.
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Figura 48 Fotografias para um “as built”: instalacdo hidraulica e elétrica
Fonte: MNN — CONSTRUCAO E COMERCIO LTDA. Montagem feita por esta autora.
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Figura 49 Fotografias para um “as built” de reparos em tubulacéo hidraulica
Fonte: Fotografias do arquivo desta autora em montagem feita pela mesma.

As fotografias das figuras 47, 48 e 49 mostram material ilustrativo para a
realizacdo de “as built”, ndo apenas durante a constru¢do de imoveis, mas também
durante obra de reparos. Este tipo de procedimento ¢ recomendado para a revisdo do

manual.

Outra sugestdo pertinente neste item € que a construtora anexe aqui uma
lista de prestadores de servigos técnicos de confianca, com telefone e endereco para
contato, pois isto fornece seguranca ao proprietario do imovel, pois mesmo que tais

dados sejam de natureza perene, servem como referencial.
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5.25 Plantas e desenhos esquematicos do edificio - projeto arquitetdnico,

estrutural, elétrico e hidraulico

As plantas e os desenhos esquematicos do edificio objetivam facilitar a
visualizacdao das informagdes projetuais relevantes ao usudrio, tais como a localizagao
das instalacOes clétricas, hidraulicas e das estruturas do edificio e dos codmodos do

apartamento.

Essas informagdes transmitidas por meio de ilustracdes orientam o
usuario de modo a evitarem incidentes desnecessarios como a perfuracdo de condutos
hidraulicos ou elétricos que possam causar danos ou perigos ao imovel. Devem ser
apresentados desenhos esquematicos cotados, indicando a localiza¢do das tubulagdes
embutidas, dos componentes ndo aparentes ¢ das areas vetadas para perfuracao

conforme o exemplo da figura abaixo.
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Circuito

elétrico 110V,

para o fogéo,

a coifa e os
eletrodomeéstivcos.

Tomada para
eletrodomeésticos,

Circuito
eletrico
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lava-lougas : para o
a 0,60m : microondas
do piso. - - (tomada
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esgoto
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Figura 50 Indicacéo de tubulacéo hidraulica e elétrica
Fonte: Mapa de canos e fios. In: http://www.arq.ufsc.br/~labcon/arq5661/Hidraulica2/index.html.

O conjunto de projetos e discriminagdes técnicas deve estar atualizado
em relacdo ao real construido. Para o sindico, deve ser entregue um jogo de plantas
completo e atualizado e, para o proprietario, uma versao mais didatica que atenda suas

finalidades. (ABNT, 1998, p. 3).

Para usuarios pouco familiarizados com informagdes contidas em plantas
e desenhos esquematicos, sugere-se que estes venham devidamente legendados e
explicitados para evitar equivocos em reparos de pouca monta que, por causa de uma
informag¢do mau fornecida, pode resultar em danos mais graves, ndo s6 para a unidade

do usuario como também para a de outros condominos.

E recomendavel ainda o uso caricaturas que facilitem o leitor a assimilar
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as informagdes, com figuras simples como no exemplo a seguir.

Figura 51 llustracdes que facilitam a assimilacao das informacdes

Fonte: SindusCom.
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5.2.6 Informagdes sobre a capacidade de cada sistema

Informagdes que sdo essenciais para a seguranca e¢ boa utilizagcdo do
edificio, cabendo ao empreendedor/construtor informar ao usudario as capacidades
maximas admissiveis dos sistemas para que possam ser evitados possiveis acidentes. A
negligéncia sobre a capacidade das instalagdes elétricas pode causar curto circuito e
incéndio. Deve-se destacar no manual as informagdes sobre itens que afetam a propria
seguranga ¢ a durabilidade das edificagdes, alertando os usudrios sobre os riscos deles

decorrentes. (ABNT, 1998, p. 3).

Ao se recomendar procedimentos em equipamentos que possam colocar
em risco a seguranga dos habitantes do imovel, o manual deve sempre ressaltar a
possibilidade dos riscos dele resultante, considerando sempre que o usudrio ndo ¢

necessariamente um técnico ou especialista no assunto.

5.2.7 Historico do edificio com datas do inicio até sua finalizacéo

O historico do edificio visa dar subsidios ao usudrio para que este possa
realizar manutengdes e reabilitacdes com seguranga dentro dos prazos recomendados,

além de propiciar ao usudrio conhecimentos sobre o processo de produgdo do edificio.

Entre as datas tidas como importantes para o histérico da edificacao,

destacam-se, segundo a NBR 14.037 (ABNT, 1998, p. 3):

a. conclusdo da estrutura: essa informacgdo tem carater técnico ¢ sua
importancia ¢ relevante quando forem realizadas inspegdes na
edificagdo, pois a data da conclusdo da mesma pode indicar a data
provavel de possiveis intervengdes, a depender do periodo entre sua
conclusdo e o término da obra, principalmente para os casos em que
ela ficou exposta a agentes externos sem nenhuma protecdo que
possam contribuir para danos ou vicios em seus componentes €

sistemas;
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b. Habite-se: a importancia da data de expedi¢ao desse documento legal
deve-se ao fato de que ela indica que o imdvel esta liberado para
ocupacao. Caso o construtor forne¢a uma data que nao corresponda a
data real do Habite-se ¢ o usuario venha a ter problemas por esta
razdo, a data constante no manual ¢ a sua garantia como especifica a
legislacdo em vigor;

c. elaboracio do manual: esta data ¢ importante, pois, quando
realizadas intervengdes ou reformas na edificagdo, o referido manual

devera ser atualizado a partir da data de sua elaboragao.

Além destas datas importantes, sugere-se que o manual também indique
um calendario com sugestdes para revisdes requeridas por determinados componentes,
como elevadores, por exemplo, fazendo com que o usuario obtenha o habito de

consultar o manual periodicamente.

5.2.8 Procedimentos para a utilizacdo do edificio

As instrucdes dos procedimentos para a colocagdo em uso da edificagdo
também devem ser destacadas no manual. Essas informagdes, que serdo apresentadas de

forma detalhadas, sdo as seguintes:

a. solicitag¢ao de ligacao dos servigcos publicos;
b. instalacdo dos equipamentos previstos em projetos;
c. movimentagdo de moéveis e equipamentos dentro da edificacdo

construida.

No que diz respeito a solicitacdo de ligacdo dos servigos publicos, o
manual deve apresentar os procedimentos a serem tomados pelos usudrios para a ligagao
dos servigos como o de abastecimento de agua, energia elétrica, sistema telefonico e
abastecimento de gés, informando os respectivos enderecos, bem como a documentagao

que se fizer necessaria. (ABNT, 1998. p. 3).
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As informacdes sobre a instalacdo dos equipamentos previstos em
projetos, como ar condicionado, por exemplo, também devem constar de maneira

detalhada, de forma que sua execugdo seja facilitada e ndo acarrete em danos futuros.

Ja quanto a movimentacdo de moveis e equipamentos dentro da
edificagdo construida, ¢ importante identificar as dimensdes € 0s pesos MAaXimos
previstos para garantir a compatibilidade com as dimensdes dos ambientes, dos vaos de

portas e dos elevadores.

5.2.9 Instalacéo de equipamentos

As informagdes para instalagdo de outros equipamentos também devem
constar do manual de tal forma que o usuario tenha seguranga no momento de fazé-la.
Exemplo: instalagdo de chuveiros, de televisores e sua ligacdo a antena coletiva,
instalagdo de micro computadores e todos os demais utensilios da vida moderna como
maquinas de lavar louca, lavar roupa, forno de microondas e assim por diante, com a

devida atencdo para a utilizagdo do sistema de aterramento. (ABNT, 1998. p. 4).

O manual nunca deve deixar de enfatizar a atencdo que se deva voltar
para itens que possam comprometer a integridade coletiva dos habitantes do

condominio.

5.2.10 Operacao e uso

As informacgdes sobre os procedimentos recomendaveis para a eficiente
operacdo e uso da edificacdo sdo essenciais. Essas informag¢des devem abranger, além
da localizagdo dos componentes, instalagcdes, equipamentos e respectivos controles, a
descri¢ao de operagdo, verificacdo e eventual corre¢do de funcionamento, e também a
descri¢cdo dos procedimentos preventivos de seguranca. O manual deve dar um especial
destaque para os dispositivos de seguranca e combate a incéndios, registros da rede

hidraulica, chaves disjuntoras das instalacdes elétricas e para instalagdes nao
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convencionais incorporadas a edificagdo, descrevendo os riscos inerentes, mesmo

quando estejam em operag@o e uso normais. (ABNT, 1998. p. 4).

Sugere-se a utilizacdo de imagens e exemplos ilustrativos de cuidados e
riscos inerentes a cada operacdao e procedimento e no cuidado cotidiano que se deve

devotar a equipamentos aparentemente banais.

5.2.11 Informacdes sobre limpeza e conservacao

Danos e acidentes podem ser causados pela utilizacdo incorreta de
materiais de limpeza existentes. Nao sdo incomuns casos de descolamento de pisos e
ladrilhos em paredes e fachadas ocasionados pela utilizagdo de materiais improprios,

bem como o dano de equipamentos (janelas de aluminio, esquadrias e trincos).



Tomeiras: substitua os
courinhos das que estiverem
pingando. Depois, feche
todas as tomeiras da casa
(inclusive a caixa-dagua)

E verifigue se o hidrometro
ainda se move. Caso positivo,
ha algum vazamento na

rede. Para detecta-lo, localizes
as manchas de umidade

e chame o encanador.

G e | f
=

1 Vg

- L]

B Valvula de descarga: o mau
- funcionamento pode desperdicar,

Em tomo de 21m3 de agua/més.
Os fabricantes vendem kits de
reparo completos, gue permitem
conserta-la com facilidade.
Se for um modelo antigo,
convém chamar um encanador.

H

' i
Sifao: para limpar o tipo
rigido, fire o copo inferior e
esvazie a pega, deixando a agua
suja escorrer em um balde. Se o |
sifao for flexivel, jogue agua
quente na pia e aperte-o para
liberar a sujeira cacumulada.

/‘_\

| ATENGAO
Nunca
~ elimine a
agua que
fica no
fundo do
falo, pois
ela evita o
mau cheiro.

Ralo: para evitar
entupimentos, tire a grelha
e o sifao e remova, com as
méos protegidas, a sujeira
acumulada na parede.

Caixa de gordura: retém

a gordura da cozinha.

Se o nivel da agua estiver
alto, chame um profissional,
para aspirar os detritos.
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Caixa-d’agua: se a casa
costuma ficar fechada por
muito tempo, o risco de
contaminagao da agua

& sempre maior. O ideal

€ fazer uma boa limpeza
e desinfecgdo a cada

seis meses. Obedecendo as
orientagbes da companhia
que abastece sua cidade,
vocé mesmo pode fazé-la.

Filtro de agua: deve

ser limpo periodicamente,
conforme as orientagBes do
fabricante de cada marca. Em
geral, as velas de ceramica,
que vAo escurecendo com

o uso, devem ser esfregadas
com aguicar até voltar a cor
original. Ja as de carvao
devem ser substituidas.

Piscinas: corte a
alimentacao de agua e veja
se o nivel de liguido dentro
da piscina se mantém. Se
diminuir, & sinal claro de
vazamento. Nesse caso,
contrate um especialista
para corrigir trincas e refazer
a impermeabilizacdo.

Cavaletes: se houver

um cano muite enferrujado
ou umidade concentrada

em seu abrigo, ligue

para a companhia de
abastecimento de sua cidade
e peca uma inspecéo. Ela
indicara o procedimento
cometo para resolver o
problema. Do abrigo para

a rua, a responsabilidade

& da companhia.

Fossa séptica: trata os
dejetos onde ndo ha coleta
plblica de esgoto. Forma

um lodo, gue é retirado por

SUCGEO por empresas
especializadas.

Figura 52 Esquema de informacGes sobre a manutencao de instalacéo hidraulica
Fonte: http://www.arq.ufsc.br/~labcon/arq5661/Hidraulica2/Page10084/Imagem/imagem.html.

A Figura 52 exemplifica um esquema de informagdes sobre a

manuten¢do de instalagdes hidraulicas que apontam o momento de eventual necessidade

de substituicao de: courinhos das torneiras; reparos de valvulas de descarga; limpeza e
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desinfeccao de caixa d’agua; limpeza de sifao etc.

Com a finalidade de serem evitados problemas decorrentes de mau uso
de componentes, devem ser destacados os materiais de limpeza, bem como as formas de
utilizacdo dos mesmos nos procedimentos de limpeza e conservacao do edificio e suas
unidades. Para facilitar a apresentagdo destas informacdes, ¢ sugerida que seja
apresentada tabela com os materiais de limpeza apropriados para cada situagdo e suas

respectivas utilizagdes.

5.2.12 Informacdes sobre como proceder a manutengdes preventivas e corretivas

A manutencdo, durante a fase de uso, ¢ ndo s6 recomendavel como
também necessdria, por ser, o imovel, um bem duravel. Essa manutencdo pode ser
preventiva ou corretiva, planejada ou ndo, segundo Picchi, (1993, p. 398). Na
manutengdo preventiva planejada cabe a construtora fornecer orientagdes de
procedimentos ao cliente. A manutencdo corretiva ndo planejada, decorrente de
problemas patologicos, deve ser realizada pela assisténcia técnica, dentro dos prazos de
garantias ou, no caso deste ter expirado o prazo da manuten¢do corretiva, deve ser

providenciada pelo usuario.

O manual a ser entregue deve apresentar informacdes sobre
procedimentos recomenddveis para a manutengdo da edificagdo, contendo a
especificagdo de procedimentos de manuten¢do para a edificagdo como um todo e de
procedimentos especificos para a manutengdo de componentes, instalagdes e

equipamentos, conforme ilustra o quadro abaixo.



Item

Descri¢ao

Periodicidade

Esquadrias de Aluminio

Limpeza geral esquadria/zona urbana ou rural

Uma vez ao ano

Limpeza geral esquadria/zona maritima ou industrial

Uma vez a cada trés meses

Limpeza dos orificios dos trilhos inferiores

Uma vez a cada trés meses

Limpeza da persiana de enrolar

Uma vez a cada trés meses

Reapertar parafusos aparentes dos fachos

Uma vez ao ano

Regulagem do freio

Uma vez ao ano

Impermeabilizacdo Inspecionar os reajuntamentos dos pisos cerdmicos, ralos e pecas sanitarias Uma vez ao ano
Inspecionar a camada drenante do jardim Uma vez ao ano
Repintar areas privativas Uma vez a cada trés anos
Estruturas/Paredes P P

Repintar areas comuns

Uma vez a cada trés anos

Repintar fachada da edificacdo

Uma vez a cada trés anos

Instalacdes Hidraulicas/ Lougas/Metais

Verificar os ralos e sifoes das loucas, tanques e pias

Uma vez a cada seis meses

Trocar os vedantes {courinho} das torneiras, misturadores de lavatdrio e bidé

Uma vez a cada ano

Limpar os aeradores {bicos removiveis

Uma vez a cada seis meses

Limpar e verificar regulagem do mecanismo de descarga

Uma vez a cada seis meses

Verificar gaxeta, anéis, o'ring e estanqueidade dos registros de gaveta e dos registros
de esfera

Uma vez a cada trés anos

Verificar anéis o'ring dos registros de pressdo e misturador de lavatorio / bidé

Uma vez a cada ano

Verificar o diafragma da torre de entrada e a comporta do mecanismo de caixa
acoplada

Uma vez a cada trés anos

Verificar a estanqueidade da valvula de descarga, torneira automatica e torneira
eletrOnica

Uma vez a cada cinco anos

Limpar o crivo do chuveiro

Uma vez a cada ano

Quadro de distribuicdo

Instalacoes de circuito

Reapertar todas as conexdes

Uma vez a cada ano

Desligar e religar os disjuntores diferenciais no quadro

Uma vez a cada més

Elétricas Tomadas, pontos de

luz e interruptores

Reapertar conexdes e verificar estado dos contatos substituindo as pecas que
apresentam desgaste

Uma vez a cada dois anos

Quadro 5 Manutencao Preventiva®®
Fonte: Manual do Proprietario. s/d, p.19, versao para internet.

¥ Recomendamos a contratagio de empresa especializada para realizar a manutengio preventiva.
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O manual deve identificar os componentes da edificacdo mais
importantes em relagdo a freqiiéncia ou riscos decorrentes da falta de manutencao,

descrevendo as conseqiiéncias provaveis da ndo realizagcdo dessas atividades.

E importante que os fabricantes e fornecedores coloquem 4 disposi¢do do
empreendedor instru¢des de manutencdo de instalagdes, equipamentos mecanicos,
revestimentos etc. Com base nesses documentos € que serd apresentado um conjunto de
acOes para manutengdo, que deve levar em conta, também, o encaminhamento destas.
Para tal, deve ser previsto um treinamento adequado para as pessoas responsaveis pela

manutencao.

5.2.13 Procedimentos em situacdo de emergéncia

Instru¢cdes de procedimentos para situagdes de emergéncias, como
incéndios ou vazamentos de gis também devem se encontrar relacionadas no manual.
Devem ainda ser apresentadas instru¢des quanto ao procedimento em caso de falhas de
equipamento, (elevadores, ar condicionado), de subsistemas da edificagdo (instalagdes
hidro-sanitérias, elétricas etc.) e outros que possam expor os usudrios a situagdes de

risco e inseguranga. (ABNT, 1998. p. 4).

O manual deve salientar que o risco de incéndios em edificios
residenciais ¢ geralmente provocado por falhas humanas, devendo relacionar as mais
comuns, informando, inclusive, o numero do telefone do Corpo de Bombeiros,
advertindo que, em caso de incéndio, o mesmo deve ser notificado. Informar o
detalhamento da posi¢do do abrigo de mangueira e extintores existentes, bem como
apresentar o roteiro de fuga pelas escadas, citando a resisténcia ao fogo das portas corta-
fogo e a finalidade das antecamaras e dos dutos de fumaga. A necessidade de
treinamento de todos os funcionarios da edificagdo no conhecimento das caracteristicas
da edificacdo, no combate a incéndios e situagdes de emergéncia, também deve ser

incluida.

O manual poderia demonstrar preocupagdo em sugerir a realizacdo de
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treinamentos para emergéncias aos usudrios, conscientizando da importancia de
participagdo em grupos como, por exemplo, brigadas de incéndio e de primeiros

SOCOITOS.

5.2.14 Informag0es sobre as responsabilidades

A responsabilidade sobre projetos, execugdo e fiscalizacdo da edificagdo,
bem como pelos seus componentes, instalagdes e equipamentos, deve ser discriminada
no conteido do manual. Entre as informagdes fornecidas, deve ser incluida a
identificacdo clara das empresas e dos responsaveis técnicos, com registro profissional
e/ou empresarial, endereco e telefone e, se existirem, as informagdes para contato com o

servigo de atendimento ao cliente. (ABNT, 1998. p. 4).

Na relacdo dos fornecedores deve ser feita a ressalva de que o contato
direto com estes profissionais ¢ facultativo aos usudrios. O manual deve apresentar uma
descri¢ao clara das garantias dadas pelo responsavel pela constru¢do e das garantias
adicionais dadas pelos fornecedores de componentes, instalagdes e equipamentos,
identificando-se prazos de validade e responsabilidades dos usuérios para a validade

destas garantias.

5.2.15 Recursos visuais

Recursos visuais devem ser utilizados na confeccdo do manual para que a
informagdo desejada seja mais efetiva, uma vez que ilustragdes graficas e variedades
tipograficas tornam a leitura mais agradavel. Deve ser produzido em meio fisico duravel
e acessivel aos seus leitores, sendo permitido o uso de meios eletronicos, desde que
admitam a reproducdo dos conteudos em meios impressos convencionais. (ABNT,

1998. p. 4).

A introdugdo de figuras no decorrer do texto, segundo Souza (1997:203)
¢ importante para facilitar o entendimento de determinado assunto, e sempre que

possivel devem estar enumeradas, principalmente nos capitulos em que sdo
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apresentadas as plantas da unidade, a localizacao das instalagdes hidraulicas e elétricas,
etc. O autor ainda acrescenta que informagdes consideradas importantes devem ser

destacadas através de quadros e tabelas.

O manual poderia também trazer o significado de sinalizacdo grafica
convencional, traduzindo de maneira clara e didatica os simbolos, como por exemplo
placas de identificagdo de extintores e mangueiras contra incéndio, além de um

glossario contendo os termos mais comuns do manual.

5.2.16 Manual dos componentes, instalagdes e equipamentos dos edificios

Os manuais dos componentes, instalagdes ¢ equipamentos da edifica¢ao
devem ser anexados ao manual, tanto na versdo destinada ao usuario, como na versao

ampliada destinada ao sindico, como preconiza a NBR 14.037 (ABNT, 1998, p. 3).

Os contratos de manutenc¢do, os termos de garantia fornecidos pelos
fabricantes e todos os manuais de instalagdes® e uso de equipamentos e componentes
da edificagdo devem ser arquivados, ainda durante a fase de acabamento da edifica¢do
com o objetivo de facilitar a obtencdo dos mesmos quando na elaboragcdo do manual do
usuario.

Sugere-se que o manual do usudrio também pode informar que os
manuais dos componentes, instalacdes e equipamentos constam da colecdo de

documentos entregues ao sindico e que estdo permanentemente a sua disposicao.
5.2.17 Especificacgdes técnicas
As caracteristicas importantes da construcdo, tais como propriedades

especificas previstas em projetos, técnicas empregadas em cada etapa, sistema e

subsistemas construtivos, componentes e elementos utilizados devem estar presentes no

* A NBR 14.037 (1998:02) define Instalagdes como “Produto constituido pelo conjunto de componentes
construtivos definidos e integrados em conformidade com principios e técnicas da Engenharia e da
Arquitetura para, ao integrar a edificagdo, desempenhar em niveis adequados determinadas fungdes ou
servigos de controle e conducdo de sinais de informagdo, energia, gazes, liquidos e solidos”.
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manual. Essas informacdes sdo importantes, pois ajudardo o usuario a utilizar a
edificagdo de forma a manter o desempenho minimo pré-estabelecido, atendendo as
exigéncias, como por exemplo, seguranca, estanqueidade, higiene, conforto acustico.

(ABNT, 1998. p. 4).

O manual deve apresentar também as caracteristicas da edificacdo e,
particularmente, de seus componentes, instalagdes e equipamentos, descrevendo
dispositivos previstos para facilitar a sua modificagdo, expansdo ¢ modernizagdo do

edificio e suas instalagdes.

5.2.18 Informac0es sobre ocorréncias relevantes da obra (processo de producéo)

No manual devem ser apresentadas as eventuais modificagcdes de projeto
durante a fase de producdo, com esclarecimentos sobre estas modificacdes e
determinantes de sua realizacdo, modificagdes que estdo usualmente configuradas no

projeto “as built”.

5.2.19 Procedimentos para inspecdo técnica

O manual deve apresentar informacdes sobre procedimentos
recomendaveis para inspec¢oes técnicas da edificagdo, definindo o roteiro e a freqliéncia
dessas inspegoes e a qualidade técnica do responsavel pela atividade de inspecao. Deve
haver destaque para a observagdo de itens relacionados a seguranga, salubridade ou

criticos ao funcionamento da edificacao.

Os subsistemas da constru¢do — estrutura, revestimentos, instalagdes,
equipamentos moveis etc. — devem ser objeto de inspecdo e manutencdo ao longo de
sua vida util. A forma adequada de fazé-lo deve estar descrita no manual. As
informagdes resultantes dessas atividades também devem ser conservadas junto ao

manual. (ABNT, 1998. p. 4).

Devem ser descritas as condi¢des especiais de acesso necessarias a todos
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os componentes, instalacdes e equipamentos nao diretamente acessaveis, como a

utilizagdo de escadas, andaimes, equipamentos especiais de iluminacdo e ventilagdo.

Sugere-se que o manual enfatize os riscos da contratagdo de profissionais
ndo especializados, pois quaisquer danos decorrentes da manipulagao indevida de

componentes acarretam na perda da garantia.

5.3 Elaboracéo e entrega do manual do usuério

A responsabilidade da elaboracdo e entrega do manual cabe ao
empreendedor, mas deve-se destacar que os integrantes dos processos de projetos e de
produgdo, juntamente com os fornecedores, sdo responsdveis pela coleta das

informacgodes que irdo compor o documento. (ABNT, 1998. p. 5).

O quadro a seguir mostra um cronograma bdasico de agdes por
intervenientes para coleta de informacdo nas diferentes fases do processo construtivo,

com vistas a concepcao do manual do usuario.



Responsaveis pela coleta de
informagdes

Projetos

Infra e Supra estrutura

Vedacdes

Acabamentos

Elaboragdo dos projetos
“as built” e redagdo do
manual

Geréncia de
empreendimentos

Sistema construtivo

Responsaveis pela
produc¢do

Geréncia de projetos

Carga maxima em
cada ambiente

Carga maxima nos
circuitos elétricos

Geréncia de produgao

Data de conclusio da
estrutura

Contratos de manutengao

Estoque

Manuais e termos de garantia
fornecidos pelo fabricante

Fornecedores de mio-de-obra e materiais {nome e forma de contato} no
caso de emergéncias reformas ¢ manuten¢io

Localiza¢ao dos componentes e elementos ndo aparentes que ndo podem

ser perfurados

Alteracgdes para elaboracdo do projeto “as built”

Data de redagdo do
manual

Sistemas e subsistemas construtivos

Técnicas empregadas em cada etapa

Componentes e elementos utilizados

Termo de garantia

Quadro 6 Intervenientes na coleta de informacdes para elaboracdo do manual do usuério
Fonte: Mariano et al., 2002, p. 53. Adaptado pela autora
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Para o arquivamento das informacgdes coletadas junto aos fornecedores
durante o decorrer de todas as etapas. € necessaria a utilizagdo de desenhos esquematicos,
croquis, fotografias ou filmagens da posicao das tubulagdes elétricas, hidraulicas, de ar
condicionado e instalacdes especiais, anotando-se as cotas em que estas foram executadas,

bem como o ambiente e local onde o servigo foi executado.

As anotagdes das alteragdes do projeto devem ser retratadas no projeto “as
built”, possibilitando que seja confeccionado de forma a retratar fielmente todos os
subsistemas da edificagdo. Informagdes como sistema construtivo empregado, data da
conclusdo da estrutura, data do Habite-se e da elaboracdo do manual do usuario, também
devem ser registradas ao longo do processo para constar no manual a ser entregue ao

proprietario e ao sindico.

A elaboragdo de um texto basico para facilitar a confeccdo do manual ¢é
recomendada por Souza (1997, p. 210), que afirma que servird de referéncia e permitird que
sejam feitas as alteracdes e inser¢cdes de informagdes especificas para cada
empreendimento. Segundo o mesmo autor, alguns dados podem ser retirados dos projetos,

outros devem ser levantados no decorrer da obra ou dos pedidos de compras.

As especificacdes técnicas e os dados dos fornecedores de materiais podem
ser levantados em obra, no memorial de vendas e nos pedidos de compra. A utilizagdo de
um roteiro para levantamento de dados durante a execug¢do da obra pode ser util. As
alteracdes na localizacdo das instalagdes hidraulico-sanitarias devem ser registradas através
de desenhos ou fotografias no momento de sua execugdo, antes da realizagdo dos

revestimentos. (SOUZA, 1997, p.211)

Lembrando que as informacgdes sobre as responsabilidades e garantias da
construtora devem ser levantadas e conferidas por uma assessoria juridica, uma vez que
qualquer informagdo incorreta incluida no manual pode ocasionar atritos futuros com
clientes externos, destacamos, que a coleta de informagdes deve ser realizada de maneira

metodica de modo a evitar a dispersdo documental, proporcionando, desta forma, uma
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maior facilidade quando da elabora¢ao do manual do usuério.

Uma questdo, formulada com base no estudo de caso deste trabalho, diz
respeito ao quesito qualidade. Varios autores, consultados para esta dissertagcdo, se referem
a melhoria da qualidade, sendo percebida por parte dos empresarios mais como uma
estratégia de marketing ou de adequagdo para se qualificar perante os programas de

certificagdo instituidos por 6rgao governamentais, tais como Qualihab ou PBQP-H.

As respostas dadas as perguntas formuladas no questionario destinado aos
engenheiros das construtoras, que dizem respeito a confec¢do do manual, sugerem que, ao
terceirizarem a confeccdo (82% dos entrevistados), ou ndo terem departamentos
encarregados especificos para tal (91% dos entrevistados), as empresas encaram este
documento como mais um 6nus do que um beneficio em si, que agrega valor ao seu
produto, da mesma forma como encaram a ado¢do de programas de qualificagcdo, como

atestam diversos autores.

Partindo desta premissa, ¢ razoavel sugerir que entidades (sindicatos,
conselhos, institutos, entre outros) e escolas de engenharia continuem se empenhando no
sentido de criar e manter uma cultura de qualidade no empresariado e profissionais ligados

ao subsetor de edifica¢des da construgdo civil.
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CONCLUSAO

Neste capitulo estdo expostas a conclusdo final da pesquisa e as sugestoes

para futuros temas a serem explorados.

Com o objetivo de oferecer subsidios para a formagao de diretrizes para a
elaboragdo do manual do usuario de edificios, bem como da coleta do conjunto de
informagdes que devem constar no mesmo, no intento de transmitir ao condémino, no
momento da entrega do imovel, nogdes basicas que efetivamente o oriente na correta
utiliza¢do e manuten¢do da sua propriedade, foram analisadas, nesta investigagdo, normas e
legislagdes vigentes no Pais e no exterior que passaram a exigir a ado¢do do manual, além

da aplicagdo de questionarios apoiados na bibliografia consultada.

Constatou-se, com isso, validando o método de andlise, uma vez que se
consegue obter dados que tornam possivel tal percep¢do, que sdo poucas as empresas que
desenvolvem manuais voltados aos seus usudrios, bem como sdo poucos os profissionais
que, envolvidos na tarefa da elabora¢do dos manuais, t€ém conhecimento da NBR 14.037,
de 1998, da ABNT, responsavel por informar sobre as diretrizes para a confec¢do deste

documento.

Este tipo de comportamento e a auséncia de um texto basico que sirva de
orientagdo para a elaboragdo do documento, conforme pode ser avaliado na andlise de
exemplares de manuais fornecidos pelas empresas construtoras, tém resultado em manuais
deficientes no que diz respeito as informacgdes neles disponibilizadas. Essa dificuldade
encontrada na confec¢do do documento tem levado algumas entidades dos Estados da
Federagao a disponibilizar, para seus associados, textos basicos que sirvam de referéncia.

Tal medida ndo s6 deve ser apoiada como também deve ser mais incisiva e difundida.

Com esta investigagdo, pdde-se concluir que os usudrios, diante de algum
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problema ocorrido em seus imoéveis, nado buscam necessariamente solugdes em seus
manuais, causando disputas judiciais que poderiam ser evitadas se as informagdes
necessarias para sua resolugdo estivessem constantes nos manuais. Tal fato reforca a
importancia do documento que contém as informagdes que instruem o uso, operaciao e
manutencao do edificio, demonstrando a preocupacao das empresas para com a satisfacao

do cliente, que ¢ o principal alvo do manual.

Pela andlise dos manuais desenvolvidos pelas empresas, pdde-se concluir
que as informagoes que dele deveriam constar nem sempre estdo presentes no documento,
seja pelas dificuldades encontradas na coleta e divulgagdo dos mesmos, seja pela relevancia
que as empresas atribuem ou ndo a tal informacdo. Diante da importancia do conjunto
dessas informagdes, esta pdde ser apontada como prioridade a ser trabalhada e inserida nos

documentos desenvolvidos para o usuario.

A andlise dos manuais, em um primeiro momento, buscou caracterizar os
manuais das construtoras através de um levantamento, identificando os pontos de igualdade
em relagdo a elaboragdo dos mesmos, comparando-os com as exigéncias feitas pela ABNT.
Os resultados demonstraram a importancia de um texto basico, geral, com a disposi¢ao de

informagdes e exemplos para servir de guia na elaboragao desse tipo de documento.

A maioria dos manuais do usuario analisados ¢ parecida ¢ tém o mesmo
sentido para facilitar o cliente na hora de sua leitura, mas nota-se a auséncia de ilustragoes
que facilitem a compreensao, mostrando aos usuarios como manter e usar o seu imével. Os
manuais das industrias seriadas geralmente empregam esses recursos visuais para

possibilitar melhor compreensao.

Com base nos dados oriundos da andlise dos manuais, pode-se concluir que
eles se constituem, basicamente, de instru¢des de manutencdo e limpeza dos materiais
utilizados no imoével, sem trazer informagdes relevantes sobre o historico dos imoveis, tais
como data de finaliza¢do da estrutura, ou mesmo data da elaboracdo do manual. Isto pode

sugerir que os manuais em questdo foram confeccionados por determinacao do Cddigo do
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Consumidor, sem considerar a importancia real do documento.

Hé que se levar em conta que dois dos manuais analisados sdo destinados a
condominios de casas, ndo de prédios verticais, que t€ém peculiaridades distintas das obras

verticais, o que nao descaracteriza o estudo.

Alguns manuais apresentam grande quantidade de informagao sem grande
importancia, tais como limpar carpetes ou como proceder com o uso de elevadores, ou
mesmo nao jogar objetos em ralos e vasos sanitarios, de forma superficial e, por outro lado,
nenhum dos manuais indicou a importancia da anotagdo de reformas e alteragdes, ¢ a
atualizacdo do manual por parte do usudrio, bem como nenhum deles destaca a importancia
das inspecdes técnicas, item este que pode ser considerado primordial para a boa

manuteng¢do do imével.

Os manuais ndo apresentam indice remissivo, e alguns, mesmo apresentando
sumario, nao tém suas paginas numeradas, dificultando sua utilizagdo por parte do usuario.
Vale constar que um dos manuais foi entregue aos usudrios do imoével acompanhado de fita
de video, contudo, nenhum deles traz figuras ilustrativas — com excecdo das plantas,
presentes na maioria — ou utiliza-se de recursos visuais como preconizados pela NBR

14.037/98, apenas apresentam tabelas em alguns itens.

O fato da elaboracdo e confeccdo do manual ser realizado de forma
terceirizada — o que ocorre com nove dos 11 manuais analisados — sem subestimar a
qualidade deste tipo de servigo, utilizado em varias outras areas da construgdo civil, parece
demonstrar a falta de preocupagdo com que essa ferramenta ¢ tratada pelas construtoras,
sugerindo a ndo conscientizagdo da importancia desse instrumento, seja para a satisfagdao do

usudrio, seja para agregar valor ao produto.

Pela analise dos manuais de usuario consultados para o presente trabalho,
pode-se verificar que informagdes que auxiliam os usudrios na manuten¢do, como

inspegdes periddicas, ndo foram inseridas nos documentos. A sua auséncia parece indicar
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que as empresas encontram dificuldade neste item ou ndo acham importantes tais
informagdes. Tendo em vista a relevancia dessas informacdes especificas (a inspecdo como
ferramenta para manutengdo e prevencao), caracteriza-se como um exemplo a ser

trabalhado e inserido nos documentos destinados aos usuarios.

Pode-se verificar que, comparados com manuais de produtos eletronicos, nos
quais os recursos visuais ¢ os destaques para informagdes importantes sdo facilmente
identificados e compreendidos, os manuais destinados a edificagdes ainda precisam
melhorar muito. Como as edificagdes que cada empresa desenvolve ao longo do tempo,
normalmente, t€ém caracteristicas semelhantes, seria natural supor que tais informagdes
destinadas a facilitar o desenvolvimento dos manuais estariam disponibilizadas pela
experiéncia e cultura construtiva acumuladas por sua expertise. Com base nestas
informacdes, empresas e usudrios ganham nao s6 em qualidade, mas também em custos ¢
durabilidade, uma vez que a execucdo da manutencdo preventiva contribui para evitar

reparos que, de outro modo, seriam necessarios.

E preciso ter, por parte de orgdos de defesa dos consumidores como a
Fundacgdo de Protecdo e Defesa do Consumidor (PROCON), a fiscalizagdo e incentivo a
confeccdo e leitura dos manuais de usuario, pois muitas construtoras ainda nao

disponibilizam o manual na entrega da chave aos usuarios.

O manual constitui-se em ferramenta de prote¢do tanto para usuarios quanto
para as construtoras, posto que muitos problemas advindos da ma utilizacao de bens, que
poderiam ser prevenidos com o manual ¢ ndo o sdo, acabam virando motivo de disputa

judicial.

O manual do usudrio constitui uma garantia legal para os usuarios das
edificacdes. O seu uso pode contribuir com a redugdo dos custos de pds-ocupagdo, que nao
sdo poucos, pois a qualidade, o desempenho e a durabilidade das edificagdes dependem
muito dos procedimentos adotados na ocupacao dos edificios e, portanto da conscientizagao

dos usuarios sobre esses procedimentos. Tal tipo de informagdo, a partir de manuais
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confidveis, do ponto de vista técnico, bem como acessiveis e com linguagem clara, torna

possivel o desempenho que espera do imdvel o seu usuario.

Apesar de serem claras e especificas as diretrizes apresentadas pela norma
NBR 14.037, no que tange a confeccdo do manual, no decorrer deste trabalho ficou
evidenciado que estas mesmas podem, e devem, ser aperfeigoadas, tendo sempre em
perspectiva que o destinatario ndo ¢ necessariamente detentor de conhecimentos especificos

da edificacdo, seu uso e manutengio.

Um exemplo de sugestdo para aperfeicoamento das diretrizes estd no
sumario do manual, onde a inclusdo de um indice remissivo, em ordem alfabética, com
referéncia do numero da pagina, pode estimular a utilizagdo do mesmo pelo usuario. Outro
exemplo, nesse mesmo sentido, ¢ a inclusdo de tabelas, de facil entendimento, visando
melhor compreensdo, contendo descrigdo da manutencdo necessaria, com campos parea

anotacdes de datas nas quais foram realizadas.

O manual do usudrio deve sempre ter uma linguagem simples e clara,
apresentando seu conteudo de forma didatica, sendo pelo fato de que seu publico ¢, via de
regra, leigo no assunto, mas também para criar, no usuario, o habito de consultar
periodicamente seu manual, seja para pequenos reparos, seja para realizacdo das
manutengdes necessarias, objetivando, dessa forma, o devido reconhecimento desta

importante ferramenta.

Podemos concluir, com este trabalho, que o manual do usudrio ¢ uma
ferramenta importante tanto para construtora, que tem com este a possibilidade de estreitar
lagos com seus clientes, além de delimitar sua responsabilidade na edificagdo, quanto para
0 usudrio, que pode acompanhar as manutengdes necessdrias para o correto uso e
durabilidade de seu imodvel, garantindo assim sua satisfagdo no usufruto da unidade

habitacional.

A partir dos resultados obtidos nesta pesquisa evidenciam-se alguns
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possiveis temas que sugerimos para futuras pesquisas. Entre eles destacam-se os seguintes:

a.

A transformagdo das informagdes obtidas na confec¢do do projeto “as
built”, registradas em imagens obtidas em cameras digitais portateis, em
videos e CD-Room, como parte integrante do manual do usudrio, a
exemplo do que ¢ feito em outros paises.

O desenvolvimento de um trabalho relativo a linguagem a ser utilizada
nos manuais para perfeita transmissao da informagdo e compreensdo de
seu contetdo por leigos.

A ampliacao do papel das entidades, universidades e 6rgaos de defesa do

consumidor na dissemina¢do da utiliza¢do do manual.
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APENDICE A

QUESTIONARIO PARA LEVANTAMENTO DE DADOS JUNTO AS EMPRESAS
DO SUBSETOR DE EDIFICACOES DA INDUSTRIA DA CONSTRUCAO CIVIL

PESQUISA NO SUB-SETOR DAS EDINFICA(;CN)ES _
“MANUAL DE OPERACAO, USO E MANUTENCAO DAS EDIFICACOES”

Como vocé classifica os manuais encontrados no mercado atualmente?
Otimo () Bom( ) Regular( ) Ruim( ) Péssimo( )

Vocé conhece a NBR 14037 que fala sobre a confec¢do do manual?
SIM () NAO ( )

Como vocé considera a acessibilidade das informacdes sobre os materiais de construcéo
encontrados no mercado?

Otimo () Bom( ) Regular( ) Ruim( ) Péssimo( )

E quanto aos prazos de garantia?
Otimo () Bom( ) Regular( ) Ruim( ) Péssimo( )

Vocé acha que as informagdes sobre o0 uso, operacdo e manutencao dos edificios
fornecidas aos usuarios sao adequadas?
SIM( ) NAO ( )

Vocé acha que a confec¢cdo do manual é importante?
SIM( ) NAO ( )

Atualmente sua empresa confecciona o Manual?
SIM () NAO ( )

Na sua empresa existe um departamento responséavel pela confec¢ao do Manual?
SIM () NAO ( )

Vocé poderia comparar os manuais da indulstria da construc¢ao civil com os da industria
seriada?
SIM( ) NAO ( )

Vocé poderia dizer o que é importante ser enfocado no manual, em algumas palavras chave.

O que vocé acha que facilitaria a confec¢cdo do manual ?



Classificagdo do entrevistados

Faixa etaria:

25 a 40 anos (
50 a 60 anos (
mais de 60 (

~— — —

Cargo que ocupa na empresa:
Engenheiro responsavel pela producao
Engenheiro ligado ao Marketing

Quanto tempo trabalha na empresa:

0 a2 anos ()
2 a 6 anos ()
mais de 6 anos ()

Quantos Funcionarios a empresa tem:

0 a 100 func. ()
100 a 200 func. ()
Mais de 200 ()

—~ ~

~— —
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APENDICE B

QUESTIONARIO PARA LEVANTAMENTO DE DADOS JUNTO AOS USUARIOS
DE IMOVEIS PARA AVALIACAO DO MANUAL DE OPERACAO, USO E
MANUTENCAO DAS EDIFICACOES ENTREGUES PELAS EMPRESAS DO
SUBSETOR DE EDIFICACOES DA INDUSTRIA DA CONSTRUGCAO CIVIL

~ PESQUISA NO SUBSETOR DAS EDIFICACOES 3
USUARIOS DO MANUAL DE OPERACAO, USO E MANUTENCAO
DAS EDIFICACOES

Faixa etaria:

25 a 40 anos ()
40 a 50 anos ()
50 a 70 anos ()
acimade 70anos ( )

Escolaridade:

1° grau completo

2° grau completo

2° grau incompleto
Superior Incompleto
Superior

Pés Graduado

P e R N N
— N N N N

Renda:

de 1.000 a 2.500 reais ()
de 2.500 a 5.000 reais ()
de 5.000 a 10.000 reais ()

Como voce classifica 0 manual que recebeu?
Otmo( ) Bom( ) Regular( ) Ruim( ) Péssimo( )

O que vocé acha das informagdes fornecidas?

Otmo( ) Bom( ) Regular( ) Ruim( ) Péssimo( )

E gquanto aos prazos de garantia?

Otmo( ) Bom( ) Regular( ) Ruim( ) Péssimo( )
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As informacgdes que séo oferecidas sobre uso, operacdo e manutencéo das edificagbes séo
adequadas?

Otmo( ) Bom( ) Regular( ) Ruim( ) Péssimo( )

Vocé acha que a entrega do manual é importante?
Otmo( ) Bom( ) Regular( ) Ruim( ) Péssimo( )

Vocé utiliza o manual para esclarecer davidas?

Otmo( ) Bom( ) Regular( ) Ruim( ) Péssimo( )
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LISTA DE VERIFICACAO PARA AVALIACAO DOS MANUAIS FRENTE AS

DIRETRIZES DA NBR 14.037/1998

LISTA DE VERIFICAGAO PARA ANALISE DA ADEQUACAO DOS
MANUAIS DE OPERAGAO, USO E MANUTENGAO DAS EDIFICAGOES A LUZ

DA NBR 14.037/1998

Empresa:

Empreendimento:

SIM

1 APRESENTAGAO DO MANUAL

1.1 O Manual apresenta:

a) introducdo contendo informagdes gerais sobre a sua organizagdo e orientacéo aos
leitores sobre a forma correta de obtencdo de informagdo (apresentacdo da

construtora, apresentagdo sucinta do manual)

b) sumario contendo a lista dos capitulos do Manual para orientagéo

¢) indice remissivo

d) tabela de revisbes do conteido do Manual, onde sejam identificados os itens

revisados, a data das revisdes e seus respectivos responsaveis técnicos

e) destaque de informagdes sobre itens que afetam a segurancga e salubridade das

edificagbes

f) recursos visuais (ilustragdo e exemplos, variedade tipografica, salientando
informacdes essenciais e tornando mais agradavel a leitura: producdo de quadros
sinteses dos contetdos de cada parte do Manual tornando compreensivel o seu

conteldo ao usuario leigo nos assuntos de Engenharia e Arquitetura).

g) desenhos e esquemas gréficos de facil compreensao

Observacao:

Resultado:

2. DESCRICAO DA EDIFICACAO COMO CONSTRUIDA
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LISTA DE VENRIFICAQAO PARA ANé\LISE DA ADEQUAS}AO‘DOS
MANUAIS DE OPERACAO, USO E MANUTENCAO DAS EDIFICACOES A LUZ DA

NBR 14.037/1998

(cont.)

2.1. O manual apresenta uma descricdo grafica e escrita da edificagdo como construida, contendo:

a) sistema construtivo empregado

sim

nao

b) carregamentos maximos admissiveis sobre os componentes estruturais

c) cargas maximas admissiveis nos circuitos elétricos

d) desenhos esquematicos atualizados em relagdo ao real construido, com
dimensdes cotadas, que representem a posi¢édo de instalagdes embutidas e outros

componentes ndo aparentes

€) projeto projeto “as built” cotado

indicacéo do registro do projeto em

cartério

conjunto completo de projetos,
atualizados em relag&o ao real
construido, a serem entregues ao

proprietario ou ao sindico

f) o manual apresenta a data de concluséo da estrutura

do habite-se

da elaboragéo do Manual

2.2 O Manual apresenta informac8es sobre as especificagdes técnicas (marca, modelo, linha e referéncia

dos materiais, componentes e/ou equipamentos utilizados) em relagdo ao real construido para:

a) salas e dormitdrios revestimento de paredes

Revestimento de tetos

Revestimento de piso

Rodapé

Forro

Pintura

esquadrias de madeira

esquadrias de aluminio

Portas

Ferragens
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LISTA DE VE~RIFICA(;AO PARA ANé\LISE DA ADEQUASZAO‘DOS
MANUAIS DE OPERACAO, USO E MANUTENCAO DAS EDIFICACOES A LUZ DA

NBR 14.037/1998

(cont.)

Tomadas

sim

Interruptores

Vidros

Outros

b) banheiros

Revestimento de paredes

revestimento de tetos

revestimento de piso

Rodapé

Forro

Pintura

esquadrias de madeira

esquadrias de aluminio

Portas

Ferragens

Tomadas

Interruptores

lougas sanitéarias

metais sanitarios

Acessorios

Bancada e cuba de lavatério

Vidros

exaustdo mecanica

banheira de hidromassagem

outros
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LISTA DE VERIFICAGAO PARA ANALISE DA ADEQUAGAO DOS
MANUAIS DE OPERAGAO, USO E MANUTENGAO DAS EDIFICAGOES A LUZ DA

NBR 14.037/1998

(cont.)

¢) Cozinha

revestimento de Paredes

sim

revestimento de tetos

Revestimento de piso

Rodapé

Forro

Pintura

esquadrias de madeira

esquadrias de aluminio

Portas

ferragens

tomadas

Interruptores

Metais

Acessorios

cuba da pia

bancada da pia

Vidros

Outros

d) area de servigo Revestimento de paredes

Revestimento de tetos

Revestimento de piso

Rodapé

Forro

Pintura

esquadrias de madeira

esquadrias de aluminio
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LISTA DE VE~RIFICA(;AO PARA ANé\LISE DA ADEQUASZAO‘DOS
MANUAIS DE OPERACAO, USO E MANUTENCAO DAS EDIFICACOES A LUZ DA
NBR 14.037/1998

(cont.)

Portas sim nao

Ferragens

Tomadas

Interruptores

lougas sanitéarias

metais sanitarios

Acessorios

Vidros

aquecedor de 4gua

Outros

e) areas comuns revestimentos de fachadas

revestimentos de paredes

revestimentos de tetos

revestimentos de piso

pinturas

Elevadores

portas corta-fogo

iluminacdo de emergéncia

bombas d’agua

equipamentos de incéndio

Portbes

Outros
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LISTA DE VERIFICAGAO PARA ANALISE DA ADEQUAGAO DOS
MANUAIS DE OPERACAO, USO E MANUTENCAO DAS EDIFICACOES A LUZ
DA NBR 14.037/1998

(cont.)

Observacao:

Resultados:

3. INFORMACAO SOBRE OS PROCEDIMENTOS PARA A COLOCACAO EM USO DA EDIFICACAO

3.1 O Manual apresentainformac8es sobre os procedimentos para colocagao em uso da edificacdo

contendo:

a) descricao clara sobre 0s procedimentos para
solicitagdo de ligacdo dos servigos publicos,
informando enderecos e documentacao

necessaria

Energia elétrica

sim

Telefone

Gas

Agua

b) instru¢cdes sobre onde e como instalar os
acessorios previstos para serem fornecidos e

instalados pelos usuérios

uso de equipamentos e fixadores

adequados

instalagdo de divisorias

cuidados com as instalacdes

elétricas

cuidados com as instalacbes

hidraulicas

¢) instrugdes para a colocacao/ movimentagao
de moéveis e equipamentos dentro da edificagdo

construida, identificando dimensGes maximas

compatibilidade com as

dimensbes dos ambientes

compatibilidade com as

previstas dimensdes dos vaos de portas
compatibilidade com as
dimensdes dos elevadores

Observacdes:

Resultados:

4. INFORMACAO SOBRE PROCEDIMENTOS RECOMENDAVEIS PARA OPERACAO E USO DA

EDIFICACAO
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4.1 O Manual apresenta informagdes das instalac6es, contendo:

LISTA DE VE~RIFICAQAO PARA ANé\LISE DA ADEQUAS;AO DOS
MANUAIS DE OPERACAO, USO E MANUTENCAO DAS EDIFICACOES A LUZ DA
NBR 14.037/1998

(cont.)

a) descricao e localizagéo de
todos os controles de operacgéo
das instalac¢des hidraulicas

agua fria

localizacéo das tubulacdes

sim

localizac&o dos registros e

respectivos pontos

controladores: pontos para
equipamentos de uso
domeéstico exemplo:

(maquina de lavar)

b)descricdo e localiza¢éo de
todos os controles de operagdo

das instalagfes sanitarias

agua quente

localizacdo das tubulagdes

nas paredes

localizacdo dos registros e
respectivos pontos

controladores

c¢) descricdo e localizacéo de
todos os controles de operagéo

das instalac¢des hidraulicas

Esgoto

bacia sanitaria

Ralos

pontos de acesso para

inspecao e limpeza

d) descric&o e localizagdo de todos os

controles de operacéo das instalactes

hidraulicas

shafts (inspecionavel ou nao)

e) descricao e localizacdo de todos os

controles de operacéo das instalactes

elétricas

quadros de circuitos/distribuigao

Voltagem de cada ponto de

utilizacao

Amperagem

poténcia prevista para cada circuito

funcgéo e utilizag&o dos disjuntores

Tomadas
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LISTA DE VERI FICACAO PARA ANé\LISE DA ADEQUAS;AO‘DOS
MANUAIS DE OPERACAO, USO E MANUTENCAO DAS EDIFICACOES A LUZ DA
NBR 14.037/1998

(cont.)

instalagBes especiais para
equipamentos domésticos
(méquina de lavar lougas, de secar
roupas, aquecedores, torneiras e
chuveiros elétricos)

problemas usuais e a¢des

corretivas

sim

cuidados

telefonia

f) descricéo e localizacdo de todos os controles de operacao das instalagbes de

interfonia

g) descricao e localizacdo de todos os controles de operacgédo das instalacdes de

h) descricédo e localizagdo de todos os
controles de operacgéo das instalages de gas

sistema utilizado

Cuidados

tipos de aquecimento em cada

ponto

i) descricdo dos procedimentos para

aguecimento de agua

tipos de aquecimento em cada

ponto

sistema utilizado

j) descri¢éo dos procedimentos para banheira

de hidromassagem

utilizagao correta

1) descri¢cdo dos procedimentos para exaustdo

mecanica

acionamento

m) descricao dos procedimentos para
operagdo da iluminagdo para areas comuns

(escadas e halls) e de emergéncia

Minuteiras

iluminag&o de emergéncia

cabo

n) descricdo e localizagéo dos pontos para operagéo de antena coletiva TV/ TV a

0) descrigdo dos procedimentos para operacdo do portdo eletrénico

p) descricdo dos procedimentos para operagdo dos elevadores

Observacdes:

Resultados:

5. INSTRUCOES SOBRE PROCEDIMENTOS PARA SITUACOES DE EMERGENCIA
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LISTA DE VE~RIFICA(;AO PARA ANé\LISE DA ADEQUAS;AO‘DOS
MANUAIS DE OPERACAO, USO E MANUTENCAO DAS EDIFICACOES A LUZ DA
NBR 14.037/1998

(cont.)

5.1 O Manual apresenta informagdes sobre os procedimentos recomendaveis para situagao de

emergéncia, contendo:

a) instrugdes sobre procedimentos a serem descricdo do sistema sim néo

adotados caso ocorra incéndio descricdo e localizagdo dos

equipamentos

acdes em caso de incéndio

b) instru¢des sobre procedimentos a serem adotados caso ocorram vazamentos

hidrossanitarios

¢) instrugBes sobre procedimentos a serem adotados caso

ocorram vazamentos nas instalagdes de gas

d) instrucdes sobre procedimentos a serem adotados caso

ocorram problemas nas instalacdes elétricas

e) instrugdes sobre procedimentos a serem adotados caso ocorram problemas

nos elevadores

Observacéo:

Resultados:

6. INFORMACAO SOBRE PROCEDIMENTOS RECOMENDAVEIS PARA INSPECOES TECNICAS DA
EDIFICACAO

6.1 O Manual apresenta informac¢8es sobre procedimentos recomendaveis para inspecgdes técnicas da

edificacdo, contendo:

a) freqiiéncia das inspegdes

b) roteiro das inspegdes principais

c) descri¢cdo dos componentes a serem verificados

d) condi¢Bes de acesso aos componentes a serem inspecionados

Observacéo:

Resultados:

7 . INFORMAGOES SOBRE PROCEDIMENTOS RECOMENDAVEIS PARA A MANUTENGCAO DA EDIFICAGAO
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LISTA DE VENRIFICA(;AO PARA ANé\LISE DA ADEQUAS;AO‘DOS
MANUAIS DE OPERACAO, USO E MANUTENCAO DAS EDIFICACOES A LUZ DA

NBR 14.037/1998
(cont.)

7.1. O Manual apresenta informac8es sobre procedimentos recomendaveis para manutencédo do edificio,

contendo:

a) periodicidade e procedimentos
de manutengéo, limpeza e de
materiais e equipamentos, méo-de-
obra necesséria e conseqiiéncia da

falta de manutengdo

Fachada ceramica

sim

revestimento de | Conservagéo

paredes Pintura

Outros

revestimento de | pintura

teto forro de madeira

forro de gesso

Qutros

revestimento de | Ceramica

piso Carpete

Marmore

granito madeira

outros

bancadas em marmore/granito

Loucas sanitérias

Metais sanitarios

esquadrias de madeira

esquadrias de aluminio

Portas

Impermeabilizacéo

Pecas de aco inoxidavel

Vidros

reservatério de agua

bombas de agua

instalac@es elétricas

equipamentos de piscina
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(cont.)
equipamentos de sauna sim néo
Jardins
Elevadores
para-raios

antena coletiva de TV/TV a cabo

iluminagdo de emergéncia

equipamentos de prote¢&o contra incéndio

7.2 O Manual apresenta informac8es sobre procedimentos recomendaveis para manutencao dos

apartamentos, contendo:
a) periodicidade e procedimentos revestimento de Pintura
de manutencéo, limpeza e paredes ceramica
conservacéo de materiais e Outros
equipamentos, mao -de- obra revestimentos de forro de madeira
necessaria e consequéncia da falta | teto forro de gesso
de manutencéo Outros
revestimentos de Ceramica
piso Carpete
Marmore
Granito
Madeira
outros
bancada de marmore/granito
loucas sanitarias
metais sanitarios
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(cont.)

esquadrias de madeira

sim

esquadrias de aluminio anodizado

Portas

Impermeabilizacéo

pecas de aco inoxidavel

banheira de hidromassagem

Lareira

Piscina

Vidros

instalacdo elétrica

instalacéo hidraulica

instalacdo de gas

7.3 O Manual apresenta recomendagao da sua obrigatéria revisdo quando da

realizacao de modificag6es na edificagdo em relagdo ao originalmente construido

e documentado no mesmo, constando a data da revisao

Observacdes:

Resultados:

8 INFORMACOES SOBRE RESPONSABILIDADES E GARANTIAS

8.1 O Manual apresenta informac@es sobre as responsabilidades e garantias existentes sobre a

edificagéo, contendo:

a) identificacdo das empresas e
responsaveis técnicos pelos
projetos, incluindo nomes, registro
profissional e/ou empresarial,

endereco e telefone

incorporacéo e vendas

Construcéo

Planejamento

Gerenciamento

projeto arquiteténico
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(cont.)

projeto de fundacbes

sim

projeto estrutural

projeto de instalacdes hidraulicas

projeto de instalacdes elétricas

projeto de instalacdes telefénicas

projeto de impermeabilizacéo

b) especificagbes técnicas de
fornecedores de materiais,
componentes e servigos (nome,

endereco, telefone, etc.)

Sistema de antena coletiva/TV a cabo

sistema de telefonia/interfone

bancada de marmore/granito

piso em pedra

piso/revestimento ceramico

revestimento em granito

revestimento em marmore

revestimento de fachada

Carpetes

assoalho de madeira

esquadrias de madeira

Portas

Ferragens

Elevadores

forro de gesso

forro de madeira

metais sanitarios

loucas sanitarias

instalac®es hidraulicas

instalac@es elétricas
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(cont.)

instalagdo de gas

sim

ar-condicionado

aquecedores de agua

pecas de aco inoxidavel

Pintura

Vidros

sistemas de ventilagdo/exaustao externas

Mecanica

pavimentagao/pisos das areas

Impermeabilizacédo

equipamentos de piscina

equipamentos de sauna

portas corta — fogo

portéo eletrénico

iluminagdo de emergéncia

equipamento de prote¢do contra incéndio

¢) garantia dos servicos e
assisténcia técnica gratuita,

solicitagdo de assisténcia técnica

Prazo de garantia

Servicos e instalacdes cobertos pela

garantia

d) descricdo das garantias
adicionais dadas pelos
fornecedores de componentes,
instalagBes e equipamentos de

edificacéo

€) manuais e garantias de

equipamentos
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(cont.)

Observacdes:

Resultados:

Legenda: SIM=APLICA NAO= NAO SE APLICA






