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postura da construtora na fase pos-venda na cidade de Palmas-T0.2023.42p. Trabalho de
Conclusdo de Curso — Bacharelado em Engenharia Civil — Instituto Federal de Educacéo,

Ciéncia e Tecnologia do Tocantins. Palmas, 2023.

RESUMO

As atividades voltadas para a reducdo do déficit habitacional vém se arrastando ao longo das
décadas no Brasil. Nas ultimas décadas o pais ganha uma chance de minimizar tais efeitos com
incentivos do governo federal na liberacdo de linhas de crédito mais atrativas para pessoas com
poder aquisitivo reduzido, isso porque 0 governo cria programas no financiamento de
habitacdes. Uma das exigéncias, como por exemplo no programa minha casa minha vida, é de
que as habitacdes entregues tenham qualidade, durabilidade e conforto para quem for usufruir.
Para certificacdo de tal fato, normas técnicas voltada para a qualidade da entrega dessas
habitagcOes sdo utilizadas como norte para que as institui¢es financeiras, o consumidor final e
seus defensores possam participar e ter mais clareza nos processos que envolvem a entrega. O
presente trabalho desenvolve uma pesquisa na linha de um estudo de caso que realizou uma
analise cuidadosa quanto aos documentos de entrega da fase de p6s-ocupacao de um edificio
residencial voltado para o publico de baixa renda na cidade de Palmas -TO. Na ocasido, 0s
levantamentos levaram a resultados poucos satisfatdrios quanto ao que se espera em relagéo aos
exigido pela ABNT NBR 14037:2011, o que representa apenas 56,25 % do indicado em norma.
Uma perspectiva sobre reforcar a atencao dentro desse ponto € repetido na intencéo de provocar

os leitores a refletir sobre as dindmicas atualmente impostas sobre o processo de pds-venda.

Palavras chaves: Regularidade documental, manual do proprietario, manual de uso e operacao.
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ABSTRACT

Activities aimed at reducing the housing deficit have been dragging on over the decades in
Brazil. In recent decades, the country has gained a chance to minimize such effects with
incentives from the federal government to release more attractive credit lines for people with
reduced purchasing power, this is because the government creates housing financing programs.
One of the requirements, for example in the Minha Casa Minha Vida program, is that the homes
delivered have quality, durability and comfort for those who will use them. To ensure this fact,
technical standards aimed at the quality of delivery of these homes are used as guidance so that
financial institutions, the end consumer and their defenders can participate and have more
clarity in the processes involving delivery. The present work develops research along the lines
of a case study that carried out a careful analysis of the delivery documents for the post-
occupancy phase of a residential building aimed at low-income people in the city of Palmas -
TO. At the time, the surveys led to results that were not satisfactory in terms of what was
expected in relation to those required by ABNT NBR 14037:2011, which represents only
56.25% of what is indicated in the standard. A perspective on reinforcing attention within this
point is repeated with the intention of provoking readers to reflect on the dynamics currently
imposed on the post-occupation process.

Keywords: Documentary regularity, owner’s manual, use and operation manual.
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INTRODUCAO

E dificil entrar em um contexto de desenvolvimento social e econdmico de um pais sem
levar em considerag@o o mercado da construgdo civil (CBIC,2016), em especial quando se trata
do Brasil. O mercado representa um forte fator na geragao de emprego e renda da populacao
(IBGE, 2022), em sua gama, as diversas areas de atuacao da constru¢do permite o avanco de
diversos segmentos importantes para o desenvolvimento da sociedade, mesmo que de forma
indireta, a maioria das areas da construcao civil esta presente no processo e criacdo de projetos
que envolvem areas: da saude, com a construgdo de edificios, tal como para a educagdo, cultura,

esporte, desenvolvimento urbano, geragdo de energia, saneamento basico, etc.

Um campo da construgdo civil ganha destaque nessa producdo: a de edificacdes na
construgcdo de habitagdes de baixa renda. Nesse contexto, a habitagdo como um dos direitos
basicos constitucionais (BRASIL,1988) ¢ frequentemente refor¢ado com o intuito de criar uma

conexao entre os direitos de cada individuo ¢ as condigoes de acesso a esse direito.

O tema abordado nessa producdo traz consigo o cuidado com que nossas habitagoes
estdo sendo entregues e a assisténcia dos responsaveis pela execucdo, no ambito legal e
administrativo das empresas que prestam servigos; nessa conjuntura sao detalhadas as
principais normas técnicas, na busca de estruturar uma entrega segura ¢ de qualidade do

processo na fase de pds-venda.

No formato de estudo de caso, o conteudo revela ao longo dos capitulos a introdugdo ao
tema por meio de um contexto de um Brasil com déficit habitacional alarmante, encarado pelas
as autoridades do estado como um desafio de a ser vencido. Este fato vem sendo preocupante
desde o processo de industrializagdo do pais em meados do século passado. Como alternativa
para minimizar tais efeitos o governo federal apresenta como solu¢do programas habitacionais

(Ministério das Cidades, 2023).

E justamente um dos produtos desenvolvidos por construtoras que recebem incentivo
do governo federal para atender tais programas que esta produgdo se debruca, ¢ posto em
contexto a caracterizagao do publico alvo e da empresa que presta o servigo, além dos refor¢os
legais que envolvem o processo de entrega de documentos importantes apds a conclusao de

uma obra.

O estudo analisa a entrega de um condominio de mais de um pavimento, voltado para

publico médio padrao, conforme classificado pelo (IBAPE-SP,2017). Em sua analise ¢ utilizado
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como ferramenta de auxilio o anexo A da norma ABNT NBR 14037:2011:2011 e os resultados
de dados fornecidos pela construtora responsavel e da gestdo do condominio para

complementacao do assunto abordado.
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2. OBJETIVO

2.1 GERAIS
Analisar o nivel de clareza e postura das construtoras referente as documentagdes
entregues no que diz respeito a qualidade e comprometimento legal da norma ABNT ANBR

14037:2011 e os direitos do consumidor.

2.2 ESPECIFICOS
e Realizar levantamento bibliografico referente aos documentos de entrega produzidos e
entregues por uma construtora ao seu consumidor final;
e (Comparar protocolo de entrega sugeridos, em conformidade com a ABNT NBR
14037:2011, com os documentos entregue pela construtora;
e Levantar dados qualitativos referentes a postura da construtora em termos de assisténcia

no periodo de pés-venda aos consumidores finais.

3. PROBLEMA

O problema da produgdo baseia-se na necessidade de dar luz ao andamento das agdes
voltadas para o periodo de pds-vendas em obras residenciais para o publico menos favoravel
financeiramente. As provocagdes realizadas nas investigagdes sao voltadas para investigacoes
sobre o funcionamento e cumprimento das bases normativas do anexo A da ABNT NBR

14037:2011 e da relagdo as construtoras com seus consumidores finais no periodo poés-venda.

Os documentos citados no anexo A da ABNT NBR 14037:2011 estdao sendo entregues?
De que forma? A relagdo da construtora com o consumidor final ¢ harmonica ap6s a etapa de

entrega da obra?

4. JUSTIFICATIVA

Uma edificacdo ¢ composta por diversos sistemas. O conjunto de atividades executadas
durante todo o periodo de construgdo deve ser elaborada conforme a necessidade da edificagao
e o contexto em que ela se encontra, por isso, cada etapa e sistema devem ser estudados quanto

a sua complexidade, circunstancia e demanda a ser atendida.

Ao entender que essas questdes se encaminham para a entrega de um produto a ser

usufruido por individuos e que, na maioria das vezes, ndo portam conhecimentos técnicos
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relacionados a construgao, ¢ importante que os mesmos tenham por parte da construtora e dos

direitos sociais, um aparato técnico e juridico quanto a aquisi¢ao de um bem a ser possuido.

Desta forma, ¢ importante que a funcionalidade do bem esteja de acordo com as
exigéncias minimas especificadas em normas técnicas e que o processo de entrega do bem seja
realizado de forma esclarecedora, segura para ambas as partes € com linguagem acessivel a

quem for usuftruir.

Em vista disso, a realizacdo da produ¢ao académica ¢ justificada pela investigagao por
meio de uma andlise da qualidade técnica em que as edificacdes estdo sendo entregues e o

comportamento das empresas frente a fase de manutengao e atendimento quando solicitado.

5. REFERENCIAL TEORICO

5.1 CONTEXTO HISTORICO

Ao partir do principio de que o direito a moradia se torna um dos principais direitos
humanos defendidos pela Declaragao Universal dos Direitos Humanos (1948) ONU, em seu

Artigo 25, a declaragdo menciona da seguinte forma a contemplagdo do direito:

Todo ser humano tem direito a um padrdo de vida capaz de assegurar a si € a sua
familia saude, bem-estar, inclusive alimentagdo, vestuario, habitacdo, cuidados
médicos e os servigos sociais indispensaveis (...). (ORGANIZACAO DAS NACOES
UNIDAS, 1948).

Nesse contexto, o acesso a moradia € percebido como um direito basico, o que torna o
assunto relevante no ambito do direito civil e de pautas publicas voltadas para habitagdo de
interesse social, em especial para a parcela da populagdo mais vulneravel economicamente
(NASCIMENTO, 2009), isso porque para ter uma habita¢cdo no estado brasileiro, mesmo sendo
esta habitacdo em condigdes minimas para moradia, requer a quem for adquirir, condigdes
financeiras consideravelmente elevadas, ao levar em consideracdo a renda basica da maior parte
da populagio (MONTERO, VERA 2017), as atengdes do poder publico voltadas para esse

ambito objetiva a reducdo do déficit habitacional.

Ainda sobre os desafios encontrados aos direitos a habitagdo, ao longo das décadas, o
poder publico implementou inciativas para minimizar tais problemas, as iniciativas percorrem
por varias décadas e de diversos formatos, desde o desestimulo a producao agricola na década

de 1930, criando distanciamento do contexto agricola da populagdo e tornando-a o contexto
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social mais urbanos, como na cria¢do de leis que inclui dentro desse cendrio o papel do
incorporador com a criagdo da Lei 4.591/1964, além da criagdo do Banco Nacional de
Habitagdo, que a priori, teve a objetivo de melhorar linhas de crédito para a populagdo e como
ferramenta de solucdo para problemas relacionados a formagao de “favelas” (NASCIMENTO,

2009).

Atualmente, o poder publico federal realiza o programa de habitagdo MCMYV (Minha
casa, minha vida) que tem como foco, promover subsidio e taxa de juros abaixo do mercado,
com o objetivo de melhorar as condi¢des de obtencao de moradias populares, até¢ um limite que
¢ adquirido a partir do preenchimento de requisitos sociais e de renda (Ministério das Cidades,

2023).

De forma paralela, a parcela que nao consegue ser beneficiada com as agdes publicas
sente as consequéncias de habitar em um meio que apresenta irregularidades e precarizagao da
qualidade fisica das edificacdes construidas, sem critérios técnicos que regulam a qualidade e
habitabilidade minima necessarias para promover uma habitagdo digna, como defende
(BRANDAO et al.,2022) tais situagdes comprometem a seguranca, dignidade e

desenvolvimento social da populagao.

Na perspectiva do mercado da construgdo civil, que representa uma parcela
significativa para a contribui¢do da economia nacional (IBGE, 2022), até o presente momento
indica um aumento de 6,9% em sua contribui¢do do ultimo ano (IBGE,2022). Espera-se que a
crescente do mercado da construgdo civil seja proporcional a qualidade com que as edificacdes
estao sendo entregues, em termos de desempenho nos sistemas que a compoe, tal como no grau

de satisfacdo e expectativas dos consumidores finais.

5.2 CONJUNTO HABITACIONAL DE INTERESSE SOCIAL

A importancia desta produg¢do em destacar esse tipo de habitacdo se deve ao fato de que
0 objeto de estudo ¢ voltado para um conjunto habitacional executado no conceito de
apartamento classificado como médio padrao (IBAPE-SP,2017), tal motivo se faz decisivo para
concluir alguns fatores como a qualidade da entrega dos documentos e aparato técnico da

construtora, se comparado aos outros grupos, como demonstra o estudo de (BRANDAO et

al.,2022)

Em seu estudo, (BRANDAO et al.,2022) menciona um levantamento qualitativo que

varia na qualidade da entrega de documentos como o manual do proprietario e a assisténcia
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quanto a manuten¢do da construtora de acordo com o padrdo construtivo das edificagdes.
Seguindo uma logica dos grupos mais vulneraveis economicamente € os menos vulneraveis,
resultados em sua produgdao mostra que quanto maior ¢ o poder aquisitivo, melhor ¢ qualidade

e assisténcia na fase de pos-vendas.

Em sua conclusdo, (BRANDAO et al.,2022) constata a qualidade de um dos documentos
de maior relevancia (manual do proprietario) entregues aos proprietarios apos a conclusao da
obra “Por meio da comparacao (...) € possivel notar que a classificacdo definida para os manuais
por padrao construtivo alinha-se a renda média das familias”, a vinculagdo da qualidade da
entrega com a renda média das familias torna-se preocupante, uma vez que a falta de
investimento nesse aspecto pode comprometer a seguranca ¢ garantia de qualidade aguardada

por seus usuarios.

E de conhecimento geral que ndo s na area do mercado da construgdo civil, como em
qualquer outra 4rea do mercado, em grande parte dos casos, a qualidade de produtos ou servicos
esta ligada diretamente ao poder aquisitivo do consumidor final, uma vez que pela condigao
financeira favoravel, os mesmos conseguem ser atendido com mais eficiéncia quanto as suas

exigéncias, como reforca:

Tal constatacdo joga luz a diferenciacdo dada pelas construtoras para publicos de
diferentes poderes aquisitivos. Os resultados demonstram que - além dos problemas

jé sabidos relacionados a segregacdo socio espacial, inadequagdo da habitabilidade e

problemas construtivos recorrentes” (BRANDAO, et al.,2022)

Efetivamente o fato ndo exclui a importancia de regulamentar as condigdes minimas de
habitacdo como um propdsito social para cada individuo da sociedade, direito esse defendido

pelo aparato legal da constitui¢do e do direito do consumidor.

Dentro dessas condi¢des de vulnerabilidade econdmica, mesmo quando ainda se tem
projetos para execucdo de edificagdes e incentivo do governo federal na introducdo de
programas como MCMYV, ainda assim, ¢ comum apresentarem deficiéncia e erros de execucao
construtivos como demonstra (KURZ et al.,2018) no que diz respeito ao surgimento de
manifestagdes patologicas durante execucdo da edificacdo e pds ocupagdo, além da insatisfacao

dos usudrios quanto ao uso da edificacao.

Em um estudo realizado por (MOREIRA e.t al. 2018) , resultados revelam de forma
preocupante o grau de insatisfacdo dos usuarios em relagdo as edificacdes apds a entrega das

mesmas, com isso, paralelo ao desafio de solucionar o problema do déficit habitacional, os
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programas de habitacdo de interesse social devem atentar-se a qualidade das edificagdes que
estdo sendo entregues aos usuarios desse grupo com menos poder aquisitivo, uma vez que a
falta de atengdo para esse ponto pode representar um novo problema para a sociedade civil e
estado, que a partir da observacgdo dos fatos, necessita ter a prudéncia de rever meios de reparo
e reconstru¢do dessas habitacdes, como mostra (SEGAT, 2005), outro cuidado a ser
demonstrado para reduzir tal efeito seria entender de forma clara o papel de cada interveniente
no processo de concepgdo, execugdo e uso da habitagdo, assunto esse que sera discutido e

revisado com mais detalhes adiante.

5.3 ABNT NBR 15.575: 2013 — EDIFICACOES HABITACIONAIS - DESEMPENHO E
SUA CONSTRIBUICAO

Com o objetivo de garantir o desempenho dos elementos que compde as edificagdes e
estabelecer um grau de satisfagdo minima em relagdo aos usuarios, a ABNT NBR 15.575: 2013
— Edificacoes Habitacionais — Desempenho , entra em vigor precisamente com a intengdo de
estabelecer critérios que visam a comportamento em uso dos elementos e sistemas que faz parte
da edificacdo, o que tende a promover o aperfeigoamento desse mercado no setor econdomico
e social, uma vez que a durabilidade, sustentabilidade e manutenibilidade tornam-se requisitos

para avaliacao da norma para edificacdes habitacionais.

A atuacao da norma deve estar presente desde a concepcao do projeto, uma vez que os
projetos devem ser elaborados considerando que a edificagdo e seus sistemas efetivam com
eficiéncia as atividades para as quais foram projetadas e construidas, com atendimento a
qualidade prevista na norma de desempenho (ABNT NBR 15.575: 2013 — Edificacdes

Habitacionais — Desempenho).

Dessa forma, os projetos devem ser compativeis com as necessidades das atividades de
manutengao prevista, das consideragdes sobre as condi¢des de exteriorizacao da edificagado, das
propriedades dos materiais e sistemas a serem utilizados, segundo a norma de desempenho

(ABNT NBR 15.575: 2013 — Edificacoes Habitacionais — Desempenho).

Sob essa Otica, os projetistas devem desenvolver suas atividades atendendo as
demandas da norma e aplicando o conceito de vida util aos sistemas e materiais, ao entender o
periodo de tempo que os elementos (materiais e sistemas) devem atuar conforme as

especificagoes.
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Um dos empenhos da norma ¢ destacado no topico de habitabilidade, que em resumo,
representa o cuidado com o usuario quanto ao uso e¢ a qualidade das edificagdes e seus
elementos ao longo dos anos, dentro desse topico destacado no item 4.3 da (ABNT NBR

15.575: 2013 — Edificacdes Habitacionais — Desempenho), apresenta os requisitos de:

Estanqueidade, desempenho término, desempenho actustico, desempenho luminico,
saude, higiene e qualidade do ar, funcionalidade, acessibilidade, conforto tatil e
antropodindmico (ABNT NBR 15.575: 2013 - Edificagdes Habitacionais —

Desempenho)

E importante lembrar que a norma deixa claro a importancia de todos os envolvidos no
processo, dos arquitetos no cuidado e adaptagdo dos projetos com as necessidades da norma,
dos incorporadores durante o processo de estudo preliminar e tramitacao legal, dos fornecedores
com prazos ¢ garantia da qualidade dos materiais, das construtoras durante a execucao da obra

€ manutengao prevista e dos usuarios quanto a conservagao orientada no manual do proprietario.

A abrangéncia da norma de desempenho demonstra a responsabilidade e contribui¢ao
que todos os participantes do processo colaboram para a qualidade das condigdes das

edificagodes habitacionais.

5.4 INCORPORACAO - AGENTE INCORPORADOR

E importante destacar nesta produgdo que a construtora responsavel pela execucio do
edificio também cumpre o papel de incorporadora, com isso, dentro do que ¢ entendido na
legislagcdo brasileira, em especifico aos direitos civis, a Lei n°4.591, de 16 de dezembro de
1964 em seu Artigo 28. Pardgrafo unico, traz a seguinte definicdo sobre incorporacao
imobiliaria:

Para efeito desta Lei, considera-se incorporagdo imobiliaria a atividade exercida com
o intuito de promover e realizar a constru¢do, para alienagdo total ou parcial, de

edificagdbes ou conjunto de edificagdes compostas de unidades autonomas
(BRASIL,1964).

A valer deste fato, a empresa responsavel pela execucdo, também responde legalmente
por todas as atividades que envolvem as tramitacdes legais de negociacdes de venda e pos-
venda das unidades autonomas a que elas estiverem diretamente envolvidas, o que assegura de
forma plena os direitos reservados ao incorporador, resguardadas pelos direitos civis,

administrativos e direito do consumidor, seja ele pessoa fisica ou juridica.
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Ainda sobre a clareza das definigdes, a Lei n® 4.591 de 16 de dezembro de 1964 em
seu Artigo 29, traz o entendimento a respeito do papel do incorporador, que mesmo ainda nao
tendo iniciado ou concluido a construgdo, firma o compromisso relacionado a venda de parte
do terreno, com a finalidade de vinculagdo as partes das unidades auténomas a ele inserido,

estando condicionadas ao regime condominial.

Em sintese, o artigo da lei faz uma complementacdo em relacdo aos conceitos da
incorporacdo e o papel do incorporador dentro dessa linha de acordos voltados para compra e
venda de imoveis, uma vez que o mesmo se torna o responsavel pela entrega, acompanhamento

do cronograma de entrega, preco e condi¢des de negociagoes.

5.5 RELACAO DE DOCUMENTOS NECESSARIOS A ENTREGA DE OBRAS

A luz da lei, as garantias da qualidade da entrega das edificacdes habitacionais sdo
efetivadas em uma série de documentos que abrange as orientacdes e garante que o usuario
tenha consciéncia de seus deveres enquanto consumidor, diante da contribuicdo, a ABNT NBR
14037:2011 em seu Anexo A na tabela 1, apresenta uma relagdo que destaca todos os
documentos que o condominio deve receber da construtora ou incorporadora para posse,

consulta e incumbéncia para renovagao.

A tabela do Anexo A da norma em sua integra, também apresenta documentos de
responsabilidades do condominio, entdo, por uma questdo de limitacdo do assunto, serad
apresentado apenas as documentagdes técnicas e legal que devem ser cedidas pela construtora
ou incorporadora que executou, a fim de comparar a lista de exigéncias que a norma pede com
a entrega ao responsavel pelo condominio, objeto de estudo desta producao. Segue a relagdo de
trinta ¢ dois documentos que a norma destaca para entrega aos responsaveis pela gestdo do

condominio.

Vale ressaltar a importancia de cada documentagdo que deve ser entregue e a relevancia
com o que o assunto deve ser tratado, tanto para os profissionais da area da construgdo civil,
como aos usuarios do condominio, que dentro do aspecto de conforto e qualidade, tornam-se
os mais beneficiados com tais cuidados. Nesse aspecto a qualidade técnica da entrega dos

documentos pode também refletir na qualidade técnica da edificagdo.



Quadro 1 — Documentagdo técnica e legal

Documento Incumbéncia de renovagao

Manual do proprietéario Proprietario

Manual das 4reas comuns Condominio

Certificado de Garantia dos Condominio
equipamentos instalados

Notas fiscais dos equipamentos Condominio

Manuais técnicos de uso, operagdo e Condominio

manuten¢do dos equipamentos instalados
Auto de conclusao (habite-se) Nao ha

Alvara de aprovacao e execucdo de

edificacoes

Nao ha, desde que inalteradas as

condicoes do edificio

Alvara de funcionamento de elevadores

Nao ha, desde que inalteradas as

condicoes do edificio

Auto de vistoria de corpo de bombeiros Condominio
Projetos legal Nao ha
Projetos aprovados em concessionarias Nao ha
Projetos Executivos Nao ha
Memorial de incorporacdo Nao ha
Licengas ambientais Condominio
Termos de ajustamento de conduta Condominio
ambientais
Recibo de pagamento do IPTU do ultimo
ano de obra, boletos de IPTU a serem Condominio
pagos, copia do processo de
desdobramento do IPU e carnés IPTU
desdobrado
Recibo de pagamento da concessionaria Condominio
de energia elétrica (ultimo pagamento)
Recibo de pagamento da concessiondria Condominio
de agua e esgoto (tltimo pagamento)
Atestado do startup do gerador Nao ha
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concessionarias de servigos

Certificado de abrangéncia do grupo Condominio
gerador
Certificado de limpeza, desinfecgao e Condominio
potabilidade dos reservatérios de agua
potavel
Declaragao de limpeza do poco de Condominio
esgoto, poco de adgua servida, caixas de
drenagem e esgoto
Relatorio de vistoria de entrega de obra Nao ha
Relacdo de equipamentos, moveis, Nao ha
eletrodomésticos, objetos de decoragao
entregues ao condominio
Atestado de instalagdo de gas e instalagao Condominio
hidraulicas e outras instalacdes prediais
Atestado de instalagdes elétricas Condominio
Atestado — Sistema de protecao e Condominio
descarga atmosférica
Medi¢ao 6hmica (com terrometro Condominio
calibrado e aferido pelo Inmetro)
Sugestdo ou modelo de programa de Nao ha
manutengao preventiva
Sugestao de modelo de lista de Nao ha
verificagdo do programa de manutengao
preventiva
Certificado de teste dos equipamentos do Condominio
combate contra incéndio
Cadastro do condominio junto as Condominio

Fonte: ABNT NBR 14037 :2011.
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5.6 ABNT NBR 14037:2011 - MANUAL DE OPERACAO, USO E MANUTENCAO
DAS EDIFICACOES

De acordo com a ABNT NBR 14037:2011, o manual de operagdo, uso € manutengao
das edificagdes tem como objetivo instruir, estruturar e pontuar os assuntos que devem ser
abordados no manual ao consumidor final, em seu conceito, o manual do proprietario ¢ definido
como “documento que retne apropriadamente todas as informagdes necessarias para orientar

as atividades de operacao, uso ¢ manutengao da edificagdo (ABNT NBR 14037:2011).

6. METODOLOGIA

A estratégia de pesquisa utilizada para obtencdo de resultados consistentes e de
relevancia para o assunto ¢ fundamentada em um estudo de caso. A investigagao ¢ baseada na
analise critica dos principais documentos que devem fazer parte da documenta¢do de uma
edificacdo apds sua entrega, com énfase nos documentos que sdo de responsabilidade das

construtoras que executou a edificacao.

Do mesmo modo, ¢ observada também a postura técnica das construtoras quanto as
solicitagdes dos consumidores finais apds a entrega das chaves, tais observagoes sao feitas por
meio de documentos formalizados que registram as ocorréncias € o desenvolvimento das
mesmas. Somadas as observacdes documentais, sdo realizadas entrevistas com o responsavel

pela gestdo do condominio e com o responsavel pelo departamento de pds-venda da construtora.

A caracterizagdo dos elementos que integra o estudo é desenvolvida para melhor
compreensdo do assunto, com isso, a descricdo do tipo de edificagdo quanto a sua funcdo e
detalhes construtivos sao realizados, tal como a identificagao do perfil da empresa construtora

responsavel pela execucao e entrega dos documentos.

Todos os dados apreciados referente a este estudo de caso foram objetos de contribuicao
do setor de pos-venda da construtora e da responsavel pela administracdo do condominio, desta
forma, o agrupamento de documentos cedidos por ambas as partes corresponde as analises das:
Garantias administrativas da empresa, das normas regulamentadoras de operaciao, manutencao,

desempenho das edificagdes e dos direitos presente no codigo civil e consumidor.

A estruturacao da pesquisa ¢ iniciada com o planejamento da pesquisa em si, onde sao
tragadas as estratégias para obtencao dos dados para andlise, seguindo pela etapa de defini¢ao

de estudo de caso, neste caso, definir o condominio e a viabilidade de obter os dados necessarios
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para a pesquisa. Na sequéncia a montagem de um protocolo de coletas de dados, neste caso, ¢
definido de fato o modo da abordagem para obtengao de dados, estes foram divididos em duas
partes: a primeira com a solicitacdo de toda a documentacgdo técnica e legal que a gestao do
condominio recebeu pela construtora e segundo com o questionario direcionados para a gestao
do condominio e outra para a construtora. Superadas as fases, inicia-se a analise de todos os

resultados para assim, realizar discussoes acerca do assunto e apresentar uma conclusao.

7. ESTUDO DE CASO

7.1 CARACTERIZACAO DA EDIFICACAO

Apresentacido do edificio: Segundo descrito no manual do proprietario entregue ao
gestor, o edificio ¢ um residencial de 28 apartamentos localizado no endereco: ARNE 63 (506
NORTE), RUA 01, LOTE 01 CONJUNTO HMO02, Palmas-Tocantins. Numero de Unidades e
Vagas de Garagem 28 (vinte e oito) unidades no total, sendo 02 (dois) apartamentos tipo 01, 14
(quatorze) apartamentos tipo 02 e 12 (doze) apartamentos tipo 03. O empreendimento
organizado pela construtora € a primeira torre que compde um conjunto de edificios formado

por 4 blocos.

O Condominio ¢ composto por 8 (oito) pavimentos sendo: 01 (um) Pavimento Térreo,
06 (seis) Pavimentos Tipo e 01 (um) pavimento de cobertura. As unidades autdnomas estdo
localizadas nos pavimentos sendo quatro por cada um com 01 (uma) vaga de garagem. A
circulacao vertical se da através de um conjunto de escadarias, circulagdo e 01 elevador, o

condominio conta com guarita.
e Area do terreno: 8.675,06 m?
e Area construida: 4.352,49 m?

Fundacao: O tipo de fundagdo utilizado na edificagdo ¢ do grupo de fundagdes rasas,

tipo radier.

Estrutura: A superestrutura da edificagdo ¢ do grupo das estruturas laminares,

utilizando-se do conceito modular em alvenaria estrutural.

Revestimento Interno das Paredes: Revestimento de argamassa de base cimenticia
nas areas secas e revestimento de argamassa de base cimenticia mais revestimento cerdmico

das areas molhadas e molhaveis.
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Revestimento Externo das Paredes: Revestimento de argamassa de base cimenticia.
Pintura:

Paredes internas: Em areas secas, uso de massa corrida seguindo de pintura PVA a base
d’agua; nas areas molhadas/molhéaveis, as paredes sdo impermeabilizadas com argamassa

polimérica e revestidas com revestimento ceramico.

Paredes externas: Uso de selador a base acrilica, seguindo de textura com acabamento
tipo “Textura rolada”.
7.1.1 Area Privativa:

Os apartamentos Tipo I contam com: 01 Suite com varanda (WC PNE), sala de estar/tv,
banheiro social, quarto, varanda, area de servico, cozinha, circulagdo. O apartamento soma uma

area privativa de 55,09 m>.

Figura 1 - Planta de /ayout/Apartamento tipo I

Fonte: Projeto cedido pela construtora/gestdo do condominio

Os apartamentos Tipo II contam com: 01 Suite com varanda, sala de estar/tv, banheiro
social, quarto, varanda, area de servigo, cozinha, circulacdo. O apartamento soma uma area
privativa de 54,76 m?, diferente do tipo I, esse apartamento conta com bancada “balcao passa

prato”.
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Figura 2 - Planta de /ayout/Apartamento tipo II

Fonte: Projeto cedido pela construtora/gestdo do condominio

Os apartamentos Tipo III contam com: 01 Suite com varanda, sala de estar/tv, banheiro
social, quarto, varanda, area de servigo, cozinha, circulacdo. O apartamento soma uma area

privativa de 54,76 m?, diferente do tipo I, esse apartamento conta com bancada “balcdo passa

prato”.

Figura 3 - Planta de /ayout/Apartamento tipo 111
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Fonte: Projeto cedido pela construtora/gestdo do condominio

Como ¢ possivel observar, as diferengas entre os apartamentos no que diz respeito a
distribui¢do dos espacos e da area, sdo resumidas em alguns detalhes na mudanga no layout. As
caracteristicas da edificacdo obedecem a um sistema modular e tem espagos distribuidos com

foco nas necessidades e condi¢gdes do publico alvo.

7.1.2 Area de uso comum

A area de uso comum do condominio ¢ composta por um saldo de festas com area de
servigo, cozinha, dois banheiros e churrasqueira; duas areas com churrasqueiras individual,

piscina com area de banho para adultos e criancas, playground.
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Imagem 1 — Fachada do edificio Imagem 2 — Area de lazer
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Fonte: Autorla proprla (2023) o Fonte: Autoria propria (2023)
7.2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA CONSTRUTORA

A empresa ¢ uma construtora que atua na area de construg@o de habitagdes de interesse
social desde o ano de 2001. O foco de atuagdo ¢ com base em conjuntos habitacionais, casas e
edificios de mais de um pavimento. Embora ja tenha acumulado experiencia ao longo dos anos
com o publico alvo, média classe média (SAE, 2015), esta ¢ a primeira vez que a construtora
realizada o feito de construcao dentro desses padrdes técnicos que se baseia em edificios com

mais de um pavimento com uso do sistema em alvenaria estrutural.

Os apontamentos revelados em um questionario (Anexo B) direcionados a construtora
em relagdo a fase de pos-venda, demonstra os desafios vivenciados por ela durante sua atuagao
no mercado da construgdo civil, em especial na compreensao dos termos de garantia e memorial

descritivo entregues aos clientes.

Dentro do aspecto administrativo da empresa, a construtora valida mediante elaboragao
de relatorios, todas as aberturas protocoladas no que diz respeito as ocorréncias notificadas,
organizando por area de atuagdo (estrutura, elétrico, hidraulico, etc.); tais informacdes sdo
tratadas como dados quantitativos e qualitativos para analise de solucdo técnica e para

compreensao do que pode ser desenvolvido para reduzir o numero de ocorréncia.

O suporte técnico fornecido pelo setor de pos-venda da construtora ¢ acionado apos a
notificacdo da ocorréncia, os representantes da construtora analisam cada um dos chamados e
verifica a possibilidade de a ocorréncia ter sido ocasionada pelo mal uso do imével ou pela

presenga de falhas em algum dos aspectos construtivos.
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8 RESULTADOS DOS DADOS LEVANTADOS

8.1 QUADRO COMPARATIVO DO ANEXO A DA ABNT NBR 14037:2011 COM OS
DOCUMENTOS APRESENTADOS PELO RESPONSAVEL PELA GESTAO DO
CONDOMINIO

Utilizando o anexo A da ABNT NBR 14037:2011 como ferramenta para verificagao,
apo6s a analise dos documentos apresentados e questionario realizado a gestdo do condominio,

¢ produzido empregando processo de checagem o quadro 2, em referéncia ao quadro anterior.

No quadro 2 € possivel verificar todos os documentos que o anexo A da norma determina

como responsabilidade da construtora.

Quadro 2 — Comparacdo de documentagao técnica e legal entregue pela construtora

Documento Incumbéncia de Entregue?
renovacao
Manual do proprietario Proprietario Sim
Manual das areas comuns Condominio Sim
Certificado de Garantia dos Condominio Sim

equipamentos instalados

Notas fiscais dos Condominio Sim
equipamentos
Manuais técnicos de uso, Condominio Sim

operacao e manutencao dos

equipamentos instalados

Auto de conclusao (habite-se) Nao ha Sim
Alvara de aprovagao e Nao ha, desde que Sim
execugao de edificagoes inalteradas as condi¢des do
edificio
Alvara de funcionamento de Nao ha, desde que Nao
elevadores inalteradas as condigoes do
edificio
Auto de vistoria de corpo de Condominio Sim
bombeiros

Projetos legal Nao ha Sim




Projetos aprovadores em

concessionarias

N3do ha

Sim

Projetos Executivos

N3ao ha

Sim

Memorial de incorporagdo

Nao ha

Sim

Licengas ambientais

Condominio

Sim

Termos de ajustamento de

conduta ambientais

Condominio

Nao

Recibo de pagamento do
IPTU do tltimo ano de obra,
boletos de IPTU a serem
pagos, copia do processo de
desdobramento do IPU e
carnés IPTU desdobrado

Condominio

Nao

Recibo de pagamento da
concessionaria de energia

elétrica (ultimo pagamento)

Condominio

Nao

Recibo de pagamento da
concessionaria de dgua e

esgoto (ultimo pagamento)

Condominio

Nao

Atestado do startup do

gerador

Nao ha

Nao

Certificado de abrangéncia do

grupo gerador

Condominio

Sim

Certificado de limpeza,
desinfec¢do e potabilidade
dos reservatorios de agua

potavel

Condominio

Nao

Declaracao de limpeza do
pogo de esgoto, poco de dgua
servida, caixas de drenagem e

esgoto

Condominio

Nao
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Relatorio de vistoria de

entrega de obra

N3ao ha

Relagao de equipamentos,
moveis, eletrodomésticos,
objetos de decoracao

entregues ao condominio

Nao ha

Sim

Atestado de instalacao de gas
e instalacdo hidraulicas e

outras instalagdes prediais

Condominio

Nao

Atestado de instalagdes

elétricas

Condominio

Nao

Atestado — Sistema de
protegdo e descarga

atmosférica

Condominio

Nao

Medigao 6hmica (com
terrometro calibrado e aferido

pelo Inmetro)

Condominio

Nao

Sugestdo ou modelo de
programa de manutengao

preventiva

Nao ha

Nao

Sugestdo de modelo de lista
de verificagdo do programa de

manutengao preventiva

Nao ha

Sim

Certificado de teste dos
equipamentos do combate

contra incéndio

Condominio

Sim

Cadastro do condominio junto

as concessionarias de servigos

Condominio

Nao

Fonte: Autoria propria (2023)
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Em resumo gréfico, o percentual de documentos entregues pela construtora a gestdo do

condominio em relagdo ao exigido pela ABNT NBR 14037:2011 ¢ de 56,25%, o que dentro

dos direitos do consumidor e da clareza das informacdes que devem ser repassadas ao
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consumidor final, pode representar resultados pouco satisfatério e a depender das condigdes do

condominio, preocupantes do ponto de vista técnico.

E importante citar dentro deste capitulo o enriquecimento de dados e relevancia que o
estudo teria caso tivesse outros edificios e construtoras com o mesmo segmento para
comparagdo dos dados levantados. Foi encontrada grande resisténcia por parte das empresas
construtoras ¢ condominio quando feito o convite para participar da pesquisa na entrega de
documentos e perguntas que podem considerar invasiva, uma vez que toca em um assunto que
pode evidenciar falhas e criticas a empresa, o que pode causar desconforto € pouco interesse

por parte dos potenciais contribuintes da pesquisa.

Grifico 1 — Relagdo de documentos entregues

Fonte: Autoria propria (2023).

8.1.1. DISCUSSAO SOBRE OS RESULTADOS

Ao analisar o baixo percentual dos documentos entregues, ¢ pertinente discutir a respeito
das consequéncias que vem junto ao descumprimento dos itens presente na norma. De forma
pratica, o ndo cumprimento compromete potencialmente a seguranca das edificagdes, dos

usuarios e o respaldo da construtora e 6rgaos de fiscalizacdo envolvidos em todo o processo.

8.1.1.1 ALVARA DE ELEVADORES

A entrega do alvara de elevadores garante que o equipamento apresente o seu registro
regularizado, fiscalizado e que exerce os requisitos minimos de conforto e seguranga permitido
pelas normas técnicas, de seguranga e autoridades. A ndo apresentacdo deste documento pode

resultar em interdi¢des por orgaos fiscalizadores, inseguranga a integridade fisica dos usudrios
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do condominio, que por sua vez, tende a gerar transtornos para os moradores e falta de cuidado

na imagem da construtora responsavel quanto aos seus clientes.

8.1.1.2 TERMOS DE AJUSTAMENTO DE CONDUTA AMBIENTAIS

O termo de ajustamento de conduta ambiental (TAC) ¢ um documento que representa a
acdo formalizada de uma empresa ou pessoa fisica que assume o dano ou potencial dano em
fungdo de suas agdes, o termo faz com que as mesmas se comprometam a resolver, amenizar
ou compensar qualquer violacdo que possa prejudicar o interesse coletivo. A acdo € enviada aos
orgdos de administracdo publica para validagdo. O contrato acordado entre os interessados
apresenta condi¢cdes que devem ser cumpridas € o ndo cumprimento pode levar a prejuizos de
ordem ambiental, coletivo e financeiro, ao gerar protestos em cartorios, execucao judicial,

multas e danos irreversiveis.

8.1.1.3 RECIBO DE PAGAMENTO DO IPTU DO ULTIMO ANO DE OBRA, BOLETOS DE
IPTU A SEREM PAGOS, COPIA DO PROCESSO DE DESDOBRAMENTO DO IPU
E CARNES IPTU DESDOBRADO

Ao compreender que o IPTU ¢ um tipo de imposto do municipio referente ao imovel, a
construtora deve entregar os recibos de pagamento ao gestor do condominio, garantido a
regularidade do imdvel em sua entrega perante a prefeitura. As consequéncias da falta de recibo

perante a entrega da obra, pode ocasionar irregularidade de divida ativa para o condominio.

8.1.1.4 RECIBO DE PAGAMENTO DA CONCESSIONARIA DE ENERGIA ELETRICA
(ULTIMO PAGAMENTO)

Os ultimos recibos de pagamento da concessiondria de energia elétrica devem ser
entregues a gestdo do condominio para que a mesma tenha consciéncia de que o condominio
ndo assumira dividas anteriores em relacdo a energia elétrica, as consequéncias do ndo
cumprimento da entrega dos recibos deixam os responsaveis pelo condominio com a

inseguranga de gera¢do de dividas e corte no fornecimento de energia.

8.1.1.5 RECIBO DE PAGAMENTO DA CONCESSIONARIA DE AGUA E ESGOTO
(ULTIMO PAGAMENTO)

Os ultimos recibos de pagamento da concessiondria de d4gua devem ser entregues a
gestao do condominio para que a mesma tenha consciéncia de que o condominio ndo assumira

dividas anteriores em relacao ao abastecimento de 4gua e coleta de esgoto, as consequéncias do
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ndo cumprimento da entrega dos recibos deixam os responsaveis pelo condominio com a

inseguranca de geracao de dividas e corte no fornecimento de agua.

8.1.1.6 CERTIFICADO DE LIMPEZA, DESINFECCAO E POTABILIDADE DOS
RESERVATORIOS DE AGUA POTAVEL

Documento de grande relevancia que garante que agua ¢ armazenada ao consumidor
final mantenha sua qualidade de estar dentro dos padrdes de qualidade exigidos pelos 6rgaos
institucionais de vigildncia e saude. A falta de certificagdo pode acarretar em um nao
cumprimento por parte da construtora de realizar os procedimentos adequados para o
recebimento do sistema de abastecimento de agua, o que por consequéncia compromete a saude

de todos os usuarios do condominio.

8.1.1.7 DECLARACAO DE LIMPEZA DO POCO DE ESGOTO, POCO DE AGUA
SERVIDA, CAIXAS DE DRENAGEM E ESGOTO

Documento que representa a garantia de que o estado e instalacdo do pogo de esgoto,
poco de agua servida, caixas de drenagem e esgoto estejam adequados para utilizagdo. O nao
cumprimento da declaragdo pode representar perigo a satide dos usuarios, comprometendo as

condicdes de higiene e bem estar.

8.1.1.8 RELATORIO DE VISTORIA DE ENTREGA DE OBRA

Documento que registra a fiscalizagdo sobre uma entrega de obra, evidenciando o que
foi feito, os reparos que necessitam ser realizados em relagcdo ao planejado. Importancia desse
documento se da uma vez que permite que o usuario tenha conhecimento do que esta recebendo

e se esta em conformidade técnica com o esperado.

8.1.1.9 ATESTADO DE INSTALACAO DE GAS E INSTALACAO HIDRAULICAS E
OUTRAS INSTALACOES PREDIAIS

O documento que alega que as instalacdes de gas, hidraulicas e outras tenham sido
instaladas de forma que atende as exigéncias normativas e da legislacao local, o nao
cumprimento da entrega deste documento pode representar uma falha na conduta da construtora
quanto a execugao de tais sistemas, o que no pior cenario, pode facilitar a incidéncia de falta de

abastecimento, danos materiais e na integridade fisica da edificagdo e dos usudrios.
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8.1.1.10 ATESTADO DE INSTALACOES ELETRICAS

Atestado entregue a gestdo do condominio que atesta que as instalagdes elétricas
presentes dos imoveis e de toda a area que corresponde ao condominio, ndo representa riscos €
cumpre aos regulamentos de seguranga conta incéndio, do contrario, 0 ndo cumprimento da

entrega do atestado pode representar inseguranga aos usudrios do condominio.

8.1.1.11 ATESTADO — SISTEMA DE PROTECAO E DESCARGA ATMOSFERICA

Documento técnico realizado por um profissional habilitado que registra a inspe¢ao e se
estd em conformidade com as normas técnicas e regulamentadoras, a falta do atestado pode
representar falha na conduta da construtora ao expor ao perigo de recebimento de descargas

atmosféricas aos seus usuarios, causando traumas, prejuizos financeiros e fisicos.

8.1.1.12 SUGESTAO OU MODELO DE PROGRAMA DE MANUTENCAO
PREVENTIVA

Documento que auxilia o usudrio a ter mais atengdo aos itens de manutengdes
preventivas da edificacio, o ndo cumprimento da entrega deste documento, tende a
potencializar as chances de ma utilizagao e reducdo da vida 1til dos sistemas que compde uma

edificacao.

8.2 QUESTIONARIO SUBMETIDO AO DEPARTAMENTO DE POS-VENDA DA
CONSTRUTORA

Para complementacao dos resultados, se fez necessario a realizacdo de uma investigagao
acerca do tipo de empresa e sua perspectiva em relagdo ao assunto, o nivel de experiéncia da
mesma e 0 que a mesma representa quanto pessoa juridica e a forma como costumam lidar com

ocorréncias direcionadas a esse setor

De forma resumida, as perguntas foram objetivas e pontuais quanto as atividades
voltadas para a fase de pds-venda, o questionario pode ser apreciado na integra no Anexo A

desta producao.
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8.3 QUESTIONARIO SUBMETIDO A GESTAO DO CONDOMINIO

Com a intengdo de investigar ambos os lados do processo e obter informacdo mais
precisas e praticas, houve também a oportunidade de realizar um questionamento acerca do
assunto com um dos principais interessados sobre o estudo, o representante do consumidor final
das habitac¢des, que por meio de onze perguntas revelou a relagdo de documentagdes entregues
e a relagdo do condominio com a construtora apds a entrega dos apartamentos. A entrevista

pode ser apreciada na integra no Anexo B desta produgao.

8.4 RESUMO DE SOLICITACOES ATENDIDAS PELA CONSTRUTORA

A seguir ¢ demonstrado graficamente as atividades relacionadas aos servigos de reparo
na fase de pos-vendas dos usudrios durante os primeiros meses apds a entrega das chaves

(janeiro - abril 2023).

Quadro 3 — Relagdo de solicitagdes atendidas pela construtora.

Tipo de Servigo N° Chamados

InstalagGes Elétricas 37
Esquadrias De Aluminio 1
Esquadrias De Madeira 3
Hidrossanitario 34
Impermeabilizacédo 1
Pintura 2
Pisos 3
Revestimentos 1
Esquadrias De Vidro 9
Outros 13

Total 104

Fonte: Departamento de pds-venda da construtora (2023)
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E importante discutir a respeito dos chamamos realizados pela gestdo do condominio
a construtora, uma vez que demonstra em quais servigos a construtora deve ter mais ateng¢ao
durante o processo de execucao e identificar as razdes pelas quais as chamadas estdo sendo

frequente.

Como ¢ possivel observar, a maior parcela de chamados durante os primeiros 6 meses
de ocupacao sdo direcionados as instalagdes elétricas e hidrossanitarios, o que poderia ter sido
evitado ou reduzido, com a apresentacdo de documentos de entrega exigidos na norma referente
aos “Atestados de instalagdo de gas e instalagcdo hidraulicas e outra instalagdes prediais” e

“Atestado de instalagdes elétricas™.

Vale ressaltar que nao ¢ o documento em si que faz com que os nimeros possam
reduzir, mas sim, uma fiscalizagdo maior e mais precisa dos servigos que sdo entregues,
tomando assim, um papel de incentivo e refor¢o durante os testes e inspecdes para uso dos

mesmos.

Grifico 2 — Atendimento por servigo

ESQUADRIASOUTROS; 13 |NSTALAC6ES
DE VIDRO; 9 > _
REVESTIMENT ELETRICAS; 37
OSidlsos; 3
PINTURA; 2
ESQUADRIAS
IMPERMEABI D'E .
LIZACAO; 1 ALUMINIO; 1

Fonte: Departamento de pds-venda — Construtora (2023)



35

9. CONCLUSAO

E importante lembrar que os resultados ndo configuram um retrato do mercado, mas
apenas um recorte de um edificio na regido citadas. Para maior amplitude de anélise, um niimero
maior de exemplares deve ser analisado, a fim de formar um conjunto mais robusto de

informacgodes, o que torna a relevancia das discussdes sobre o0 assunto mais consistente.

Diante dos dados analisados, € possivel concluir que mesmo estabelecendo uma norma
sobre a entrega das documentagdes a serem entregues, ainda ha o que melhorar nos aspectos de
cumprimento dos itens. O percentual apresentando ainda mostra uma deficiéncia que deve ser
revertida em agdes para minimizar tais afeitos, se a norma estabelece essa série de documentos,
¢ porque de fato necessita-se deles para estabelecer um grau de confiabilidade do produto a ser

entregue.

Da mesma forma, ¢ valido lembrar da caracterizagao do perfil do consumidor final e do
perfil da construtora, que de acordo com o levantamento bibliograficos voltados para esse
publico, pode justificar a falta de clareza e cumprimento das obrigacdes com o poder aquisitivo

do consumidor final.

Quanto a postura da construtora frente as demandas notificadas na fase de pds-venda, ¢
de grande valia que a mesma tenha o interesse em registrar todas notificagdes e setorizar por
areas de atuagdo (elétrica, esquadrias, hidraulico, etc.), uma vez que mostra a preocupagao da
empresa em analisar os pontos que merecem ser revisados nas obras futuras quanto as

reclamagdes presentes.

Em relacdo ao relacionamento da administracio do condominio e da construtora,
segundo o questiondrio aplicado a gestdo, as demandas sdo atendidas na medida do possivel,
pontuando poucas vezes a necessidade de recorrer por meios juridicos algum servigo desde a

entrega da obra.

Com base no grau de conhecimento da gestdo do condominio, expressa no questionario
em relacdo a edificagdo a qual administra, percebe-se que ainda hd o que melhorar quanto ao
interesse ou cultura por parte dos consumidores finais em realizar manutencdes preventivas e
na melhor compressao acerca do uso dos recursos normativos sugeridos pelas normas de
desempenho, compreensao acerca do manual do proprietdrio (ABNT NBR 14037:2011) e

documentos sugeridos pela mesma.
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Dentro desse campo, percebe-se que a preparagcdo de ambas as partes que envolve todo
0 processo precisa ser clara, objetiva e que ocorra troca de linguagem adaptada para ambas as

partes, o que converge a uma relagdo com mais acertos e crescimento na qualidade desse setor.

Paralelo a este fato e atentando-se aos avangos tecnoldgicos, ¢ de se pensar na
implementagao de softwares que melhore a dindmica entre os intermitentes, em especial nas
fases de manutencao preventiva e acesso facilitados as informagdes precisas sobre determinado
sistema ou area em relacdo ao uso da edificacdo, na geragdo de relatorios, sugestdes e espago

para notificagao.

Tal realidade ja pode ser observada, ainda que de forma lenta, em determinados grupos
de edificacdes que sdo executadas com maior rigor na compatibilizagdo de seus projetos e

sistemas implementados.
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ANEXO A

QUESTIONARIO PARA CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O seguinte questionario se trata de uma entrevista ao responsavel pela a execugao do
edificio, o objetivo da mesma ¢ reunir informagdes suficientes para caracterizar de forma
técnica o objeto de estudo e para complementa¢do do conhecimento, caracterizagdo da empresa
e sua relagdo com o consumidor final. A entrevista ¢ dividia em dois blocos e foi realizada no

dia: 01/06/2023.
1. Aincorporadora esta ha quanto tempo no ramo da construcao civil?
Resposta: Desde 2002, 21 anos.
2. A construtora trabalha com quais tipos de obras? Apenas edificacoes?

Resposta: Conjuntos habitacionais (casas, edificios com mais de um pavimento),

edificios comerciais.
3. Ha quando tempo a construtora trabalha com esse tipo de empreendimento?

Resposta: Este € o primeiro nesse formato de edificacdo, embora ja tenha realizado a

execucao de casas de interesse popular para o publico de baixa renda.

4. Quais desafios a construtora teve durante a fase de entrega dos documentos

exigidos aos consumidores finais?

Resposta: Ja ocorreu situagdes de notificagdes no PROCON. A sindica do edificio
citado, protocolou uma reclamagao no Procon alegando que a incorporadora se recusou a cobrir
a garantia, entretanto, a incorporadora utilizou como defesa o critério de mal uso do ambiente

citado.
5. O que a construtora representa?

Resposta: A construtora representa uma empresa com foco na construgdo de conjuntos

habitacionais com unidades com valores de mercado direcionados para o médio padrao.
6. Sobre a edificacio, qual o tipo de revestimento?

Resposta: As paredes externas sdo revestidas com pintura texturada, as paredes internas

em pintura com uso de tinta latex, esquadrias de aluminio, madeira e ferro.
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7. Qual a idade do edificio?
Resposta: 6 meses

8. Todos os imoveis foram adquiridos por meio de programa de incentivo de

financiamento do governo?

Resposta: Sim
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ANEXO B

O seguinte questionario se trata de uma entrevista ao responsavel pela gestdo do edificio

pds ocupacio, o objetivo da mesma € reunir informagdes suficientes para caracterizar de forma

técnica o objeto de estudo e para complementacao do conhecimento. A entrevista ¢ dividia em

dois blocos e foi realizada no dia: 01/06/2023.

1.

2.

4.

S.

6.

7.

8.

9.

Como foi realizada a entrega dos documentos? (Manual do proprietario, ficha de
inspecdo, projetos, alvara).

Resposta: Habite-se, manual, ficha de inspe¢do, projetos, alvard, certiddo de matricula,
etc.

Por qual meio foi realizada a entrega? Fisico? Virtual? Os dois?

Resposta: Via WhatsApp e via e-mail. Termo de entrega das chaves.

O empreendimento foi entregue dentro do prazo sugerido?

Resposta: Sim

Achou a linguagem clara e objetiva?

Resposta: Sim

Ja fez uso do manual do proprietario?

Resposta: Sim

O manual do proprietario foi util?

Resposta: Sim

Tem conhecimento que existe uma norma que regulamenta a entrega e a postura
das construtoras/incorporadoras quanto a etapa de pos-venda?

Resposta: Sim, fiquei sabendo pelos engenheiros da incorporadora.

Houve solicitacdo de visita por falhas que contemplam a garantia? Em quais
aspectos?

Resposta: Sim, elétrico, hidrossanitario, acabamentos.

Antes de solicitar a visita, houve consulta a0 manual do proprietario?

Resposta: Houve um contato via mensagem de texto por wpp que esta incluso no manual
do proprietario, com o contato, foi realizado um agendamento para visita técnica do

departamento de pos-venda.

10. Como foi realizada a abordagem da construtora quando foi solicitada a visita?

Resposta: Foi realizado o registro do chamado e verificado se contemplava o prazo de

garantia do item solicitado.



11. O problema foi resolvido?

Resposta: Sim, parcialmente.

40
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