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“Entregas de empreendimentos são consideradas bem-
sucedidas, quando respeitam os prazos e condições 
acordados entre as partes, atendem as legislações e as 
expectativas do cliente a respeito de qualidade, 
gerando resultados ao incorporador/construtor. ”

Ronaldo Sá Oliveira



AGORA A COISA VAI IMPACTAR AINDA MAIS EM SEU BOLSO

 A Caixa Econômica Federal não vai mais cobrar juros dos financiamentos de 
mutuários cujas obras atrasem mais do que seis meses.

 A mudança foi recomendada pelo MPF (Ministério Público Federal) em janeiro 
deste ano e começou a valer a partir de agosto de 2016.

 Até então, mesmo se a construtora ultrapassasse a tolerância de seis meses de 
atraso, a cobrança das taxas do financiamento continuava sendo feita ao 
comprador.

 De acordo com a Procuradoria, o consumidor não deve ser penalizado, pois os 
atrasos na entrega não foram causados por ele.

 Com isso, o banco acatou a recomendação e vai cobrar os encargos da 
construtora.

 Entre eles estão juros, correção, seguro por morte e invalidez permanente, 
seguro por danos físicos ao imóvel e taxas administrativas.

Noticia de 23/08/2016



BOAS PRÁTICAS PARA ENTREGA DE EMPREENDIMENTO

1.Planejamento das ações necessárias, baseadas nas boas práticas de mercado para entrega do
empreendimento;

2.Atendimentoaos requisitosdedesempenhoedocumentaçãonecessária;

3.Construção e a importância do manual de uso e operação do edifício, e das áreas privativas, em
atendimentoaABNTNBR14037;

4.Exigênciadagestãodas reformas;

5.Gestão da pós entrega e análise do atendimento aos requisitos necessários para fornecimento de
garantias



1.Planejamento das ações 
necessárias, baseadas nas boas 
práticas de mercado para entrega 
do empreendimento;



1.Planejamento das ações necessárias, baseadas nas boas práticas de mercado para
entrega do empreendimento;

1.1 –ENTENDENTO O EMPREENDIMENTO

1.2 –CONCEPÇÃO

1.3 –EXECUÇÃO

1.4 –COMUNICAÇÃO COM O CLIENTE

1.5 –PREPARAÇAO PARA ENTREGA DO EMPREENDIMENTO

1.6 –ENTREGA DO EMPREENDIMENTO

1.7 –GESTÃO PÓS ENTREGA 



1.Planejamento das ações necessárias, baseadas nas boas práticas de mercado para
entrega do empreendimento;

1.1 – ENTENDENTO O EMPREENDIMENTO

– Desde a concepção do projeto, tomando como base o aprendizado em outros 

empreendimento, e informações do mercado daquilo que não funciona 

tecnicamente, o planejamento tem que se basear no conhecimento das “pessoas e 

melhoria constante dos processo”, desde a comunicação, tratamentos de não 

conformidades, engenharia, comercial, compras e equipe formada, além das 

parcerias com fornecedores.   



1.Planejamento das ações necessárias, baseadas nas boas práticas de mercado para
entrega do empreendimento;

1.2 – CONCEPÇÃO

– O concepção é o momento onde o que será entregue deverá estar muito claro, assim 
como os parceiros e soluções que serão adotadas, nível de desempenho e escopos claros 
de que cada agende fará no processo; 

– Recomendamos o uso dos manuais de escopo para contratação dos projetistas;

– Nesta fase, alguns empreendimentos já são comercializados, cuidado com o treinamento 
da equipe de venda e materiais publicitários divulgados, pois eles podem ser usados como 
subsídios de alegação de falsa promessa de entrega.



1.Planejamento das ações necessárias, baseadas nas boas práticas de mercado para
entrega do empreendimento;

1.3 – EXECUÇÃO

– O papel do incorporador e construtor, deverá estar muito bem definido, e cabe ao incorporador 
acompanhar o processo, pois durante o mesmo, uma série de informações necessitam ser registradas 
e armazenadas pois irão comprometer a qualidade da entrega, assim como a gestão dos prazos e 
relações interligadas. 

– Cabe ao incorporador, criar e gerir cronogramas e fluxogramas, garantindo o atendimento das 
necessidades e do processo. 

– O incorporador devera monitorar a qualidade da execução, em conformidade aos parâmetros 
contratados, e o impacto das não conformidades e ações de melhorias necessárias de forma a 
mitigar com o passar do tempo, por isto a parceria e gestão das informações são imprescindíveis, pois 
senão será um eterno recomeço na melhoria constante.

– Nesta fase o comissionamento, deverá ser planejado, de modo que ao termino da obra a utilização 
dos sistemas possa ser realizado de modo a não comprometer o funcionamento ou desempenho do 
sistema, ou ate mesmo sua vida útil, por uso incorreto. Assim como realizados os ensaios necessários 
de atendimento ao desempenho e evidência de atendimento aos requisitos no momento da entrega



1.Planejamento das ações necessárias, baseadas nas boas práticas de mercado para
entrega do empreendimento;

1.4 – COMUNICAÇÃO COM O CLIENTE

– Todos as datas de contatos e canais de comunicação deverão ser planejadas, e tratadas como 
oportunidades de encantamento.

– Visitas as obras necessitam ser monitoradas e possuírem regras, datas e condições bem definidas;

– Os contatos de solicitação de documentações,  informações e cobrança, devem ser planejados de 
maneira que o cliente possa se preparar para atender em tempo hábil. 

– As reclamações, deverão ser registradas e por mais estranhas que sejam devem ser analisadas do 
ponto de vista do cliente, pois falhas em comunicação, ou melhorias em processos poderão surgir em 
decorrências de ações neste atendimento. 

– Identificar a expectativa do cliente é uma excelente oportunidade para surpreendê-lo.

– Um canal de comunicação com o entorno da obra, planejado, estruturado e bem executado, com 
certeza irá minimizar os problemas que poderão surgir no decorrer de uma obra, e contribuir para a 
melhoria da imagem da construtora, assim de acalmar os “ânimos” de vizinhos com eventuais 
problemas.  



1.Planejamento das ações necessárias, baseadas nas boas práticas de mercado para
entrega do empreendimento;
1.5 – PREPARAÇAO PARA ENTREGA DO EMPREENDIMENTO ( parte 1 de 4) 

– Como já dito, o preparo para entrega inicia na concepção do produto. Onde o planejamento 
de todas as fases devem ser enumeradas e geridas, uma boa prática é a definição de estágios 
por mês, e dentro dos mesmos os planejamentos semanais precisam ser esmiuçado , os quais 
necessitam ser monitorados diariamente pelo coordenador do projeto. 

– O levantamento de prazos e processos de fornecedores, concessionárias, agentes financeiros, 
cartórios, governo etc. na região do empreendimento, necessitam ser identificados e 
documentados, pois muitos casos de atraso em obras, são em decorrências de “acreditar” em 
prazos imaginados, mas que na prática eram completamente diferentes aos reais. 

– Os custos e previsão orçamentárias deverão compor o planejamento da obra, pois em 
determinados meses, a entrada de recursos, não são na mesma ordem dos de saída, e o mal 
planejamento acarretam enormes problemas ao mercado. 

– A legalização do imóvel, depende de uma série de documentos, certidões e etc., os mesmos 
necessitam estar bem definidos quanto as exigências, prazo, escopo, dados de entrada e de 
saída.



1.Planejamento das ações necessárias, baseadas nas boas práticas de mercado para
entrega do empreendimento;
1.5 – PREPARAÇAO PARA ENTREGA DO EMPREENDIMENTO ( parte 2 de 4) 



1.Planejamento das ações necessárias, baseadas nas boas práticas de mercado para
entrega do empreendimento;
1.5 – PREPARAÇAO PARA ENTREGA DO EMPREENDIMENTO ( parte 3 de 4)

As verificações prévias de entregas necessitam ser planejadas e as mesmas são excelentes ferramentas de 
melhoria de processos e diminuição de reclamações de clientes, uma boa prática é que a verificação seja 
terceirizada, de modo a não comprometer o levantamento da qualidade do produto a ser entregue  



1.Planejamento das ações necessárias, baseadas nas boas práticas de mercado para
entrega do empreendimento;
1.5 – PREPARAÇAO PARA ENTREGA DO EMPREENDIMENTO ( parte 4 de 4)

Obra: 
Unidade: 

Item Aceite Há observação
1 Pintura das paredes, portas e teto (    ) (    ) 
2 Funcionalidade de portas e fechaduras (    ) (    ) 
3 Funcionalidade das esquadrias, estado dos perfis, vidros e vedações (    ) (    ) 
4 Piso, revestimentos e rejuntes (    ) (    ) 
5 Soleiras (    ) (    ) 
6 Aparelhos sanitários (    ) (    ) 
7 Bancadas sanitárias (    ) (    ) 
8 Tampo da pia - cozinha (    ) (    ) 
9 Lavandeira (    ) (    ) 
10 Funcionalidade dos sifões e rabichos (    ) (    ) 
11 Funcionalidade das descargas e torneiras (    ) (    ) 
12 Funcionaliade dos registros (    ) (    ) 
13 Limpeza geral da unidade (    ) (    ) 
14 (    ) (    ) 
15 (    ) (    ) 
16 (    ) (    ) 
17 (    ) (    ) 

(   ) Não há nenhuma observação e a unidade esta aceita 

TERMO DE VISTORIA FINAL - ACEITE

Declaro para os devidos fins de direito, que em _____/______/_____, fiz nova vistoria da unidade nº________ do 
Empreendimento_______________________________________________________, onde verifiquei que as inregularidades descritas no campo 
acima, foram corrigidas satisfatoriamente, estando a mesma com suas instalações e componentes em perfeito estado de funcionamento, nao 
apresentando nenhum vício de construção ou defeito aparente. 

_______________________________________________________________________          ______________________, ________de_______________  

Quando da vistoria da unidade, supra citada, sugerimos a V. Sa. Verificar todos os itens relacionados a seguir, fazendo constar os aceites, 
aqueles que por ventura encontrarem irregulares, favor descrever  no campo especifico

TERMO DE VISTORIA 

Observações:

Informo a V. Sas. que nesta data realizei a vistoria de recebimento da uniade supra citada, constatando as irregularidades acima descritas, as 
quais solicito a devida correção

_______________________________________________________________________          ______________________, ________de_______________  



1.Planejamento das ações necessárias, baseadas nas boas práticas de mercado para
entrega do empreendimento;
1.6 – ENTREGA DO EMPREENDIMENTO

– ÁREAS COMUNS

– ÁREAS PRIVATIVAS 

– INSTALAÇÃO DO CONDOMÍNIO

– Previsão orçamentaria

– Orientações ao síndico 

– Entrega técnica (comissionamento) 



1.Planejamento das ações necessárias, baseadas nas boas práticas de mercado para
entrega do empreendimento;
1.7 – GESTÃO PÓS ENTREGA

Após a entrega das unidades, comissionamento e entrega das áreas comum, a responsabilidade não cessa.

A área de pós-obra, a cada ano, ganha mais espaço, responsabilidades e atribuições e possui um papel 
fundamental, para a manutenção do nome da construtora/incorporadora. 

Se um dia, a mesma era designada a uma área de reparos simplesmente, atualmente a mesma é responsável 
por um percentual de relevância na incorporação e apesar de haver alguns percentuais ditos no mercado, 
acreditamos que o mesmo está atrelado, ao quanto a empresa investiu em qualidade e processos, e quanto 
as parcerias foram relevantes para o sucesso ou fracasso do empreendimento.  

A inspeção por parte da construtora, quanto ao atendimento do plano de manutenção, necessita estar 
documentada na venda, pois constantemente nos deparamos com edifícios que dificultam a entrada do 
construtor, a menos que seja para efetuar reparos, mas como suas garantias são longas, uma boa pratica é a 
verificação da implementação do plano de manutenção, em conformidade com a ABNT NBR 5674. 

Outra boa pratica é o uso da avaliação pós ocupação, para levantamento e ações de melhoria nos 
processos, e empreendimentos futuros ou recall de existentes. 



2.Atendimento aos requisitos de 
desempenho e documentação necessária; 



2.Atendimento aos requisitos de desempenho e documentação necessária;

Diferente do que muitos pensam, as normas não se restringem somente ao departamento
técnico das empresas, um bom exemplo é norma de desempenho, ABNT NBR 15575, que
trouxe uma revolução para o setor.

A ABNT NBR 15575, compilou uma série de informações que já existiam e criou alguns
requisitos (menos do que muitos imaginam), os quais setores como MARKETING, VENDA,
COMPRAS, ALTA DIREÇÃO, ENGENHARIA, QUALIDADE, PRODUÇÃO E PÓS VENDA devem
conhecer, saber das intercambialidades e aplicar no produto da Incorporação.



A norma de desempenho referência 232 normas técnicas , onde na maioria dos casos,
cumpri-las significa atender a Norma ABNT NBR 15575, portanto reafirmo a norma de
desempenho não criou tantas regras quanto se imagina.

De uma maneira geral, os níveis de desempenho estão aquém dos praticados nos países
desenvolvidos.

A norma traz um nivelamento ao mercado de construção civil diminuindo a concorrência
predatória, pois induz o cliente a comparar produtos e não somente preços, o que já
acontece em quase todos os setores da economia

2.Atendimento aos requisitos de desempenho e documentação necessária;



Para garantir o atendimento à norma (obediência ao valor estipulado para o critério), 
por exemplo  piso cerâmico - obedecer à norma específica (ABNT NBR 13818) e 
comprovar o atendimento por meio de resultados comprobatórios fornecidos pelo 
fabricante:

Pisos cerâmicos

2.Atendimento aos requisitos de desempenho e documentação necessária;



Pisos cerâmicos

2.Atendimento aos requisitos de desempenho e documentação necessária;



Ruído de impacto em pisos

Laudos de ensaios do sistema Procedimento de execução e
Contrato com o fornecedor do serviçoDESENHOS : TARJAB

2.Atendimento aos requisitos de desempenho e documentação necessária;



• Os critérios estabelecidos em norma devem ser atendidos de forma isoladas, por exemplo os  critérios relativos ao 
desempenho térmico, acústico, lumínico e de segurança ao fogo, que devem ser atendidos individual e 
isoladamente. 

• O desempenho acústico (janela fechada) versus desempenho de ventilação (janela aberta).

Comprobatórios do desempenho

DESENHOS : TARJAB

2.Atendimento aos requisitos de desempenho e documentação necessária;



• Ensaio para avaliação objetiva do tratamento acústico

Desenhos : Harmonia acústica

Comprobatórios do desempenho

2.Atendimento aos requisitos de desempenho e documentação necessária;



Segurança contra incêndio

PROJETO APROVADO PELO 
CORPO DE BOMBEIROS

2.Atendimento aos requisitos de desempenho e documentação necessária;



2.Atendimento aos requisitos de desempenho e documentação necessária;



3.Construção e a importância do 
manual de uso e operação do edifício, 
e das áreas privativas, em 
atendimento a ABNT NBR 14037; 



3.Construção e a importância do manual de uso e operação do edifício, e das áreas
privativas, em atendimento a ABNT NBR 14037;

INCUMBÊNCIAS PROJETISTAS
Fornecer subsídios ao construtor ou incorporador para
elaborar o manual de uso e manutenção que deverá
ser entregue ao proprietário quando da
disponibilização para uso . Deve também ser
elaborado o manual das áreas comuns a deve ser
entregue ao condomínio conforme diretivas da ABNT
NBR 14037.

CONSTRUTOR E INCORPORADOR
Ao construtor ou incorporador cabe elaborar o manual
de uso e manutenção que deverá ser entregue ao
proprietário quando da disponibilização para uso .
Deve também ser elaborado o manual das áreas
comuns que deve ser entregue ao condomínio
conforme diretivas da ABNT NBR 14037.



3.Construção e a importância do manual de uso e operação do edifício, e das áreas
privativas, em atendimento a ABNT NBR 14037;

USUÁRIOS
Segundo a NBR 15575-1, ao usuário ou seu preposto cabe realizar a manutenção, de
acordo com o estabelecido na ABNT NBR 5674 e o manual de uso, operação e manutenção
em conformidade com a ABNT NBR 14037. O usuário não pode efetuar modificações que
prejudiquem o desempenho original entregue pela construtora.

NOTA: Convém que para atendimento aos prazos de garantia indicados na garantia
contratual, os responsáveis legais mantenham os documentos prontamente disponíveis,
quando solicitados pelo construtor ou incorporador, conforme descrito na ABNT NBR 5674



3.Construção e a importância do manual de uso e operação do edifício, e das áreas
privativas, em atendimento a ABNT NBR 14037;

O que diz a Dona Norma ?
ABNT NBR 15575:2013



3.Construção e a importância do manual de uso e operação do edifício, e das áreas
privativas, em atendimento a ABNT NBR 14037;

O que diz a Dona Norma ?
ABNT NBR 15575:2013



3.Construção e a importância do manual de uso e operação do edifício, e das áreas
privativas, em atendimento a ABNT NBR 14037;



3.Construção e a importância do manual de uso e operação do edifício, e das áreas
privativas, em atendimento a ABNT NBR 14037;



3.Construção e a importância do manual de uso e operação do edifício, e das áreas
privativas, em atendimento a ABNT NBR 14037;

Estas manutenções periódicas estão sendo realizadas 
pelos usuários e pelo condomínio ?  



3.Construção e a importância do manual de uso e operação do edifício, e das áreas
privativas, em atendimento a ABNT NBR 14037;

Ralos do 27º andar da área 
da piscina descoberta, como 
consequência  ficam 
constantemente sujos e 
entupidos

Fotos: Lúcio Engenharia 



3.Construção e a importância do manual de uso e operação do edifício, e das áreas
privativas, em atendimento a ABNT NBR 14037;

Pastilhas do espelho d´água do térreo soltando
no fundo – Falta de manutenção prevista

Fotos: Lúcio Engenharia 



3.Construção e a importância do manual de uso e operação do edifício, e das áreas
privativas, em atendimento a ABNT NBR 14037;

Fácil constatar que a limpeza da
caixa de esgoto do térreo nunca
foi realizada

Prumada de esgoto localizada no
subsolo sendo limpa, em consequência
de acúmulo de sujeiras proveniente de
diversas reformas de proprietários

Fotos: Lúcio Engenharia 



3.Construção e a importância do manual de uso e operação do edifício, e das áreas
privativas, em atendimento a ABNT NBR 14037;

PRAZO DE GARANTIA

Término

PRAZO DE RESPONSABILIDADE DO CONSTRUTOR (MAIOR MAS DEPENDE DE AÇÕES DO PROPRIETÁRIO)

PRAZO DE GARANTIA   X   PRAZO DE RESPONSABILIDADE



3.Construção e a importância do manual de uso e operação do edifício, e das áreas
privativas, em atendimento a ABNT NBR 14037;

Mas você continua sendo responsável, pela garantia e atendimento da vida útil destes
sistemas.

Por esta razão a importância deste manual cresceu muito, e caso o mesmo seja feito por
uma empresa que não possui conhecimento da importância dos mesmos, ou pelo seu
estagiário que continua fazendo Crtrl C + Crtrl V dos manuais dos últimos empreendimento,
isto irá recair sobre você.

Por isto não contrate por preço simplesmente, leve em consideração os conhecimentos de
quem está lhe prestando este serviço.



4.Exigência da 
gestão das reformas; 



4.Exigência da gestão das reformas;

É de extrema importância a conscientização de proprietários e síndicos quanto à
responsabilidade sobre obras nos condomínios, onde, nos regulamentos internos,
providências importantes devem ser consideradas, tais como:

1- Todas as reformas e construções realizadas por moradores que afetem a estrutura,
vedações ou quaisquer instalações, devem ser comprovadamente documentadas e
comunicadas ao síndico do condomínio antes de seu início, contendo a descrição dos
serviços a serem executados.



2- Deverá ser contratado, por conta e risco do morador, um profissional responsável,
devidamente habilitado, e que ateste a responsabilidade quando da realização de reformas
e construções nas unidades, em que impliquem em risco à segurança do imóvel, seus
moradores, funcionários ou visitantes.

Alguns exemplos de reformas podem ser enquadradas nestes casos:

• abertura de vão ou alteração de seção em peças estruturais;
• alteração de layout (planta) da unidade;
• Troca de piso com uso de martelete;
• Alteração de áreas construídas;
• Inserção de decoração, paisagismos com peso não previsto em projetos;
• Trabalho em altura;
• Uso de equipamentos com consumos superiores aos especificados em projeto, por

exemplo, aquecedores fora de normalização, ar condicionado em locais sem devida
previsão, equipamentos elétricos de consumo elevado, etc.

4.Exigência da gestão das reformas;



4.Exigência da gestão das reformas;

O que diz a Dona Norma ?
ABNT NBR 16280:2015



4.Exigência da gestão das reformas;

Vida útil de projeto de acordo com a 
Norma ABNT NBR 15575-1 

Prazos de Garantia Contratual 
recomendados pela norma ABNT NBR 
15575, para edifícios habitacionais que 
tiveram seus projetos de construção 
protocolados para aprovação nos órgãos 
competentes posteriormente à sua 
vigência - (19/07/2013). 

Fundações, estrutura principal, estruturas 
periféricas, contenções e arrimos

5 anos



4.Exigência da gestão das reformas;

Nicho no box na parede da fachadaContrapiso acústico destruído pelo proprietário



4.Exigência da gestão das reformas;

Exija a implementação da 
gestão das solicitações de 
reforma, nos empreendimentos 
durante o período de garantia, e 
caso o síndico não possua 
conhecimento técnico e do 
conteúdo da norma, deverá se 
assessorar de empresa 
capacitada para a realização. 
Esta informação deverá constar 
do manual de uso e operação 
do empreendimento. 



A diferença do profissional habilitado e do Zé da esquina, e exatamente a
responsabilidade técnica, não deixem banalizar este item.

4.Exigência da gestão das reformas;



5.Gestão da pós entrega e análise
do atendimento aos requisitos
necessários para fornecimento de
garantias



5.Gestão da pós entrega e análise do atendimento aos requisitos necessários para
fornecimento de garantias

O que fornecer e exigir 
para dar a garantia do 
imóvel?

Cumprimento do manual do 
proprietário entregue e 
implementação do plano de 
gestão de manutenção 
implantado (ABNT NBR 5674)

Evidências  

Gestão das reformas 
(ABNT NBR 16280)



5.Gestão da pós entrega e análise do atendimento aos requisitos necessários para
fornecimento de garantias

ABNT NBR 15575:2013
NORMA DE DESEMPENHO

ABNT NBR 14037:2011
MANUAL DE USO, OPERAÇÃO 

E MANUTENÇÃO

ABNT NBR 5674:2012
GESTÃO DA MANUTENÇÃO

ABNT NBR 16280:2014 
GESTÃO DAS REFORMAS

CE-02:140.02
INSPEÇÃO PREDIAL



5.Gestão da pós entrega e análise do atendimento aos requisitos necessários para
fornecimento de garantias

1. Processos para atendimento;
2. Ferramentas ;
3. Atendimento e prontidão;
4. Identificação de causas;

1. Equipe treinada;
2. Solução do problema;

1. Ajuste nos processos;
2. Ações de melhoria nos 

demais empreendimentos;
3. Gestão das ações ;

1. Verificação do atendimento; 
2. Monitoramento da satisfação 

do cliente;



Até breve
Ronaldo Sá Oliveira

Tel.: (011) 99578-2550   /  (011) 2659-9519
E-mail: ronaldo@rsoassessoria.com.br
Site: www.rsoassessoria.com.br 
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