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RESUMO

Apesar da manutencdo adequada de uma edificacdo ser fundamental para sua
durabilidade e valorizacdo e, portanto, de grande interesse para as parfes envolvidas
(construtores e usudrios), esta prdtica ainda encontra barreiras a serem superadas. O grande
desafio para os construtores estd na comunicacdo eficiente das orientacdes de uso,
operacdo e manutencdo qos usudrios. J& os usudrios tendem a negligenciar os cuidados
relacionados & edificacdo por falta de conscientizacdo e informacdes. O presente trabalho
apresenta e analisa uma proposta de manual do proprietdrio virtual, desenvolvida em
plataforma acessivel em smartphones, para constfrutores e usudrios (sindicos/proprietdrios).
Para tal, um protdtipo foi desenvolvido a partir de revisGo bibliogrdfica e entrevistas
semiestruturadas com agentes intervenientes do processo. A relevéncia, desempenho e
praticidade da plataforma foram comprovadas a partir da percepcdo de potenciais usudrios,
utilizando-se metodologia NPS (Net Promoter Score). Amparado por um CMS (Content
Management System), com informacdes indexadas em um servidor com banco de dados,
esta ferramenta permite uma gestdo da informacdo pds entrega entre construtora, sindicos e
proprietdrios, que soluciona problemas cotidianos, e contribui para que construtoras tenham
melhor inferacdo com seus clientes nesta etapa do empreendimento, produzindo dados para
a identificacdo de oportunidades de melhoria na qualidade de projetos futuros.
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ABSTRACT

Although the proper maintenance of a building is fundamental for its durability and
valorization and, therefore, of great interest to the parties involved (builders and users), this
practice still encounters cultural barriers to be overcome. The great challenge for builders lies in
the efficient communication of the guidelines for use, operation and maintenance to users. On
the other hand, users tend to neglect the care related to the building due fo lack of awareness
and information. This paper presents and analyses a proposal of a virtual owner's manual,
developed on a platform fully accessible in smartphones, both for both builders and users
(liquidators/ and owners). For this, a prototype was developed from bibliographic review and
semi-structured interviews with intervening agents of the process. The relevance, performance
and practicality of the platform were proven from the perception of potential users, using NPS
methodology (Net Promoter Score). Supported by a CMS (Content Management System), with
information indexed on a server with database, this fool permits a management of the
information post-delivery between consfruction company, liquidators and owners, which solves
daily problems, and contributes to the consfruction companies have better interaction with
their customers in this stage of the enterprise, producing a database of great relevance data
for the identification of opportunities for improvement in the quality of future projects.

Keywords: Innovation. User Manual. Usage, operation and maintenance. Buildings.
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1 INTRODUCAO

Na construcdo civil, os recursos tecnoldgicos vém sendo cada vez mais utilizados,
facilitando os cdlculos estruturais, estudos de projeto e o planejamento de obras.

Observa-se, contudo, uma necessidade por maiores avancos tecnoldgicos que
permitam a interacdo entre os agentes intervenientes na etapa de uso, operacdo e
manutencdo da edificacdo (MOREIRA, 2018).

Na enfrega da edificacdo, o construtor deve apresentar ao cliente o seu manual
de uso, operacdo e manutencdo (MUOM), que deve conter informacoes
suficientes, adequadas e de acordo com as normas pertinentes sobre a montagem,
uso e riscos de seus produtos (ABNT NBR 15.575-1:2013, ABNT NBR 14.037:2014 e ABNT
NBR 5.674:2014). O MUOM do proprietdrio de edificacdes, em especial, atualmente
apresenta conteudo mais detalhado e atualizado, para atendimento das diretrizes
normativas. Contudo, embora o conteldo esteja atualizado, o formato deste
instrumento tem permanecido igual, fazendo com que esteja tornado obsoleto e,
de certa forma, de dificil compreensdo por parte dos usudrios. Segundo Moreira
(2018), a maior parte dos manuais entregues atualmente ndo possuem a totalidade
do conteudo obrigatério de acordo com a NBR 14.037:2014. Sobre a confeccdo e
distribuicdo do MUOM, a autora indica que sua confeccdo ainda é realizada,
porém sua entrega € geralmente realizada com uma cépia impressa, ou ainda em
formato de CD/DVD. Pouco é disponibilizado em aplicativos web ou em websites.

O MUOM, por sua vez, € de grande relev@ncia para os proprietdrios do
imoével/condominio, pois orienta o usudrio sobre as acdes necessdrias para
valorizacdo do seu bem no mercado imobilidrio ao longo do tempo, interferindo
diretamente na estimativa da vida Util da edificacdo, além de ser um instrumento
de garantia de seus direitos de consumidor, caso a edificacdo ndo apresente o
desempenho prometido

E nesse sentido, a construtora pode vir a ser pendadlizada por informacdes
insuficientes ou inadequadas. Em confrapartida, o uso e operacdo inadequados
assim como a falta de manutencdo devidamente apresentada de acordo com as
normas pertinentes, isenta as responsabilidades do construtor quanto aos
procedimentos assistenciais. O uso inadequado de um bem pode eximir o
construtor sobre as responsabilidades de defeitos e anomalias que vierem a ocorrer
no sistema negligenciado (ABNT NBR 15.575-1:2013).

A ineficiéncia deste processo pode gerar desde dificuldades na solucdo de
problemas simples de manutencdo corriqueira do imével até problemas mais graves
de comprometimento estrutural e de desempenho da edificacdo por intervencoes
inadequadas no imoével. Com o advento do conceito de IndUstria 4.0 na
Construcdo, no entanto, observa-se a oportunidade de uso da tecnologia da
informacdo, sistemmas de comunicacdo e databases para andlise de dados,
empregando até mesmo Inteligéncia Artificial, para apoiar a relacdo do construtor
com o proprietdrio apds entrega do imovel.

Bahrin et al. (2016), em especial, identifica como um dos principais aspectos da
indUstria 4.0 a interconexdo entre humanos, objetos e mdquinas, o que permite a
tomada de decisdo e estatisticas em tempo real.

Este projeto apresenta e analisa uma proposta de MUOM virtual, em uma
plataforma totalmente acessivel em smartphones, tanto para os construtores
quanto usudrios (sindicos e proprietdrios). Para andlise da proposta, foi desenvolvido
um protétipo da plataforma, com um formato simplificado do produto final
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esperado. A validacdo do protétipo foi readlizada a partir da percepcdo dos
pesquisadores e de potenciais usudrios da ferramenta (construtoras, sindicos e
proprietdrios), que avaliaram a relevdncia, o desempenho e a praticidade da
plataforma. Busca-se, assim, uma ferramenta de fdacil acesso que ndo somente
facilite a resolucdo de problemas coftidianos relacionados ao uso, operacdo e
manutencdo das instalacdes da edificacdo, mas que proporcione um na
plataforma de interacdo eficiente e responsdvel entre construtora, sindicos e
proprietdrios para gestdo da informagcdo pds entrega do empreendimento.

2 METODO DE PESQUISA

O presente estudo adota a metodologia de pesquisa DSR (Design Science
Research), que prevé passos de concepcdo, sugestdo e desenvolvimento (previstos
na Etapa 1 - Desenvolvimento do Protdtipo) e de avaliacdo e conclusdo do
artefato (previstos na Etapa 2 — Avaliacdo e Validacdo do Protétipo). A Figura 1
apresenta o fluxograma das atividades desenvolvidas em cada etapa da pesquisa.

Figura 1 — Fluxograma das atividades desenvolvidas

Etapa 1 — Desenvolvimento do Protétipo Etapa 2 — Analise e validagdo do Prototipo
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Fonte: Os autores

Na etapa de desenvolvimento do protdtipo (Etapa 1), inicialmente foi realizada
uma revisdo bibliogrdfica sobre o processo de pds-construcdo, assim como as
principais normas técnicas vigentes existentes no Brasil. Ainda nesta atividade, foram
identificadas as tecnologias existentes e aplicéveis ao projeto. Em paralelo, foram
realizadas entrevistas semiestruturadas com profissional do setor, com o objetivo de
refinar o conhecimento dos processos atuais, além de identificar “GAPs” no
processo e ferramentas j& utilizadas para o acompanhamento pds-construcdo,
comunicacdo entre as partes envolvidas e manutencdo e reforma das edificacoes.

A partir desses dados, foi desenvolvido o escopo da plataforma e uma versdo alfa
desta, limitado a parte visual, estrutura e funcionalidades bdsicas, como exibicdo e
armazenamento do MUOM. Essa versdo alfa foi apresentada a dois agentes
intervenientes do processo (um construtor e um sindico/usudrio) para discussdo e
sugestdo de alteracdes no escopo e na plataforma. Através de entrevista
semiestruturada, estes individuos analisaram as rotinas desenvolvidas na versdo
preliminar da plataforma. Com tfodos os dados e sugestdes recolhidos, foi
desenvolvido um protétipo com maior grau de complexidade, incluindo agdes de
gerenciamento da manutencdo e de reforma. Detalhes do protdtipo sdo
apresentados na seccdo 3.
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Na segunda etapa, o protdtipo foi alimentado com dados de um condominio
residencial tipo situado na cidade de Salvador, com 26 unidades habitacionais,
dreas comuns convencionais (playground, piscina e saldo de festas), mais de 25
anos de antiguidade e autogestdo condominial assistida (sindico e conselho
realizam os trabalhos internos, com apoio de empresa para a gestdo da
contabilidade e contratos).

Para a avaliacdo do protdtipo, foram definidos 3 constructos:

e Relevancia (Cl1): se o aspecto em andlise (ferramenta, processo, rotina ou
informacdo) é importante e Util para o observador;

e Desempenho (C2): se os resultados observados no aspecto em andlise
(ferramenta, processo, rotina ou informacdo) alcancam o objetivo pretendido
de modo eficaz e eficiente;

e Praticidade (C3): se a interface do aspecto em andlise (ferramenta, processo,
rotina ou informacdo) & amigdvel e intuitiva, sendo de uso facil para o
observador.

Os constructos foram avaliados a partir da percepcdo de potenciais usudrios da
plataforma (Seccdo 4), utilizando-se NPS (Net Promoter Score), metodologia de
mensuracdo da satisfacdo / lealdade de clientes na pds venda (REICHHELD, 2003).

Cinco potenciais usudrios da plataforma (Tabela 1) foram apresentados a
ferramenta, convidados a operar o protdtipo, realizando rotinas preestabelecidas, e
a responder 15 questdes em escala Likert de 1 a 10. Estas perguntas foram divididas
em 5 blocos de 3 perguntas, cada uma relacionada a um constructo abordado. Os
blocos de perguntas referem-se, por sua vez, ao conteudo da plataforma: Bl:
Disponibilizacdo de documentos pela plataforma; B2: Gerenciamento das
manutencoes preventivas; B3: Gerenciamento das manutencdes corretivas; B4:
Conftrole de reformas; e BS: Plataforma em geral.

Assim, para referéncia das perguntas, foi utilizada a anotacdo P B(n).C(n), no caso
Pergunta Bloco(n).Constructo(n).

Tabela 1 - Perfil dos entrevistados

Cédigo Género Idade Profissdo Tempo como T’en!po como
(anos) morador (anos) sindico (anos)
El M 44 Engenheiro Civil 4 N&o
E2 M 58 Administrador 16 N&o
E3 F 49 Odontdéloga 15 Ndo
E4 F 47 Médica 12 2,5
ES M 47 Médico 12 N&o

Fonte: Os Autores

Em todas as perguntas, o enfrevistado era incenfivado a justificar sua resposta.
Todas as respostas foram gravadas com o consentimento do entrevistado, sendo
posteriormente analisadas de forma integrada, considerando as notas dadas pelo
individuo para cada pergunta. Sobre a andlise das notas, considerou-se que:

e Asrespostas entre 9 e 10 sinalizam que o usudrio observou um ganho real com o
aspecto em andlise, que pode implicar em uma melhoria relevante na
qualidade do seu dia a dia;

e Asrespostas entre 7 e 8 sinalizam que o usudrio indica interesse real no aspecto
em andlise, mas ndo a considera fundamental para o seu dia a dig;
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e As respostas entre 0 e 6 sinalizam que o usudrio ndo possui interesse /
necessidade sobre o aspecto em andlise.

3 PROTOTIPO DESENVOLVIDO

O protdétipo desenvolvido consiste em uma plataforma online acessivel em versdo
para smartphone, tablet ou computador para gerenciamento da informacdo da
edificacdo na etapa pods-obra. A ferramenta conecta de forma online construtoras
aos responsdveis legais (sindicos) das respectivas edificacdes e seus usudrios.

A comunicacdo entre os usudrios foi baseada no fluxo de informacdes apresentado
na figura 2, onde € possivel determinar os agentes emissores e receptores de cada
etapa do processo. A partir do uso continuo da plataforma, € possivel a obtencdo
controlada e sistemdtica dos seguintes dados (Quadro 1).

Figura 2 — Fluxo de informacdes da ferramenta proposta
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Fonte: Os autores

Quadro 1 - Dados disponibilizados pela plataforma

Informagdo / indicador . Agente Potencial de uso
interessado
Dados da edificacdo Construtora Informacado por tipo e drea d%]f—:‘ecrigi(c):sogéo / melhoria de processos
Documentacgdo digital Construtora Armazenamento de documentacdo / Diferencial para venda
da edificacdo Sindico/ Usudrio Download de arquivos/ Acesso seletivo e instantdneo & informacdo
Manual do proprietdrio _ ConsTruTorg Cumprimento de norma
Sindico/ Usudrio Manutencdo adequada da edificacdo / unidade privada
Manutencoes Construtora Controle de garantia / Respaldo Juridico / melhoria de processos
corretivas (historicos) Sindico/ Usudrio Controle de garantia / controle interno / transparéncia
Manutencoes
corretivas (quantidade Construtora Melhoria de processos internos
e causas)
- Construtora Controle de garantia / Respaldo Juridico
Manutencoes

preventivas (histéricos)

Sindico/ Usudrio

Controle de garantia / controle interno / Transparéncia /
Cumprimento de norma

Alertas de
manutengdo Sindico/ Usudrio Aviso de necessidade de manutencdo / Manutengdo da garantia
preventiva
Controle de reforma Construtora Controle de intervencdes / Controle de garantia / Respaldo juridico
(registros e L . - - s
documentos) Sindico Controle de intervencdes e entrada de operdarios / Respaldo juridico
Controle de reforma Construtora Respaldo juridico / Controle de garantia

(histéricos)

Sindico/ Usudrio

Controle interno / Transparéncia dos dados

Feedback para melhoria de processos internos/ Acompanhamento

Perguntas de usudrios Construtora .
pds-venda
Resposta da Usudrrio Transparéncia
construtora/ FAQ Construtora Impacto positivo no NPS/ Aprimoramento de pds-venda

Fonte: Os Autores
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A plataforma é dividida em 2 macro secodes, voltadas & cada um dos publicos-alvo,
o “Lado da construtora”, e o “Lado do usudrio”, sendo este envolvendo também
uma “Area do sindico” para auxilio deste na gestdo do condominio. Ambas as
secoes estdo conectadas por um banco de dados, permitindo o armazenamento e
visualizacdo de informacdes atualizadas. Além de acesso direto ao conteldo por
link, a plataforma permite a criacdo de QR Codes que podem ser disponibilizados
em dreas de interesse do condominio para acesso direto da informacdo pertinente
com o uso de leitor apropriado.

Todos os processos e funcionalidades da plataforma foram pensados para auxiliar
no gerenciamento e acompanhamento da edificacdo no pds-obra, ou seja,
mesmo apods o fim da garantia de acompanhamento, a ferramenta continuard
ativa para a edificacdo cadastrada.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo apresenta-se a avaliacdo da aplicabilidade da plataforma a partir dos
resultados das entrevistas realizadas com os potenciais usudrios que foram
convidados a operar a plataforma. As respostas por entrevistado, assim como
média das respostas e desvio-padrdo sdo apresentadas na Figura 3.

Figura 3 — Nota atribuida por pergunta e entrevistado (grdfico a esquerda) e valor
médio por pergunta (grdfico a direita)
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Fonte: Os autores

Observa-se que todos os possiveis usudrios verificaram um ganho real com a
plataforma em todos os aspectos abordados pela entrevista. Quatro dos cinco
entrevistados avaliaram que a plataforma pode apresentar uma melhoria
significativa na qualidade do dia-a-dia, sendo que dois (E4 e E5) deram nota 10 a
todos os quesitos da entrevista. O entrevistado E2 foi o Unico que indicou notas
inferiores a 9 nas perguntas realizadas. Porém, ao justificar suas notas, este avaliou a
plataforma como “muito boa”, e que como a versdo apresentada a ele é “apenas
um protdtipo”, entdo “hd espaco para melhoria™. E2 também justifica sua resposta
por sua idade e por ndo gostar de usar aplicacdes pelo celular, porém, se houver
necessidade, jd hd um uso “amigavel”.

Os entrevistados E3 e E4 sinalizam que a plataforma pode muito bem ser utilizada e
funciona muito bem, desde que haja fransparéncia e agilidade, tanto pela
construtora quanto pelos usudrios. E3 e E5, por sua vez, recomendaram a adocdo
de um termo de responsabilidade para tornar obrigatério o uso da ferramenta
como principal forma de comunicacdo na edificacdo e dos usudrios com as
construtoras, uma vez o condominio decida adotar o aplicativo.

A categorizacdo das médias das respostas por média dos blocos e por média dos
constructos sdo apresentadas na Figura 4.
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Figura 4 — Valor médio das notas afribuidas a cada bloco de perguntas (grafico a
esquerda) e a cada constructo analisado (grdfico a direita)
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Fonte: Os autores

Observa-se que todos os blocos tiveram desempenhos semelhantes e iguais dentro
de um desvio-padrdo, porém as respostas mais constantes foram relacionadas ao
controle das reformas, o que significa um consenso maior entre os enfrevistados
com relacdo aos aspectos dessa atividade. As médias de todos os blocos ficaram
oscilando entre 0,2 pontos, mostrando a constncia em cada uma das partes
analisadas. Mesmo assim, ndo é possivel afimar que hd um bloco com maior
avaliacdo geral devido 4 proximidade entre as médias € o erro associado a
pesquisa.

J& os constructos tiveram desempenho igual e semelhante dentro de um desvio
padrdo. O constructo melhor destacado pelos entrevistados, assim como o
resulfado mais constante, foi o de relevdncia. A alta importdncia e utilidade das
atividades abordadas pela plataforma foi um consenso entre eles. Assim como nos
blocos, as médias de tfodos os constructos oscilaram entre 0,2 pontos, mostrando a
constdncia em cada uma das partes analisadas. Dessa forma, ndo é possivel
afirmar com certeza se existe um constructo com melhor avaliacdo geral na
populacdo devido da proximidade entre as médias e o erro associado & pesquisa.

5 CONCLUSOES

A ferramenta desenvolvida pretende atualizar a forma de distribuicGo do manual
de uso, operacdo e manutencdo do usudrio de edificacdes, além de melhorar a
comunicacdo enfre as partes existentes e eficiéncia do processo de
acompanhamento da edificacdo pds-construcdo.

Ao longo do desenvolvimento deste trabalho, foi possivel elaborar 2 versdes da
ferramenta. A operacionalidade do produto foi comprovada a partir da percepcdo
de potenciais usudrios, que destacaram sua relevéncia, e indicaram &timo
desempenho e facilidade de uso, mesmo tratando-se de um protdtipo.

A aplicabilidade do produto também é evidenciada tendo em vista que as
tecnologias identificadas como necessdrias para o desenvolvimento da solugdo sdo
de fdcil acesso, tem interface amigdvel ao usudrio comum e ja possuem histérico
de uso em produtos desenvolvidos para outros contextos.

Por outra parte, a plataforma tem forte potencial para uso como sistema de coleta
e tratamento de dados para refroalimentacdo do sistema de qualidade da
construtora. A ferramenta permite a obtencdo de vdrios indicadores relacionados &
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manutencdo corretiva que podem ser utilizados pela construtora para melhoria de
projetos futuros.

Observa-se que a ferramenta incentiva a participacdo ativa dos usudrios no
acompanhamento da edificacdo e depende dela para seu bom funcionamento.
Contudo, nota-se uma excelente receptividade de potenciais usudrios ao produto,
fazendo com que a plataforma, uma vez disponivel no mercado, possa contribuir
de forma relevante na formacdo de uma sociedade mais consciente de sua
responsabilidade no acompanhamento e manutencdo de suas edificacoes.

Como continuidade do projeto, € previsto o desenvolvimento / amadurecimento
do protdtipo para um MVP. Observa-se o potencial futuro para a criagcdo de
ferramenta madura com uso robusto de inteligéncia artificial para a gestdo da
informacdo de toda a etapa pds entrega da obra, incluindo em especial as acoes
de assisténcia técnica.
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