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0. Historico de alteracoes

Versdes anteriores deste documento sdo substituidas pela verséo atual.

Nuimero da versio e
data

Data de implementacao Principais alteracdes feitas

00 22/11/2024 01/01/2025 Primeira implementacao.

|. Informacoes gerais

O referencial AQUA-HQE Edificios residenciais em operagéo é composto de duas secoes:

e Sistema de Gestdo Responsavel (SMR)

¢ Qualidade de Edificios e Praticas Operacionais (QBEX)

Este referencial destina-se a gestores de imdveis residenciais que pretendam fazer parte de uma
abordagem para:

e O desempenho de seus edificios;
e Controlar as despesas operacionais para uma qualidade de servi¢o aceita e esperada;
e Contribuir para as questdes ambientais;

e Manter ou melhorar a satisfacdo dos seus inquilinos.

A aplicacdo desta abordagem permite ao solicitante ter uma apreciacdo da qualidade da sua
organizacao e da sua gestdo, e potenciar a sua capacidade de gestdo de uma carteira imobiliaria

em termos da sua sustentabilidade, do seu controlo de despesas e da sua qualidade ambiental.
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Esta referéncia abrange também o papel do gestor no que diz respeito & comunicagdo com 0s

usuarios.

O gestor predial que se dedique a esta abordagem deve estabelecer indicadores que fornegcam
informacg&o ano a ano sobre a evolu¢do do desempenho dos edificios em operagao ao longo do

tempo.

As regras de certificacao definem o processo do referencial AQUA-HQE Edificios Residenciais em

operagdo. Eles devem ser respeitados.

1. O Sistema de Gestao Responsavel (SMR):

Esta parte aborda os pontos-chave para garantir uma organizagdo adequada aos objetivos
técnicos, econdémicos e ambientais durante a operagéo das edificagfes. Esta organizado em cinco

etapas consecutivas que Ihe permitem fazer parte de um processo de melhoria continua:

Responsabilidade da Alta diregéo
Recursos e meios

Operacao de edificios

Avaliagéo (incluindo indicadores)

a > wnh e

Melhoria

Com base no SMR, as auditorias abrangem a estrutura e gestdo da Alta dire¢cdo da Requerente e

os departamentos das suas entidades gestoras.

1.2 A qualidade dos edificios em operaciao (QBEXx):

Esta parte define os requisitos que os edificios e o pessoal encarregado de sua operagédo devem

atender em termos de:

1. Perspectivas de longo prazo e qualidade
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2. Reducao de custos e despesas
3. Qualidade ambiental

Com base no QBEX, as auditorias dizem respeito a organizacdo das entidades gestoras. Além
disso, sao realizadas visitas aos edificios para verificar se os requisitos no local séo aplicados.

1.3 Documentos:

O apéndice detalha os requisitos para:
e Indicadores: Energia primaria ndo renovavel, Mudancas climéticas, Consumo de agua,
Despesas operacionais, Quantidade de residuos;

e Custos e gastos.

O quia de auditoria descreve o contetdo do trabalho de auditoria e a visita ao edificio. Inclui trés

partes:
e Auditoria SMR e QBEX;
e Controle de indicadores;

e A visita do edificio (guia de visita).
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2. Sistema de Gestao Responsavel

2.1 Escopo

Esta secdo se aplica a organizacdo de um gerente de aluguel de iméveis. Especifica os pontos a
serem observados na gestao deste tipo de edificacéo.

Também permite que um gerente de propriedade demonstre sua capacidade de atingir os objetivos
definidos em sua abordagem de qualidade operacional.

As areas comerciais (por exemplo, no térreo) estao excluidas do escopo.

2.2 Referéncias normativas

Considera-se que a organizacdo abrangida por este documento conhece e compreende todas as
leis, todos os regulamentos e todas as normas a que deve aderir.

2.3 Termos e definicoes

Os termos utilizados neste documento referem-se as definicdes dadas nas normas de gestao 1ISO
9001 e 14001.

Os termos abaixo sao definidos da seguinte forma:

e Gestor deimoveis: Pessoa coletiva cuja profissdo ou objeto seja assegurar de forma
sistemética, no quadro de uma organizagdo permanente, a gestdo administrativa,

financeira e técnica de um ou mais conjuntos de alojamento para arrendamento.

e Unidade Patrimonial: Termo utilizado para designar um edificio ou um conjunto de
edificios atribuido a uma mesma entidade gestora (subdepartamento, area, etc.) e

geridos em conjunto. Um edificio pode ser um edificio multifamiliar ou unifamiliar.
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e Pessoal responsavel pela operacdo: Pessoa ou grupo de pessoas que sdo
responsaveis, pelo menos, pela gestdo técnica de uma unidade patrimonial do

administrador do imével.

e Habitantes: Todas as pessoas que moram nos edificios e alugam suas acomodacdes.

2.4 Contexto da organizacao

2.4.1 Questoes organizacionais

A organizacéo deve determinar as questfes sociais, econdmicas e ambientais que podem afetar

sua capacidade de implementar e manter seu sistema de gestao responsavel.

2.42 Necessidades e expectativas das partes interessadas

A organizagdo deve determinar, em relacdo as suas atividades, as partes interessadas, suas

necessidades e expectativas.

2.4.3 Ambito de aplicagio do sistema de gestio responsavel

A organizacao deve determinar os limites e a aplicabilidade do sistema de gestédo responsavel para
estabelecer seu escopo em relacdo ao escopo de certificacéo definido pelas regras de certificacéo.
Para tal, deve levar em conta o contexto da sua atividade (habitag&o social, acesso a propriedade,
etc.), as necessidades e expectativas das partes interessadas previamente definidas e a sua

organizagao.
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244 Abordagem de qualidade

A organizacédo deve estabelecer, documentar, implementar, atualizar e melhorar continuamente um
sistema de gestao responsavel de acordo com os requisitos desta secdo e determinar como ele

atende a esses requisitos.

A confianca no sistema de gestdo € conquistada pela implementacédo de acbes de melhoria com
base na andlise dos dados do processo, de forma a atingir os resultados planejados de acordo com
a politica da organizacao e os requisitos de certificacao.

2.5 Lideranca

2.5.1 Compromisso com um sistema de gestao responsavel

A alta diregdo deve demonstrar seu compromisso com um sistema de gestdo responsavel. Para
iSS0, expressa as agdes com as quais se comprometeu pessoalmente e informa seu pessoal sobre

suas expectativas em relagdo a implementacdo do sistema de gestdo responsavel em sua

organizagao.
2.5.2 Politica

A. A alta direcdo deve definir a politica que deseja desenvolver dentro de sua organizacdo. Pode
definir objetivos [1] em termos de qualidade de implementacéo e desenvolvimento sustentével,
nos niveis ambiental, social e econbmico. Esta politica deve ser atualizada e mantida
atualizada.

[1] Recomenda-se definir objetivos para especificar a politica.
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B. A politica da gestdo deve incluir as orientacbes que procura desenvolver. Objetivos e
indicadores mensuraveis podem ser associados as orientacfes, de forma a verificar mais
facilmente se os objetivos foram alcangados.

C. A alta dire¢do deve garantir que esta politica seja comunicada de forma apropriada a todos os
funcionarios.

D. A alta direcdo deve revisar ou fortalecer suas diretrizes dentro de um comité ad hoc. Deve

desencadear agfes que visem a melhoria da adequacao e eficacia do seu sistema de gestao.

E. A alta direcdo define a sua estratégia patrimonial através de um PSP (Plano Estratégico do
Patrimonio) e/ou um plano diretor imobiliario.

2.5.3 Papéis, Responsabilidades e Autoridades

A. A alta direcao deve assegurar que fungdes, responsabilidades e poderes sejam definidos e

comunicados aos empregados, por meio de um organograma atualizado.

B. A Alta Administragcdo deve nomear uma ou mais pessoas responsaveis pela criacao,
implementacao e atualizacdo do sistema de gestdo responsavel. Essas pessoas também

devem relatar o funcionamento do sistema e suas necessidades de melhoria.

2.6 Organizacao

2.6.1 Gestao de riscos

A. A alta direcdo deve determinar os riscos econdmicos, sociais e ambientais e as oportunidades
a ter em conta no ambito das suas atividades, de forma a prevenir ou reduzir os efeitos

indesejaveis e a inserir-se numa dindmica de melhoria continua.
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B. A informac¢do documentada sobre os riscos e oportunidades a ter em conta deve ser mantida
atualizada.

2.6.2 Objetivos de desempenho

Os objetivos de desempenho associados a politica devem levar em consideracao a identificacéo de
riscos, oportunidades e a capacidade da organizacao em atingir seus objetivos em seus processos

operacionais.

2.6.3 Métodos de trabalho colaborativos

A alta direcdo pode adotar meios para utilizar a informagéo do modelo digital (BIM). Por exemplo:
Formacédo, operagdes piloto, adaptacdo de processos, organizagdo de equipes em torno de um

método de trabalho colaborativo, etc.

2.7 Apoio
2.7.1 Recursos humanos, técnicos e financeiros

A alta direcdo deve identificar e fornecer os recursos humanos, organizacionais, técnicos e
financeiros necessarios para o estabelecimento do sistema de gestdo responsavel, sua

implementacéo e sua manutengéo ao longo do tempo.

2.7.2 Competeéncia

A Alta direcdo delega aos varios departamentos a autoridade de que necessitam para:
e determinar as habilidades de seus funcionarios para atingir seus objetivos;
e fornecer treinamento para seus funcionarios ou realizar outras acdes para atender as

suas necessidades (contratacdo, subcontratacao).
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Isto exige:
e definir, sob a forma de organograma, a organizacdo e estrutura geral de cada
departamento/entidade;
e preparar uma descricdo das tarefas (por exemplo, descricdo do trabalho) a serem
executadas para cada funcéo;
e adaptar o plano de treinamento de acordo com as necessidades, lacunas identificadas

durante as revisdes de competéncias e desempenho esperado.

2.7.3 Politica de compras

A organizacgéao define uma politica de compras responsaveis na execuc¢ao dos trabalhos, tendo por
base a sua organizacao, o contexto da sua atividade e as necessidades e expectativas das partes
interessadas. Esta politica inclui pelo menos um critério em cada pilar do desenvolvimento

sustentavel, nomeadamente econdmico, social e ambiental.

2.7.4 Comunicacao

A. Quando a organizacdo opta por comunicar 0 seu compromisso com a certificacdo interna e

externamente, deve fazé-lo de forma controlada (estratégia, plano, procedimento, etc.).

B. A organizacado deve reter, conforme apropriado, informac¢des documentadas como evidéncia

de suas comunicagoes.

2.7.5 Gestao de documentos

O monitoramento de requisitos regulamentares e normativos deve ser realizada no que diz respeito

as areas de atividade. As informagdes sao divulgadas aos funcionarios envolvidos.

Os documentos vinculados ao sistema de gestédo responsavel devem ser controlados e geridos de
acordo com um procedimento que defina as condi¢cdes de aprovacao, distribuicdo, atualizacéo,

rastreabilidade e conservagéo, de forma a ter informag6es sempre confiaveis e disponiveis.
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A informacdo administrativa (tipologia, data de construgéo, tabelas de areas, etc.) relativa aos
edificios esta centralizada numa ferramenta organizada numa base de dados geral, acessivel aos
colaboradores.

A documentacao técnica dos edificios e dos trabalhos executados na explora¢éo séo classificados,
arquivados e acessiveis aos colaboradores, de acordo com procedimento escrito conhecido por

todos.

E pelo menos:
e alicenca de construgcéo e as expectativas;
e adeclaracdo ICPE (Instalacdo Classificada para Prote¢do do Meio Ambiente);
e aclassificacdo PMR (Pessoas com Mobilidade Reduzida);
e 0 DIUO (Arquivo de Trabalho Posterior);
e 0 DOE (Arquivo de Trabalhos Executados).

Nota brasileira:

Adotar as recomendagdes da NBR 14037 — ou versao mais recente que venha a substitui-la.
Edificios adquiridos e sem documenta¢éo ndo sdo afetados por este requisito.

Nota: A extensdo da informacdo documentada pode diferir de um sistema de gestdo para outro
devido ao tamanho da organizacdo, quantidade de edificios no escopo, porte dos edificios,

complexidade dos sistemas prediais, complexidade dos processos, interagdes entre processos e

competéncia das pessoas.

2.8 Operacao de edificios

2.8.1 Politica técnica

A. Cuidados e Manutencao :
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A conservacao e manutencao sdo efetuadas por prestadores de servigos ou por pessoal proprio
e devem permitir manter ou melhorar o nivel de qualidade inicial do edificio. Para tanto, o
administrador do imovel deve estabelecer objetivos de conservacdo e manutencdo condizentes
com o padrdo AQUA-HQE Edificios Residenciais em operacdo. Por exemplo, pode associar
um indicador “parte do orcamento corretivo/parte do orgamento preventivo” aos seus objetivos,

expressos em percentagem.

Pode contar com:
e apolitica geral de gestao e a estratégia patrimonial definida na PSP (Plano Estratégico
do Patrimbnio) ou no plano diretor imobiliario;
e as especificagbes para construgdes novas e/ou existentes, que definem os servigos
técnicos;

e qualquer outra especificagdo de intervencao técnica ao nivel do patrimonio.

B. Melhorias para os inquilinos :

As melhorias em moradias para aluguel sdo mais comumente feitas por meio de contratos de
obras, mas também podem ser feitas por meio de contratos de ordem de compra. Devem
permitir preservar ou melhorar o nivel de qualidade inicial do edificio. Para tanto, o
administrador do imdvel deve possuir padres de qualidade para as obras de melhorias

condizentes com os requisitos da norma AQUA-HQE Edificios Residenciais em Operacao.

C. Trabalhos pré-programados :

O trabalho programado é realizado por meio de contratos de obras. Deve permitir preservar ou
melhorar o nivel de qualidade inicial do edificio. Para tal, 0 administrador do imdvel deve
estabelecer os seus objetivos em termos de obra programada de acordo com o0s requisitos do
AQUA-HQE Edificios Residenciais em Operacao.

Pode contar com:
e A politica geral de gestdo e a estratégia patrimonial definida na PSP ou no plano diretor

imobiliario;
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e as especificagbes para construcdes novas e/ou existentes, que definem o0s servicos
técnicos;

e (quaisquer outras especificacfes de manutencgdo técnica ao nivel do patriménio.

2.8.2 Organizacao de intervengoes técnicas

A. Manutencdo preventiva :

As intervengbes “preventivas” devem ser planeadas no quadro de um plano de manutengao
plurianual associado a um orgamento. Eles séo definidos com base em:

e informacdes fornecidas por fabricantes, fornecedores e prestadores de servicos;

e avida util do equipamento;

e feedback dos anos anteriores.

B. Manutencao corretiva :

A organizacdo do administrador do imovel deve identificar o responsavel por iniciar uma

intervengéo (responsavel técnico, zelador, pessoal préprio, etc.).

A organizacao do gestor permite limitar os tempos de resposta (nUmero de emergéncia, pessoal

de plantéo, etc.).

O gestor deve identificar situacdes excecionais que exijam gestdo de crise (ex. paragem
prolongada do elevador). Estdo formalizadas num documento com as solucdes que a
organizacdo ira implementar (ex. medidas paliativas ou compensatérias, medidas de
seguranca, informacdo dos habitantes, planeamento de servicos, etc.). Este documento é

atualizado regularmente e seu contetdo deve ser testado.

C. Planejamento de trabalho:

As obras (exceto as de caracter preventivo e curativo) devem ser planeadas de acordo com um
calendario plurianual associado a um orgcamento. Eles sao definidos com base em:

e a PSP ou plano diretor imobiliario;

4 CERQUAL®

Fundag@o Vanzolini 18 de 40 QUALITEL CERTIFICATION



(o] o’ certificacdo E
Aq U a © FUNDAGAO VANZOLINI e CERQUAL «AQUA-HQE EDIFICIOS RESIDENCIAIS™ »
Referencial de avaliagio de desempenho de edificios residenciais em operagdo

Versao 00: 22/11/2024

e prioridades de investimento decididas por um comité ad hoc;

e feedback dos anos anteriores.

D. Intervencdo “Canteiro de obras”:

A cada contrato celebrado com uma empresa interventora € anexada uma carta “Canteiro
limpo”. Este anexo deve conter compromissos em relacao:

e alimpeza dos locais,
e asregras sobre a limitagdo dos incbmodos aos moradores e vizinhanga e

e ao armazenamento e/ou a triagem dos residuos de canteiro, a fim de que os

residuos reciclaveis possam ser enviados as cadeias existentes no local.

2.8.3 Contrato de servico e manutengao

A. Tipo de contrato :

O administrador do imével deve, em primeiro lugar, determinar a natureza do contrato e o seu
interesse, identificando:

0s meios e habilidades da organizagéo (por exemplo, funcéo e disponibilidade de seu
préprio pessoal);

e 0S servigcos que pode prestar internamente;

e habilidades locais de provedores potenciais;

e custo associado.

B. Escolha dos prestadores de servicos

O gestor do portfélio imobiliario seleciona os prestadores de servigcos com base em:

suas competéncias (qualidade dos servigos oferecidos, competéncias dos prestadores
de servigos).

e sua disponibilidade (recursos humanos, tempos de resposta).
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e 0s seus meios (metodologia de intervencdo em contexto curativo e preventivo,
cumprimento de clausulas de existéncia de stocks aos prestadores de servicos,
aceitacéo dos condicionalismos de prazos de intervencao).

Independentemente do tipo de contrato, publico ou privado, o gestor imobilidrio escolhe os seus
prestadores de servicos de acordo com critérios definidos no regulamento do concurso (pelo
Menos o preco, 0s meios técnicos, financeiros e ambientais, e as referéncias) que conduzem a

selecdo dos A melhor oferta.

C. Acompanhamento administrativo de contratos

A organizacgédo do gestor de carteira imobiliaria permite ter:
e 0s elementos contratuais (como uma copia do contrato, bancos de dados em um
servidor);
e 0 histérico (papel ou digital) das comunicacdes com o prestador de servigcos

(reclamacgbes entre outros).

A organizacgao do gerente de propriedade tem:
e ferramenta para acompanhamento de cadastro, renovagéo e rescisdo de contratos
(tipo planilha, software, etc.);
e uma ferramenta de rastreamento de faturamento do prestador de servicos, incluindo

revisdes de precos, penalidades e lucros (tipo de planilha, software, etc.).

A organizacao do administrador do imével permite identificar infragdes ou melhorias contratuais

e aplicar as penalidades ou beneficios decorrentes.

2.8.4 Controle de intervengoes

A organizagdo do administrador do imével deve permitir controlar a qualidade dos servigos

prestados, a satisfacdo do habitante, o cumprimento do contrato e medir as diferencas.
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2.8.5 Informagao e comunicacgao

A. Aos habitantes :

O administrador do imével deve informar os residentes sobre:
e as caracteristicas ambientais da operacéo
e 0 uso de equipamentos de acomodacédo (treinamento a ser fornecido, se necessario)
e com associacdes de lojistas, sobre boas praticas comportamentais a adotar em funcéo
das particularidades da operacgéo, ou ainda de forma mais geral
e a vida geral do edificio (por exemplo: quadro de avisos, boletim informativo,
correspondéncia, etc.)

e obras e/ou intervencdes previstas no edificio.

B. As associacdes de representantes de inquilinos:

Antes de validar um contrato de manutengdo e conservacao, o gestor de carteira do edificio
deve remeté-lo as associacdes de conddminos se for o caso, ou caso ndo seja, pelo menos
para a administradora de condéminos:
e para consulta, para contratos que se enquadrem no decreto de custas;
e para negociagao e possivel acordo, para contratos que ndo se enquadrem no decreto
de custos.

As associac¢des de inquilinos devem poder consultar os contratos a pedido.

C. Para a Geréncia Geral

O gestor imobiliario apresenta periodicamente, pelo menos uma vez por ano, um relatério

técnico e financeiro da sua actividade a Direc¢gdo-Geral.

2.9 Awvaliacao
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2.9.1 Sistemas de monitoramento

Para monitorizar o cumprimento dos requisitos do sistema de gestdo, sdo implementadas

ferramentas ao nivel da gestdo e operacional. Devem permitir a medicdo anual da qualidade do

sistema.

A. Declaracdo de consumo :

Para cada unidade patrimonial enquadrada no escopo da certificagdo, o gestor deve ter

implantado sistema de registro de consumo e producdo dos itens abaixo, a0 menos para

instalagbes coletivas. Alguns desses dados sdo usados para calcular os indicadores de

desempenho do edificio.

Agua fria ;

Agua quente;

Combustiveis (gas, petréleo, madeira, etc.);
Aquecimento urbano;

Eletricidade ;

calor geotérmico;

Eletricidade fotovoltaica;

Solar Térmico;

Bombas de calor;

Forca do vento.

A frequéncia das leituras deve permitir a apresentacéo de um relatério de 12 meses durante as

auditorias de acompanhamento e renovagao.

Os dados podem ser recolhidos por um prestador de servigos ou pelo pessoal do gestor, com

base em faturas ou leitura a distancia. Se for necessario entrar em uma unidade autbnoma, o

morador deve ser informado.
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B. Andlise de consumo :

Para aquecimento coletivo, o0 consumo e a producdo séo registrados em uma ferramenta para
fazer uma andlise comparativa com os anos anteriores, corrigidos por graus-dia unificado (UDI).
As conclusdes dessas andlises devem ser comunicadas aos responsaveis pelas operacoes
para que sejam tomadas, se necessario, medidas corretivas e ajustadas de acordo com a taxa

de ocupacao da unidade patrimonial.

C. Indicadores de desempenho :

O administrador da propriedade deve calcular o indicador de desempenho em relagdo ao
consumo de energia primaria nao renovavel (kWhEP/m2 &rea util.ano), para cada ano

Consulte o capitulo “Indicadores de desempenho” do apéndice de constru¢cdo em operacéo.

O administrador do im6vel deve calcular os seguintes indicadores de desempenho, para cada
ano Consulte o capitulo “Indicadores de desempenho” do anexo edificio em funcionamento
e consumo de energia primaria ndo renovavel (KWhEP/ m? area util.ano);
e mudancas climaticas, medidas com base nas emissfes de gases de efeito estufa (kg
CO2/mz area util.ano);
e consumo de agua (m3/mz2 area (til.ano);
e despesas operacionais, indicador econémico correspondente a todas as despesas
(R$/m?2 area (til.ano).
Pode-se estabelecer um indicador de residuos da fase de operacao, definido pela quantidade

de residuos operacionais, excluindo residuos domésticos (toneladas/ano) (ndo obrigatério).

Durante as auditorias prediais, o gerente da propriedade deve fornecer ao auditor as premissas

para o calculo dos indicadores de desempenho.

Durante a auditoria de renovacéao, o responsavel pela propriedade deve apresentar ao auditor

uma andlise da evolucao dos indicadores e as medidas tomadas para os melhorar.

4 CERQUAL®

Fundag@o Vanzolini 23de 40 QUALITEL CERTIFICATION



(o] o’ certificacdo E
Aq U a © FUNDAGAO VANZOLINI e CERQUAL «AQUA-HQE EDIFICIOS RESIDENCIAIS™ »

Referencial de avaliagio de desempenho de edificios residenciais em operagio
Versio 00: 22/11/2024

D. Comunicacao de resultados :

O gestor predial deve comunicar aos residentes 0s consumos reais ou estimados de
aguecimento/resfriamento coletivo, em kWh e em Reais:

e por ano calendario de aquecimento;

¢ no final da estacdo de aquecimento;

e seja por trimestre, com informagdes no Més seguinte ao trimestre;

e seja mensal.

O gestor do im6vel comunica regularmente, em relatério ou newsletter, os valores dos

indicadores de desempenho aos moradores.

E. Caso de contratos vinculados ao desempenho energético

Como parte de um CPE (Energy Performance Contract) ou um contrato de participagdo nos
lucros (1° nivel de CPE):

O gestor do portfélio de edificios deve realizar medidas de verificacdo de desempenho durante
e no final do contrato.

Para o periodo controlado, o desempenho refere-se a uma diferenga de consumo que é
expressa pela formula: Economia de energia = Consumo da situacao de referéncia ajustada —

Consumo da situacéo medida.

O gestor do parque imobiliario deve informar regularmente aos residentes se o desempenho

melhorou ou néo.

2.9.2 Autoavaliacao

Os diversos processos e/ou procedimentos [1] que abrangem o Sistema de Gestdo Responsavel
sdo monitorados pelo menos uma vez a cada ciclo trienal na presenca das pessoas diretamente
envolvidas. Como parte dessas autoavaliagbes, 0s seguintes elementos serdo examinados em

particular:
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as acOes implementadas e sua efetividade no contexto dos riscos e oportunidades
identificados;

revisbes de documentos internos relativos ao sistema de gestao;

avarias;

mudancas no contexto impactando oS processos;

satisfacao do cliente ou ocupante;

realizacdo de objetivos;

sugestdes para melhorar.

Cada autoavaliacdo sera registrada separadamente.

[1] A visita ao local permite verificar se 0s processos e procedimentos séo aplicados na prética.

2.9.3 Reclamagoes e pesquisas de satisfagao

O gestor imobiliario realiza pesquisas de satisfagdo, pelo menos sobre os seguintes temas:

aguecimento/resfriamento coletivo;

agua quente coletiva;

os elevadores;

limpeza (4reas comuns, areas externas, etc.);

o funcionamento dos equipamentos das unidades autbnomas;

o tratamento de solicitagdes técnicas (espagos comuns e privados).

A periodicidade das pesquisas de satisfacdo deve ser definida pelo administrador do imovel e deve

corresponder as suas necessidades e as dos moradores.

Pelo menos:

pesquisas trienais;
ou medicOes de satisfacdo em cada entrada/saida, com pesquisas complementares

conforme necessario.

v CERQUAL®

Fundag@o Vanzolini QUALITEL CERTIFICATION



(o] o’ certificacdo E
Aq U a © FUNDAGAO VANZOLINI e CERQUAL «AQUA-HQE EDIFICIOS RESIDENCIAIS™ »

Referencial de avaliagio de desempenho de edificios residenciais em operagdo
Versio 00: 22/11/2024

O gestor da propriedade analisa os resultados dessas investigagdes, comunica-os aos funcionarios

envolvidos e toma medidas corretivas, se necessario.

2.10 Melhoria

2.10.1 Nao conformidade e agOes corretivas

Deve ser estabelecido um procedimento para definir as modalidades de identificagéo e tratamento
de ndo conformidades relacionadas com o desempenho dos edificios e com o sistema de gestédo
gue possam poér em risco a certificacdo. As ndo conformidades, as analises das causas e as agdes

implementadas devem ser registradas.

O gestor do parque imobiliario deve implementar um procedimento que visa analisar o feedback das
visitas aos edificios realizadas durante as auditorias, a fim de ajudar a melhorar o desempenho de

projetos futuros.

2.10.2 Revisao e melhoria continua

As informacbes obtidas nos monitoramentos (ferramentas de monitoramento, relatorios
operacionais, relatorios de obra, autoavaliages, pesquisas de satisfacdo, reclamacdes e avarias)
devem ser objeto de relatério pelo menos uma vez por ano. O objetivo desta revisdo é aumentar
gradualmente a relevancia e eficacia dos procedimentos e dispositivos implementados, com base

na experiéncia.

Os elementos sdo enviados a Alta direcdo para verificar a coeréncia com as suas orientagcdes e

gerar eventuais acdes de melhoria.

Os resultados dos indicadores ambientais devem ser analisados durante esta avaliagdo de forma a
verificar e/ou modificar as orientacfes e 0s objetivos definidos ao nivel do desempenho ambiental

das operacoes.
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3 Qualidade de Construcao e Praticas Operacionais

3.1 Sustentabilidade e qualidade

3.1.1 Condicao técnica do edificio

Para edificios com mais de dez anos, é realizada um BPH. No caso de reportar ndo conformidades
(pontuacdo C/D ou resposta Falsa), € elaborado e implementado um plano de trabalho plurianual

[1] para as corrigir num prazo maximo de 3 anos.
[1] Este plano de trabalho leva em consideragéo aspectos energéticos e ambientais.

Nota brasileira:

No Brasil, a aplicacdo do BPH (Balan¢o Patrimonial das Habitages) sera objeto de aplicagéo piloto e, para

0s primeiros casos, possiveis adaptacdes poderdo ser realizadas.

3.1.2 Documentos operacionais

O pessoal responsavel pelas operacbes deve ter acesso aos documentos técnicos da fase de
construcao, se necessario.
O pessoal responsavel pelas operacdes garante que 0s seguintes documentos estejam atualizados:
e registo de seguranca contra incéndios;
e relatérios periddicos de controle;
e registros técnicos de manutencdo de equipamentos (sistema de aquecimento de agua,

elevadores, etc.).

Sempre que os componentes do edificio forem substituidos, o pessoal de operacdes deve registrar
0S numeros das pecas e as principais caracteristicas dos novos produtos ou equipamentos

instalados. Esses dados devem ser armazenadas e disponiveis por outros funcionarios.
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3.1.3 Qualidade do trabalho realizado durante a operagao

O pessoal responsavel pelas operaces deve assegurar que os componentes do edificio (produtos
e equipamentos) sejam substituidos, durante os trabalhos de vérios tipos, de acordo com os
seguintes requisitos:

e Os novos produtos ou equipamentos escolhidos devem ser equivalentes ao projeto
original certificado. Caso contréario, a alteracao deve ser justificada por uma analise global
de custos que demonstre as vantagens no quadro de uma politica de gestéo definida;

e Os novos produtos ou equipamentos implementados devem ser equivalentes ao projeto
original, em particular o desempenho acustico e térmico;

e As propriedades ambientais e de saude de novos produtos e equipamentos devem ser

equivalentes ao projeto original.

Consulte as tabelas “Operac¢ao”: “Controle minimo dos niveis de desempenho de produtos ou

equipamentos substituidos” no anexo edificio em operacgéo.

O pessoal responsavel pelas operac¢des tem o cronograma de intervencoes e trabalhos preventivos.

3.2 Controle de cobrancas e despesas

Este capitulo diz respeito a todos os encargos e despesas relacionados com o funcionamento do
edificio, nomeadamente:

e Aquecimento e 4gua quente sanitéria;

e Aguafria;

e Electricidade das areas comuns;

e Manutencao de elevador;

e Manutencao do sistema de ventilagéo;

e Limpeza;

e Qutras despesas ;

e Taxas relativas a parques de estacionamento.
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Veja a lista detalhada no paragrafo “Reduzir custos e despesas” do anexo prédio em operagao.

3.2.1 Contrato de servico e manutencao

O pessoal responsavel pelas operacdes deve ter 0s varios contratos de conservacao e manutengao

(com prestadores de servigos e/ou pessoal proprio) dos edificios que sdo da sua responsabilidade.

O pessoal responséavel pelas operacdes deve ter as varias faturas emitidas no que diz respeito a

manutencdo e manutencao.

3.2.2 Controle de manutencao e intervengoes de trabalho

O pessoal responsavel pela operacgéo realiza ou delega a um terceiro especializado o controle das

intervengdes que foram realizadas por um prestador de servicos ou por seu proprio pessoal.

Devem garantir, pelo menos:

gue as datas de inicio e término da intervengéo sejam planejadas;

que os usudrios sejam informados por aviso de passagem (estabelecido por ela ou pela
operadora);

gue o periodo de intervencdao, as condicdes de ruido e as condi¢des de limpeza causem o
menor incobmodo possivel aos usuarios;

gue os servigos foram executados e, se for 0o caso, que o0 equipamento estd em boas

condi¢Bes de funcionamento (aceita¢do do trabalho, relatério de manutengéo).

Como parte de um contrato com um prestador de servi¢os

Para instalagBes coletivas, o pessoal responsavel pelas operacdes realiza um relatorio
confrontando o inventario no inicio e no final do contrato (ex-operador, novo operador e
gerente). Para equipamentos individuais, esse inventario nem sempre é possivel. Além
disso, o pessoal responsavel pela operacdo deve fornecer aos prestadores de servigos o

ano, o tipo de modelo e as principais caracteristicas técnicas.

O gestor de operacfes solicita a cada prestador de servicos um relatério anual de

atividades para contratos de equipamentos técnicos (por exemplo: relatério de consumos,
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manutengBes corretivas, relatorio financeiro, relatério de pedidos dos moradores,

programacao para o préximo ano).

Para contratos com pessoal proprio, caso exista, estes requisitos também podem se aplicar (boa
pratica recomendada).

3.2.3 Monitoramento de desempenho

O pessoal responsavel pelas operacdes deve realizar:
e aavaliacdo anual dos consumos (agua, eletricidade, combustiveis) e producéo de energias
renovaveis;
e uma analise dos resultados, comparando 0 consumo com 0 ano anterior e com 0 consumo

de referéncia.

Em caso de discrepancias ou oscilagdes em algum item de consumo, o pessoal responsavel pela

operagdo deve propor e implementar, apos analise e identificagcdo da causa, medidas corretivas.

3.3 Qualidade ambiental

3.3.1 Gestao de energia

Os edificios que constituem uma unidade patrimonial devem estar abrangidos por, pelo menos, um
contrato de manutencao de rotina dos equipamentos de energia (sistemas coletivos de aguecimento
de agua, caldeira, subestacéo, etc.) Se houver equipamento de ar condicionado, este também deve

ser coberto por um contrato de manutencgéo de rotina.

O pessoal responséavel pelas operacdes deve definir as datas de inicio e de fim do aquecimento,
garantir que os seus prestadores de servigo as respeitam e comunica-las aos moradores. Estas

datas podem ser ajustadas dependendo das condigbes meteoroldgicas.
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3.3.2 Gestao da agua

Os edificios que integram uma unidade patrimonial devem estar abrangidos por, pelo menos, um
contrato de manutencdo de rotina das instalacbes de producdo de agua quente solar ou por

acompanhamento de manutencao por parte do pessoal do gestor quando exista.

Com base em leituras de hidrobmetros e/ou relatérios de moradores, os responsaveis pelas
operagdes devem tomar medidas corretivas em caso de falha identificada nos sistemas das areas
comuns (intervengdes sob contrato ou por pessoal proprio). Deve agir em conformidade para reduzir
0s tempos de resposta em caso de vazamento de agua dos equipamentos das areas comuns
situados antes dos medidores de agua privados das habitacdes.

O pessoal responsavel pelas operagBes deve informar os residentes quando servigcos de
manutencgdo ocorrerem nos sistemas (agua fria, &gua quente, etc.) e sobre quais os cuidados que
devem ser tomados apds a manutencédo (por exemplo, deixar correr a 4gua da torneira antes do

consumao).

3.3.3 Gestao de residuos

Area de residuos e &reas de coleta devem pelo menos:
e ter um numero suficiente de lixeiras apropriadas para as diversas triagens seletivas, de
forma a evitar seu transbordamento entre duas coletas;
e estar equipados com pelo menos ventilagdo natural ou mecanica;

e incluem instrucdes de classificacéo seletiva.

3.3.4 Produtos de manutencao

O pessoal responsavel pelas operacdes deve promover o uso de produtos com impacto ambiental
reduzido:

e Ao nivel do prestador de servicos: Por compromisso contratual,
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® Ao nivel do seu proprio pessoal: Politica de compra de produtos de manutencdo e

comunicacao de instrucdes de utilizacao.

3.3.5 Produtos de construgao

A. Impacto ambiental
Durante as obras nas unidades autbnomas (excluindo reformas de inquilinos) e nas areas
comuns, o pessoal responsavel pelas operacdes deve informar-se sobre o impacto ambiental
dos produtos de construcao que serao utilizados (informacdes sobre salde e meio ambiente
fornecidas pelos fabricantes).

B. Qualidade sanitéaria

Durante as obras nas unidades autdnomas (excluindo reformas de inquilinos) e areas comuns,
o0 pessoal responsavel pela operacdo deve promover, nas empreitadas de empreitada, a
utilizacéo de produtos de construcdo A+ (ou equivalentes), a saber:

e revestimentos de piso, parede ou teto;

e divisorias e tectos falsos;

e produtos de isolamento;

e portas e janelas ;

e tintas e vernizes;

e produtos destinados a colocacao ou preparacao dos produtos acima referidos.

Nota brasileira: Pode-se adotar os critérios estabelecidos no requisito QAI 1.7 do Referencial

AQUA-HQETM de avaliagdo do desempenho de edificios residenciais em construcdo e renovacao:
Revestimentos e produtos destinados aos comodos internos de habitagfes:

As pinturas de paredes e tetos de comodos internos da habitagcdo devem cumprir os
seguintes requisitos:

e Emissdes de formaldeido < 60 ug/m3 aos 28 dias;
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e Emissdes de TCOV (total de compostos organicos volateis) < 1500 ug/m3 aos 28 dias.

Esses dados séo estabelecidos de acordo com a norma ISO 16000 a partir de ensaios
realizados por laboratorio acreditado ou em processo de acreditacdo conforme disposto na
norma ISO 17025.

Informacoes complementares:

A série de normas internacionais ISO 16000 permite caracterizar as emissdes de COV e/ou
formaldeido por produtos de constru¢éo, decoracdo e mobiliario. Essa caracterizacdo ocorre em duas
etapas:

- Simulacdo da geracdo de emiss6es no ar interior:
e Método da camara de teste de emissao: ISO 16000-9
e Método de célula de teste de emissao: ISO 16000-10

e Amostragem e preparacdo de corpos de prova: ISO 16000-11

- Medicéo de poluentes no ar interior:
e Dosagem de formaldeido por amostragem ativa: 1ISO 16000-3

e Dosagem de COVs por amostragem ativa: ISO 16000-6

A ISO/IEC 17025 estabelece requisitos gerais de habilidade para realizar testes e/ou calibracdes,

incluindo amostragem.
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4. Perfil de Taxonomia Europeia

No ambito da norma AQUA-HQE Edificios Residentiais em operacéo, o gestor tem a possibilidade

de valorizar edificios alinhados com a taxonomia europeia .

O Regulamento Delegado (UE) 2021/2139 de 4 de junho de 2021 define os critérios técnicos
(taxonomia europeia ) para determinar se uma atividade econémica (por exemplo a operacdo de

um edificio) contribui para a mitigacéo das alteracdes climaticas ou para a adaptacdo as mesmas.

Um edificio esta alinhado com a taxonomia se todos os critérios técnicos de um dos 2 objetivos
forem atendidos.

Nota brasileira:

No Brasil, o perfil da taxonomia europeia é apenas informativo, portanto, o atendimento dos

requisitos relacionados a taxonomia europeia € opcional.

Para os requisitos de desempenho energético as edificagbes podem utilizar a metodologia do
Programa Brasileiro de Etiquetagem de Edificagdes (PBE Edifica).
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Obijetivo: Obijetivo:
Mitigagdo das Adaptagio Req uisitos

mudangas as mudangas
climaticas climaticas

No caso de edificios construidos antes de 31 de dezembro de 2020 , foi emitido um

certificado de desempenho energético (na medida da Diretiva 2010/31/UE) ,

enquadrando-se no minimo na classe A.

Caso contrério, o edificio faz parte dos 15% do parque imobiliario nacional ou
regional com melhor desempenho em termos de consumo de energia operacional
primaria, o que é demonstrado por evidéncias adequadas, comparando pelo menos
o desempenho da propriedade em questdo com o desempenho do nacional ou
regional parque imobiliario construido antes de 31 de dezembro de 2020 e fazendo
pelo menos uma distingéo entre edificios residenciais e edificios néo residenciais.

No caso de edificios construidos apés 31 de dezembro de 2020 : A demanda de

energia primaria, que define o desempenho energético do edificio resultante da
construcdo, é pelo menos 10% inferior ao limite estabelecido para os requisitos

X relativos a edificios cujo consumo de energia é quase zero nas medidas nacionais
destinadas a implementar a Diretiva 2010/31/UE do Parlamento Europeu e do
Conselho. O desempenho energético € certificado por um certificado de
desempenho energético.

No caso de edificagbes construidas apos 31 de dezembro de 2020 e com area

superior a 5.000 mz:

e Na presenca de uma instalagdo de aquecimento, o edificio é submetido a

testes de integridade térmica realizados com uma camara térmica.

e E realizado um teste de permeabilidade ao ar da envolvente do edificio e,
se necessario, sdo tomadas medidas para melhorar o isolamento. Este
teste é realizado de acordo com a EN 13829 (Desempenho térmico de
edificios - Determinagéo da permeabilidade ao ar de edificios - Método de

pressurizagdo de ventiladores) ou normas equivalentes aceitas pelo 6rgéo
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de controle predial competente para o teste. area onde o edificio esta

localizado.

Quaisquer desvios dos niveis de desempenho estabelecidos na fase de projeto ou
defeitos na envolvente do edificio sdo comunicados aos investidores e clientes.

No caso de edificios construidos ap6s 31 de dezembro de 2020: E realizada uma

analise do ciclo de vida do edificio de acordo com a norma europeia EN 15978 ou
internacional 1ISO 21931.

E realizada uma andlise de riscos climaticos e fisicos. Os riscos mais significativos
identificados séo priorizados e solu¢des de adaptagao sdo implementadas:
e para edificios existentes: por um periodo de até cinco anos. Em

conformidade, é elaborado um plano de adaptacdo a implementacéo
destas solugdes e integrado na PSP.

e para novos edificios: no momento da concepgao e construgéo.

No caso de edificios construidos antes de 31 de dezembro de 2020 , foi emitido um

certificado de desempenho energético (ha medida da Diretiva 2010/31/UE),
enquadrando-se pelo menos na classe C. Caso contrario, o edificio esta entre os
30% do parque imobiliario nacional ou regional com melhor desempenho em termos
de consumo de energia operacional primaria, o que € demonstrado por evidéncias
adequadas, comparando pelo menos o desempenho do imével em causa com o
desempenho do parque imobiliario nacional ou regional construido antes de 31 de
dezembro de 2020 e que faca, pelo menos, uma distingéo entre edificios residenciais

e edificios nao residenciais.
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No caso dos edificios construidos apds 31 de dezembro de 2020 , o consumo de

energia priméria, que define o desempenho energético do edificio resultante da
construcao, ndo excede o limite definido para os requisitos aplicaveis aos edificios
cujo consumo de energia seja quase nulo (NZEB) e listados nos regulamentos
nacionais que implementam a Diretiva 2010/31/UE. O desempenho energético é

certificado por um certificado de desempenho energético.

E realizada uma andlise de riscos climaticos e fisicos. Os riscos mais significativos

identificados sé&o priorizados e as solu¢des de adaptagéo sdo integradas na PSP.

Para medir a implementacao das solu¢des de adaptacdo da PSP, sdo definidos e
X monitorizados indicadores. Caso ndo sejam alcancados, a¢des corretivas devem ser

tomadas.
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