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Introducao

A qualificacao profissional na atividade econémica de gestdo e administracao de
condominios assenta em principios éticos, de rigor e de transparéncia, para que
esta se torne, ndo s6 mais preponderante na gestao das relacdes, dos recursos e
do patriménio habitacional do pais, subjacentes a compropriedade, mas também
se revela indispensavel ao estabelecimento das bases de confianca, essenciais
ao desenvolvimento do mercado.

Este processo deverd constituir uma ferramenta de gestdo essencial para as
empresas do setor, a par da percecao de valor do mercado em relacdo as
organizagoes certificadas.

Um conjunto alargado de requisitos e critérios minimos de qualidade de servico e
de avaliagdo de desempenho constituirhA uma ferramenta estratégica para
organizacdes do setor.

Esta Especificacdo Técnica definira as referéncias para o exercicio da atividade e
a forma como as empresas devem desenvolver a sua gestdo de forma
sustentavel, tendo como objetivo a identificacdo das necessidades dos seus
clientes e ao mesmo tempo os seus fatores chave de competitividade no
mercado.

1 Ambito

Esta especificacdo estabelece os requisitos minimos para a prestacdo dos
servigos de gestdo e administracdo de condominios e define as competéncias dos
prestadores desses servicos, com o0 intuito de harmonizar e otimizar o
desempenho das empresas do sector.

Estes requisitos aplicam-se a todas as empresas prestadoras de servigcos de
gestdo e administracdo de condominios em territério nacional, que pretendam
declarar conformidade com esta Especificacao Técnica.

2 Enquadramento legal

O condominio tem um substrato organizatorio que lhe confere uma estrutura de
atuacao e, desde logo, aos seus 0rgaos.

A lei encomenda aos 6rgaos o desenvolvimento normal da vida da comunidade
mediante a assunc¢do de diversas fungdes que ficam, assim, subtraidas a esfera
da competéncia individual dos condominos.
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O interesse do condominio representa o elemento final e funcional da relacéo, o
que justifica e fundamenta que os poderes de gestdo sejam subtraidos aos
conddéminos para serem entregues ao grupo. No condominio atua um interesse
coletivo que se apresenta, externamente, através de uma estrutura peculiar
tipificada organicamente. Esta impostacao retira-se do principio da maioria que
rege normalmente a vida administrativa do condominio, e da estrutura funcional
do instituto, articulada através do coordenado funcionamento de um ¢6rgéo
deliberativo (assembleia) e de um 0érgdo executivo e representativo (0
administrador).

Os oOrgéaos sao a expressdo de um interesse coletivo, sendo-lhes atribuidos ex lege
poderes representativos, na medida em que sejam instrumentos necessarios para
realizar tal interesse.

3 Termos e definigoes

3.1 Atividade de Administracao de Condominio

Execucédo de atos e diligéncias necessarios ao desempenho das fun¢des, entre
outras legalmente previstas, atribuidas no artigo 1436° do Codigo Civil ao
administrador das partes comuns de um edificio constituido em propriedade
horizontal.

A atividade de administracdo de condominios, mediante remuneracéo, é exercida,
em territorio nacional, por empresas de administracdo de condominios e mediante
contrato.

3.2 Atividade de Gestédo de Condominio

E o conjunto de acbes e procedimentos que s&o necessarias de forma a otimizar
o desempenho do edificio, no seu todo, na qualidade de recurso ou bem, obtendo
a resposta funcional para que foi concebido, pelo maior periodo de tempo, ao
menor custo.

3.3 Empresa de administragdo de condominios

Pessoa singular ou coletiva cujo domicilio ou sede se situe em qualquer Estado
do espaco econdémico europeu, e, sendo pessoa coletiva, tenha sido constituida
ao abrigo da lei de qualquer desses Estados, e tenha por atividade principal a
gestao e administracdo de condominios.

3.4 Condominio

O ordenamento juridico portugués adota uma estrutura dualista do condominio:
dois direitos autonomos, a propriedade sobre a fragdo autbnoma e a
compropriedade sobre as partes comuns, transformam-se num novo tipo real, a
propriedade horizontal.

O direito de propriedade horizontal, e todo o seu regime, caracteriza-se e
distingue-se pelo seu objeto: a ligacao incindivel entre a propriedade sobre uma
fracdo autbnoma dum edificio e a comunhéo sobre as restantes partes. Como se
diz no artigo 1420.°, “cada condémino € proprietario exclusivo da fragdo que lhe
pertence e comproprietario das partes comuns do edificio”.
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Esta relacdo entre propriedade exclusiva e comunhdo surge-nos, na economia
deste direito, como o elemento estruturante da compreensao de todo o instituto e
determinante para a definicdo do seu regime.

A utilizacdo pelos condéminos das coisas comuns esta sujeita a uma regulacao
heterogénea e organizada de modo a possibilitar e a melhorar a utilizacdo das
frac6es autbnomas

3.4.1 Condominios residenciais — abrangem as moradias divididas em
varias fracdes, edificios construidos em altura, apartamentos, duplex,
conjuntos de moradias, complexos imobiliarios constituidos por varios
edificios;

3.4.2 Condominios comerciais, industriais e profissionais. O regime da
propriedade horizontal pode ser aplicado aos centros comerciais;

3.5 O Administrador

E eleito e exonerado pela assembleia geral do condominio, podendo ser
exonerado pelo tribunal, a requerimento de qualquer condémino, quando se
mostre que praticou irregularidades ou agiu com negligéncia no exercicio das
suas funcoes.

O cargo de administrador € remuneravel sendo o periodo de funcdes, salvo
disposicao em contrario, de um ano, renovavel por igual periodo.

O contrato de administracdo de condominio considera-se celebrado pelo prazo de
um ano, se dele ndo constar qualquer periodo de vigéncia, sendo renovavel
automaticamente.

4. Organizagao

4.1 Plano de negdcios

As empresas prestadoras do servico de gestdo de condominios devem elaborar
um plano de negécios onde esta definido o plano de vendas, oS recursos
necessarios para garantir atividade sustentavel da empresa e a prestacdo de
servigcos bem como um conjunto de indicadores de desempenho da atividade.

4.2 Competéncias de Gestdao Empresarial

As competéncias de gestdo empresarial que deverdo ser asseguradas na
organizacdo sdo a base de sustentacdo para uma prestacdo de servico de
qualidade, assegurando a gestdo eficaz dos recursos mobilizados para a
operacdo e o0 retorno ajustado ao investimento efetuado, bem como o
cumprimento dos compromissos e responsabilidades junto dos clientes,
colaboradores, fornecedores e parceiros.

Devem existir as seguintes competéncias de gestao empresarial:

i. Gestdo Comercial: marketing, politica de produto, politica de preco, gestdo
de clientes, gestao de conflitos.

ii. Gestdo de Recursos Humanos: planeamento, recrutamento e selecéo,
avaliacdo, formacdo e desenvolvimento, politica salarial, lideranca e
motivacéo, seguranca e medicina do trabalho.
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iii. Gestdo Financeira: controlo de gestdo, tesouraria, contabilidade,
fiscalidade, programas de incentivo empresarial e fundos EU, seguros.

iv. Gestdo Operacional: planeamento, IT, supervisdo, gestdo logistica,
compras, gestdo da subcontratacéo,

4.3 Responsabilidade civil
Constituicdo de um seguro de responsabilidade civil de exploracéo/atividade, com
capital minimo de 100.000€.

4.4 Gestao e seguranca dos dados

As empresas deverdo assegurar diretamente ou através de subcontratacdo a
seguranca informatica dos dados da empresa e de terceiros de acordo com a Lei
da Protecdo de Dados Pessoais e das Diretivas Europeias em vigor,
nomeadamente na utilizacdo das ferramentas informéticas de gestéo:

i.  Software de Gestdo de Condominios

ii. Software de Faturacao
iii.  Software de Relacionamento com clientes CRM (quando existente)
iv.  Website empresarial / &rea reservada a clientes (quando existente)
v. Redes Sociais (quando aplicavel)

4.5 Regras de conduta e conflito de interesses
As Empresas de gestdo e administracdo de condominios devem pautar-se pelos
principios estipulados no Anexo | ao longo da sua prestacéo de servi¢cos

5. Prestacao de servigo
5.1 Inicio da atividade de Administracao

5.1.1 Apresentacao da proposta
A proposta comercial de prestacdo de servico para Gestdo ou
Administragdo de um condominio, efetuada com base num levantamento
de necessidades, devera sempre comunicatr:
a) O valor respeitante aos seus honorarios de administracao
b) A tabela de precos dos servicos nao incluidos nos honorarios de
administracao
c) Proposta de Acordo de Nivel de Servicos (ANS) onde seréo
discriminados 0s servicos e 0s niveis de prestacdo (quantidade e
frequéncia) sugeridos
d) A taxalegal de IVA, em vigor, a ser cobrada

5.1.2 Contrato de prestagcéo de servigos de administracéo
O contrato de administracdo de condominios é obrigatoriamente reduzido
a escrito.
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5.1.2.1 Do contrato constam, obrigatoriamente, os seguintes
elementos:

a) ldentificagcdo do administrador de condominio;

b) Identificacdo do representante ou representantes dos
condéminos, designados pela assembleia respetiva para a
assinatura do contrato, ou em alternativa devera ser ratificado em
Assembleia Geral do Condominio e anexo a respetiva ata.

c) ldentificacdo do prédio a administrar;

d) Objeto do contrato;

e) Indicacdo do montante, condicbes e forma de pagamento
da remuneracdo da empresa, com referéncia a taxa de IVA
aplicavel;

f) Acordo de Nivel de Servigos (ANS) contratado;

g) Identificacdo do seguro de responsabilidade civil, garantia
financeira ou documento equivalente, com indicacdo do capital
contratado e da entidade emissora.

5.1.2.2 Ao contrato de administracdo de condominio devem ser
anexados:

a) Copia da ata da assembleia de conddéminos que haja
deliberado a sua celebracéo;

b) Copia dos documentos referidos na alinea f) e g) do
ndmero anterior.

5.1.2.3 Os erros e omissOes quanto aos elementos referidos no
ponto 5.1.2.1 podem ser supridos, desde que a correcao seja
precedida de aprovacao pela assembleia de condéminos,
convocada pela administracdo do condominio ou por condéminos
que representem, no minimo, um quarto do valor total do prédio.

5.1.2.4 O incumprimento do disposto nos pontos 5.1.2.1;5.1.2.2 e
5.1.2.3 gera a nulidade do contrato, ndo podendo esta, contudo, ser
invocada pela empresa de administracdo de condominios.

5.1.2.5 Sem prejuizo da obrigacéo, que impende sobre a empresa
de administracdo de condominios, de cumprir permanentemente 0s
deveres legais e contratuais que Ihe incumbem, ndo pode a mesma
exigir aos condominos a remuneracao pelos servigos prestados
enguanto nao for pontualmente cumprido o disposto nos pontos
5.1.2.1e5.1.2.2.

5.1.3 Observacao das condi¢cdes de servico do edificio

Deve ser efetuada a uma verificacdo informal do estado geral do edificio,
com a observagcdo de anomalias evidentes e da condicdo geral de
funcionamento dos equipamentos comuns.

O resultado desta verificacdo deve ser registada e arquivada de acordo
com o estipuladoem 5.1.4
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5.1.4 Compilagcédo da documentacéo

Compilacdo da documentacéo do edificio, registos da administracao do
condominio, atualizacéo dos dados dos Condominos e quando aplicavel
introducdo no sistema informatico.

Esta documentacdo deve ser compilada e arquivada numa pasta criada
para o efeito, onde se inclui a listagem da documentagéo existente

Deve conter no minimo:

- Contrato e propostas;

- N° de contribuinte do condominio;

- Seguro das areas comuns ou listagem atualizada dos comprovativos de
seguros individuais de cada condémino;

- Contrato de prestagéo de servigcos de fornecedores externos;

- Inventarios dos equipamentos comuns e das chaves de acesso as areas
comuns;

- Lista de atualizada de identificacédo e contactos dos conddéminos;

- Plantas do edificio;

- Certiddo da propriedade horizontal,

- Registo da vistoria as condigées técnicas do edificio (5.1.3)

- Identificacdo das contas bancéarias do condominio.

5.2 Prestacao do servigo
Para cada contrato sdo obrigatdrias as seguintes atividades:

5.2.1 Gestéo Financeira do condominio
O Administrador do condominio deve:
- Elaborar o orcamento anual, para a gestado do edificio e apresentacéo a
assembleia Geral para aprovacao;
- Executar o orcamento aprovado, pugnando pelo seu cumprimento, quer
em termos das receitas provenientes da quotizacdo dos conddéminos e
outros proveitos quer em termos dos custos orgamentados;
- Assegurar a constituicao do fundo legal de reserva do condominio;
- Constituir e manter conta bancaria propria para cada condominio;
- Depositar na conta propria do condominio os valores recebidos e manter
registos sobre a que respeitam os depdésitos efetuados;
- Controlar a conta bancaria/extratos/depositos/pagamentos;
- Fechar as contas trimestral/semestral/anualmente;
- Prestar ao cliente, em cumprimento da lei, todas as informacdes relativas
a gestdo dos seus dinheiros e sempre que para tal seja solicitado.
- Apresentar, no final do exercicio, aos condéminos, no minimo, 0s
seguintes dados:

a) Saldos iniciais;

b) Receitas e saldo, por fracéo;

c) Débitos a fornecedores;

d) Discriminacdo das despesas;

e) Saldos finais.
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5.2.2 Seguro obrigatorio do condominio

O Administrador do Condominio dever4 assegurar-se que O Seguro
obrigatério cobrindo, no minimo, o risco de incéndio do edificio, das
fracbes autbnomas e das partes comuns, se encontra em vigor.

5.2.3 Gestao de documentos e comunicagao

O Administrador do Condominio deve assegurar:

a) Envio de convocatorias para a Assembleia Geral ordinaria e
extraordinaria;

b) Elaboracao, envio e arquivo das atas das deliberacées das Assembleias
Gerais;

¢) Emissao e envio dos avisos de cobrancga,

d) Rececdo de comprovativos e lancamento dos pagamentos na Conta
Corrente;

e) Emisséao de recibos;

f) Comunicagédo formal com o condominio;

g) Arquivo da documentacdo do prédio, de acordo com o ponto 5.1.4,
incluindo adequadas condi¢cbes de preservacao, proteccao e acesso;

5.2.4 Atendimento aos Condominos

Os condéminos devem ser informados sobre os meios de comunicacao ao
seu dispor e o0s respetivos interlocutores da empresa prestadora de
servicos de gestdo e/ou administracao de condominios.

A identificacdo e contacto, da administracdo do condominio, devem ser
afixados em local visivel no condominio.

5.2.5 Gestdo Recursos Humanos contratados pelo condominio

A Empresa prestadora de servicos de gestdo de condominios deve
garantir a elaboracao/existéncia da seguinte documentacédo, arquivada de
acordo com o ponto 5.1.4:

- Registo do pessoal;

- Mapas de seguranca de pessoal;

- Fichas de aptiddo médica,;

- Registos da formacao obrigatéria;

- Mapas de férias;

- Processamento de salérios.

5.2.6 Gestéo de Fornecedores/Prestadores de servico
do Condominio
A Empresa prestadora de servicos de gestdo de condominios deve
garantir a elaboragcdo e arquivo dos seguintes documentos relativos aos
fornecedores e prestadores de servicos do Condominio:
- Ficha de contactos;
- Orcamentos;
- Contratos;
- Pagamentos;
- Contencioso.
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Deve ser assegurado o arquivo da seguinte documentacéo relativa aos
prestadores de servi¢cos especiais; tais como:

- Elevadores - registo de manutencao e declaracdo de conformidade;

- SCIE - relatérios técnicos; registos de manutencdo; evidéncia do
cumprimento das periodicidades de manutencdo e normas em vigor;

- Gas - relatério de inspecdo peridédica a coluna montante/depdsitos;
certificado valido de acordo com legislacdo em vigor;

- Cisternas de &gua — relatério de inspecdo periddica de acordo com
legislacdo em vigor.

5.2.8 Gestéo de contencioso
A Empresa prestadora do servigo de gestdo de condominios deve manter
atualizado o registo dos processos em curso e concluidos

5.3 Cessacéo do contrato

A assembleia de condéminos tem o direito a dendncia do contrato, a todo o
tempo, mediante aviso prévio a empresa de administracdo de condominios,
formulado com a antecedéncia minima de seis meses.

Apébs a cessacdo do contrato, devera a empresa de prestacdo de servigos de
gestdo de condominios, cessante, entregar toda a documentacdo e bens do
condominio em seu poder cuja representacdo tenha cessado quando 0s mesmos
Ihe sejam solicitados por uma administracdo eleita e Ihe seja exibida ata da
Assembleia Geral de Conddminos auténtica ou autenticada e contra titulo de
entrega/rececdo assinado por todos os intervenientes, no prazo maximo de 30
dias a contar da notificagéo feita pela empresa ou administrador cessante.

6. Fungoes Competéncias Operacionais de Gestao
e Administragcao de Condominios

Funcdes do Administrador de condominio

Sao funcdes do administrador, além de outras que |he sejam atribuidas pela
assembleia:

a) Convocar a assembleia dos condéminos;

b) Elaborar o orcamento das receitas e despesas relativas a cada ano;

c) Verificar a existéncia do seguro contra o risco de incéndio, para as fracoes e
partes comuns do edificio propondo a assembleia 0 montante do capital seguro;
d) Cobrar as receitas e efetuar as despesas comuns;

e) Exigir dos condéminos a sua quota-parte nas despesas aprovadas;

f) Realizar os atos conservatorios dos direitos relativos aos bens comuns;

g) Regular o uso das coisas comuns e a prestacéo dos servigos de interesse
comum;

h) Executar as deliberagcbes da assembleia;

i) Representar o conjunto dos conddéminos perante as autoridades administrativas/
regulamentares e judiciais

j) Prestar contas a assembleia;
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[) Assegurar a execucédo do regulamento e das disposicdes legais e
administrativas relativas ao condominio;
m) Guardar e manter todos os documentos que digam respeito ao condominio.

Para garantir o cumprimento das responsabilidades acima referidas, o
Administrador ou a sua organizagdo, devera demonstrar as competéncias
operacionais abaixo descritas. Estas competéncias podem ser demonstradas
através de formacgao adquirida ou experiéncia profissional adequada.

A organizacdo deve evidenciar formacao continua nas areas estabelecidas, de
acordo com o numero de créditos definidos.

Entendem-se como competéncias operacionais, o conjunto de capacidades
necessarias ao bom desempenho das atividades inerentes aos processos de
prestacao de servigos de gestdo e administracdo de condominios tais como:

I. Competéncias da area Administrativa: utilizacdo de sistemas informéaticos
sejam aplicativos genéricos, sejam ferramentas especificas da gestdo de
condominios, faturacdo, contas correntes, contabilidade, bancos, seguros,
contabilidade e apresentacéo de resultados

. Competéncias na éarea de Gestdo de Clientes — diagnostico e
levantamento de necessidades, elaboracdo de propostas comerciais de
prestacdo de servicos, elaboracdo de contratos, comunicacdo, conducao
de reunides, mediacdo de conflitos, satisfacéo do cliente.

lll.  Competéncias na area Juridica: conhecimento dos artigos relevantes para
a atividade do Codigo Civil, Cédigo da Propriedade Horizontal, Legislacéo
do Trabalho, Lei do Arrendamento, lei sobre Seguranca em edificios,
Cddigo do IVA/IRS/IRC, REGEU, Contencioso e subcontratacdo de
advogados solicitadores e agentes de execugcdo oOu outros regimes
juridicos aplicaveis.

IV. Competéncias em Gestdo da Manutencdo de Edificios em Servigo:
planeamento da manutenc¢éo, orcamentacdo, subcontratacdo e supervisao
de servicos de limpeza e manutencdo de piscinas e jardins, de
equipamentos hidraulicos, eletromecéanicos de detecdo de gases e de
incéndios.

V. Competéncias na area da Reabilitacdo Urbana de Edificios em Servico:
subcontratacdo de diagnostico de patologias, projeto, elaboracdo de
cadernos de encargos, orcamentacdo, credenciacdo e selecdo de
prestadores de servigos, licenciamento, supervisdo de obra, gestéao
ambiental e seguranca.

APEGAC/BVC 2017



ET Qualidade de Servico na Gestao de Condominios

7 Monitorizacao

7.1 Indicadores de Desempenho de Prestacao de Servigos

TABELA GERAL

Page 12 of 45

CRITERIO SUBCRITERIO SUBTOTAL TOTAL
1. CUMPRIMENTO Execucao de deliberagbes AG 20
DE PRAZOS i : 25
Cumprimento de prazos legais 5
2. QUALIDADE ANS — Acordo de Nivel de 20
Servicos do contrato
Resolucdo de Ocorréncias 10 40
Contacto/ Comunicagao 10
Equipamentos/ materiais
3. GESTAO DE Execucdo do Orcamento - 15
RECURSOS DESPESA 25
Execucgéo do Orgamento - 10
RECEITA
4. DOCUMENTACAO | Atas AG 5 10
Prestacdo de Contas 5
IDPS 100 100
1. CUMPRIMENTO DE PRAZOS
Subcritério Desempenho Pontos
Prazo cumprido 20
Execucéo de deliberacdes da Atraso de baixa criticidade* 10
Assembleia Geral Atraso de alta criticidade* 0
Prazo Cumprido 5
Cumprimento de prazos legais Atraso de baixa criticidade* 2
Atraso de alta criticidade* 0

(*) Caso haja justificacédo para o atraso, a empresa podera receber o total da pontuacdo deste critério, desde
que o cliente a aceite. Exemplo: forca maior, atrasos no pagamento de valores alocados aos projetos, etc.

Prazo cumprido — as deliberacbes foram executados no prazo previsto de
acordo com as condicoes estabelecidas pela Assembleia Geral, vertidas em ata.

Atraso de baixa criticidade - execucao efetuada com atraso, mas sem impacto
ou com impacto pouco significativo no resultado do servico prestado ou nos
projetos e atividades deliberadas em AG.

Atraso de alta criticidade — execucao efetuada com atraso, impactando de
forma significativa no resultado do servigo prestado ou acarretando prejuizos para

o0 condominio.
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2. QUALIDADE

Subcritério Desempenho Pontos
Base Pontual multiplicada pela

Acordo do Nivel de Servicos percentagem que reflete a proporcao de 20

items do ANS contratado cumpridos
do Contrato P

Base Pontual multiplicada pela

Resoluc&o de Ocorréncias percentagem obtida na Tabela de 10
Incidéncia/Resolucéo de Ocorréncias.

Atendimento adequado 10
Contacto/Comunicagéo Atendimento inadequado de baixa 5
Equipamentos/Materiais criticidade *
Atendimento inadequado de alta
o 0
criticidade *

Acordo de Nivel de Servicos

A pontuacdo deste subcritério sera dada proporcionalmente a partir da nota obtida
no Acordo de Nivel de Servicos (ANS) ou instrumento similar, caso haja previsao
contratual. O responsavel pela avaliacdo devera converter a nota do ANS
(nimero de items do acordo de nivel de servico cumprido sobre o nimero total
contratado) em numero percentual para inser¢cao no sistema.

O percentual obtido incidira sobre a pontuacéao total deste subcritério para gerar a
nota correspondente.

Na hipotese de o contrato possuir mais de um indicador de ANS, sera
considerada a média dos percentuais obtidos nestes indicadores.

Assim como no critério “Cumprimento de Prazos”, nos contratos em que ndo ha a
previsdo de ANS, este critério ndo serd aplicavel e sua pontuacdo sera
redistribuida para os demais critérios.

Resolucao de Ocorréncias

Este subcritério visa medir, tanto a incidéncia de ocorréncias quanto a capacidade
do prestador de servicos em atender as chamadas da contratante para resolucao
de problemas ou duvidas.

Entende-se por ocorréncias todas as questdes suscitadas que afetam a adequada
prestacéo de servi¢os, nos termos e ambito do contrato, ou previstas legalmente
como funcdes do administrador.
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Resolucdo das | Resolucao das N&o resolucao
ocorréncias sem | ocorréncias, mas
Incidéncia/ Resolugéo de gerar prejuizos | gerando
ocorréncias para o prejuizos para o
condominio condominio
Elevado indice de ocorréncias
registadas no periodo
avaliado ou qualquer 50% 5% 0%
ocorréncia de alta criticidade
Médio indice de ocorréncias
registadas no periodo 75% 25% 0%
avaliado
Baixo indice de ocorréncias
registadas no periodo 100% 50% 0%
avaliado

Nota: Os percentuais presentes na tabela acima incidirdo sobre a nota maxima do referido subcritério.

Definicdo dos niveis de pontuacao presente na coluna vertical da tabela anterior:
Descricao Incidéncia de ocorréncias

1. Elevado indice de ocorréncias registadas no periodo avaliado ou qualquer
ocorréncia de alta criticidade. Ao avaliar este subcritério, devera ser tido em
consideracdo o quantitativo de ocorréncias registradas no periodo avaliado.

2. Médio indice de ocorréncias registadas no periodo avaliado. A definicdo do
volume do indice (alto, médio ou baixo) deve ser proporcional a complexidade e
magnitude do condominio.

3. Baixo indice de ocorréncias registadas no periodo avaliado. A gravidade da
ocorréncia deve ser avaliada neste momento, pois mesmo que seja registada
apenas uma ocorréncia que possa ocasionar alto impacto negativo no
condominio, deverda ser escolhido o indice de ocorréncias 1.

A atribuicdo dos niveis de pontuacéo presentes nas linhas horizontais da tabela
anterior sera feita da seguinte forma:

a) Resolucado das ocorréncias sem gerar prejuizos para o condominio
b) Resolucao das ocorréncias, mas gerando prejuizos ao condominio
c) N&o resolucao - ao avaliar este subcritério, devera ter-se em consideragao:

i) A capacidade do prestador de servigo de resolver as ocorréncias; Nesta
analise, devera ter-se em consideracao a agilidade do prestador de servico
para resolver a ocorréncia. Uma ocorréncia resolvida prontamente podera
ser avaliada no item (a), caso ndo acarrete um grande prejuizo.
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i) O prejuizo incorrido para o condominio. Na hip6tese de um pequeno
prejuizo, o prestador de servico deverd ser avaliado no item (a). Na
hipétese de grandes prejuizos, independentemente da agilidade na
resolucdo, o gestor devera marcar o item (b). Caso ndo haja resolucéo
da(s) ocorréncia(s), o gestor devera marcar o item (c), em qualquer
hipotese.

Contacto, materiais e equipamentos adequados
Atendimento adequado:

O contacto pessoal, os materiais e/ou 0s equipamentos utilizados na prestacdo de
servico estdo conforme especificacdo do contrato (quantidade, qualidade e
frequéncia). Na hipotese de servicos de menor complexidade, em que ndo ha
especificacdo clara quanto a esses requisitos no contrato, serd aplicada a
pontuacao equivalente ao atendimento adequado.

Atendimento inadequado de baixa criticidade:

Houve inadequacgéo, conforme as regras do contrato, no atendimento quanto ao
contacto pessoal, materiais e/ou equipamentos, mas sem impacto ou com
impacto pouco significativo no servigo prestado.

Atendimento inadequado de alta criticidade:

Houve inadequacdo no atendimento quanto ao contacto, materiais e/ou
equipamentos, acarretando prejuizo significativo na prestacéo do servigo.

Nota: Entende-se por materiais 0s produtos que sejam inerentes a prestacédo do
servigco e que estejam claramente previstos no contrato.

3. GESTAO DE RECURSOS

Subcritério Desempenho Pontos
Execucgéo com variagédo < 10% 15
Execucéo do Orcamento - DESPESA Execucgéo com variacéo > 10% e < 15% 10
Execucédo com variagdo > 15% 0
% Cobranca Quotizacdo do Exercicio = 10
Execucado do Orcamento - RECEITA 90%
% Cob Quotizagdo do Exercicio < 90% 5
280%
% Cobranga Quotizacdo do Exercicio < 0

80%
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(*) Caso haja justificacdo para as variages, a empresa podera receber o total da pontuagdo deste critério,
desde que o cliente a aceite. Exemplo: forca maior, atrasos no pagamento de valores alocados aos projetos,
etc.

4. DOCUMENTACAO

Subcritério Desempenho Pontos
Envio no prazo legal de 30 dias 5

Envio de atas da Assembleia Geral Envio até 90 dias depois da AG 2
N&o envio 0
Prestacdo de contas até 30 dias depois de 5

Prestacdo de Contas findo o exercicio
Prestacdo de contas até 90 dias depois de

findo o exercicio

N

N&o prestacdo de contas 0

7.2 Satisfacao do Cliente
Inquérito de satisfacao

Da contratacdo da prestacdo de servicos de gestdo e administracdo de
condominios e o0 mandato de administrador sdo geralmente partes a empresa de
administracdo e o condominio como coletivo, pelo que qualquer expressdo de
satisfacdo do cliente deverda sempre retratar a percecdo do coletivo e ndo as
percecdes individuais.

Tem-se ainda em conta que o Unico 6rgdo com legitimidade deliberativa € a
Assembleia Geral de Condéminos, pelo que se entende que o nivel de satisfacao
do condominio devera ser expressa e registada naquele 6rgao.

Reclamacdes

As reclamacbes formais deverdo, de acordo com a legislacdo vigente, ser
registadas e enviadas para o IMPIC, Instituto dos Mercados Publicos, do
Imobiliario e da Construcao, orgédo tutelar do Estado, para o setor de atividade.
Um indicador sera naturalmente constituido pelo racio entre o numero de
reclamacdes registadas e o nimero de clientes da empresa.

Deve ser também considerado o namero de reclamagfes consideradas com
provimento, pelo IMPIC e aquelas que sejam arquivadas por falta de provimento.
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ANEXO 1 (normativo)
Regras de conduta e conflito de interesses

Deveres da Empresa de Gestdo e Administracdo de Condominios, para com a
sociedade:

Possuir nos seus quadros pessoal com formacdo adequada e estar bem
informado da evolucdo geral do mercado, de forma a poder colaborar, sempre
que tal se proporcione, na elaboracdo de legislacdo, direta ou indiretamente
relacionada com a sua atividade.

Proteger a sociedade contra a concorréncia desleal, os agentes ilegais, o abuso
de confianca, a burla, a fraude e qualquer tipo de contrato injusto ou ilicito,
devendo desencadear as iniciativas possiveis para denunciar os seus autores.

Deveres da Empresa de Gestdo e Administracdo de Condominios, para com a
profissao:

Manter e pugnar pelo prestigio da profissdo e impor-se pela qualidade dos seus
servigos e por uma conduta irrepreensivel, usando sempre de boa-fé, lealdade e
isencao.

Empregar todos os esfor¢cos no sentido de obter, em caso de sucessdo de
posicdo na prestacdo dos servigos, 0 pagamento de quaisquer valores que se
encontrem em débito ao antecessor.

Promover as melhores relacfes possiveis entre a Empresa de Gestdo e
administracdo de Condominios antecessora na gestdo e administracdo do atual
cliente e este Uultimo, evitando que este exerca indevidamente quaisquer
represalias.

Dignificar e elevar o nivel da sua profissdo, promovendo a formacdo e
desenvolvimento técnico dos seus colaboradores e assegurar que o0
comportamento dos mesmos esteja de acordo com os principios e valores éticos
definidos para a conduta que rege a atividade profissional de Gestdo e
Administracdo de Condominios.

Deveres Empresa de Gestdo e Administracdo de Condominios para com o0s
clientes:

Informar-se de todos os factos essenciais relativos a cada Condominio para o
qual aceite mandato, de forma a poder satisfazer as suas obrigagdes, evitando
erros.

Nao exercer fungbes que excedam o seu ambito e competéncia profissional,

devendo recomendar a intervencdo de um especialista quando a defesa do
interesse do Condominio o exija.
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Prestar os seus servicos de um modo diligente, sendo sua obrigacdo propor
orcamentos racionais e assegurar a supervisdo e a manutencdo de todas as
partes e bens comuns.

Cobrar-se apenas pelos Servicos efetivamente prestados;
N&o abandonar a prestacdo de servicos ao cliente sem prestar os devidos
esclarecimentos e sem conceder um prazo, néo inferior a 30 dias, de forma a

permitir ao cliente constituir outra administracao;

Prestar ao cliente, em cumprimento da lei, todas as informacgfes relativas a
gestao dos seus dinheiros.

Sempre que convidado a apresentar orcamento para Gestao ou Administracéo de
um condominio, comunicar o valor respeitante aos seus honorarios com mencao
expressa quanto a cobranca de IVA.

Constituir e manter conta bancéria propria para cada condominio.

Depositar na conta propria do condominio os valores recebidos e manter registos
sobre a que respeitam os depdsitos efetuados.

Prestar ao cliente, em cumprimento da lei, todas as informacgfes relativas a
gestédo dos seus dinheiros e sempre que para tal seja solicitado.
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ANEXO 2 - Formato Informativo / Conteudo Normativo

Frequéncia Contratada

AL

ANS -ACORDO DE NIVEL DE SERVICOS

DIARIO
MENSAL

SEMAN

TRIMESTRAL

CAMPO

Levantamento de necessidades e apresentagao de proposta

Contrato de prestac¢ao de servicos de Administra¢ao

Observagao das condi¢oes de Servigo do Edificio
Compilacdao da documentacao do edificio
Compilacao do arquivo da Administragao do Condominio

de atividade

de Administragao

Atualizagao dos dados dos Condéminos

inicio

z

Carregamento do Condominio no sistema informatico

Elaborag¢do do Orgamento Anual do Condominio

Solicitagdo e rece¢do dos comprovativos do seguro obrigatdrio

Envio de convocatérias p/AG ordinaria /extraordinaria

Envio / publicagdo on line de delibera¢des das Assembleias Gerais

Emissdo e envio de avisos de cobranga

Recegdo de comprovativos e langamento dos pagamentos na Conta Corrente

Emissdo de recibos
Atendimento Conddéminos (tel+email) -
Gestdo dos RH contratados pelo condominio (portaria, limpeza, jardins/piscinas)

Contactos com fornecedores

Pagamentos a fornecedores

Controlo conta bancaria/ extratos/depdsitos/pagamentos

Fluxo Administrativo

Gestdo de contencioso - Pagamentos em mora

Representagdo do condominio junto das Inst. municipais/regulatérias e judiciais

Fecho de contas trimestral/semestral/ anual

Download de documentos na pagina web do condominio

Elaboracao de comunicagdao com o condominio

Reunidées com delegados

Arquivo de documentagdo do prédio

Visitas regulares ao edificio

Contratagao de diagndstico técnico de patologias do edificio

Or¢amentacdo de trabalhos de manutencgio/reabilitagdo/reparacio

Contratacao e acompanhamento de prestadores de servigos

Contratagao da inspegao periodica dos equipamentos de mobilidade vertical
Contratagdo da inspegao periddica da instalagdo comum de fornecimento de gas
canalizado

Contratagdo da inspegao de cistermas e depdsitos comuns de abastecimento de agua

Supervisao Técnica

Contratacdo da inspecdo periédica dos equipamentos de seguranca contra incéndios
Contratacdo de supervisdo técnica para manutengdo /seguranca, de acordo com a
legislagdao

Nota: Frequéncia preenchida a titulo de exemplo
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ANEXO 3 - (normativo)
Formulario para avaliagao da Satisfagcao do Cliente

Estamos a promover, junto das partes interessadas, o preenchimento deste, breve, inquérito de avaliagcdo da
satisfacdo, nas expectativa de nos ajudarem a melhorar a qualidade do servico prestado.

Qualidade do servico prestado — Gestao e Administracao
Conducdo das Assembleias Gerais e elaboragdo de atas:

Muito Satisfeito Satisfeito Insatisfeito Sem Opinido

Prestacao de Contas:

Muito Satisfeito Satisfeito Insatisfeito Sem Opinido

Representagdao do Condominio, junto de Institui¢des Oficiais:

Muito Satisfeito Satisfeito Insatisfeito Sem Opinido

Gestdo Orgamental

Muito Satisfeito Satisfeito Insatisfeito Sem Opinido

Qualidade do servico prestado - Servicos administrativos
Nivel de resposta as questdes/dlvidas colocadas:

Muito Satisfeito Satisfeito Insatisfeito Sem Opinido

Facilidade no processo de pagamento:

Muito Satisfeito Satisfeito Insatisfeito Sem Opinido

Capacidade de resposta na resolug¢do dos problemas:

Muito Satisfeito Satisfeito Insatisfeito Sem Opinido

Qualidade dos servicos contratados
Eficacia das manutengdes efectuadas:

Muito Satisfeito Satisfeito Insatisfeito Sem Opinido

Qualidade dos servicos de limpeza:

Muito Satisfeito Satisfeito Insatisfeito Sem Opinido

Qualidade dos servicos de jardinagem:

Muito Satisfeito Satisfeito Insatisfeito Sem Opinido

Qualidade dos servicos de manutencdo dos espacos de lazer (piscinas, parques infantis,
campos, etc):

Muito Satisfeito Satisfeito Insatisfeito Sem Opinido

O que considera que pode ser melhorado

Desde ja agradecemos a vossa colaboracao.
Muito obrigado
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ANEXO 4
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Tabela de Créditos a atribuir a experiéncia profissional e escolaridade, para
definicao do nivel de qualificagao profissional

.CRITERIO NIVEL CREDITOS
FORMACAO ACADEMICA
<9 Anos 50
ESCOLARIDADE OBRIGATORIA 29 Anos e <12 Anos 60
12 Anos 80
CURSO POLITECNICO 180
LICENCIATURA 240
POS GRADUACAO 90
MESTRADO 120
DOUTORAMENTO 180
FORMAGAO PROFISSIONAL
MBAExecutivo 75 h 12,5
Curso Intensivo em Gestdo e Administracdo de
g 24h 3,75
Condominios
L - - . 32h 3
Estratégias de Angariacdo e Gestao de Clientes
. . o . o 32h 3
Tecnologias de informacéo e de comunicacéo
A Gestédo de Condominios - enquadramento e 96h 9
procedimentos
O Condominio: Direitos e Deveres 30h 3
Mediacao de Conflitos e Negociagéo 60h 6
~ , L 32h 3
Resolucdo de Conflitos: a perspetiva juridica
~ . . . . 96h 9
Gestdo Econdmica e Financeira do condominio
Os Seguros no Condominio 60h 6
Estudo de casos condominiais 60h 6
Comportamento dos edificios em Servico 60h 6
O Desempenho do Edificio no Condominio: A 60h 6
Gestdo da Manutencéo e dos Servigos
Gestao de edificios 60h 6
Gestao de Condominios e Gestao de edificios: casos 60h 6
especiais
Gestao de facilidades 60h 6
Estruturacdo da informagao sobre Custos de edificios em 60h 6

servigo
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EXPERIENCIA PROFISSIONAL
Até 3 anos 20
Administraciao de Condominios De 3 a5anos 30
De 5 anos a 10 anos 40
Mais de 10 anos 50
Até 3 anos 15
Contabilidade De 3 a5 anos 25
Mais de 5 anos 35
Até 3 anos 15
Técnico Administrativo De 3 a5 anos 25
Mais de 5 anos 35
Técnico Comercial Até 3 anos 10
De 3 a5 anos 15
Mais de 5 anos 20
Técnico de Manutencgao de Edificios Até 3 anos 15
De 3 a5 anos 25
Mais de 5 anos 35

O sistema ECTS ¢é baseado no principio que 60 créditos medem a carga de trabalho em tempo integral
ao longo de um ano académico para um estudante tipico; normalmente, 30 créditos correspondem a um
semestre e 20 a um trimestre, correspondendo 1 crédito a cerca de 30 horas de trabalho. A carga de
trabalho de um programa de estudo integral na Europa atinge na maior parte dos casos 1500-1800
horas anuais por ano letivo e nesses casos um crédito equivale a 25-30 horas de trabalho

Considera-se que os colaboradores, em cada organizacdo, deverdo possuir, no minimo, a qualificacdo
certificada equivalente a 100 créditos para poder desempenhar as fungfes assignadas & Administracéo
de Condominios.

Para atribuicdo de créditos, obtidos no ambito da Formacdo Profissional, serdo considerados o0s
conteldos curriculares e cargas horarias equivalentes aos Quadros de Formacéo, apresentadas nesta
especificacdo, sempre que lecionadas por escolas do Ensino Superior, Politécnico ou entidades
certificadas pela DGERT — Direcao-Geral do Emprego e das Relagfes de Trabalho.

Apos a certificagdo, deverdo ser adquiridos anualmente um minimo de 6 créditos, atraves de curso
profissional especifico com essa atribuicdo de créditos ou ainda 20 horas de formagdo em tematicas
diagnosticadas enquanto Competéncias Técnicas e Competéncias Pessoais a adquirir/desenvolver.

Esta formacao podera ser adquirida por 10h de formacédo em ac6es de formacao estruturada e 10h de
formacado em acdes de formacédo ndo estruturada (semindarios, congressos, entre outros).

Para a certificacdo no Niivel 3 serd necessario a cada organizacdo possuir, nos seus quadros uma
pessoa com qualificacdo certificada equivalente a 180 créditos e o minimo de 120 créditos para 0s
colaboradores que desempenhem fungbes diretamente relacionadas com a administracdo de
Condominios.
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Quadro de Formag&o Competéncias de Gestado Empresarial

(Skills Empresariais e Técnicas)
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MBA Executivo*

Unidade Curricular Area de Carga | ETCS
educacdo e Horar
formacao la

Gestao Comercial: marketing, politica de

produto, politica de precgo, gestéo de clientes, Comercial 15 2,5

gestédo de conflitos

Gestdo de Recursos Humanos: planeamento,

recrutamento e selecao, avaliacdo, formacéo e Enguadramento na

desenvolvimento, politica salarial, lideranca e organizagéao/ 15 2,5

motivacdo, seguranca e medicina do trabalho empresa

Gestédo Financeira: controlo de gestao,

tesouraria, contabilidade, fiscalidade, programas | Financas, banca e

de incentivo empresarial e fundos EU, seguros seguros 15 2,5

Gestéo Operacional: planeamento, IT, 345.Gestéo e

supervisao, gestao logistica, compras, gestdo da | administracédo 30 5

subcontratacao

Total 75H | 12,5

MBA Executivo — conteudos programaticos a serem desenvolvidos a posteriori

O sistema ECTS é baseado no principio que 60 créditos medem a carga de trabalho em tempo integral ao longo
de um ano académico para um estudante tipico; normalmente, 30 créditos correspondem a um semestre e 20 a
um trimestre, correspondendo 1 crédito a cerca de 30 horas de trabalho. A carga de trabalho de um programa de
estudo integral na Europa atinge na maior parte dos casos 1500-1800 horas anuais por ano letivo e nesses casos

um crédito equivale a 25-30 horas de trabalho

APEGAC/BVC 2017



ET Qualidade de Servigo na Gestdo de Condominios
Quadro de Formacgédo Continua/Atualizacdo Técnicas/Operacionais (Skills Técnicas) e
Competéncias Pessoais (Skills Pessoais)
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Unidade Curricular Area de educacdo | Componente |Horasde |ET
e formacéo deformag&o | contacto | cg

Curso Intensivo em Gestao e Comercial Técnica 24 3,75

Administragéo de

Condominios

Estratégias de Angariacdo e Gestdao | Comercial Técnica 32 3

de Clientes

Tecnologias de informacéo e de Informatica na 6tica | Geral e 32 3

comunicacéao do utilizador cientifica

A Gestao de Condominios - Gestao e Técnica 96 9

enquadramento e procedimentos administracao

O Condominio: Direitos e Deveres | Direito Técnica 30 3

Mediacao de Conflitos e Desenvolvimento Técnica 60 6

Negociacao pessoal

Resolucao de Conflitos: a Direito Geral e 32 3

perspetiva juridica cientifica

Gestdo Economica e Financeira do | Financas, banca e Técnica 96 9

condominio seguros

Os Seguros no Condominio Financas, banca e Técnica 60 6
seguros

Estudo de casos condominiais Gestao e Técnica 60 6
administracao

Comportamento dos edificios em Construcao civil e Técnica 60 6

Servico engenharia civil

O Desempenho do Edificio no Construcao civil e Técnica 60 6

Condominio: A Gestéo da engenharia civil

Manutencgao e dos Servigos

Gestao de edificios Gestao e Técnica 60 6
administracao

Gestdo de Condominios e Gestao Gestao e Técnica 60 6

de edificios: casos especiais administracao

Gestao de facilidades Gestao e Técnica 60 6
administracao

Estruturacdo da informacé&o sobre Contabilidade e Técnica 60 6

Custos de edificios em servico fiscalidade
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As unidades curriculares podem ser alvo de ajuste de n.° de horas e correspondentes ECTS.
Possibilidade de desenho de formacéo (contetudos programaticos) a medida.

*Horas de Contacto
Tratam-se das horas utilizadas em sessdes presenciais, coletivas em sala ou individuais do tipo
tutorial.

Atividades de trabalho presencial: Aulas teorico praticas e praticas, seminarios e orientacao
tutorial - sdo de frequéncia obrigatéria (sendo a assiduidade um fator a ponderar na avaliagéo)

Atividades de trabalho nao presencial: Atividades desenvolvidas pelos alunos, sob proposta
e orientacao do docente, que sao alvo de avaliacéo e trabalhos de estudo e pesquisa
realizados pelo aluno, sem orientacdo explicita por parte do docente.

- 10h de formacdo em acbes de
formacao estruturada

Proposta de 20 horas de formagéo anual <
obrigatoria em tematicas diagnosticadas
enquanto Skills Técnicas e Skills Pessoais a
adquirir/desenvolver

10h de formacdo em acdes de
formagao nao estruturada (seminarios,
congressos. entre outros)
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CONTEUDOS CURRICULARES - ESAI, Escola Superior de Actividades Imobiliarias

CURSO

Objetivos

Modalidade de
Formacéo

Forma de
Organizacao
Conteldos
Programaticos

APEGAC/BVC 2017

CURSO INTENSIVO EM GESTAO E ADMINISTRACAO DE
CONDOMINIOS

Caracterizar o processo de Gestao Juridica e Mediacao de Conflitos;

Analisar a perspetiva de Gestao Econdmica e Financeira na Administracao e Gestao

de Condominios;
Classificar os diferentes tipos de Seguros de Condominios;

Definir procedimentos de atuacéo no &mbito da Seguranca, Manutencao e

Inspecdes Obrigatorias;

llustrar a relagdo do Gestor de Condominio e Empresas Parceiras; Descriminar os

procedimentos da Gestédo da Empresa de Condominio.

Formacgdo Continua.

Formacéao Presencial (em sala).

Sequéncia dos moédulos a desenvolver

1.Gestao Juridica e Mediacao de Conflitos
o Propriedade Horizontal;
Propriedade Juridica/Registo
Constituicdo do Condominio
As Fracdes Autbnomas;
Regras sobre Obras em Fracdes e Edificio;
Administracdo do Condominio;
Funcionamento da Assembleia de Condominios;
Regulamento do Condominio;
Atas como titulo executivo e Julgado de Paz.

0O O O 0O o0 0 O O

2.Gestdo Econ6mica e Financeira
o Natureza dos Custos do Condominio;
o Contas Bancérias (Ordem e Poupanca —
Condominio);
Receitas do Condominio (Diretas e Indiretas);
Célculo de Permilagens ou Percentagens ou
Métodos Ponderados;
o Calculo de Juros a Aplicar em Recebimentos de
Quotas Fora de Prazo;
Fundo Comum de Reserva;
Orcamento de Exploracéo (Previsional);
Controle Orcamental;
Prestacéo de Contas.

o O O O

3.0s Seguros no Condominio

Teoria Geral;

Enquadramento Legal dos Seguros no Condominio;
Calculo dos capitais de Seguro; Classificacdo dos Riscos.

4.Seguranca, Manutencéo e Inspecdes Obrigatorias
o Organizacdo da Seguranga;
o A Gestado da Manutencdo;
o Inspec6es Periddicas Obrigatorias.

5.Relagcdo Gestor de Condominio e Empresas Parceiras
0 Gestéo de Contratos.

6.A Gestdo da Empresa de Condominio

Carga

8H

4H

4H

3H

3H

2H
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Duracéo | 24 Horas ||

ECTS || 3,75

Certificacao

Para os Alunos que realizarem e concluiram a a¢do de formacéo,
sera emitido um Certificado de Formacao.

CURSO

ESTRATEGIAS DE ANGARIAGCAO E GESTAO DE CLIENTES

Objetivos

Definir e saber aplicar as estratégias de prospecao de potenciais

clientes;

Efetuar o correto diagndstico e levantamento de necessidades do
potencial Cliente; Elaborar propostas comerciais de prestacao de
Servicos;

Modalidade de

Formacéao Continua.

Programaticos

Formacéao
Forma d~e Formacé&o Presencial (em sala).
Organizacéo
Conteudos 1.Estratégias de prospecéo de potenciais clientes

1.1 Listas de particulares residentes na area de influéncia;
1.2 Listas das empresas e entidades residentes na area de influéncia;
1.3 Segmentagcdo das listas por critérios de selecdo (condominios
empresariais, privados,
comerciais, habitacionais entre
outros)
1.4 Cruzamento das listas com as bases de dados da empresa reparadora
1.5 Definicdo da estratégia de prospecao
1.6 Calendarizagéo de acgfes de prospecao
1.7 Elaboracao de guido de contactos
1.8 Técnicas de comunicacao: telefonica, pessoal e por via eletronica
1.9 Implementagéao e controlo
2. Diagndstico e levantamento de necessidades do potencial Cliente
3. Elaborag&o de propostas comerciais de prestacdo de servigcos —
segmentacao de clientes/Modelos de propostas
4. Elaboracdo e registo de contratos de prestagéo de servicos
5. Qualidade e Satisfagdo do Cliente
5.1 A qualidade no setor do comércio e servi¢cos
5.2 A qualidade percebida pelo cliente
5.3 Necessidades e expetativas dos clientes
5.4 Tipologia de clientes e suas motivagdes

Horas de Contato

32 Horas

ECTS

3

Certificacdo

APEGAC/BVC 2017

Para os Alunos que realizarem e concluiram a a¢éo de formagéo, sera
emitido um Certificado de Formacao.
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CURSO TECNOLOGIAS DE INFORMACAO E DE COMUNICACAO

Objetivos Utilizar as tecnologias de comunicacao e informacéo (TIC),
nomeadamente as relacionadas com a world wide web e com as
aplicac@es informaticas que maior relevancia evidenciam no contexto
profissional.

Preparar e produzir informacao conjunta através das tecnologias de
informacgéo e de comunicacéao.

Modalidade || Formacdo Continua.

de

Formacao

Forma de Formacéao Presencial (em sala).

Organizacao

Contetdos 1. Tecnologias de informacéo e de comunicacao vs Sistemas de
Programaétic Informacéao:

0s .1 As TIC no contexto profissional

.2 Conceitos sobre dados, organizagao e gestéo de dados, informacéo e
comunicacao

3 Fundamentos, arquiteturas e plataformas das tecnologias de
informacéo e de comunicacéao

4 Aplicacdes e ferramentas de informacao e de comunicacéo (Microsoft
Office Tools).
2. Navegacao e Comunicacao em Rede:
2.1 Tipologias, arquiteturas e dispositivos de redes locais e remotas

(Intra e Internet)

2.2 Navegacado e Comunicacédo na World Wide Web (Internet Explorer)
2.3 Integracao das tecnologias de informacéo e de comunicagao
2.4 Motores de busca.
3. Aplicagdes e ferramentas de informagéao e de comunicagao:

.1 Aplicacdes no contexto profissional

.2 Producéo e Exibicdo de Diapositivos (PowerPoint)

3 Producéo de Informacao Padronizada (Word)

4 Recolha de dados e producdo de tabelas e de graficos bem como de
funcdes avancadas (Excel)

5 Producéo de Informacao Conjunta

3.5.1 Importacao, exportacéo e producédo de documentos com

integracao de texto, tabelas, graficos e imagens.

Horas de 32 Horas
Contato
ECTS 3

Certificagao | Para os Alunos que realizarem e concluiram a agéo de formagéao, sera
emitido um Certificado de Formacgao.
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CURSO A GESTAO DE CONDOMINIOS - ENQUADRAMENTO E
PROCEDIMENTOS ADMINISTRATIVOS

Objetivos Interpretar a realidade dos condominios em Portugal;
Identificar o perfil, as funcBes e o enquadramento legal do gestor de
condominios;

Identificar o perfil, as funcdes e o enquadramento legal do administrador de
condominio particular;

Identificar a organizacao estrutural de uma empresa de gestéo de
condominios; Identificar e aplicar os requisitos para o exercicio da atividade
de gestdo de condominios;

Identificar e aplicar os conceitos e conhecimentos teéricos a pratica da
gestdo de condominios.

Elaborar, gerir e executar todos os procedimentos administrativos afetos a
gestao de condominios.

Modalidade de | Formagédo Continua.
Formacgéo

Formade Formagé&o Presencial (em sala).
Organizacao

APEGAC/BVC 2017
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Conteudos
Programaticos

Horas de
Contacto

ECTS
Certificacao

APEGAC/BVC 2017

1. Nota introdut6ria

2. A realidade dos condominios em Portugal

3. O gestor de condominios — perfil, funcdes e enquadramento legal
3.1 Administrador de condominio particular - perfil, funcdes e
enquadramento legal 4.Empresa gestora de condominios
4.1. Organizacéao estrutural de uma empresa de Gestdo de Condominios
4.2 Estratégia;

4.3.Recursos Humanos;

4.4.Recursos Materiais, Financeiros e Tecnoldgicos;
4.5 Processos internos;
4.7.Técnicas comerciais e Gestdo da Concorréncia,

5. Requisitos para o exercicio da atividade de Gestdo de Condominios
6. Procedimentos administrativos na Gestdo de Condominios:

6.1.0rcamento:

.1 Atribui¢éo e calculo de quotas.
.2 Despesas e receitas extraordinarias. 6.1,3.Simulacdo de valores.

6 2. Fundo de reserva:

6.2.1 Mapas e listagens de apresentacdo de contas.
6.3 Seguro:
6.3.1 Célculo das quotas de seguro.
6.3.2 Seguro individual ou coletivo.
6.3.3 Tratamento de situacdes especiais, como capital facultativo e

coberturas adicionais.
6.3.4 Lista de irregularidades.
6.5. Documentos:
6.5.1 Avisos de cobranca.
6.5.2 Notas de crédito.
6.5.3 Recibos.
6.5.4 Notas de débito (receitas extraordinarias).
6.6 Correspondéncia:
6.6.1 Cartas de cobranca e circulares.
6.6.2 Registos dos CTT e de avisos de rececao.
6.6.3 Ficheiros de moradas para impressdo em série.
6.6.4 Carta pagamento a fornecedores.
6.7. Listagens:
6.7.1 Conta correntes de condominos, fracdes, processamentos e
fornecedores.

6.7.2 Valores em atraso ou recebidos.
6.7.3 Justificacdo do orcamento.

6.7.4 Balango das fragdes e fornecedores.

6.7.5 Andlise do exercicio.

6.7.6 Mapa de caixa.

6.7.7 Balanco do exercicio.

6.7.8 Quadros de resumo mensal (receitas e despesas).
6.7.9 Listagem de cheques para bancos.

6.7.10 Listagem de fracbes em contencioso.

6.8 Diversos:

6.8.1 Tratamento de contencioso.

6.8.2 Mapa de presenca em assembleias, convocatoérias e procuracées.
6.8.3 Impressao de cheques.

96 Horas

9

Para os Alunos que realizarem e concluiram a a¢do de formacéo, sera
emitido um Certificado de Formacao.



CURSO
Objetivos

Modalidade
de

Forma de
Organizacao
Conteldos
Programatic
0s

Horas de
Contato

ECTS
Certificacdo
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O CONDOMINIO: DIREITOS E DEVERES

Identificar e interpretar os procedimentos legais do condominio; Identificar e
proceder de acordo com os direitos e deveres do condominio;

Executar os procedimentos afetos a gestdo do condominio perante a
Administracao fiscal; Coordenar a constituicdo do condominio e os demais
orgaos;

Elaborar o regulamento do condominio;

Executar todos os procedimentos administrativos relativos a constituicao do
condominio.

Formacéo Continua.
Formacéo Presencial (em sala).

1. O Condominio - Formalidades Legais do Condominio
1.1. Constituicdo da propriedade horizontal

1.2. Personalidade juridica do condominio

1.3. Constituicéo

.1.As fracBes autébnomas 1.3.2.Regras sobre obras em fracdes

2. Direitos e Deveres do Condominio
2.1. A relacdo condominial
2.2. Direitos conexos
2.3. O Conddmino perante a Administracgéo fiscal
3. Administrac&o do condominio e Org&os do Condominio
1. Orgéos do condominio
2. A Assembleia 3.2.1.Legitimidade e convocatoria;
3.2.2.Funcionamento e técnicas de Conducéo dos trabalhos da Assembleia;
3.2.3.Acta da Assembleia como titulo executivo;
3. O Administrador
4. O regulamento do condominio
5. Procedimentos administrativos relativos & constituigdo do condominio.

30 Horas

3

Para os Alunos que realizarem e concluiram a a¢éo de formagéo, sera emitido

um Certificado de Formagéo.
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CURSO MEDIACAO DE CONFLITOS E NEGOCIACAO

Objetivos Aplicar os métodos de resolucao de conflitos;
Interpretar e identificar o processo da mediacao e o papel do mediador; Aplicar
0 modelo da negociacdo ao processo da mediacéo;
Identificar os objetivos e boas praticas de uma negociacgéao; Identificar a
dindmica da negociacao;
Preparar metodicamente as negociacoes;
Aplicar as técnicas de negociacdo necessarias para concluir o acordo, trocando
concessdes por contrapartidas de forma rentavel e assegurando,
simultaneamente, a confianca para criar valor na relagéo futura com o
interlocutor;
Escolher a estratégia negocial adequada a cada situagéao;
Usar técnicas especificas para se afirmar face as pressées taticas e as
“armadilhas” do interlocutor; Equilibrar o poder negocial;
Definir e aplicar um estilo eficaz de negociacao;

Modalidade de | Formacao Continua.
Formacéao

Forma de Formagé&o Presencial (em sala).
Organizacéo

APEGAC/BVC 2017
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Conteudos 1. Métodos de resolugdo de conflitos: Colaborativo versus Competitivo
Programaticos 2. Introducao e visao geral do processo de mediacao 2.1.Nivel 1 da mediacéo:
Declaracéo de Abertura 2.2.Nivel 2 da mediacado: Definicdo dos
assuntos/temas
2.3.Nivel 3 da mediagéo: Clarificar, identificar prioridades e reformular
2.4 Nivel 4 da mediacdo: Fazer acordos, fechar a mediacao
2.5. Role Play dos niveis 1 a 4 da mediacdo 3.Negociacdo

1. Enquadramento

2. Forgas e Fraquezas

3. Poder, Relacao e Conflito

4. Boas Praticas

5. Tomar consciéncia do seu estilo de negociador: autodiagnéstico e andlise de
pontos fortes e fraco.

4.0 processo negocial: etapas e objetivos. 5.Preparar a negociacéo
5.1.A importancia estratégica da etapa da preparacéo.

.2.Estabelecer a agenda negocial: definir os assuntos a negociar, 0s interesses
subjacentes e 0s assuntos ndo negociaveis; consultar outros atores
organizacionais: identificar e afetar os recursos necessarios (tempo, pessoas,
condicoes financeiras); estabelecer objetivos (“O que quero?”) e limites (“Até
onde devo ir?”); preparar a proposta inicial e o argumento de apoio.

.3.Avaliar o interlocutor: Quais sdo 0s seus objetivos, interesses e
necessidades? Quais sao os seus recursos? Qual é o seu estilo de
negociacdo e comportamento? Quais sdo as suas alternativas? Qual é a sua
autoridade para firmar um acordo? Quais s@o as suas estratégias e taticas
preferenciais?

4.Analisar o contexto e elementos periféricos da negociacéo: A negociagéo e
pontual, de longo prazo, ou repetitiva? Quais 0s constrangimentos de tempo
da negociagao? O poder é um fator que diferencia ambas as partes? Os
precedentes sédo importantes? Qual o impacto dos elementos periféricos da
negociacao: concorréncia, contexto do mercado?

6. Iniciar a negociagéo

1. Saber distinguir posicdes, interesses e critérios de deciséao.

2. Usar as técnicas de controlo do didlogo para obter e partilhar informacéo.

3. Dominar as estratégias integrativas para conduzir o comprador para uma
l6gica de cooperacao.

7. Conduzir e Fechar a negociacao
7.1 Controlar o desenrolar da negociacao: sinteses parciais, reenquadramento
e check-up de
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pontos de acordo.
7.2.Saber usar a argumentacao persuasiva para apoiar as propostas e
contrapropostas. 7.3.Saber resistir proactivamente as exigéncias do cliente:
dominar a dindmica da troca de concessdes por contrapartidas.
7.4.Técnicas e procedimentos de pré-fecho: influenciar e controlar o acordo
final.
8. Equilibrar o poder na negociagéo comercial
1. Avaliar a relacdo de forgas entre as diferentes partes: O poder negocial sera
relativo? 8.2.Fatores de poder na negociacao comercial.
8.3. Distinguir poder real de poder expresso na mesa da negociagao.
8.4. Como equilibrar o poder quando a relacdo de forcas € desfavoravel.
9. Lidar com as manobrar taticas e identificar as “armadilhas”
9.1 Principios taticos da negociacao competitiva: controlo das concessdes e
exigéncia de contrapartidas.
2.Identificar e saber resistir as “armadilhas” do interlocutor (ameaca da
concorréncia, simulagcido de urgéncia, ultimato...).
3.Vulnerabilidades pessoais as taticas: os estilos emocionais na negociacao.
10. Negociacao de um caso real na gestdo de condominios e edificios,
utilizando gravadores
10.1. Analise da negociacao, através da audi¢cao dos gravadores

Horas de 60 Horas
ECTS 6
Certificagdo Para os Alunos que realizarem e concluiram a a¢éo de formagéo, sera emitido

um Certificado de Formagéo.
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CURSO RESOLUGAO DE CONFLITOS: A PERSPETIVA JURIDICA

Objetivos Identificar e aplicar os meios judiciais e extrajudiciais existentes para a
resolucéo de conflitos; Interpretar e identificar a relacdo juridica do condémino
consumidor nas suas interacdes; Identificar os diferentes tipos de conflitos
condominiais;

Atuar juridicamente perante cada tipo de conflito; Identificar e aplicar técnicas
de prevencédo de conflitos;

Executar os procedimentos necessarios para a resolucao de conflitos na
perspetiva legal.

Modalidade Formacéo Continua.

de
Formade Formacéo Presencial (em sala).
Organizacéo
Conteudos 1. O Conddmino consumidor
Programatico | 1.1. A relagéo juridica do consumo
S 1.2. O Conddmino como consumidor
1. Condémino e o condominio
2. Conddémino e a administracéo
3. Conddémino perante terceiros (entidades externas ao condominio): banca,
seguradoras, fornecedores ...
2. Conflitos condominiais
2.1. Tipos de conflitos
2.1.1. Recusa de cumprimento das obrigag6es por parte dos condéminos
2.1.2. Impugnagcéao das deliberagdes da Assembleia
2.1.3. Nomeacdao e exoneracao judicial do Administrador
2.1.4. Outros tipos de conflitos
2.2. Como prevenir conflitos
2.3. Resolucéo de conflitos
2.3.1 Tribunais
2.3.2. Julgados de paz
2.3.3. Arbitragem
Horas de 32 Horas
Contato
ECTS 3

Certificagéo Para os Alunos que realizarem e concluiram a a¢éo de formagéo, sera emitido
um Certificado de Formagéo.
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CURSO GESTAO ECONOMICA E FINANCEIRA DO CONDOMINIO

Objetivos Efetuar a gestdo econdmica e financeira do condominio; Identificar os varios
custos de um condominio;
Gerir as contas bancérias de um condominio; Identificar e gerir as receitas do
condominio; Identificar e imputar custos;
Calcular os juros de mora em recebimentos fora prazo; Gerir o fundo comum
de reserva;
Conceber o orcamento anual; Executar o controlo orcamental;
Planear e realizar a prestacdo de contas; Analisar e avaliar os projetos de
investimento.

Modalidade de | Formacg&o Continua.

Formacéo

Formade Formacéao Presencial (em sala).
Organizacao

Conteudos 1. O Plano de Administracéo

Programaticos 2. A Conta do Condominio
3. Contas bancarias (Ordem e Poupanca — Condominio);
4. Natureza dos Custos de Condominio
5. Receitas do condominio
5.1. Quotizacao (Receitas internas):
5.1.1. permilagem simples,
5.1.2. permilagem ponderada
5.2.Célculo de Permilagens ou Percentagens ou Métodos Ponderados;
5.3.0utras rentabilizagdes (Receitas externas)
6. Natureza do Fundo de Reserva
7. Conta poupancga-condominio
8. Calculo dos juros de mora a aplicar em pagamentos fora de prazo
9.Elaboracgéo do Orgamento.
9.1. Orgamento Anual
9.2 Orgcamento de Exploracéo (Previsional);
9.3 Orcamento Retificativo
10. pHKondo Software para Administracdo de Condominios (software livre
distribuido sobre licenca GNU GPL-2.0) - utilizacdo do software para elaborar
e gerir;
10.1 Orgamentos
10.2. Fundo de reservas
10.3 Sequros
10.4. Processamentos
10.5. Documentos
10.6 Correspondéncia
10.7. Listagens
10.8 Diversos 11.Controle Or¢camental;
11.1. Gestdo de Condominio Mensal
11.2. Gestdo de Condominio Trimestral
.3 Balanco periodico;
.4 Técnicas de cobranca; 12.Prestacdo de Contas.
13.Noc¢bes de Contabilidade aplicada a gestdo de condominios
14.Utilizadores da Informacao Financeira
15. Demonstracao Econdmico-Financeiras 16.Gestao Financeira
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17.Andlise de Projetos de Investimento
18.Avaliacdo da Decisdo de Investimento

Horas de 96 Horas
Contato
ECTS |9

Certificacéo Para os Alunos que realizarem e concluiram a a¢éo de formacgéo, sera emitido
um Certificado de Formacéo.
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CURSO

Objetivos

Modalidade de
Formacéao

Forma de
Organizacao
Conteldos
Programaticos

APEGAC/BVC 2017

OS SEGUROS NO CONDOMINIO

Interpretar e identificar os elementos subjacentes a um contrato de seguro;
Interpretar e identificar os elementos estruturais de apolice de seguros e seus
elementos constitutivos;

Identificar o regime de constituicao de apdlices de seguro para as fracoes e
partes comuns do edificio;

Identificar e selecionar quais 0s seguros a contratar;

Enumerar, classificar e selecionar as coberturas da apoélice mais adequadas;
Calcular os valores da apélice de seguro;

Executar os procedimentos em caso de sinistro;

Executar os procedimentos para reclamar a indemnizacéo.

Formacéao Continua.
Formacéao Presencial (em sala).

1. Nocgé&o de Contrato de Seguro
1.1. Apdlice
1.2. Tomador
1.3. Objeto ou Pessoa Segurada
1.4. Beneficiario
1.5. Prémio
1.6. Risco
1.7. Coberturas
1.8. Les&o ou Dano
1.9. Sinistros e Indemnizacao
2. Estrutura da Apdlice
2.1. Condi¢bes Gerais
2.2. Condi¢bes Especiais
2.3. Condigbes Particulares
3. Enquadramento Legal

1. Seguro Obrigatério no Ambito Legal

2. Seguro Facultativo: o0 Seguro Multirriscos

3. Multirriscos Habitacao vs. Multirriscos Condominio: Principais Diferencas do
ponto de vista da gestdo do condominio

4. Inclusdo e Excluséo de Frag6es na Apolice Multirriscos Condominio
3.5.Condominio

3.6. Cumulacgéo de Apdlices
4. Coberturas
4.1. Coberturas Base
4.1.1. Destaque das coberturas “Danos por Agua”, “Furto ou Roubo”
4.2. Coberturas Complementares
4.2.1. Os casos especiais: Responsabilidade Civil e Fendmenos Sismicos
4.2.1.1. O Valor de Reconstrucéo

4.3. O Recheio: Um Caso A Parte
5. Fixac&o dos Valores do Seguro
5.1. Avaliacdo dos Bens Segurados
5.2. Critérios e Calculo do Capital a Segurar
5.3. Atualizacdo do Capital Seguro
5.4. A Regra da Proporcionalidade e a Margem de Seguranca
5.5. Reducdo Automatica do Capital
5.6. Omissdes no Ambito do Seguro
6. O Sinistro
6.1. Definicdo de Sinistro



Page 39 of 45
ET Qualidade de Servigo na Gestdo de Condominios

6.2. Diferenca entre Sinistro e Falta de Manutencao do Edificio
6.3. Como Proceder em Caso de Sinistro
6.4. A Seguradora: Tramitacao
6.5. A Peritagem: Tramitacdo Subsequente
7. A Indemnizacao
7.1. Valor dos Bens e Avaliacao dos Danos
7.2. O Valor de Reconstru¢do no Caso de Destruicao do Prédio
7.3. O Caso do Agravamento de Danos
7.4. Ampliacdo do Pedido de Indemnizacédo
7.5. Pagamento da Indemnizacéo: O Reembolso do IVA
8. Consideracdes Finais Sobre Selecédo de Propostas de Seguros

Horas de 60 Horas

Contato

ECTS 6

Certificacdo Para os Alunos que realizarem e concluiram a a¢éo de formagéo, sera emitido

um Certificado de Formacao.

CURSO ESTUDO DE CASOS CONDOMINIAIS

Objetivos Analisar e resolver casos administrativos e financeiros mais frequentes na
gestao e administracdo de condominios.

Modalidade Formagéo Continua.
de

Formade Formagé&o Presencial (em sala).
Organizacao

Conteudos 1. Casos Praticos — andlise e simulacdo de casos praticos na gestédo e

Programatico | administragdo de condominios:

S 1 - Casos Praticos de Propriedade Horizontal: constituicdo do condominio,
mediacdo e negociacao, resolugéo de conflitos (por via legal);

2 - Casos Préticos de Assembleia de Condéminos: Formalidades Legais,
convocatoria, conducao dos trabalhos da Assembleia, atas da Assembleia,
mediacdo e negociacao, resolugéo de conflitos (por via legal);

. Orcamento: simulacdo de célculo de quotas, simulacao de valores, mediacédo
e negociacao;

. Fundo de reserva: Simulacdo da apresentacao de contas;

1.5 — Seguros: Calculo das quotas de seguro, como proceder em caso de
sinistro e pedido de indemnizacdo, mediacdo e negociacao.

Horas de 60 Horas
Contato
ECTS 6

Certificacéo Para os Alunos que realizarem e concluiram a a¢éo de formagéo, sera emitido
um Certificado de Formacao.

APEGAC/BVC 2017
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CURSO
Objetivos

Modalidade de
Formacao

Forma de
Organizacao
Conteldos
Programaticos

Horas de
Contato

ECTS
Certificacdo

APEGAC/BVC 2017

COMPORTAMENTO DOS EDIFICIOS EM SERVICO

Aplicar os conhecimentos relativos a vida atil de um edificio, a interacao
entre edificio e condominio e o desempenho, preservacao e degradacado de
um edificio no dia-a-dia da gestdo do condominio e edificios;

Identificar a vida util e os requisitos de um edificio;

Identificar como é constituido um edificio e a interacdo das partes comuns e
as privativas do edificio;

Interpretar os conceitos de obsolescéncia no desempenho de um edificio;
Identificar e definir as exigéncias funcionais ho desempenho de um edificio;
Identificar e definir os requisitos para a preservacao do edificio;

Interpretar e avaliar a interagdo entre o desempenho do edificio e 0 consumo
de energia; Interpretar e avaliar os mecanismos e modelos de degradacgéo
dos edificios.

Formacéo Continua.
Formacéo Presencial (em sala).

1. Introducgéo
2. Requisitos de um edificio
3. Vida util
3.1 Definicao
4. O Edificio e o Condominio
4.1 A Constituicdo de um Edificio
4.2 As Partes Comuns e as Partes Privativas no Condominio
4.3 A Interacao das Partes do Edificio
5.0 Desempenho de um Edificio
5.1 Conceitos de Obsolescéncia e de Exigéncias Funcionais
5.2 A Preservacao do Patrimonio Edificado
5.3 O Desempenho do Edificio e 0 Consumo de Energia
6. Mecanismos de degradacgéo
6.1 Fatores relacionados com a durabilidade
6.2 Fatores relacionados com a degradacao

o 2 W PPN DA PR PN RPN -

60 Horas

6

Para os Alunos que realizarem e concluiram a a¢éo de formagéo, sera
emitido um Certificado de Formagcéo.
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CURSO

Objetivos

Modalidade de
Formacao

Forma de
Organizacao
Conteldos
Programaticos

Horas de
Contato

ECTS
Certificacéo

APEGAC/BVC 2017

O DESEMPENHO DO EDIFICIO NO CONDOMINIO: A GESTAO DA
MANUTENCAO E DOS SERVICOS

Identificar os principais sistemas de seguranca do edificio e sua manutencao;
Interpretar os principais conceitos de manutencéo e reabilitacdo de edificio;
Planear e controlar as acdes de manutencéo e reabilitacdo do edificio;

Gerir o sistema de seguranca contra incéndios; Gerir a manutencao das
redes de gas;

Gerir a manutencéo da rede elétrica; Gerir a manutencdo dos ascensores;
Gerir a manutencgao do sistema de distribuicdo e drenagem de aguas; Gerir a
manutencao dos sistemas de bombagem;

Registar e controlar os servigos externos contratados.

Formacéo Continua.
Formacéo Presencial (em sala).

1- Gestdo de Manutencéo e Servicos no Condominio

.1— Conceitos de Manutencéo e Reabilitacdo de Edificio
.2— Planeamento e Controlo das A¢bes de Manutencgéo e Reabilitagdo 2 — A

Gestao de Servicos de Apoio ho Condominio
3 - A Manutencao das Instalagées num Condominio
3.1 - Manutencéo do sistema de seguranca contra incéndios
3.2 - Manutencdo redes de gas
3.3 - Manutencéo rede elétrica
3.4 - Manutencdo dos ascensores
3.5 - Manutencéo do sistema de distribuicdo e drenagem de aguas
3.6 - Manutencéo dos sistemas de bombagem
4. Registo e controlo dos servigos externos contratados.

60 Horas

6

Para os Alunos que realizarem e concluiram a acéo de formacéo, sera
emitido um Certificado de Formacéo.
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CURSO GESTAO DE EDIFICIOS

Objetivos Garantir o cumprimento de exigéncias legais relativas & manutencao,
assegurando a maxima disponibilidade funcional do edificio, seus servigos e
componentes, mantendo os edificios em condigbes adequadas de seguranca e
salubridade desencadeando as a¢fes corretivas e preventivas de forma a
estarem preparados a serem utilizados, para que o edificio responda de forma
eficaz as necessidades dos seus utentes/clientes;
Distinguir as diferentes atividades de gestéo de edificios; Utilizar as diferentes
ferramentas de um gestor;
Gerir 0 processo e atividades de manutencdo conhecendo e aplicando os
diferentes tipos e estratégias de manutencao.

Modalidade Formacgédo Continua.
de

Formade Formagé&o Presencial (em sala).
Organizacéo
Conteldos 1.Principais atividades de gestao de edificios 1.1.Gestdo Técnica De Edificios
Programatico | 1.2. Gestdo Econdmica De Edificios
S 1.3. Gestdo Funcional De Edificios

1.4. Elementos fonte de manutencao e sua vida util

2. Ferramentas de um gestor

2.1 Documentagao fundamental do gestor

2.2 Planos de manutencao

2.3 Manuais de utilizac&o

2.4 Cadastro

2.5 Monitorizagdo de custos e consumos

3. Processo de manutencgéo

3.3. Politicas de manutencao

3.3.1. Manutengéo preventiva

3.3.1.1. Manutencdo sistematica

3.3.1.2. Manutencéo condicionada

3.3.2. Manutencdao corretiva

3.3.2.1. Intervencgdes urgentes

3.3.2.2. Pequenas e grandes Intervencdes

3.3. Manutencéo integrada

4. Procedimentos de manutencao

4.1. Inspecéo

4.2. Limpeza

4.3. Medidas pro6-ativas

4.4. Medidas de correcao

4.5. Medidas de substituicdo

4.6. Condicdes de utilizacéo

5. Manuais de servico

5.1. Manual de manutencao

5.2. Manual de utilizacéo

5.3 Participantes no processo

Horas de 60 Horas
Contato

ECTS 6

Certificacéo Para os Alunos que realizarem e concluiram a acdo de formacéo, sera emitido
um Certificado de Formacéo.

APEGAC/BVC 2017
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CURSO GESTAO DE CONDOMINIOS E GESTAO DE EDIFICIOS: CASOS
ESPECIAIS
Objetivos Interpretar e identificar a gestdo de arrendamentos; Gerir edificios inteligentes;

Gerir um edificio de um centro comercial; Gerir um edificio de um hotel;
Identificar e distinguir as especificidades de cada imovel, bem como, os
aspetos comuns e diferencas na gestao de edificios de Habitacdo, Escritorios
e Centros Comerciais.

Modalidade Formacéo Continua.
de

Formade Formacéo Presencial (em sala).
Organizacéo
Conteudos 1. Gestéo de arrendamentos
Programatico | 1.1. A perspetiva juridica
S 1.2. A perspetiva da gestao
1.2.1. Relacionamentos entre proprietario, condominio e inquilino
1.2.2. A gestéo da informagéo
1.2.3. A importancia da boa gestdo de condominio no mercado de
arrendamento
2. Edificios inteligentes
2.1 Consideracdes iniciais
2.2 Obijetivos dos edificios inteligentes
2.3 Integracéo dos sistemas de edificios inteligentes
3. Gestado de centros comerciais
.1 Definicdo de Centro Comercial
.2 Classificacéo e dimenséo das Tipologias
.3 Efeitos sobre o comércio
.4 Evolucao dos Centros Comerciais (ABL)
.5 Fichas técnicas para Centros Comerciais (Exemplos)
.6 Aspetos do Novo Licenciamento Comercial
.7 Especificidade do imével: Aspetos comuns e diferencas na gestao de
edificios de Habitag&o, Escritérios e Centros Comerciais
.8 A importancia da informag&o num Centro Comercial: Informacao necessaria
para a gestdo de um imovel de rendimento
.9 Gestdo num Centro Comercial: Atividades / Operacdes
4. Gestao de hotéis

Horas de 60 Horas
Contato

ECTS 6

Certificagao Para os Alunos que realizarem e concluiram a agdo de formacao, serd emitido
um Certificado de Formacéo.

APEGAC/BVC 2017
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CURSO GESTAO DE FACILIDADES

Objetivos Interpretar os conceitos de Facility Management e Gestédo de Patrimonio;
Interpretar os sistemas, instalacdes e servigos de forma integrada em
empreendimentos imobiliarios;

Planear, desenvolver e gerir projetos de manutencgéao de edificios,
instalagdes, servicos e equipamentos;

Selecionar, controlar e avaliar prestadores na contratacao de servicos;
Programar, gerir e supervisionar as operac¢des e manutencéo de edificios,
sistemas equipamentos - facilidades voltadas para a propriedade;
Programar, gerir e supervisionar os servi¢os ao utilizador - facilidades
voltadas para os clientes/usuarios.

Modalidade de | Formacéo Continua.

Formacéo

Formade Formagé&o Presencial (em sala).

Organizacao

Conteudos 1. Conceitos de Facility Management e Gestéo de Patriménio

Programaticos 1.1 Conceitos de Gestao Imobiliaria
1.2 Gestéo de Patrimoénios
1.3 Porqué o FM ? - Como surge e que vantagens introduz no mercado
1.4 A gestao do informacé&o e o reporting nos diferentes niveis de
responsabilidade
1.5 A contratacdo com base em indicadores de servigo e desempenho
1.6 Contratacdo de servicos - sele¢céo de prestadores e definicdo de
servicos
2. Gestao Integrada de Patrimoénio e Servigos
2.1 Contratagdo de servigos - controlo e avaliagdo de prestadores
2.2 Contratagdo de servigos com base em modelos de retribuicdo variavel
2.3 Gestao integrada de servicos com base em processos, objetivos e
indicadores
2.4 Automacédo de processos e acesso o informacao atualizado, online, just-
in-time
2.5 Gestao de espacos - planeamento, design e racionalizacédo do uso
2.6 Gestdo de projetos e obras - Programac&o, execucgéo e
acompanhamento
3. Operacgdes e Manutencéo
3.1 Avaliagéo de requisitos
3.1.1 Ferramenta de avaliacdo de desempenho: Acordo de Nivel de Servigo-
ANS / Service Level Agreement SLA.
3.1.2. Gestéao de facilidades voltadas para a propriedade:
3.1.2.1 Ferramentas de controle das utilidades;
3.1.2.2 Programas de manutencéo e conservagao predial,

Horas de 60 Horas

Contato

ECTS 6

Certificacéo Para os Alunos que realizarem e concluiram a a¢édo de formacgéo, sera

emitido um Certificado de Formacao.

APEGAC/BVC 2017
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CURSO ESTRUTURAGAO DA INFORMAGAO SOBRE CUSTOS DE EDIFICIOS EM
SERVICO
Objetivos Interpretar e aplicar os diferentes modelos de simulac&o do valor atual dos

edificios; Calcular os custos de exploracéo (eletricidade, gas, aguas e
esgotos) dos edificios; Calcular os custos de utiliza¢do (impostos,
condominio e seguros) dos edificios; Calcular os custos de manutencéo dos
edificios;

Calcular o coeficiente de atualizacdo dos edificios; Calcular os valores
gastos em manutencéo;

Calcular a percentagem do custo total do edificio gasto anualmente em
mantitencin: Caleuilar o _cluista nhar metro ainiadrado dos edificins:

Modalidade de | Formacéo Continua.

Formacao

Formade Formacéo Presencial (em sala).
Organizacéo

Conteldos 1.Modelos de simulacao

Programaticos 1.1.Valor atual dos edificios 1.2.Método de Alani

1.3. Método de MEDIC

1.4. Método dos fatores

1.5. Métodos de prioridade

1.6. Custo global dum edificio: life-cycle costing

2. Custos de edificios em servico

2.1 Fatores de custo em servico

2.1.1. Custos de exploracao

2.1.1.1. Custos de energia: eletricidade

2.1.1.2. Custos de energia: gas

2.1.1.3. Custos de aguas e esgotos

2.2.1. Custos de utilizacdo

2.2.1.1. Impostos

2.2.1.2. Condominio

2.2.1.3. Seguros

2.3.1. Custos de manutencgéo

2.3.1.1 O custo da manutengdo comparada com o custo de constru¢éo do
edificio

2.3.1.2 Célculo do coeficiente de atualizagédo

2.3.1.3 Célculo dos valores gastos em manutencéo

2.3.1.4 Calculo da percentagem do custo total do edificio gasto anualmente
em manutencgao

Horas de 60 Horas

Contato

ECTS 6

Certificagao Para os Alunos que realizarem e concluiram a agao de formacéo, sera

emitido um Certificado de Formacao.

APEGAC/BVC 2017



