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Resumo

A assisténcia técnica desempenha um papel fundamental na coleta de dados valiosos para a
melhoria continua dos processos construtivos. Ao analisar essas informacdes e manter um controle
rigoroso de cada etapa da construgdo, € possivel aprimorar métodos de trabalho, qualidade
dos materiais, ajustes no projeto e oferecer treinamento aos colaboradores. No entanto, mesmo
adotando todas as medidas para assegurar a qualidade, a construtora ainda pode enfrentar falhas
apos a entrega ao cliente. As manifestacdes patolégicas em edificacdes sdo problemas, defeitos
ou falhas que comprometem sua funcionalidade, seguranca e estética. Causas comuns incluem
erros de projeto, falhas na execucao da obra, falta de manutengdo adequada, uso de materiais
inadequados e variagdes climdticas. No intuito de mitigar estes efeitos as empresas buscam a
implementagdo de um sistema de gestdo da qualidade. Tal sistema visa a satisfacio do cliente e a
melhoria continua dos procedimentos organizacionais. O conceito de qualidade, embora varidvel
conforme o contexto, converge para a exceléncia no servigo e a satisfacao do cliente. Portanto,
este trabalho teve como objetivo analisar as evidéncias patolégicas que surgiram apds a entrega
dos empreendimentos. Para tanto, realizou-se um estudo de caso em dois empreendimentos
multifamiliares. Os resultados demostram que um percentual significativo de manifestagdes
patolégicas foram detectados nos sistemas hidrossanitério (20,41%), esquadrias (14,80%) e
alvenaria (12,24%). Além disso, é possivel perceber que uma porcentagem elevada dessas

anomalias foram causadas por erro na execugao.

Palavras-chave: P6s-obra; assisténcia técnica; qualidade.



Abstract

Technical assistance plays a fundamental role in collecting valuable data for the continuous
improvement of construction processes. By analyzing this information and maintaining rigorous
control over each stage of construction, it is possible to enhance work methods, material quality,
project adjustments, and provide training to employees. However, even after adopting all measures
to ensure quality, the construction company may still face failures after delivery to the client.
Pathological manifestations in buildings are problems, defects, or failures that compromise their
functionality, safety, and aesthetics. Common causes include design errors, execution failures,
lack of proper maintenance, use of inadequate materials, and climate variations. To mitigate
these effects, companies seek to implement a quality management system. Such a system aims at
customer satisfaction and continuous improvement of organizational procedures. The concept
of quality, though variable depending on the context, converges towards service excellence and
customer satisfaction. Therefore, this study aimed to analyze the pathological evidence that
emerged after the delivery of the developments. To this end, a case study was conducted on
two multifamily developments. The results show that a significant percentage of pathological
manifestations were detected in the hydrosanitary systems (20.41%), frames (14.80%), and
masonry (12.24%). Furthermore, it is noticeable that a high percentage of these anomalies were
caused by execution errors.

Keywords: Post-construction; technical support; quality.
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1 INTRODUCAO

A industria da construgdo civil se encontra em constante evolugdo e a cada dia novas
tecnologias e metodologias construtivas sao empregadas visando uma melhoria continua dos
processos. No entanto, € inevitdvel o aparecimento de patologias pds-obra detectadas pelos
clientes no prazo estipulado de assisténcia técnica prestada pela construtora/incorporadora. O
periodo apds a conclusio da obra € crucial, desempenhando fun¢des essenciais como a gestao
de reclamagdes dos clientes, o feedback para o sistema de producao de edificios e a alocagao
de recursos para solucionar problemas patolégicos em empreendimentos futuros (AZEVEDO,
2020).

A construcao de uma edificacao estd sujeita a falhas em diferentes etapas construtivas,
desde sua concepgao até apés a entrega do empreendimento (CUPERTINO; BRANDSTETTER,
2015). Os erros podem estar atrelados a falta de compatibilizacdo de projetos, a escassez de
mao de obra qualificada, uso de materiais de ma qualidade, falta de fiscalizagcdo e falhas no
controle tecnoldgico (VIEIRA, 2016 apud SOUZA, 2021). Nesta 6tica, € evidente a importancia
do monitoramento dos processos pelos gestores, desde a andlise de viabilidade do projeto até a
assisténcia ao cliente apds a ocupacao, capacitando sua equipe e supervisionando cada fase da
construcao.

A construgdo civil desempenha um papel muito importante na economia nacional e em
um mercado altamente competitivo, € essencial cultivar relagcdes solidas com os clientes. O
Codigo Civil Brasileiro (ART 618, 2002) estabelece que em empreitadas de edificagcdes ou
construcdes considerdveis, o empreiteiro ou fornecedor do material possui responsabilidade
durante o prazo ndo segmentéavel de cinco anos, sendo assim o construtor deverd prestar todo
suporte possivel ao cliente. Caso a assisténcia pds-ocupagdo nao cumpra os requisitos estipulados
pelas leis em vigor, a empresa corre o risco de enfrentar graves prejuizos financeiros, incluindo
processos judiciais e uma imagem negativa que afastara potenciais investidores. A medida que
as leis e normas se tornam mais robustas, os consumidores estdo se tornando cada vez mais
exigentes, pois t€m o conhecimento para compreender seus direitos e responsabilidades e exigir
produtos com maior qualidade.

As empresas devem tratar o departamento pds-obra como uma oportunidade para
aprimorar a gestao de projetos e a execugao de suas construgdes, pois ela € a ligacdo entre a
empresa e seus clientes na busca pela exceléncia e atendimento das necessidades dos usudrios
internos e externos (FANTINATTI, 2008). E por meio dele que as empresas podem identificar os
principais vicios construtivos que levam a retrabalhos, desperdicio de materiais e gastos com
mao de obra. Portanto, € crucial manter os dados constantemente atualizados e disponiveis para
os gestores de projetos e obras, a fim de que possam ser utilizados para investigacao e verificagao.

Visando melhorar esses aspectos, muitas empresas estdo buscando a implementagdo do
sistema de gestdo da qualidade, que visa otimizar 0s processos construtivos, reduzir os custos de

producdo, evitar retrabalhos e incrementar a produtividade, contribuindo assim para o aumento da
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rentabilidade e a satisfacdo do cliente, através da entrega de um produto de exceléncia (Brandao
et al. 2022).

Neste contexto, este estudo visa compreender as principais falhas que surgem apés a
ocupacdo de edificacdes multifamiliares, concentrando-se em suas origens, impactos e medidas
preventivas para evitar sua repeticdo em projetos futuros. Por meio de uma revisao bibliografica
e um estudo de caso, pretende-se estabelecer critérios quantitativos para que a empresa possa
contar com um banco de dados que reflita sua situacdo real, para reduzir os efeitos causados por

problemas pds-construcao.



14

2 OBJETIVOS
2.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo geral deste trabalho € realizar um estudo a respeito das patologias pds- ocupacio
de edificacoes e analisar os chamados de assisténcia de dois empreendimentos multifamiliares
nas cidades de Cabedelo-PB e Jodo Pessoa-PB.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICO

Os objetivos especificos do estudo em questdo foram:

* Pretende-se estabelecer critérios quantitativos para que a empresa possa contar com um

banco de dados que reflita sua situacdo real ;

* Analisar os dados de assisténcia técnica de uma construtora e definir a frequéncia de

defeitos por categoria;

» Estabelecer as causas, consequéncias e solug¢des para as patologias com maior incidéncia

nos empreendimentos;

* Propor diretrizes para evitar a recorréncia desses problemas em futuros empreendi-

mentos.
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3 REVISAO DA LITERATURA
3.1 MANIFESTACOES PATOLOGICAS

As manifestacdes patoldgicas em edificagdes referem-se a problemas, defeitos ou falhas
ocorrendo em construgdes, comprometendo sua funcionalidade, seguranca e/ou estética. As
principais causas desses problemas podem incluir erros de projeto, falhas na execucdo da
obra, falta de manutencdo adequada, uso de materiais inadequados, variagcdes climéticas e
responsabilidades técnicas (Souza e Ripper, 1998).

Segundo Helene et al. (2019) a patologia das construgdes trata da cié€ncia que investiga
de maneira sistemética os defeitos que ocorrem nos materiais de construcdo, componentes,
elementos ou na propria estrutura da edificagdo. Seu objetivo € diagnosticar as causas, entender
0s mecanismos que desencadeiam e evoluem o processo patolégico, bem como identificar suas
diferentes formas de manifestacao.

As patologias geram alto custo de reparacdo para as empresas responsaveis € podem
aparecer nos diferentes sistemas construtivos: hidrossanitario, alvenaria, esquadrias, impermeabi-

lizacdo, forro de gesso, instalagdes elétricas e revestimentos ceramicos.

3.1.1  Custos com Patologias

Granato (2002) afirma que inspecionar, avaliar e diagnosticar sao tarefas que de- vem
ser realizadas de forma sistemdtica e periddica. Com base nesses critérios, € vidvel identificar
as principais anormalidades em edificagdes, entender suas origens e determinar o tratamento
adequado. A auséncia de manutencao pode resultar em danos permanentes, uma vez que muitos
problemas, se detectados precocemente, podem ser corrigidos com intervengdes minimas e
custos reduzidos. E conhecido que os problemas patolégicos tendem a se intensificar com o
passar do tempo e podem também dar origem a novos defeitos. (HELENE, 1992). Os custos
associados as intervengdes necessdrias aumentam significativamente a cada fase construtiva, ou
seja, quanto mais tarde a intervengdo maior serd o custo para a empresa.(SITTER, 1984 apud
HELENE, 1992). Podemos observar a lei de Siltter na figura 1:
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Figura 1 — Evolucao de Custos
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Fonte: SITTER, 1984 apud HELENE, 1992

O gréfico de Sitter segue uma progressao geométrica de razdo 5, onde o custo de
intervencao aumenta a medida que se passa o tempo e as fases construtivas da edificacdo. Silva
et al. (2008) afirma que* as correcdes dos problemas provocados pelas manifestacdes patoldgicas

serdo mais durdveis, mais faceis de executar e muito mais econdomicas, quanto antes forem feitas”.
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3.1.2 Patologias em Alvenaria

Segundo Magalhaes (2004) as paredes de alvenaria tém como fun¢do principal vedar
e dividir os ambientes internos, além de proteger contra agentes externos indesejdveis. Elas
contribuem para a habitabilidade das edificagdes e trabalham em conjunto com esquadrias e
revestimentos.

Entre as anomalias que se podem detectar em alvenarias algumas se destacam como as
trincas, desaprumo e desnivelamento. O problema das trincas é o mais preo- cupante, tendo
em vista que serve de aviso de um eventual problema com a estrutura, pode causar perda de
estanqueidade e gerar preocupacdo para usudrios da edificagao (THOMAZ, 2020).

A incompatibilidade entre as disciplinas de projeto pode causar sobretensoes nas alvenarias,
provocando fissuras. Soma-se a isso, o uso de materiais de qualidade duvidosa e a falta de mao
de obra qualificada sdo fatores que influem nos problemas supracitados (THOMAZ, 2020).

Em estudos realizados no estado do Rio Grande do Sul por Magalhaes (2004) constatou-se
que as maiores causas de fissuras em alvenaria estdo relacionadas a variacoes térmicas (31,84%),
recalques das fundagdes (27,80%), detalhes construtivos (14,35%), retracdo e expansao (10,31%),
deformacdes (11,66%) e Reacdes quimicas (1,80%). Os dados se encontra melhor ilustrado no

grafico 1:

Griéfico 1 - Incidéncias de fissuras em alvenaria segundo suas causas

DETALHES
COMSTRUTWVOS

REACOES QUIMICAS 14.35% SOBRECARGAS
1,80% 2 24%

RECALQUE
FUNDACOES
27 BO%

TERMICAS
31.84%

DEFORMAGOES
LA RETRACAD-EXPANSAD
10,31%

Fonte: MAGALHAES (2004)

3.1.2.1 Fissuras Causadas por Variagao Térmica

Segundo Thomaz (2020) todas as edifica¢des estdo propicias a sofrer variagdes térmicas,

nas estacoes do ano e diariamente. Com essas variagdes, a alvenaria sofre com expansao e
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contragdo, podendo causar tensdes no material e contribuir com o aparecimento de fissuras. As
variagOes térmicas de um material estdo associadas as suas propriedades fisicas e a amplitude
da variacdo de temperatura. A magnitude das tensdes geradas depende da intensidade da
movimentagdo, do grau de restri¢ao causado pelos vinculos a movimentacao e das caracteristicas
eldsticas do material.

Magalhies (2004) em seu estudo, destacou os tipos de fissuras por variacdo térmica que
mais ocorreram. A figura 2 mostra as configuracdes tipicas de fissuras causadas por variacao da

temperatura.

Grafico 2 — Incidéncia de configuracoes tipicas de fissuras por variacio térmica

verticais [N 11.08%
Inclinadas tranversais |GGG 2,459
Inclinadas [N 15.21%
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Fonte: ( adaptado de Magalhaes, 2004)



Figura 2 - Tipos de fissuras causadas por variacdo de temperatura
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324 Fizsuras verticais por movimentagao
- térmica da laje
395 Fizsuras inclinadas por movimentacao
- térmica da estrutura de concreto armado
= i
A F Fissuras de destacamento por
3.2.6 L3 g movimentacdo térmica da estrutura de
!-3{\:&:—:‘.&35-,;.‘!: concreto anmado
‘ r
3927 Wﬁf Fizsuras verticais por movimentagao
- Bk s térmica da alvenaria
w . .
328 | ——| ——— Fissuras de destacamento de platibandas
sl —

por movimentacao térmica

Fonte: Magalhaes (2004)
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3.1.2.2 Fissuras ocasionadas por Retracdo e Expansao

Thomaz (2020) salienta que as fissuras causadas por retracdo podem surgir em paredes
de alvenaria devido a retracdo de materiais a base de cimento, como blocos de concreto ou juntas
de argamassa. Além disso, a retracao de outros elementos construtivos, como lajes e vigas de
concreto armado, por exemplo, pode também provocar fissuras nas paredes préximas a esses
elementos.

As caracteristicas comuns desses tipos de fissuras podem ser observadas no quadro

resumo ilustrado na figura 3, conforme descrito por Magalhaes (2004).



Figura 3 - Tipos de fissuras causadas por retracao e expansao

1.3 RETRAGCAO - Fissuras causadas por retragio e
: EXPANSAD expansio
- . _—
3.3.1 Fissuras horizontais em paredes por
- retracio da laje
3.3.2 Fizsuras na base de paredes por retracio
- da laje
3.3.3 Fissuras verticais em paredes por refracio
- da laje
Fizsuras de destacamento de paredes de
3.3.4 :
alvenaria por retracio
Fizsuras verticais em paredes por refracio
3.3.5 )
da alvenaria
3.3.6 Fizsuras horizontais por expansao da
- alvenaria
337 S, £ Fizsuras verticais por expansio da
- ! =g alvenaria

Fonte: Magalhaes (2004)

3.1.2.3 Fissuras ocasionadas por Recalques de fundagdes

21

Thomaz (2020) no estudo sobre trincas em edificios, € mencionado que os solos sio

compostos por particulas sélidas, envolvidas por dgua, ar e material orginico. Todos os solos

sofrem deformacdes, em maior ou menor grau, devido a ag¢do de cargas externas. Quando as

deformacdes sdo desiguais ao longo do plano de fundacdo de uma construgdo, sao aplicadas

elevadas tensdes na estrutura, podendo resultar em trincas.
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Edificios de alvenaria sdo estruturas rigidas com limitada capacidade de absorver
deformacgdes. Apesar de as paredes terem um momento de inércia elevado para cargas verticais
devido a sua altura, sua baixa resisténcia a flexdo e ao cisalhamento resulta em fissuras com
pequenas deformagdes (Duarte, 1998 apud Magalhaes, 2004).

Recalques diferenciais nas fundagdes de edificacdes sdo um problema comum e preo-
cupante na construgdo civil. Esses recalques ocorrem quando diferentes partes da fundacgdo de
uma edificacdo se assentam de maneira desigual, causando movimentagdes verticais distintas
entre os pontos de apoio da estrutura. Isso pode levar a uma série de complicacdes, incluindo
o surgimento de fissuras, trincas e outros danos estruturais. Existem alguns fatores que sao
causadores dos recalques diferenciais e consequentemente fissuras nas alvenarias como: carga
de trabalho que excede a capacidade suportada do solo ou de camadas inferiores, apoio sobre
solos com consolidagdes distintas e/ou aterros, heterogeneidade do solo, rebaixamento do lengol

fredtico e influéncia de cargas do entorno entre outros fatores.

3.1.2.4 Fissuras ocasionadas por Detalhes construtivos

As fissuras resultantes de detalhes construtivos surgem devido a falhas e erros na
sua execug¢do, sem considerar as propriedades fisicas dos materiais, a impermeabilidade e
estanqueidade das alvenarias e das construg¢des, bem como as técnicas adequadas de execucao
das alvenarias e os detalhamentos do projeto, entre outros fatores. Além disso, a amarracao
inadequada da alvenaria com outros elementos € passivel de fissuras (Magalhaes, 2004). Conforme
a NBR 8545 (ABNT,1984), a ligacdo entre a alvenaria e o pilar deve ser realizada utilizando
barras de aco com diametro entre 5,0 mm e 10 mm, espagadas e com comprimento de cerca de
60 cm. No entanto, foi atualmente desenvolvido um sistema de amarracdo através de tela eletro
soldada fixada com pinos que substitui a barra de aco (ferro cabelo). Além disso, o encunhamento
entre a alvenaria e as vigas pode ser realizado com argamassa com espessura de aproximadamente
30 mm ou elemento pré-fabricado com espessura proxima de 80 mm. Soma-se a isto, a presenca
das vergas acima de portas e janelas e contravergas na parte inferior da abertura da janela, ambas
devem possuir no minimo 10 cm e recomenda- se que ultrapasse pelo menos 20 cm do vao em

ambos os lados.
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Figura 4 — Ligacao entre alvenaria e elemento estrutural com tela eletrosoldada

Pilar
Chapisco

e —

Tela

d=2 fieiras

| 40 cm

Fonte: Ancora (2022)



Figura 5 - Fissura vertical devido a falha na amarracao
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Fonte: Magalhaes (2004)

A norma supracitada afirma também que € necessdrio a presenca das vergas acima de

portas e janelas e contravergas na parte inferior da abertura da janela, ambas devem possuir no

minimo 10 cm e recomenda-se que ultrapasse pelo menos 20 cm do vdo em ambos os lados. A
figura 6 ilustra bem a situagdo.

=10 em ]:

=10 em

Figura 6 — Dimensdes das vergas e contravergas

| I Il I

"

Fonte: MAGALHAES (2004)

Verga

Contra-verga
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3.1.3 Patologia no Sistema Hidrossanitario

As instalacdes hidrossanitdrias devem ndo apenas fornecer de forma adequada dgua
fria e quente, conduzir esgotos, instalar gas, entre outras fungdes, mas também ser capazes de
absorver as deformacgdes e esforcos gerados pelos outros sistemas interligados a estrutura do
edificio. Dessa forma, o desempenho de um sistema influencia os demais e vice-versa, sendo o
desempenho global do edificio considerado como um sistema integrado (Borges, 2008).

Para se evitar problemas como retorno de gases, vazamentos de tubulagdes, retorno de
espumas € importante que os profissionais responsaveis pela execucao se atentem para as normas
técnicas vigentes. Segundo a NBR 5626 (ABNT, 2020) as tubula¢des de dgua fria devem ser
dimensionadas de forma que sua velocidade de escoamento ndo ultrapasse 3 m/s. Além disso, a
pressdo em cada ponto do sistema nao pode ser superior a 400 kpa (40 mca). Recomenda-se
também, analisar a qualidade do projeto, dos materiais utilizados e se a mao de obra € qualificada
para determinada fungdo.

Para garantir as conformidades da norma é necessdrio que sejam realizados testes e
inspe¢des. Os mesmos devem ser feitos durante a execugao do servigo, onde estardo expostas
para verificacdes visuais e eventuais reparos. Além disso, a norma recomenda que se utilize,
no teste de estanqueidade, uma pressao 1,5 vezes maior que a pressao maxima permitida. Para
instalacdes de dgua quente deve-se levar em consideracdo os efeitos de dilatacdo e as contracdes
térmicas das tubulacOes e o teste a d4gua deve estar com a temperatura de 80°.

No sistema de esgoto sanitdrio, a NBR 8160 (ABNT, 1999) determina que o sistema deve
ser projetado para direcionar os gases para a atmosfera e evitar que retornem aos ambientes de
uso. Para isso, € necessério verificar o fecho hidrico, uma camada liquida de nivel constante
que veda a passagem dos gases em um desconector, e o subsistema de ventilagcdo, composto por
tubulagdes e dispositivos que conduzem os gases a atmosfera. O subsistema de ventilagao pode

incluir ventilagdo primdria e secunddria ou apenas ventilacdo primaria.

3.1.4 Patologias no Sistema de Impermeabilizacao

Segundo a NBR 9575 (ABNT, 2010) a impermeabilizagdo € o resultado de um conjunto
de componentes e elementos construtivos projetados para proteger as edificagdes contra os efeitos
prejudiciais de liquidos, vapores e umidade. A selecao do sistema de impermeabilizacao deve
considerar aspectos como pressao hidrostética, frequéncia de umidade no local, exposicao solar,
carga aplicada, movimentagdo da base e extensao da drea a ser impermeabilizada (Sabbatini
et al, 2006). De acordo com Richi (2009) antes de iniciar o processo de impermeabilizagao,
é essencial tomar precaucgdes para evitar vazamentos futuros, ja que a maioria dos problemas

com 0s sistemas ocorre em pontos como ralos, juntas, alteragdes de nivel, passagens de dutos e
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chumbamentos. Dessa forma, € de suma importancia o cumprimento das especificagdes presentes
na norma.

Em relagdo a regularizagdo e caimentos a NBR 9575 (ABNT, 2010) recomenda que o
piso seja executado com argamassa de cimento e areia, com declividade minima de 1% para o
ralo. Os cantos vivos e arestas devem ser arredondados ou chanfrados para permitir um ajuste
continuo da impermeabilizacio, as tubulagdes devem estar com boa fixacdo para garantir a
perfeita execucdo dos arremates. As falhas no sistema de impermeabilizacao podem provocar
diversas manifestagdes patoldgicas. Moraes (2002) destaca alguns defeitos que podem surgir na

etapa de projeto e execugdo. Na etapa de projeto temos:
* Auséncia de projeto;
» Especificacdo erronea de materiais;
* Erro no dimensionamento dos coletores;

* Interferéncia de outros projetos complementares.
Na etapa de execugdo pode surgir:

* Inexisténcia de argamassa de regularizacio;

¢ Falta de arredondamento de arestas e cantos;

* Execucdo da impermeabilizac¢do sobre a base imida;
* Falhas em emendas;

* Falta de protecao durante a aplicacao.

Esses defeitos trazem consigo as consequéncias como a degradagcdo de argamassa,
degradacao de blocos ceramicos, eflorescéncias, gotejamento de dgua, manchas de umidade,
bolhas na pintura entre outros fatores que interferem na estética e funcionalidade da edificagao.
Portanto, € bastante importante que seja realizada uma impermeabilizacdo seguindo as normas
vigentes, tendo em vista que as reparacdes costumam ser complicadas e em alguns casos

inexequiveis.
3.1.5 Patologias nas Instalacoes Elétricas

As manifestagdes patoldgicas nas instalagdes elétricas sdo problemas que compro- metem
o funcionamento seguro e eficiente dos sistemas elétricos. Essas manifestacdes podem ser
causadas por diversos fatores, como falhas no cédlculo da poténcia instalada, inadequagdes
na execucao, cdlculo de demanda, dimensionamento de circuitos, uso de materiais de baixa

qualidade, falta de manuten¢do adequada e condi¢des ambientais adversas. Essas deficiéncias
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acarretam algumas consequéncias como sobrecargas, instabilidade elétrica, choques entre outros
problemas (SIQUEIRA et al, 2012 apud KAUTSKY e BAZZARELLA, 2017).

A NBR 5410 (ABNT, 2004), € a norma que trata de instalacdes elétricas de baixa tensao,
recomenda que seja realizado testes durante a execu¢@o como verificagao do isolamento dos cabos,
a continuidade das conexdes, a avaliacdo da resisténcia do eletrodo de terra e o funcionamento
dos dispositivos de protecdo e manobra. Além disso, € importante a verificacdo visual do
assentamento das caixas, acabamentos elétricos e checar constantemente se o profissional estd

seguindo o projeto.

3.1.6 Patologias nos Revestimentos Ceramicos

As manifestacdes patoldgicas nos revestimentos ceramicos sao problemas que com-
prometem a estética, a durabilidade e a funcionalidade dos revestimentos em edificagdes. Essas
manifestacoes podem ser causadas por diversos fatores, como falhas no projeto, inadequagdes
na execucao, uso de materiais de baixa qualidade, falta de manuten¢do adequada e condi¢des
ambientais adversas. Essas causas sdo principalmente atribuidas a falta de conhecimento técnico
sobre 0 assunto ou a inexperiéncia. Quanto a execugao, geralmente ocorre devido a falta de
treinamento da mao de obra. Os principais problemas encontrados em revestimentos ceramicos
sdo: trincas e fissuras, perda de aderéncia e eflorescéncia (BARROS et al., 2001).

A perda de aderéncia de revestimentos ceramicos refere-se ao descolamento ou desplaca-
mento das pecas ceramicas da superficie de assentamento, seja ela parede ou piso. Isso ocorre
quando a argamassa colante ndo consegue aderir adequadamente a base devido a diversos fatores,
como: movimentagdo estrutural, argamassa inadequada, m4 aplicacdo da argamassa, umidade
excessiva da superficie, imperfeicdes da base e superficies com agentes contaminantes (BARROS
et al., 2001).

As trincas e fissuras sdo problemas comuns em revestimentos ceramicos que podem
comprometer a estética, a durabilidade e a funcionalidade dos revestimentos. Essas manifestacoes
patolégicas podem surgir devido a diversos fatores e condicoes, e € funda- mental compreender
suas causas, prevencao e tratamento para garantir a qualidade e a durabilidade dos revestimentos

ceramicos. Algumas causas sdo apontadas por Barros et al. ( 2001):

* Deficiéncias no Sistema de Dilatacdo: A falta de juntas de dilatacdo adequadas ou o
dimensionamento incorreto das juntas podem gerar tensdes excessivas nos revestimentos,

provocando trincas e fissuras;

* Movimentacao da Estrutura: As movimentacoes da estrutura, como retragao, dilatagio e

deformacdes, podem gerar tensdes resultantes em trincas e fissuras;

* Variacdes de Temperatura e Umidade: As variagdes climdticas, como mudangas bruscas
de temperatura e umidade, podem causar dilatagdes e contracdes nos materiais, levando

ao surgimento de trincas e fissuras;
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* Auséncia de detalhes construtivos: as vergas e contravergas nas aberturas de portas e
janelas, juntas de dilatag@o e pingadeiras nas janelas e platibandas ajudam no desempenho

do revestimento.

O mesmo autor indica a eflorescéncia como uma manifestacdo patolégica bastante
presente nos revestimentos ceramicos. Trata-se do surgimento de manchas esbranquicadas ou
acinzentadas na superficie dos revestimentos, causadas pela concentracdo e cristalizagc@o de sais

soliveis presentes nos materiais de revestimento e na base de assentamento.

3.2 ASSISTENCIA TECNICA

A assisténcia técnica na construgao civil é essencial para coletar dados valiosos que
podem ser utilizados no aperfeicoamento continuo dos processos construtivos. Ao analisar essas
infor- magdes e manter um controle rigoroso de cada etapa da construcao, € possivel melhorar os
métodos de trabalho, a qualidade dos materiais empregados, fazer ajustes no projeto e oferecer
treinamento aos colaboradores. Assim, € possivel prevenir ou reduzir os problemas encontrados
em projetos anteriores nas construcdes futuras (SOUZA, 1997).

Mesmo ao adotar todas as medidas possiveis para assegurar a qualidade das diferentes
fases do processo construtivo, a construtora nao estd imune a falhas apds a entrega ao cliente
externo (SOUZA, 1997). Neste viés, € importante que a empresa possua um setor especializado
em assisténcia técnica e siga padroes bem definidos no que diz respeito a todos os processos
envolvidos, sempre buscando retroalimentar o sistema com as informagdes e resolvendo os
problemas com maior eficiéncia possivel, no intuito de manter uma relagdo sélida com o cliente.
Todos os dados devem ser registrados e avaliados com o intuito de desenvolver solucdes para
os problemas mais frequentes, garantindo que em futuras edificacdes esses aspectos recebam
maior atencao (CUPERTINO, 2013). A figura 7 demonstra, por meio de um fluxograma, todos

os processos que devem ser seguidos em uma assisténcia técnica:

Figura 7 — Fluxograma do processo de assisténcia Técnica

Solicitagdo d Tomar agdes
cliente corretivas |
L 4 \

Nao

Analise da Realizar
solicitagdo vistoria

W .
: o . —— - . Assinatura
E responsabilidade da| SIM_aquisicio de| _Alocar mdo-| | realizaro | Entregar ao| . Servico |Sim
INICIO —_—
|_, de-obra ™ i

— T
servico Cliente aceito? do termo de
recebimento

empresa? materiais

Nao
4 Levantamento da Analise das causas e .-'\proprlac_.io. _
Infofmar i satisfacdo do cliente acdies preventivas |dos custos envolvidos
cliente
Fim Fim

Fonte: Adaptado de Souza (1997)
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Souza (1997) recomenda a elaboragdo de um relatério de assisténcia técnica a cada seis
meses, que faca um balanco dos custos totais da empresa com as assisténcias. Esse relatorio deve
analisar os dados de falhas por categoria, apresentando-os por gréficos e tabelas e identificando
as fases construtivas em que ocorreram.

Anteriormente a estes processos, € importante que no momento da vistoria de entrega
do empreendimento seja realizado um check list de forma minuciosa e todas as informagdes
fiquem claras para o cliente externo. Segundo Ramos e Filho (2007, apud NASCIMENTO,
2013) este procedimento, se realizado da forma correta, mantém o proprietdrio satisfeito e
diminui significativamente a quantidade de abertura de chamados de assisténcia durante a vida
util do edificio. Na 6tica de Fantinatti (2008) o departamento pds-obra desempenha um papel
fundamental como intermedidrio entre a empresa e seus clientes, focando na qualidade e na
satisfacdo das necessidades tanto dos usudrios internos quanto externos. As tratativas e resolucoes
dos problemas devem ser realizadas de forma rapida e com exceléncia, visando proporcionar
uma melhor experiéncia para o proprietdrio do imével.

Segundo Disterer (2002, apud FANTINATTI, 2008) um desafio significativo para as
empresas construtoras € a transferéncia de conhecimento e informagdes de um empreendimento
para outro, contribuindo para a reducao de erros e retrabalhos. No entanto, na prética, essas
informacdes sdo armazenadas de forma desordenada e acesso bastante dificultado. A principal
forma de armazenamento de conhecimento utilizado pelas empresas € a transferéncia de
conhecimento entre os colaboradores, no entanto se torna bastante arriscado, tendo em vista
que a saida do individuo da organizacdo significa a perda das informagdes e consequentemente

haverd repeticdes de erros anteriores.

3.3 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

O sistema de gestao da qualidade (SGQ) visa a satisfacdo do cliente e a melhoria continua
dos procedimentos dentro da organizacdo. Na construgdo civil brasileira existe o Programa
Brasileiro da Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H) que estabelece critérios minimos
para obtengdo da certificacdo. O PBQP-H se baseia na NBR ISO 9001 e na norma de desempenho
de edificacdes (NBR 15575) para conceder as certificagdes.

Segundo Moura (1993) a qualidade de um produto ou servigo esté traduzido na satisfacdo
do cliente, ou consumidor. Isso obriga as empresas a estudarem melhor o comportamento de
seus consumidores finais. Outro conceito bastante importante € o de clientes internos, pois para
chegar ao destinatério final, ocorre todo processo envolvendo os individuos inerentes a linha
de produg¢do e os mesmos devem manter um padrao de qualidade tanto para satisfacio pessoal
quanto para fornecer um produto de qualidade para o consumidor final.

Machado (2012) afirma que o termo qualidade possui vérias defini¢cdes a depender do
contexto que estd inserido, porém, todos os conceitos convergem para a Gtica de servigco com

exceléncia e satisfacdo do cliente final. Dessa forma, se torna imprescindivel o conhecimento do
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mercado, das expectativas e solicitagdes dos usudrios de bens e servicos. Moura (1993) resume
bem o conceito de qualidade total quando afirma que se tornou mais abrangente, possui nocoes
preventivas e visa atender os clientes internos e externos da organizagao, diferentemente dos
conceitos tradicionais.

Em um mercado tao competitivo € imprescindivel que as empresas busquem uma produgao
mais enxuta, com o minimo de desperdicio possivel. Para Mirshawka (1988) atualmente para as
empresas possuirem uma boa producgdo € importante que haja ajustes constantes de equipamentos,
treinamentos de colaboradores, controle eficaz de dados, manutencdo, supervisao e o controle da
qualidade.

Moura (1993) estabelece a diferenciacao entre os custos de ndo-conformidades e custos
de conformidades, ou seja, o primeiro se refere a execucao de retrabalhos (acdes cor- retivas) e o
segundo estd relacionada a agOes preventivas, para se evitar que os problemas ocorram. Os custos
de conformidade referir-se a treinamentos, melhorias dos processos € o tempo nas inspegdes que
antecedem a entrega ao cliente. Os custos de ndo-conformidade podem ocorrer em qualquer fase

do processo construtivo, principalmente apds a entrega ao cliente.

3.3.1 Qualidade e a Satisfacao do Cliente

Segundo Moura (1993) Buscar a satisfagdo do cliente, tanto interno quanto externo,
requer uma compreensao metodica e detalhada de suas expectativas e necessidades. Esse esfor¢o

serd realizado por meio de processos que identifiquem:

* Capacidade de processo para compreender a particularizagdo do cliente;
* O produto ou servigo de que o cliente demanda;

* Suas expectativas quanto a custos e prazo de entrega.

Uma forma bastante utilizada pelas empresas para conseguir esses objetivos € a pesquisa
de satisfacdo, que devem ser conduzidas periodicamente. Nelas € possivel conhe- cer o perfil do
cliente e realizar andlise de problemas que atinge a empresa diretamente. Os dados devidamente
analisados, devem ser transmitidos para os gestores para ser evitado tais problemas. E de suma
importancia que as metas de satisfacdo sejam incluidas nas prioridades maximas da organizagao
(Moura, 1993).

Satisfazer os clientes externo € crucial para um bom desenvolvimento da organizacao,
no entanto, isso s6 se torna possivel com a satisfacdo do cliente interno, pois uma equipe que
nao trabalha com qualidade, possivelmente o produto ndo satisfard as necessidades dos clientes

externos. Moller (1992) fornece trés declaragdes que define muito bem esse fato:

* Pode existir uma grande discrepancia entre a capacidade de uma pessoa realizar uma

atividade e sua efetiva realizagdo;
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* O desempenho de uma pessoa pode variar consideravelmente em diferentes situagdes;

* Individuos distintos apresentam desempenhos diversos quando estdo dando o seu melhor.

Logo, para desenvolver a qualidade de cada individuo, deve os mesmos entenderem essas
trés declaracOes basicas. Segundo Moura (1993) as empresas que realmente se preocupam com
a qualidade de seu produto, investem insistentemente em melhorias para seus colaboradores,
com treinamentos, boa remuneracio e beneficios. O mesmo autor frisa ainda que além da
empresa, satisfazer as necessidades basicas (ambiente de trabalho satisfatorio, seguranca e
remuneracao) € preciso que a mesma satisfaz os anseios de ordem superior, como autorrealiza¢ao

e de desenvolvimento profissional.



4 METODOLOGIA

Na Figura 8 € apresentado um fluxograma da metodologia utilizado no estudo.

Figura 8 — Fluxograma da metodologia
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Fonte: Autoral (2024)

A metodologia empregada para viabilizar este trabalho envolveu um estudo de caso de

duas edificacdes com mesma tipologia (residencial) e ambas da mesma construtora. Para fluidez

no trabalho, foi estabelecido convencionalmente que o primeiro empreendimento construido

seria “A” e o segundo como “B”.

Na identificagdo dos problemas causados pela vistoria de final de obra ineficiente, foi

analisado os chamados individualmente, as solicitacdes dos clientes, descricao técnico e a solugao
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adotada, como podemos analisar na figura 9.

Para a realizacdo do estudo de caso foi necessdrio coletar dados dos chamados de
assisténcia técnica no Sienge,. Software escolhido pela construtora, onde € possivel registrar
todas as solicitacoes, liberar ordem de servico e fechar o chamado apds solu¢iao do problema,

mediante assinatura do cliente.

Figura 9 — Folha do termo de vistoria

Termo de Visita - Vistoria

Solicitante: Mata da Baclamacdo:

Empreendimento: Unidade / Local:

HMordrio de Disponibilidade:

Contatos:

Descricdo do Problema
O ralko lin=ar da varanda quebrou 2 pedras.

Anilise do Problema

Descricho Técnica: Bolucho Técnica:

Cerdmicas do ralo linsar danificadas (fissura). Subsliluicdo das cerdmicas quebradas do rala linear

Fonte: SIENGE, 2024

4.1 USO DE SOFTWARES

Para a coleta dos dados foi utilizado o programa Sienge, nele a empresa gerencia o

cronograma de obra, o setor financeiro e comercial. Neste ultimo estd inserido a aba de assisténcia
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técnica, espaco este utilizado para receber o chamado, analisar, abrir ordem de servigo, pesquisa
de satisfacdo e fechar o chamado. O software se torna bastante importante, pois além de realizar
a gestdo de forma mais eficiente e controlada ele retroalimenta a empresa com informagdes
preciosas sobre as intercorréncias pds-obra e feedbacks dos clientes.

Para o trabalho em questdo, o sistema foi utilizado para extrair todas as assisténcias
realizadas. Para o empreendimento A o periodo de ocorréncia dos chamados estd compreendido
entre o més de abril de 2018 a maio de 2023. Para o empreendimento B os chamados se iniciaram
em agosto de 2022 até o momento da coleta dos dados (mar¢o de 2024). Os dados salvos foram
divididos usando o microsoft Excel, as anomalias por categorias de ocorréncias e o procedimento
construtivos que os mesmos estavam atrelados. Soma-se a isso, a separacao das assisténcias com
maior recorréncia para ser estudado suas causas, consequéncias e possiveis solucdes adotadas.

Por fim, buscou-se analisar um panorama dos dois empreendimentos.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nos préximos tépicos, serdo apresentados o nimero de chamados registrados para
cada empreendimento, bem como os grificos que mostram as porcentagens de manifestagoes
patoldgicas identificadas em cada disciplina. Também serd destacado quais disciplinas sao mais

criticas e quais s30 menos criticas.

5.1 CARACTERIZACAO DOS EMPREENDIMENTOS

O empreendimento “A” possui uma tipologia exclusivamente residencial, com inicio das
obras em janeiro de 2015 e entrega em agosto de 2018. Esté localizado no bairro do Bessa, na
cidade de Joao Pessoa- PB, com distancia de 500 metros do mar. Ele possui 11 pavimentos,
sendo 8 tipos, subsolo, térreo e cobertura, contando com 64 unidades e dreas de espago em
comum . O sistema estrutural escolhido foi o concreto armado. As divisérias interna e os
fechamentos externos realizou-se de bloco ceramico. A Impermeabilizacdo de dreas de cobertura
convencionou-se adotar um produto que estava surgindo no mercado (Manta Pvc). Em dreas de

banho e varanda foi utilizado argamassa polimérica.
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Figura 10 — Imagem da fachada do empreendimento A

Fonte: Empresa D (2014)

O empreendimento B possui uma tipologia residencial com inicio das obras em novembro
de 2018 e entrega realizada em maio de 2022. Estd localizado no bairro de intermares na cidade de
Cabedelo-PB, com distancia de 150 metros do mar. O edificio possui 11 pavimentos, sendo 8 tipos
com apartamentos de 1,2 e 3 quartos, cobertura com espago gourmet, piscina e apartamentos,
subsolo e térreo com mezanino. O sistema estrutural escolhido foi o concreto armado. As

divisérias internas realizadas em paredes de gesso acartonado (drywall) e os fechamentos
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externos em alvenaria convencional. A impermeabilizacdo de dreas de cobertura foi usado manta
asfaltica dupla com banho de premer e protecao mecénica e nos espagos de banho e varanda
usou-se a argamassa polimérica. No empreendimento B a empresa iniciou a implementacdo do
sistema de gestdo da qualidade.

Figura 11 — Imagem da fachada do empreendimento B

Fonte: Empresa D (2014)

5.2  EMPREENDIMENTO A

Foram coletados e analisados dados de 78 chamados pds-ocupa¢ao do empreendimento
A, no periodo compreendido entre o més de abril de 2018 a agosto de 2023. A seguir o gréfico 3
e tabela 1 apresentam a porcentagem de manifestacdes patoldgicas conforme as disciplinas que

envolvem a construcdo de edificagdes.



Tabela 1 — Quantificacdo de manifestactes patologicas pos-ocupacio no empreendimento A
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Disciplina Quanftidade|percentual
Instalacdes hidrosanitaria 7 8.97%
Instalacdes elétricos 4 5.13%
Alvenaria 15 19.23%
Impermeabilizacdo 19 24.36%
Esquadrias 6 7.69%
Pintura 1.28%
Comunicacao 1.28%
Revestimentos Ceramico 17 21,79%
Granito 4 5.13%
Outros 4 5,13%

Total 78

Fonte: Autoral (2024)
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Grifico 3 — Porcentagem das manifestagées patolégicas do empreendimento A

. Outros Instalagtes
Granito . L
5 13% 5,13% hidrosanitaria InstalacBes
r 3'91%._____-— ) .-
alétricos

Revestimentos 5,13%
Cerdamico

21,79%

Alvenaria
19,235%

pintura
1,28%

esquadrias J
7,69%

Fonte: Autoral (2024)

Analisando o gréifico 3 € possivel perceber as disciplinas que possuem uma maior
criticidade no que tange as anomalias construtivas das edificacdes, como também as menos
criticas.

Pode-se concluir que cerca de 65% dos chamados concentra-se em trés disciplinas: imper-
meabilizagdo, revestimento ceramico e fissuras. Sendo essas as mais criticas no empreendimento.
Grande parte das manifestagdes ocorridas na impermeabilizacao foram causadas pelo uso de
material que nio era conhecido pela empresa (manta pvc). No sistema de alvenaria, todas as
anomalias foram possivelmente ocasionadas por falhas em detalhes construtivos.

E possivel observar que as quatro disciplinas com menor criticidade, somadas, niio chega

a 8% do total, que sdo elas: comunicagao, pintura, granito e instalacoes elétricas.
5.2.1 Manifestacoes Patologicas de maior frequéncia
Dentre todas as assisténcias analisadas, algumas tiveram um grande nimero de repeticoes

causados pelos mesmos problemas. Abaixo se encontra o quadro 1 onde estabelece as causas,

consequéncias e solu¢des adotadas para sanar as anomalias frequentes.



Tabela 2 — Problemas com maior frequéncia no empreendimento A

Fissuras em paredes

de alvenaria

Erros em detalhes

construtivos.

problema na estrutura;

Inseguranca para

usuario.

PROBLEMAS CAUSAS CONSEQUENCIAS SOLUCOES
Movimentagao Aviso de possivel
. Tratamento com “sela
estrutural;

trinca” e tela;

— Monitoramento.

Problemas com rejunte

- M4 preparo/aplicacio.

- Surgimento de

infiltracdes.

Realizar escariamento e

reaplicar.

Problemas com

impermeabiliza¢ao

Uso de material

desconhecido;

escassez de mao de obra

qualificada.

Danos a moveis;

Gastos com reparos de

revestimnentos.

Estetica do ambiente

- Revitalizar a

impermeabilizacdo.

5.3 EMPREENDIMENTO B
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No empreendimento B foram coletados e analisados os dados de 118 chamados, no

periodo compreendido entre o més de agosto de 2022 até o més de marco de 2024. E possivel

observar no gréafico 4 e tabela 2 a distribuicdo das manifestacdes patolégicas conforme as

disciplinas que envolvem as etapas construtivas.



Figura 12 — Quantificacio de manifestacoes patolégicas pés-obra do empreendimento B

Disciplina Quantidade | percentual
Loucgas e Metais = 7,63%
Instalagtes Elétrica 12 10,17%
Alvenaria/drywall 3 7,63%
Instalactes hidrosanitaria 33 27,97%
impermeabilizacdo 5 4,24%
Esquadrias 23 19,49%
Pintura 4 3,39%
Comunicagao 5 4,24%
Revestimentos ] 5,08%
Granito 5 4,24%
Outros 7 5,93%

Total 118

Fonte: Autoral (2024)
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Grifico 4 — Porcentagem das manifestacées patolégicas do empreendimento B

Revestimentos  Granito Outros Lougas & Metais
5,08%_ 4,24% 5:93% 7.63% ~ InstalacBes Elétrica
\, | _ 10,17%
Comunicacdo _ ' /
4,24% ' ' - fa/drw
Alvenariafdrywal

Ry

b 7,63%

pintura ___ —
3,39%

esguadrias
19,49%

impermea bili;al_;éiﬂ/

4,24%

(Autor, 2024)

Ao analisar o Grifico 4, observa-se que as trés disciplinas que apresentaram o maior
nimero de chamados foram: instalagdes hidrossanitdria, esquadrias e instalagdes elétricas.
Somadas, chegam a aproximadamente 58% do total de anomalias. Ocorreu grande numero
de chamados no sistema hidrossanitario devido a ocorréncias frequentes de ralos quebrados e
entupidos com resquicios de obra.

Realizando a andlise das que apresentam menor criticidade, pode-se listar as trés: pintura,

granito e comunicacdo. Somadas, chegam a atingir cerca de 12% de todos os chamados.

5.3.1 Manifestacoes Patologicas de maior frequéncia

Dentre os chamados existentes, possui as anomalias que se repetem com frequéncia e
com os mesmos motivos. E de suma importincia possuir conhecimento de problemas frequentes,
pois a partir deles a empresa pode estabelecer um plano de acdo para sanar varios problemas
de uma tnica vez, além disso, pode se prevenir para ndo haver ocorréncia do mesmo sinistro
em outros apartamentos e gere transtorno para mais clientes. O quadro 2 apresenta um resumo
das causas, consequéncias e solucdes adotadas para as anomalias de aparecimento frequente no

empreendimento B.



Tabela 3 — Problemas frequentes no empreendimento B

PROBLEMAS

CAUSAS

CONSEQUENCIAS

SOLUCOES

Vazamento da

caixa acoplada

Posicionamento

do acionador.

Despedicio de dgua;

Perda na estética.

Mudanga no
posicionamento

do acionador

Ralo linear

Risco de acidente;

- Fabricagao (o - Retirada e
quebrado . Perda na estética. ~
inadequada. readequacdo do ralo.
Fissura em parede - Tratamento com
- Instalacdo - Comprometimento da | selante Pue
de drywall . ‘o o
inadequada; estética; substitui¢cdo da fita

telada.

Vazamento no
divibox

Erro na instalacdo do
granito;

Falha na vistoria
durante a construgdo.

Danos a portas de
madeira;

Constrangimento para o
cliente.

- Refazer o rejunte e
tratar com selante pu

Vidro de esquadria

Danificado

- Falta de espacamento
entre os vidros.

Risco de acidente;

Compromete a
funcionalidade.

- Troca dos vidros e
manter distanciamento
adequado.

Entupimento de
ralo

Falta de protegdo e
limpeza durante a obra

Falha na vistoria final
do empreendimento.

Danos em portas;

Constrangimento ao
cliente.

- Realizar a
desobstrucdo.

Fonte: Autoral (2024)
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Nota-se que as anomalias mais comuns sdo de solu¢c@o simples, porém acarretam custos

que, quando somados, resultam em um montante significativo de desperdicio para a empresa.
Além disso, afetam a credibilidade da organizacdo, ja que pequenos defeitos geram uma percepcao

negativa por parte do cliente em relacdo a empresa.

5.4 GERAL

No total, foram registrados dados de 196 chamados realizados durante o periodo pds-
ocupacgdo dos dois empreendimentos em andlise. A partir de uma anédlise conjunta de todas
as porcentagens apresentadas nos dois gréaficos anteriores, foi gerado o gréfico 5, que mostra
as porcentagens de cada disciplina em relacdo a todos os chamados analisados nos dois

empreendimentos.
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Tabela 4 — Quantificacdo de manifestacées pos-ocupacio dos dois empreendimentos

InstalagBes hidrosanitaria 40 20,41%
esquadrias 29 14,80%
Alvenaria/drywall 24 12,24%
impermeabilizagdo 24 12,24%
Revestimentos ceramico 23 11,73%
InstalagGes Elétrica 16 8,16%
Outros 11 5,61%
Granito 9 4,59%
Lougas e Metais 9 4,59%
Comunicagdo 6 3,06%
pintura 5 2,55%

Total 196

Fonte: Autoral (2024)

Figura 13 — Percentual das manifestacoes patoldgicas do empreendimento B

C icacs .
Eranito Lougas & Metais ﬂ";'-';é:ﬁﬂ pintura Instalagfes
459% 4,39% ’ 2.55% hidrosanitaria
' 20,41%
Outros
5,61%
Instalagbes

8.16%
Esguadrias
14 80%
) P Alvenaria/drywall
Revestimentos cerdmico 12,24%

11,73%

Impermeabilizacdo
12,24%

Fonte: Autoral (2024)

Tomando o gréifico 5 como base, € possivel identificar as disciplinas que possuem maior
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impacto na empresa analisada, aquelas que demandam mais aten¢do, ou seja, as que apresentam
uma maior incidéncia de anomalias e reclamagdes por parte dos usudrios da edificagdo apds
a ocupacdo. As quatro disciplinas que demandam mais atengdo por parte da incorporadora
sdo: instalacdes hidrossanitdria, esquadrias, impermeabilizacdo e alvenaria/drywall. Sendo
responsdveis por aproximadamente 60% dos chamados, considerando os dois empreendimentos.

Os menores indices foram registrados nas disciplinas de pintura, comunicagdo, lou-
cas/metais e granito. Juntos, possuem cerca de 15% dos chamados.

Realizando um panorama, foi possivel analisar que o empreendimento A ja encerrou
o periodo de cinco anos de garantia, porém possui menos chamados abertos comparados ao
empreendimento B que possui um intervalo de tempo menor. Em contrapartida, em uma andlise
mais individualizada de cada assisténcia, percebe-se que as anomalias no edificio A possuem um
maior grau de dificuldade no que diz respeito a sua resolucdo, por necessitar de profissional que
tenha habilidade e competéncia de executar servigos que envolvem vdrias dreas de conhecimento

ou uso de mais de um colaborador.

5.5 ORIGEM DAS MANIFESTACOES PATOLOGICAS

Ao analisar todos os chamados de assisténcia formalizados pelos clientes por meio do
programa SiENGE e as evidéncias encontradas no termo de vistoria, foi possivel determinar em
qual fase do processo cada manifestacdo patoldgica teve origem (projeto, material e execucao).

A seguir, os gréificos representam a porcentagem das origens das anomalias de cada

disciplina mencionada nos resultados deste trabalho.

5.5.1 Instalacoes Hidrossanitaria

Conforme ilustrado no grafico 6, dos problemas reportados nas Instalagdes hidrossanitérias,
60% foram a etapa de execucdo, 37,5% nos materiais e 2,50% em projetos. Na execugao se
destaca problemas como ma ligacao entre tubulacdes, instalacdo de ralo linear inadequado,
entupimento de ralo entre outras causas. Nos materiais a principal causa € a qualidade das
conexoes hidrossanitdria. Na etapa de projeto, a causa principal foi a ndo previsdo de dispositivo

redutor de pressdo em conexdo que necessitaria.
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Grifico 5 — Origens de anomalias construtivas nas instalacdes hidrossanitaria.

Projeto

< 2,50%

Material

37,50%

Execucac _,;-"f

m Projeto = Materal = Execucdo

Fonte: Autoral (2024)

5.5.2 Instalacoes Elétricas

No que se refere a disciplina de instalagdes elétricas, o grafico 7 ilustra quantitativamente
as estampas que deram origem a cada manifestagdo patoldgica nos dois empreendimentos
estudados. Cerca de 44% das anomalias foram causadas na etapa de execu¢do dos servigos
elétricos e 56% houve falha do material que compdem a instalagcdo. A principal causa no
surgimento de problemas na execucao foi a falta de interligacdo de cabeamento de tomadas e
lumindrias de emergéncia. J4 nos materiais, a ma qualidade de alguns acabamentos elétricos

gerou os chamados.
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Grifico 6 — Origens de anomalias construtivas nas instalacoes Elétricas.

Projeto
0%

Execucdo
43,75%

Material
| 56,25%

® Projeto ® Materal ® Execucdo

Fonte: Autoral (2024)

5.5.3 Alvenaria e Drywall

Como demonstrado no gréfico 8, cerca de 96% dos problemas pds-ocupagao referente
a alvenaria/drywall teve como origem a execucao do servigo e aproximadamente 4% foi uso
de material inadequado. Na execucdo, todas as falhas se referem ao aparecimento de fissuras,
causadas por acunhamento com espessura inferior a recomendada pela norma e md execucao de

vergas € contravergas.
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Grafico 7 — Origens de anomalias construtivas nas Alvenarias/drywall.

Material

4,17%

Projeto
0,00%

Execugao

95,83%

= Projeto = Material = Execugdo

Fonte: Autoral (2024)

5.5.4 Loucas e Metais

Conforme o grifico 9, cerca de 78% das manifestagdes patologicas que envol- vem as
loucas e metais possuem origem na execug¢do da instalacdo e 22% nos materiais. Na execucdo a
principal causa para o surgimento dos problemas foi a inversdo do acionador da caixa acoplada
da bacia sanitdria, causando um vazamento de 4gua continuo. Para os materiais, teve como causa

o surgimento de trincas nas bacias sanitdrias.
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Grifico 8 — Origens de anomalias construtivas nas Loucas e Metais.

FFDJ-E.'U:I__%__ Material
0% — ~12,22%

Execucao

77,78%

» Projeto = Material = Execucdo

(Autor, 2024)

5.5.5 Impermeabilizacao

Conforme ilustrado no grifico 10, a execu¢do do servico de impermeabilizacdo foi
responsavel por cerca de 83% dos problemas pds-ocupacao, enquanto aproximadamente 17%
foram atribuidos a uso de material inadequado. Na execucdo, as principais causas para o
aparecimento dos sinistros estio relacionados a aplicac@o inadequada dos impermeabilizantes e
mantas. No caso especifico do empreendimento A, a construtora adotou um novo sistema de manta
em pvc, porém, como era algo recente no mercado, acabou causando alguns problemas, tendo
em vista a falta de mao de obra qualificada no mercado que aplicasse e fornecesse manutencao.
Para o empreendimento B, a empresa voltou ao sistema mais robusto e antigo com uso de manta
asféltica dupla com banho de primer e prote¢cdo mecanica, mesmo sendo um sistema que necessita
de espessura maior, é considerado ainda o mais eficiente e com maior disponibilidade de mao de

obra na regido estudada.
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Grifico 9 — Origens de anomalias construtivas na Impermeabilizacgao.

Projeto
0,00%

——

Material
16,675%

CHECUCAD e

83,33%

m Projeto = Material = Execucdo

Fonte: Autoral (2024)

5.5.6 Esquadrias

Como evidenciado no gréifico 11, aproximadamente 45% dos problemas pds- ocupagao
relacionados a esquadrias foram causados no momento da execugdo do servigo, enquanto cerca de
55% foi causado devido ao material utilizado na etapa construtiva. Na execuc¢do, exclusivamente
no empreendimento B, a principal causa para o aparecimento dos sinistros estd relacionada ao
erro na instalacao dos guarda-corpo, onde nao foi respeitado um afastamento entre os vidros,
causando assim trincas na vidragaria.
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Grafico 10 - Origens de anomalias construtivas nas esquadrias.

Projeto
0. 00%

Paterial
55, 17%
Execucdo _—
44, 83%
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Fonte: Autoral (2024)

5.5.7 Pintura

A execucgdo do servico foi causadora de todas as manifestagdes patoldgicas refe- rentes a

etapa de pintura, onde o principal problema estd atrelado a falta de mao de obra qualificada.
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Projeto Material

Execucdo
100%

® Projeto ™ Matenal = Execucdo

Fonte: Autoral (2024)

5.5.8 Comunicacio

Os problemas de comunicagdo se referem ao funcionamento de interfone falho, pontos
de televisor sem funcionar e problemas nas tubulagdes que encaminham a fiacdo para o shaft.
O grifico 13 estabelece, em termos percentuais, a origem do aparecimento das manifestagoes
patoldgicas na etapa de comunicagdo. Cerca de 67% foi na fase de execugdo e 33% causado pelos

materiais.
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Griéfico 11 - Origens de anomalias construtivas na comunicacao.

Projeto
0%

- Material
33%
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Fonte: Autoral (2024)

5.5.9 Revestimento Ceramico

Os principais problemas encontrados nos revestimentos ceramicos foram as falhas em
rejunte e mau assentamento das pecas. No grafico 14, € apresentada as origens que influenciaram
o surgimento das manifestacdes patoldgicas na fase de revestimento ceramico, expressas em
termos percentuais. Cerca de 65% das ocorréncias foram durante a execucdo, enquanto 35%
estdo atribuidos aos materiais. O principal erro de execucao dos revestimentos ceramicos € as

falhas no rejuntamento e assentamento das pecas.



54

Grafico 12 - Origens de anomalias construtivas nos revestimentos ceramicos.
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Fonte: Autoral (2024)

5.5.10 Granito

A etapa do granito engloba a instalacdo das bancadas, pingadeiras, respaldos e “divibox‘.
No caso do estudo em questdo, as principais anomalias encontradas estdo relacionadas a
vazamentos no “divibox” e bancadas, causada por mé fixagdo das pegas, tornando-as nao
estanques. O Gréfico 15 ilustra, em termos percentuais, a etapa construtiva que originou os
sinistros referentes ao granito. Aproximadamente 78% foi causada na etapa de execugdo e
22%% estdo atribuidos aos materiais. O principal erro de execugao foi citado acima, no caso de

anomalias com o material € referente a trincas no granito.
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Grafico 13 — Origens de anomalias construtivas em Granito.
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Fonte: Autoral (2024)

5.5.11 Outros

Nesta etapa, foram atribuidos os chamados que nao faziam parte das etapas ja citadas como:
vaga de garagem insuficiente, problema com rampa de acesso, problema com ar condicionado de
drea comum, problema na sinalizacdo entre outros defeitos. Cerca de 36% se refere a problemas
executivos, 27% a falhas no projeto e 36% a erros nos materiais. Os problemas elencados como
erro de execucdo se refere a instalagdao de exaustdo incompleta e intertravado solto. Para as falhas
de projeto, se destaca o acesso da rampa e a vaga de garagem insuficiente. No que diz respeito
aos matérias, o problema com o ar condicionado € o principal.
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Grifico 14 — Origens de anomalias construtivas
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Fonte: Autoral (2024)

5.6 O SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE NO EMPREENDIMENTO B

Analisando os chamados de assisténcia técnica do empreendimento B, € possivel perceber
a existéncia de erros que poderiam ser evitados por simples vistorias que antecedem a entrega ao
cliente. Considerando que a empresa deu inicio a implantacao do SGQ e do empreendimento
B no ano de 2018, existe a época de adaptacdo ao sistema. O grafico 16 ilustra o percentual de

chamados que poderiam ter sido evitados com uma vistoria mais eficiente do edificio em questdo.
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Grafico 15 — Percentual de erros de vistoria final

_Frrode wistaria
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Fonte: Autoral (2024)

Pode-se perceber que cerca de 37% dos chamados poderiam ser evitados com acdes
simples de inspecdo adequada, servigos como entupimento de ralo, vazamento no “divibox”,
identificagc@o de quadro de disjuntores e entre outros. Além de haver esse erro de vistoria no final
de obra, o SGQ deve estd presente em todos os processos construtivos, sendo primordial que
haja o procedimento sistémico de execuc¢ao de servigco e controle de material, dessa forma o
sistema nao foi falho apenas no final da obra, como também tem sua responsabilidade durante o
projeto e a execug¢do, pois deve ser verificado todos os servicos e materiais seguindo os critérios

e parametros estabelecidos nos procedimentos supracitados.

5.7 SOLUCOES PARA NOVOS EMPREENDIMENTOS

Ap6s coletar e analisar todos esses dados, foi possivel identificar possiveis solu¢des para
evitar manifestacdes patoldgicas apds a conclusao da obra em novos empreendimentos, visando
aprimorar 0s processos € proporcionar ganhos significativos para a empresa. Essas solu¢des serdo

listadas a seguir:

* Realizacdo de levantamento trimestral das ocorréncias de assisténcia técnica de obras

entregues, estabelecendo as causas, consequéncia e custo individualmente;

* Em reunides de resultados, expor para os gestores de obra os dados das assisténcias

técnica;
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Realizar um treinamento mensal com os colaboradores a respeito dos procedimentos

sistémicos de servigo e material realizado pelo setor do SGQ;

Realizar um controle mais efetivo dos materiais que serdo utilizados, com enfoque nos

tipos de impermeabilizantes, submetendo-os a testes;

Treinamento mensal da equipe responsdvel pelo acompanhamento e verificacdo dos

Servicos em execucao;

Realizar inspecdes e testes eficientes em todos os sistemas construtivos na vistoria final,

através do mobuss construcao;

Registro com fotos, videos e formuldrio na vistoria com o cliente.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O setor de assisténcia técnica se torna fundamental para a melhoria continua da empresa,
pois a partir dele € possivel realizar a coleta e andlise de dados reais a respeito da constru¢ao
das edificacdes e conhecer os anseios e necessidades dos clientes. Além disso, no mercado
tdo competitivo como a construcgao civil, € inevitdvel que a satisfacdo do cliente esteja como
prioridade para as empresas que buscam evolucao.

O surgimento de manifestacdes patoldgicas pode ser causado a partir de erros em
diferentes etapas construtivas, o trabalho em questdo, a fase de execugdo apresentou os maiores
indices. Isso torna notdrio a escassez de mao de obra qualificada, a alta rotatividade no mercado
e a falha nos treinamentos oferecidos pela empresa. Além disso, pode-se perceber que em dois
empreendimentos com tipologias iguais e da mesma construtora, apresentou diferengas nos
problemas de maior frequéncia, onde o empreendimento A teve grande repeticao de problemas
com a impermeabilizacdo e o empreendimento B com as instalagdes hidrossanitédrias. Para sanar
estes problemas € importante que a construtora/incorporadora busque fornecer treinamentos
periédicos com o intuito de padronizar os processos construtivos.

O sistema de gestdo da qualidade, executado de forma eficiente, se torna bastante
importante para o ndo aparecimento de manifestacdes patoldgicas futuras, tendo em vista que
trabalha com a prevencao, atuando no sentido de evitar o erro ou retrabalho e ndo no sentido
corretivo. Além disso, € responsabilidade do setor do SGQ avaliar a satisfagdo do cliente nos
chamados de assisténcia pds-obra, fornecendo para a incorporadora, feedbacks de melhorias tanto
na execug¢do do edificio como nas tratativas com o cliente nesta etapa. Na empresa em questio,
dado que o sistema comegou a ser implantado no inicio do empreendimento B, a empresa estava
em processo de adaptacio. E comum surgirem pequenos erros durante esse periodo, os quais
provavelmente ndo ocorreriam caso o sistema estivesse operando plenamente. O percentual de
erros na vistoria final reflete claramente a fase de adaptacdo da empresa ao SGQ. Com tudo, uma
porcentagem de 37% de erros de vistoria € bastante considerdvel para empresas com certificacao
nivel “A” de qualidade.

Dessa forma, € crucial que haja uma integracdo eficaz entre a equipe de gestdo de obra e
os gestores de qualidade, promovendo a troca de informacdes e conhecimentos. Ambos devem
colaborar em conjunto para assegurar a entrega de um produto de qualidade e reduzir a0 maximo
os erros ao longo e apds o processo. E importante que a empresa busque uma comunicacio clara
e objetiva entre todos os setores, buscando a troca de conhecimento entre seus gestores.

A abertura de um grande nimero de chamados de assisténcia pode acarretar impactos
negativos para a empresa, como custos adicionais, perda de tempo e insatisfacdo dos clientes.
Portanto, € crucial eliminar problemas decorrentes de erros que poderiam ser evitados por meio de
vistorias simples, o que reduziria a quantidade de chamados. Dessa forma, € imprescindivel que
possua uma equipe treinada e qualificada para a execucdo das vistorias finais do empreendimento,

além disso, € importante que no termo de entrega seja esclarecido todas as didvidas e incertezas
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do cliente.

Para futuros trabalhos, € aconselhdvel a realizacao de andlise de custos de cada chamado,
estabelecendo custos diretos e indiretos. Soma-se a isso, uma andlise qualitativa dos programas
utilizados para gerenciar as assisténcia técnica e a gestao da qualidade. Para a empresa em questdo

os dois softwares utilizados sdo o Sienge € o Mobuss constru¢ao, respectivamente.
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