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RESUMO

Os chamados de garantia de uma empresa, muitas vezes revelam falhas
provenientes da gestdo da obra, que poderiam ter sido evitadas com um melhor
preparo quanto a informacdes referentes a frequéncia e causa dos problemas que
ocorreram em construgdes anteriores. Desta forma, esse estudo teve como objetivo
analisar informagdes dos chamados de garantia de 23 obras residenciais
unifamiliares de alto padrao de uma construtora em Floriandpolis, com o intuito de
avaliar se a empresa consegue fazer a retroalimentagao dos dados sobre garantias
e se esses registros sao suficientes para reduzir as manifestagdes patologicas nas
proximas obras. Com isso, foram apresentadas informagdes quanto a frequéncia e
as causas de cada problema que resultou nos chamados. Diante desse contexto,
este trabalho observou que, assim como trabalhos anteriores constataram, itens
como revestimento, instalagdes hidrossanitarias, instalagcbes elétricas e pintura sao
frequentes nos chamados de garantia. Foi verificado também, que alguns itens sao
recorrentes na empresa analisada e ndo sdo comuns nas demais, como fissuras,
infiltragbes e umidade. Por fim, foram analisadas as possiveis causas de cada
problema para que possam ser evitados nas proximas obras. O estudo verificou que
a empresa tem sistema de qualidade, registra os chamados, mas continua tendo
problemas.

Palavras-chave: Chamados de garantia; Construcado civil; Gestdo; Qualidade;
Manifestagbes patoldgicas.



ABSTRACT

A company's warranty calls often reveal failures arising from the management of the
work, which could have been avoided with better preparation regarding information
regarding the frequency and cause of problems that occurred in previous
constructions. Thus, this study aimed to analyze information from warranty calls for
23 high-end single-family residential works by a construction company in
Floriandpolis, in order to assess whether the company is able to provide feedback on
warranty data and whether these records are sufficient. to reduce pathological
manifestations in future works. With this, information was presented regarding the
frequency and causes of each problem that resulted in the calls. In this context, this
work observed that, as previous works found, items such as coating, hydrosanitary
installations, electrical installations and painting are frequent in warranty calls. It was
also verified that some items are recurrent in the analyzed company and are not
common in the others, such as cracks, infiltrations and humidity. Finally, the possible
causes of each problem were analyzed so that they can be avoided in future works.
The study verified that the company has a quality system, registers calls, but
continues to have problems.

Keywords: Warranty calls; Civil Construction; Management. Quality; Pathological
manifestations.
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1.  INTRODUGAO

Segundo a NBR 5674 (ABNT,2012), as edificagbes sao o suporte fisico
que tém como finalidade atender as necessidades para que se faca possivel a
produtividade humana, por isso, agrega um valor social fundamental. Uma das
caracteristicas que diferencia as edificagées de outros produtos, é a obrigagao que
ela tem em ser duravel. Além de que, ao longo do periodo de utilizagao, a edificagao

deve atender a niveis de desempenho adequados para uso.

A assisténcia técnica tem o objetivo de manter a qualidade do produto e a
satisfacdo das necessidades dos usuérios. E o departamento que mantém a ligacdo
entre a empresa e o cliente, isso porque, mesmo que existam empresas com
sistema de qualidade eficiente, elas ndo s&o totalmente livres de falhas depois da
entrega do empreendimento aos clientes (FANTINATTI, 2008).

Para Amorim (2020), os registros dos chamados de assisténcia técnica
devem ser estudados para que sejam identificados os problemas e para que sejam

evitados em futuros empreendimentos.

Entende-se que os vicios aparentes sdo conhecidos pelo dono da obra a
partir do recebimento desta. Contudo, os vicios na construcao civil normalmente sao
ocultos. Por isso, a lei estabelece, para vicios ocultos que coloquem em risco a
solidez e segurancga da obra, o prazo de 5 anos de garantia, estabelecido em favor
do dono da obra, pela qual o empreiteiro responde por culpa presumida (MELLO,
2010).

Segundo Caceres (2018), para que o processo produtivo na construgao
civil seja entendido, aperfeigoado, e para que o departamento de assisténcia técnica
funcione, é importante encontrar o motivo do aparecimento de manifestacdes

patolégicas nas construgdes, sendo este um item essencial.

No presente trabalho, foi analisado o sistema de gestao da qualidade e os
registros de chamados de garantia de uma empresa que constréi residéncias
unifamiliares de alto padrdo em Floriandpolis, com intuito de verificar se a forma

como sao registrados os chamados € suficiente para ter uma retroalimentacéo de
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forma a evitar problemas futuros. Para isso, foi feita uma tentativa de identificar os
problemas mais comuns que causaram os chamados de acordo com os dados
fornecidos pela empresa e analisa-los para expor 0s possiveis motivos das

manifestagdes patologicas.

1.1. Justificativa

A preocupacéo em satisfazer o cliente e em conhecer o desempenho dos
produtos n&o existiam na construgdo civil até a entrada em vigor do novo Cadigo
Civil, em janeiro de 2003. O consumidor ficou mais exigente com a qualidade dos
produtos adquiridos e o construtor precisou iniciar investimentos em programas de
qualidade, treinamento de funcionarios e manuais do proprietario para tentar reduzir

os custos crescentes do pos-venda (OLIVEIRA, 2013).

Conforme Mello (2010), a legislagdo no Brasil se encontrava desordenada
e, muitas vezes, ambigua, o que dificulta ndo s6 o seu estudo, mas também a sua
interpretacdo. Com isso, muitos construtores acabam tendo grandes prejuizos
mesmo com pequenos problemas construtivos, que quando expostos judicialmente

acabam sendo supervalorizados.

Sendo assim, € necessario ter um sistema eficiente de registro de
chamados de garantia, de forma que torne possivel a retroalimentacdo e a
prevencado de futuras manifestagdes patoldgicas. O presente trabalho ira avaliar o
registro dos chamados de uma construtora para entender porque, mesmo com
sistema de gestdo da qualidade, registro das garantias e entrega de manual do

proprietario, continuam ocorrendo problemas.

1.2. Definicdo do Problema

Em uma empresa que constréi casas de alto padréao, onde foi criado ha

um ano o setor de qualidade, é feito registro dos chamados de garantia, possui ficha
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de verificagdo de servigo e entrega manual do proprietario, analisando os registros
que foram feitos durante um ano, sdo suficientes para suprir a necessidade de

reduzir as manifestacdes patoldgicas nos préoximos empreendimentos da empresa?

Objetivo Geral

O presente trabalho tem como objetivo avaliar informagdes dos chamados
de garantia registrados por uma construtora, com o intuito de verificar se esta sendo
possivel a retroalimentacdo de forma que os registros dos chamados sejam
suficientes para atender a redugdo das manifestagdes patologicas nas préximas

obras da empresa.

Objetivos Especificos

Os objetivos especificos sao:

a) Realizar um levantamento dos chamados de garantia de uma

construtora;
b) Indicar os motivos mais comuns para os chamados de garantia;

c) Verificar como a construtora realiza o registro dos chamados.

Estrutura do Trabalho

O presente trabalho esta dividido em cinco capitulos. O primeiro capitulo
trata da introdugado, apresentando a justificativa, definicdo do problema, objetivos e

estrutura do trabalho.

O segundo capitulo apresenta a fundamentacédo tedrica, onde sao
tratados assuntos como garantia legal, garantia contratual e prazos de garantia.

Também contém breves tépicos sobre manifestagcées patolégicas e sobre a nova
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norma NBR 17170:2022. Além disso, expde trabalhos similares para adiante serem

comparados.

A metodologia vem em terceiro lugar, apontando o método de pesquisa,
as caracteristicas da empresa analisada e as etapas do trabalho. No quarto capitulo
€ apresentado e analisados os resultados obtidos ao longo da pesquisa, além de
aferi-los com os estudos anteriores. Por fim, no quinto e ultimo capitulo

apresentam-se as consideragoes, juntamente das sugestdes de trabalhos futuros.
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2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

Nessa segdo serdo abordados tépicos referentes a garantia,
responsabilidades, qualidade, assisténcia técnica e manifestagbes patologicas.
Serdo apresentados alguns prazos de garantia recomendados pela norma de
desempenho NBR 15575-1 (ABNT, 2021), além de uma abordagem breve sobre
garantia legal e garantia contratual. Em seguida sera abordada a nova norma ABNT
NBR 17170:2022 que tem prazo de 180 dias apds sua publicacdo, que ocorreu em
dezembro de 2022 para entrar em vigor. Por fim sera apresentado resultados de

trabalhos similares.

2.1. Garantia

Uma preocupagao de quem adquire um imovel, assim como qualquer
outro bem, é a garantia dele. A norma técnica NBR 15575 (ABNT, 2021), esclarece
todos os aspectos relativos a garantia de imoveis, que € um direito do proprietario.
Conforme o tipo de problema constatado no empreendimento, o prazo de garantia
pode variar entre 90 dias e 5 anos a partir da data do Habite-se (SINDUSCON,
2022).

Segundo a norma técnica NBR 15575 (ABNT, 2021), o manual de uso,
operacdao e manutencao da edificagdo deve atender ao apresentado pela ABNT
NBR 14037. Sendo assim, os manuais devem conter pelo menos os prazos de
garantia aplicaveis ao caso, sendo recomendado que esses sejam iguais ou

superiores aos citados na tabela do Anexo D da norma ABNT NBR 15575.

O direito a garantia para todas as construgcbes civis € mandatério no
Brasil. Caso a realizagdo de reparos e obras sejam necessarios, a construtora é
responsavel pelo pagamento, em beneficio do proprietario. Essa garantia é valida
para quaisquer falhas que forem comprovadamente identificadas no prazo previsto
por lei (SINDUSCON, 2022).
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De acordo com a norma técnica NBR 15575 (ABNT, 2021) é
responsabilidade do usuario realizar a manutengao, de acordo com o estabelecido
na ABNT NBR 5674 e o manual de uso, operacdo e manutengcdo. A norma ainda
afirma que a construtora ndo é responsavel caso o usuario faca modificagdes de

forma que prejudique o desempenho original da edificagao.

Segundo o Sinduscon (2022), o proprietario precisa ficar atento para néao

perder o direito a garantia. Isso ocorre quando:

e Houver reforma ou alteracdo que comprometa o desempenho de
algum sistema ou que altere o resultado previsto no projeto;

e Se forem feitas reformas sem o cumprimento de normas técnicas;

e Houver mau uso ou for realizada alguma limpeza ou alteragcéo
inadequada;

e Quando o plano de manutencao de edificagbes nao for cumprido;

e Quando for realizada substituicdo de pecas e componentes sem as
caracteristicas de desempenho equivalentes ao original entregue pela
construtora;

e (Caso o proprietario nao permita acesso do profissional destacado pela
construtora para vistoria técnica ou servigos de assisténcia;

e Quando for feita reforma ou alteracdo que descaracterize o projeto;

e Se forem identificadas irregularidades durante a vistoria técnica e o
proprietario nao tomar as providéncias necessarias;

e Falta de comprovagao das manutengdes previstas nas normas
técnicas; e

e Em casos de vandalismo ou casos fortuitos, como eventos atipicos da

natureza.
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21.1. Garantia Legal

Segundo a NBR 15575-1 (ABNT, 2021), o “direito do consumidor de
reclamar reparos, recomposicado, devolugcdo ou substituicido do produto adquirido,
conforme legislacao vigente” ( NBR 15575-1, ABNT, 2021, p. 14).

A garantia legal é assegurada por lei, no Cédigo Civil e no Cdédigo de
Defesa do Consumidor, e quando acionada, obriga o fornecedor a solucionar vicios
ocultos e aparentes, de qualidade e quantidade, e também, a indenizar o
consumidor pelas perdas e danos. Diz respeito a utilidade do produto e ndo pode ser
condicionada, nem restringida (CRUZ, 2009).

“A garantia legal consiste em alternativas fixadas na prépria lei, como
meios de protecdo e seguranga outorgados ao contratante ou adquirente, para se

ver recomposto do prejuizo trazido pelo vicio” (MELLO, 2010, p. 35).

2.1.1.1. Garantia Legal no Coédigo Civil

Na construgdo civil, a maioria dos problemas demoram algum tempo
depois da entrega da obra para se manifestarem, ou seja, sdo vicios ocultos. Sendo
assim, o art. 618 da lei n° 10.406 determina que o empreiteiro de materiais e
execucdo deve assegurar a solidez e seguranga do trabalho durante um prazo
irredutivel de 5 (cinco) anos (CRUZ, 2009).

E definido ainda no art. 618, em paragrafo unico:

Decaira do direito assegurado neste artigo o dono da obra que n&o propuser
a agao contra o empreiteiro, nos cento e oitenta dias seguintes ao

aparecimento do vicio ou defeito. (Art. 618, Lei n® 10.406)
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2.1.1.2. Garantia legal no Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC)

O Cddigo de Defesa do consumidor, por ser uma lei abrangente, nao fala
diretamente sobre a construcdo civil, ela diz respeito aos produtos e servigos

fornecidos em qualquer relagdo de consumo (CRUZ, 2009).

No que se refere (indiretamente) a construgao civil, em relacéo a garantia,
€ possivel retirar do CDC que os produtos e servigos devem se encontrar em

padrées adequados de qualidade, seguranga, durabilidade e desempenho.
O Art. 14. da lei n° 8.078 diz o seguinte:

“O fornecedor de servigos responde, independentemente da existéncia de
culpa, pela reparagdo dos danos causados aos consumidores por defeitos
relativos a prestagdo dos servigos, bem como por informacdes insuficientes

ou inadequadas sobre sua fruigéo e riscos” (Art. 14, Lei n° 8.078).
Ainda na lei n® 8.078 Art. 4° inciso Il:

“Il - agdo governamental no sentido de proteger efetivamente o consumidor:
d) pela garantia dos produtos e servicos com padrdes adequados de
qualidade, seguranga, durabilidade e desempenho” (Art. 14, Inciso I, Lei n°
8.078).

2.1.2. Garantia Contratual

A garantia contratual é optativa e surge do acordo feito por negociagao
entre as partes. No entanto, caso exista essa garantia em contrato, o fornecedor é
obrigado a manter a preservacdo do que foi assegurado durante todo o prazo
estabelecido. Além disso, em nivel hierarquico, a garantia legal esta em posicéao
mais elevada, ou seja, a garantia contratual ndo pode reduzir os direitos ja
garantidos na lei (CRUZ, 2009).

Segundo a norma NBR 15575 (ABNT, 2021), os prazos de garantia
contratual, que devem sempre ser maiores ou iguais aos prazos legais, podem ser

oferecidos de modo voluntario pelo construtor na forma de certificado ou termo de
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garantia ou contrato, para que o consumidor possa reclamar dos vicios aparentes ou

defeitos verificados na entrega de seu produto.

2.1.3. Prazos de garantia

Na Tabela D.1 da norma de desempenho NBR 15575-1 (ABNT, 2021),
presente no anexo A deste trabalho, sdo indicados os prazos de garantia
usualmente praticados na construgao civil, esses se referem ao tempo que precisa
ser cumprido para que os elementos e componentes atendam as condigdes de
funcionalidade.

“Esses prazos correspondem ao periodo de tempo em que € elevada a
probabilidade de que eventuais vicios ou defeitos em um sistema, em
estado de novo, venham a se manifestar, decorrentes de anomalias que

repercutam em desempenho inferior aquele previsto” (ABNT NBR 15575-1,
2021, p. 85).

2.1.3.1. Prazo de garantia contratual

A norma de desempenho NBR 15575-1 (ABNT, 2021) define o prazo de

garantia contratual como:

“Periodo de tempo, igual ou superior ao prazo de garantia legal, oferecido
voluntariamente pelo fornecedor (incorporador, construtor ou fabricante) na
forma de certificado ou termo de garantia ou contrato, para que o
consumidor possa reclamar dos vicios aparentes ou defeitos verificados na
entrega de seu produto. Este prazo pode ser diferenciado para cada um dos
componentes do produto, a critério do fornecedor” (ABNT NBR 15575-1,
2021).

2.1.3.2. Prazo de garantia legal

A norma de desempenho NBR 15575-1 (ABNT, 2021) define o prazo de

garantia legal como:

“Periodo de tempo previsto em lei que o comprador dispde para reclamar
dos vicios (defeitos) verificados na compra de produtos duraveis. Na Tabela
D.1 séo detalhados prazos de garantia usualmente praticados pelo setor da
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construgao civil, correspondentes ao periodo de tempo em que é elevada a
probabilidade de que eventuais vicios ou defeitos em um sistema, em
estado de novo, venham a se manifestar, decorrentes de anomalias que
repercutam em desempenho inferior aquele previsto” (ABNT NBR 15575-1,
2021).

2.1.4. ABNT NBR 17170:2022 - Edificagdes - Garantias - Prazos recomendados e
diretrizes

A nova norma NBR 17170 (ABNT, 2022) foi publicada no dia 12 de
dezembro de 2022 e entra em vigor apos 180 dias desta data, ou seja, ndo se aplica
as obras analisadas no presente trabalho. No entanto, cabe destacar algumas

questdes que irao mudar a partir dela.

Tem por objetivo beneficiar o consumidor final, trazendo informacdes de
forma clara e objetiva. Até entdo, ndo existia nenhuma norma que tratava
especificamente de garantias, fazendo com que o conteudo ficasse vago e de dificil

interpretacao.

E importante salientar que a nova norma NBR 17170 (ABNT, 2022),
atualiza o conteudo técnico do Anexo D (informativo) Diretrizes para o
estabelecimento de prazos de garantia, da norma de desempenho NBR 15575
(ABNT, 2021). No entanto, os prazos continuam sendo recomendagdes, nao
obrigatérios. Contudo, mesmo quando nao ha obrigatoriedade, as normas
estabelecem patamares de padrdo de trabalho, o que pode provocar
questionamentos em possiveis questdes juridicas que visem analisar a maneira

como a construtora implementa os prazos de garantia.

Outro ponto importante sobre a nova norma, é o fato dela tratar de todos
os tipos de edificagdes, considerando-se os diversos tipos de uso a que podem se

destinar. A nova norma s6 nao se aplica a edificagbes provisorias.
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2.2. Manifestagoes patolégicas

A NBR 15575-1 (ABNT, 2021) define manifestagdes patolégicas como:

Irregularidade que se manifesta no produto em fungéo de falhas no projeto,
na fabricagdo, na instalagdo, na execug¢do, na montagem, no uso ou na
manuteng¢do, bem como problemas que ndo decorram do envelhecimento
natural (ABNT NBR 15575-1, 2021).

Na grande maioria dos casos, manifestagées patoldgicas se manifestam
de forma bastante particular, permitindo que um profissional da construgao civil
identifique qual a sua natureza, origem e os mecanismos dos fendmenos envolvidos,

além de conseguir avaliar suas provaveis consequéncias (OLIVEIRA, 2013).

Oliveira (2013) sobre a area que estuda as manifestagdes patologicas:

A patologia pode ser entendida como a parte da engenharia que estuda os
sintfomas, 0s mecanismos, as causas e origens dos defeitos das
construgbes civis, ou seja, € o estudo das partes que compdem o
diagnéstico do problema (OLIVEIRA, 2013, p. 24)

2.3. Trabalhos que abordam chamados de garantia ou temas analogos

O presente topico tem como proposito compilar resultados de alguns
trabalhos similares. A importancia desse compilado se da pela base comparativa
para aferir os resultados encontrados, n&o necessariamente deve chegar as

mesmas conclusoes.

2.3.1. Estudo realizado por Oliveira (2013)

No estudo feito por Oliveira (2013), foram compilados dados de uma
construtora “A”, localizada no Rio de Janeiro, de fevereiro de 2011 a fevereiro de
2012. Foi constatado que, 80% dos custos de assisténcia técnica foram causados
por: impermeabilizagdo, revestimento de argamassa, entrega/revisdo de obra,

trincas de movimentacdo, pintura e limpeza, instalagbes hidraulicas, preparo do
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terreno, operacdo de canteiro, materiais diversos, revestimento ceramico e

esquadria de ferro.

O autor observou também que as trés principais causas influentes tanto
no custo como na frequéncia das solicitagdes foram as Instalagcdes Hidraulicas
(29,3% das solicitagdes), Fachadas (13,2% das solicitagbes) e Impermeabilizagao

(6,8% das solicitagoes).

No item fachada foram considerados problemas como, pastilhas
desplacando, falta de peitoril com pingadeira permitindo que escorra agua e suje a

fachada, mofo no teto das varandas e infiltracées

O método de andlise utilizado para atingir tal resultado foi a curva de
Pareto. Essa ferramenta tem a finalidade de agrupar e ordenar diversas ocorréncias
para identificar problemas nas empresas, onde se baseia em: 80% das

consequéncias originam-se de 20% das causas.

2.3.2. Estudo realizado por Oliveira (2017)

Outro trabalho encontrado foi o de Oliveira (2017), a autora quantificou os
chamados de trés empreendimentos de uma mesma construtora localizada no
Distrito Federal nos cinco anos apdés a entrega das obras. No primeiro
empreendimento foram analisados 327 chamados e concluiu-se que as areas com
maiores incidéncias de manifestagdes patoldgicas foram instalagées hidrossanitarias

(40%), pintura (12%) e instalagdes elétricas (11%).

No segundo empreendimento estudado por Oliveira (2017), foram
analisados 148 chamados e teve que as areas com maiores incidéncias de
manifestagdes patoldgicas foram instalagdes hidrossanitarias (29%), pintura (21%) e

revestimento ceramico interno (18%).

Por fim, no terceiro empreendimento, Oliveira (2017) coletou dados de

253 chamados pods-obra e verificou que os casos de maior incidéncia foram
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instalagdes hidraulicas (17%), instalagdes elétricas (17%), fachada (14%) e pintura
(14%).

2.3.3. Estudo realizado por Amorim (2020)

A empresa estudada por Amorim (2020), atuava no mercado imobiliario
ha 20 anos até a data do estudo e ja havia entregue 1.035 unidades construidas,
localizadas nas cidades de Porto Alegre, Canela e Gramado. A construtora atua
principalmente no segmento de médio e alto padrdo. O banco de dados
disponibilizado abrange 2.185 ocorréncias cadastradas. No Grafico 1 € possivel ver

a frequéncia das ocorréncias.

Grafico 1 - Frequéncia das ocorréncias
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Fonte: Amorim (2020)

Somando os revestimentos de parede com revestimentos de piso
representa (39%), tornando de longe a ocorréncia mais frequente, seguida de
instalagdes hidrossanitarias (16%) e esquadrias (14%).
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2.34. Estudo realizado por Severo (2017)

O estudo realizado por Severo (2017), analisou dados disponibilizados
pelo setor de assisténcia técnica de uma construtora localizada em Porto Alegre. Os
dados obtidos para esta pesquisa sao referentes a reclamacdes provenientes de 28

empreendimentos que se encontravam dentro do prazo de garantia contratual.

Grafico 2 - Falhas recorrentes
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Fonte: Severo (2017)
De acordo com o Grafico 2, os itens de maior incidéncia foram esquadrias
(15,61%), seguido de instalacdes hidrossanitarias, considerando a soma das
instalagdes hidraulicas resulta em (14,82%) das falhas e revestimento

argamassados (14,17%).

2.3.5. Estudo realizado por Silva (2023)

No estudo realizado por Silva (2023), foram coletados dados de uma
empresa com sede em Florianépolis. O trabalho analisou dados referentes ao
periodo de 1 ano e 6 meses, onde foram totalizados 328 chamados de assisténcia

técnica. O Grafico 3 apresenta o percentual de cada item que causou chamados.
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A autora verificou que os casos de maior incidéncia foram instalacoes

elétricas (26,80%), instalagdes hidrossanitarias (19,80%), fissuras (9,80%) e

esquadrias metalicas (7,60%).
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METODO

Para alcancar os objetivos propostos, se faz necessario o uso de um
método eficiente, que por sua vez, sera abordado no formato de estudo de caso.
Para alcancar uma maior precisao, o presente trabalho ira focar em coletar dados de
apenas uma construtora de casas de alto padrdo em Floriandpolis. Esses dados
serdo apresentados conforme for possivel extrair informagdes dos registros da
empresa, quando os dados apresentados forem inconclusivos, demonstra que os

registros ndo foram feitos de forma adequada.

Estudo de Caso

Independente da area de conhecimento, o estudo de caso ajuda a
entender fenbmenos sociais complexos. O estudo de caso permite que a partir de
um episédio os pesquisadores consigam ter uma visdo do que ocorre como um todo
no mundo real. O mesmo pode ser feito com apenas um caso ou com multiplos
casos tirando um conjunto unico de solugbes, como é o presente trabalho (YIN,
2003).

Godoy comenta:

O estudo de caso tem se tornado a estratégia preferida quando os
pesquisadores procuram responder as questdes "como" e "por qué" certos
fendbmenos ocorrem, quando ha pouca possibilidade de controle sobre os
eventos estudados e quando o foco de interesse é sobre fendmenos atuais,
que s6 poderdo ser analisados dentro de algum contexto de vida real
(GODQY, 1995).

Caracteristicas da empresa e obras analisadas

O presente estudo tem como objetivo central a analise dos chamados de

garantia provenientes de uma empresa com 13 anos de historia e mais de 200 obras
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entregues em Floriandpolis, especializada na construgdo de empreendimentos
residenciais unifamiliares de alto padrao. O método construtivo utilizado em todas as
obras é o convencional, concreto armado e alvenaria de vedacdo. Nao foi possivel
encontrar informagdes sobre a metragem quadrada exata das casas, porém a

empresa informou que a média é aproximadamente 300m?.

No ultimo ano, a construtora fez a criacdo do setor de assisténcia técnica,
que é responsavel pelo atendimento pos-obra ao cliente. Todos os chamados de
garantia dentro da empresa devem passar por este setor para serem filtrados,

registrados e resolvidos.

Foi criado também, na mesma data, o setor de gestdo da qualidade, onde
0 responsavel aplica vistorias nas obras a fim de verificar o padrdo no quesito
organizagdo, saude e seguranca. Além disso, o setor atribui aos engenheiros a
funcdo de utilizar fichas de verificacdo dos servigcos executados. No entanto, o
preenchimento dessas fichas n&o é obrigatério, o que ja acaba prejudicando
fortemente a padronizacao e fiscalizagdo dos servigos. Em resumo, o engenheiro
nao €& cobrado e acaba nao preenchendo as fichas, mesmo que preencha, a

fiscalizagdo raramente acontece.

Por fim, é importante ressaltar que a construtora entrega o manual do
proprietario, onde é especificado todas as informagdes relevantes sobre a
manutengdo da edificagdo. Além disso, vale salientar que toda a mao de obra é

terceirizada.

Acionamento da garantia pelo cliente

A forma de acionamento da garantia pelo cliente € através de e-mail. Com
isso, nado existe padrdo, cada cliente formula o texto como deseja. Sendo assim,

dificulta a retroalimentacao das informacgdes referentes as garantias.
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3.2.2. Registro dos chamados de garantia

O registro dos chamados de garantia é feito através de planilha. Para
cada casa que € acionada a garantia deve ser preenchida uma planilha igual mostra
o exemplo do Quadro 4, nela trata-se item por item apontado pelo cliente, além de
acrescentar fotos dos problemas. Apds a finalizagdo do servico, € preenchido o

restante da planilha e acrescentado fotos dos servicos finalizados.

Quadro 4 - Registro dos chamados de garantia

CHAMADOS DE GARANTIA
Obs.: sempre que acontecer de um chamado novo, verificar

a data de entrega da casa; se o item expirou a data de
manutencdo; e se o cliente fez a devida manutencdo.

Obra/Cliente:
Data do chamado:
Data da visita técnina

Data da entrega da
casa:

heiro da Obra:

Esta
Fornecedor Datade (] o
dentro | Data que o . Resposta a Enviado B < < PARECER
. ) Responséavel N agendamento Servigo frd I~
Item Itens relatados pelo cliente da clientefeza ser enviada resposta | =~ L5 |g o DO
~ - pela ) com o ~ finalizado E - E -
Garantia|manutengao R ao cliente ao cliente = = CLIENTE
- Garantia Fornecedor G G
1 ] Sim ou ndo | Sim ou ndo
Item FOTOS ANTES | [ FOTOS DEPOIS/SERVIGO FINALIZADO |

Fonte: Empresa em estudo (2023)
A tabela é simples, ndo apresenta riqueza de detalhes. Para atender aos
chamados é suficiente. No entanto, para ter uma retroalimentagdao adequada a ponto

de melhorar os processos construtivos e evitar problemas futuros acaba sendo fraca.

3.3. Coleta de dados

O contato com a construtora escolhida a fim de obter informagdes para o
estudo foi feito através do responsavel técnico das garantias dentro da empresa,
este compartilhou uma tabela que ele mesmo produziu ao longo de um ano, com
descrigdes dos chamados de garantia que ocorreram nesse periodo, juntamente de
algumas fotos. Todos os chamados estavam dentro do prazo de 5 anos, prazo de
garantia maximo assegurado por lei. Foram analisados 23 empreendimentos no

prazo de um ano (margo de 2022 até margo de 2023). As datas de entrega das




30

casas que acionaram a garantia nesse periodo variam de janeiro de 2018 até margo

de 2023. O Quadro 5 apresenta um resumo.

Quadro 5 - Resumo das datas de entrega

Casa | Data de entrega Casa | Data de entrega
1 Juli19 13 juli19
2 dez/18 14 dez/19
3 dez/20 15 dez/20
4 mar/22 16 set/21
5 dez/21 17 dez/20
6 jun/20 18 nov/20
7 jani18 19 dez/21
8 set/21 20 dez/21
9 juli19 21 jun/22
10 jan/22 22 nov/22
11 nov/19 23 mar/23
12 out/19

Fonte: Autor (2023)
3.4. Analise quali-quantitativa dos dados

A partir dos dados coletados, foi organizado em forma de planilhas e
graficos para chegar no resultado das principais causas de chamados de garantia.
Em seguida, esses resultados foram aferidos com os apresentados em trabalhos
anteriores. Por fim, foi feita uma analise mais detalhada das causas mais comuns

para as manifestagdes patologicas.
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4. APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A seguir, serdo apresentados os resultados alcangados nesta pesquisa.
Em seguida, sera realizada uma analise de cada caso, fornecendo detalhes

adicionais e discutindo as possiveis causas.

4.1. Analise e discussao dos resultados

De acordo com o dados fornecidos pela construtora, foram no total 13
motivos diferentes que resultaram nesses chamados: Revestimentos, fissuras,
instalacdes hidrossanitarias, infiltracdo, instalagdes elétricas, umidade, esquadrias,

pintura, calafetagao, revestimentos argamassados, rejunte, terreno, e outros.

No Grafico 4 é possivel visualizar a frequéncia de cada manifestagao

patologica.

Grafico 4 - Frequéncia das manifestacdes patolégicas
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Fonte: Autor (2023)
Assim como nos trabalhos anteriores, o item revestimento foi muito

frequente, da mesma forma, instalagcdes hidrossanitarias, instalagdes elétricas e

pintura foram recorrentes em todos os estudos. Ja os itens fissuras, infiltragdo e
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umidade nao aparecem com tanta frequéncia nos trabalhos anteriores, o que pode

significar que sao problemas cronicos da empresa em estudo.

A seguir, no Quadro 6, estao apresentados os 23 empreendimentos e os
66 chamados que ocorreram no periodo informado previamente, juntamente das

datas de entrega de cada casa.

Quadro 6 - Chamados por empreendimento

Casa | D3 de Chamados Casa | D3tADE Chamados
entrega entrega
1 juli19 Infiltracdo Revestimento
15 | dez/20 =
2 dez/18 Fissuras Infiltracao
Outros Pintura
3 dez/20 Infiltragdo 16 seti21 Rejunte
Revestimenio Esquadria
4 mar/22 Rejunte Calafetacdo
Fissuras Fissuras
Revestimento argamassado 17| dezi20 Revesiimento
Calafetacdo Umidade
Instalactes eléfricas Pintura
5 dez/21 Outros 18 novi20 Temeno
Revestimento argamassado Instalagfes elétricas
Umidade Instalacfes elétricas
Calafetacdo 19 dez/21 | Revestimenio argamassado
Esquadria Umidade
6 juni20 Pintura Instalagdes eléfricas
Quiros Fissuras
Umidade 20 | dezit Revestimenio argamassado
7 jan/18 Qutms 21 juni22 Cal.afelagac-
Pintura Fissuras
8 set/21 Reluntg Esquadria
Esquadria Temeno
Revestimenio Insfalagdes hidrossanitarias
9 juli19 Infiltrac8o Rejunte
10 | jan/22 Umidade Instalagdes eléfricas
Terreno 22 | nov/22 | |npstalacBes hidrossanitarias
1 novi1s Instalaccjes h!drossan!tgr!as F|_ssuras
Instalacdes hidrossanitarias Pintura
Umidade Revestimento
12 out'19 Infiltragdo Insfalagdes hidrossanitarias
13 | julie Infitracdo Oultros
Instalacdes hidrossanitarias 23 mar23 Revesimento
14 | dez/19 Revestimento Fissuras

Fonte: Autor (2023)
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41.1. Analisando cada chamado

A analise individual de cada chamado tem por objetivo entender melhor
quais foram as causas para que possam ser evitados nas futuras construgdes. As
casas serdo numeradas de 1 a 23 e os quadros de cada topico irdo indicar os
empreendimentos que tiveram aquele problema. As possiveis causas foram
apresentadas de acordo com as informacgdes fornecidas pela empresa, sendo assim,
existem limitagbes devido a ineficiéncia do processo de registro de dados da

construtora.

4.1.1.1. Revestimentos

No Quadro 7 esta apresentado a descricao de cada problema que ocorre
em revestimentos que resultaram em chamados de garantia, as possiveis causas

para esses problemas e em qual empreendimento aconteceu o chamado.

Quadro 7 - Revestimentos
REVESTIMENT OS

Descrigdo do problema | Empreendimento Possiveis Causas
8
Desplacamento de pedra 15 Uso do material incorreto ou execugao
natural incorreta

23

14 Revestimento de parede ndo foi colocado de

Desplacamento da placa maneira correta
ceramica

Revestimento de parede néo foi colocado
com desempenadeira dentada

17
Falta de aderéncia, sujeira na cola, umidade

no ambiente

Piso vinilico descolando
22

Fonte: Autor (2023)

Analisando cada chamado referente a revestimentos, observa-se que
desplacamento aparece 5 vezes e é o problema mais frequente neste tdpico, sendo

3 casos desplacamento de pedra natural e 2 casos de ceramica em parede. Os
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problemas relativos ao desplacamento de pedra natural dependem do tipo de pedra
utilizada e da forma como foi assentada. Diversos fatores podem contribuir para
esse problema, como a utilizagdo de materiais inadequados durante a colocagao das
pedras ou a execucao incorreta do processo. Devido a natureza especializada desse
servigo, € essencial contar com méao de obra qualificada e material adequado para
garantir a prevencao de problemas futuros. Além disso, é recomendavel consultar o
fornecedor da pedra para obter orientacbes especificas sobre o assentamento
adequado. No caso do desplacamento da placa ceramica na parede o problema foi
por conta de execucdo incorreta, por exemplo, o0 ndo uso de desempenadeira
dentada. Para evitar esse tipo de problema devem ser seguidas as recomendagdes
da norma NBR 13755 (ABNT, 2017).

Outro problema que ocorreu em duas obras foi a falta de aderéncia do
piso vinilico, que acontece quando a colagem € mal feita, quando tem sujeira na cola
ou quando o ambiente € muito umido. Para prevenir essa situacdo, sempre deve ser
fiscalizado o servigo para garantir uma colagem bem feita e a limpeza do substrato.
Além disso, havendo qualquer indicativo de umidade excessiva no ambiente,

solicitar a afericdo de umidade e caso necessario usar outro tipo de cola.

Fissuras

A seguir estdo apresentados os chamados de fissuras, que podem ter
acontecido por movimentagcdo excessiva da estrutura, recalque diferencial na

fundacdo, acomodacéo estrutural, problemas com argamassa e umidade.



4.1.1.3.

Quadro 8 - Fissuras

FISSURAS

Descri¢do do problema

Empreendimento

Possiveis Causas

Muitas fissuras em
paredes e placas
ceramicas

Movimentagdo excessiva da estrutura
ou recalque diferencial na fundagdo

Acomodagdo estrutural, dilatagdo ou

Cerdmica fissurada 4 retragdo da cerdmica ou retragdo da
argamasa
Fissuras em algumas w .
s 17 Retracdo da argamassa e umidade
paredes
i Regido de divisa de materiais ou reboco
Fissuras em muro 20
fraco
Fissura entre alvenaria e
viga inferior no pé direito 22 Acomodagdo estrutural
duplo
i 21 i w
Fissuras entre muros >3 Pequena movimentagao dos muros

Fonte: Autor (2023)
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No empreendimento 2, ocorreram diversas fissuras, algumas em 45°,

podendo ser causadas por recalque diferencial na fundagdo ou movimentagao

excessiva da estrutura. No empreendimento 4, havia ceramica fissurada, no entanto,

a imagem fornecida ndo permitiu uma analise precisa. No empreendimento 17,

houve o surgimento de fissuras em algumas paredes internas e externas, com

aspecto mapeado, que podem ter sido causadas por retragcao e umidade.

Para prevenir esse tipo de situagdo deve-se contratar um bom projeto

estrutural e segui-lo fielmente, fazer juntas de dilatagdo e dessolidarizagdo quando

necessario, usar tela em divisa de tipos de materiais, ficar atento ao controle de

qualidade das argamassas e fazer as devidas impermeabilizagbes para evitar

movimentagdes higroscopicas.

Infiltragc&o

Observando o Quadro 9 sobre infiltragdo percebe-se a incidéncia de

problemas causados por falha na impermeabilizacdo e vedacdo mal feita nas

claraboias, calhas e rufos.
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Quadro 9 - Infiltragao

INFILTRACAD
Descricdo do problema | Empreendimento Possiveis Causas
Infiltracdo em algumas
¢ € 1 Mao identificado
partes da casa
Infiltragdo em paredes “
¢ P 3 Falha na impermeabilizagao
externas
12 Falha na impermeabilizagio
Infiltracdo na laje
¢ : 15 Calhas erufos malvedados
9
Infiltragdo na claraboia Vedagdo inapropriada
13

Fonte: Autor (2023)

No empreendimento 1, foi informado apenas que havia infiltragcdes em

algumas partes da casa, sem foto ou texto para identificar possiveis causas.

7

Como prevencado, em paredes externas € recomendado o uso de
impermeabilizantes, como as resinas acrilicas, antes da pintura. Em lajes, apés a
impermeabilizagdo deve ser feito teste de estanqueidade para garantir eficacia. Por

fim, as vedacgbes de esquadrias, calhas e rufos devem ser bem feitas.

4.1.1.4. Umidade

Nos chamados referentes a umidade, na maioria dos casos foi
evidenciado pela presenga de mofo, no entanto, foi constatado que 5 dos 6
chamados nao foram procedentes, ou seja, ndo sédo problemas relacionados a erros
da construtora e sim pelo uso, como fazer manutencao periddica na calha e manter

0s ambientes da casa ventilados.
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Quadro 10 - Umidade

UMIDADE
Descri¢do do problema Empreendimento Possiveis Causas
5
Mofo Ent' forro de gesso 19 Umidade do ambiente
interno
]
Umidade da regido e uso de material
Mofo no beiral de gesso 10 ) €
inadequado
Umidade na laje proximo a
J&P 11 Calha obstruida
calha
Maofo na parede 17 Umidade do ambiente

Fonte: Autor (2023)

O unico problema que foi julgado evitavel pela construtora se trata do
mofo no beiral de gesso, isso porque as placas de gesso comum nao suportam

umidade.

4.1.1.5. Instalagbes hidrossanitarias

Analisando os chamados sobre instalagdes hidrossanitarias no Quadro
11, pode-se verificar que os problemas foram bem variados, no entanto, 3 entre os 6

chamados podem ter sido causados por falta de manutencéo do cliente.

Quadro 11 - Instalagbes hidrossanitarias

INSTALACOES HIDROSSANITARIAS

Descrigdo do problema Empreendimento Possiveis Causas
Caixa de gordura com 1 Falta de manutencdo ou tubulacdo sem
problema caimento
Calhas entupidas 11 Falta de manutengéo
Ralo entupido 13 Falta de manutengdo

Bomba submersa ndo

22 Valvula de retencdo entupida
funciona adequadamente € P
Ralo com odor ruim 22 Sifdo com borracha danificada
Hidrémetro ndo funciona 22 Defeito do produto

Fonte: Autor (2023)

O problema com hidrémetro que nao funciona foi causado apenas por
defeito do produto e talvez pudesse ser evitado utilizando produto de qualidade

superior. Ocorreu também um chamado de bomba submersa com funcionamento
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inadequado, que teve como causa uma valvula de retencio entupida. Para prevenir,
deve ser posicionada a bomba de forma a evitar que puxe residuos muito grandes.
Por fim, outro problema foi ralo com odor ruim, que foi causado pelo sifao com
borracha danificada. Para evitar esse tipo de situagdo pode-se optar pelo uso de

caixas sifonadas com sifao fixo.

4.1.1.6. Instalagées elétricas

No Quadro 12 esta apresentado a descri¢ao de cada problema que ocorre
nas instalagdes elétricas e resultam em chamados de garantia, as possiveis causas
para esses problemas, o que pode ser feito como prevencdo e em qual

empreendimento aconteceu o chamado.

Quadro 12 - Instalagdes elétricas

INSTALACOES ELETRICAS
Descricdo do problema Empreendimento Possiveis Causas

5
Fotocélula ndo funciona Defeito do produto
19

Espera para o portdo
eletrénico sem saida para 19
o quadro de luz.

Eletroduto obstruido ou sem conexdo
com o quadro

Ladmpadas queimadas 19 Defeito do produto
Vérias LAmpadas externas 59 Ldmpadas IP67 ndo podem ficar
gueimadas submersas

Fonte: Autor (2023)

Os problemas nas instalagdes elétricas aconteceram principalmente por
defeitos de produto, 3 entre os 5 chamados poderiam ter sido evitados usando
produtos de melhor qualidade. Ocorreu um chamado no qual a espera para o portao
eletrénico n&o tinha saida para o quadro de luz, as possiveis causas para essa
situacao foram descritas como eletroduto entupido ou sem conexao com o quadro.
Tratando do chamado onde as |lampadas externas do empreendimento 22 estavam
gueimando, a causa possivelmente foi o contato prolongado com a agua, podendo
ser prevenido executando um dreno juntamente da luminaria e se possivel dar

preferéncia para luminarias com resisténcia IP68.
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4.1.1.7. Pintura

Analisando os chamados de pintura é possivel separa-los em 3
problemas: arremates de pintura, bolhas na pintura e textura do muro e desgaste
precoce da pintura de deck.

Quadro 13 - Pintura

PINTURA
Descri¢do do problema | Empreendimento Possiveis Causas
Pintura de deck com 6 Utilizagdo de material ndo adequado
desgaste precoce para pintura ou execucdo errada
] 8 ;
Arremates de pintura em Entrega do empreendimento com prazo
alguns locais apertado

16

Os atuais proprietarios aterraram o

. terreno, fazendo com que o mesmo
Pintura do muro com

17 subisse de nivel. Com isso, o reboco do
bolhas

muro entra em contato com a
grama/solo e puxa umidade
Periodo de chuvas intensas fizeram nivel
22 da dgua subir e ficar em contato com o

Textura do muro com
bolhas

muro

Fonte: Autor (2023)

Primeiramente, os chamados devido a necessidade de arremates de
pintura, onde a causa normalmente é devido ao prazo apertado para a entrega da
obra, como forma de prevencado podem ser feitas rigorosas vistorias pelo setor de
qualidade antes da entrega da obra. Outro problema que ocorreu foi bolhas na
pintura e textura do muro, o caso de bolhas na pintura foi causado pelo aterramento
feito por conta prépria pelo cliente, fazendo com que o nivel do terreno subisse e a
grama/solo entrasse em contato com o reboco. Ja no caso das bolhas na textura, foi
causado possivelmente por chuvas intensas que fizeram subir o nivel da agua e ficar
em contato com o muro, para evitar deve ser feita impermeabilizacdo no muro e
usado tinta impermeabilizante. Por fim, houve um chamado devido ao desgaste
precoce da pintura de um deck, que pode ser causado pelo uso do material incorreto

para pintura ou execucgao errada.
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Esquadria
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O Quadro 14 descreve cada problema que ocorreu nas esquadrias e

resultou em chamados de garantia.

Quadro 14 - Esquadria

ESQUADRIA

Descrigao do problema

Empreendimento

Possiveis Causas

Porta de madeira raspando

]

Porta mal instalada

Acabamentos de esquadria
descolando

8

Erro na execugdo ou material de baixa
gualidade

Serpentinas entre vidro e
aluminio estdo descolando.

17

Erro na execugdo ou material de baixa
gualidade

Vidros laminados de
esquadrias manchados, ndo
tem como remover

22

Problemas na laminagdo efou irisacédo

Fonte: Autor (2023)

Nas esquadrias, ocorreram 2 vezes de partes delas estarem descolando,

cabe ressaltar que a empresa a qual executou o servigco foi a mesma, logo é

recomendado a reavaliagao desse fornecedor. No empreendimento 6, uma porta de

madeira estava raspando, possivelmente por erro na instalagao. Para evitar, além de

contratar profissionais experientes, recomenda-se conferir o servigo, verificando por

exemplo planicidade e prumo. No empreendimento 22, foram identificados vidros

manchados de forma que n&do tem como remover. A possivel causa se trata de

problemas na laminacao do vidro e/ou irisacédo, para prevenir € recomendada uma

cuidadosa conferéncia dos vidros recebidos, além de protegé-los ao realizar servigos

perto.
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Calafetagdo

No Quadro 15 esta apresentada a descrigao de cada problema referente

a calafetagao.
Quadro 15 - Calafetagéo

CALAFETACAO
Descrigdo do problema | Empreendimento Possiveis Causas
Faltando resina entre L i
5 Servico inacabado ou mal feito
pedras de bancada
Vedacio entre ) .
i i Uso de produto improprio, com
pingadeiras 5] i .
durabilidade baixa
desmanchando
Junta de dilatacio
preenchida com PU 17 Pintura por cima do PU tende a fissurar
fissurada
Juntas de dilatagdo na ” Casa foi entregue e ndo foi passado PU
casa sem PU na junta de dilatagéo

Fonte: Autor (2023)

Ocorreram dois casos de problemas relacionados ao preenchimento de
junta de dilatagdo com poliuretano (PU), um ocorreu porque foi pintado apés o
preenchimento com PU, fazendo com que surgissem fissuras, no outro caso apenas
nao foi colocado PU na junta. Para evitar, ndo € recomendado pintar por cima do
PU, ja para prevenir o segundo caso devem-se fazer vistorias mais rigorosas antes
da entrega da casa. Foi identificado também um problema relacionado a vedagao
das pingadeiras, o qual possivelmente foi causado pelo uso de materiais de baixa
qualidade. Para prevenir ocorréncias similares, recomenda-se a utilizagcdo de
materiais de alta durabilidade, como o PU. Além disso, um dos chamados de

assisténcia técnica foi originado pela falta de resina entre as pedras da bancada.

Rejunte

Analisando o Quadro 16 referente a rejuntes, fica claro que o problema
mais recorrente é de rejunte rachando e soltando devido, provavelmente, aos

produtos corrosivos que sao usados na limpeza.



Quadro 16 - Rejunte

REJUNTE
Descrigdo do problema | Empreendimento Possiveis Causas
Rejunte soltando de 4 Movimentagdo da estrutura podem ter
pegas ceramicas soltado o rejunte
8
Rejunterachando e Produtos corrosivos utilizados na
16 -
soltando limpeza de obra
22

Fonte: Autor (2023)
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Para prevenir que os rejuntes rachem e soltem é recomendado diluir mais

os produtos de limpeza pds-obra e dar preferéncia por produtos menos agressivos.

Somente 1 dos chamados teve uma possivel causa diferente, onde o rejunte soltou

devido a movimentagdes da estrutura.

4.1.1.11. Revestimentos argamassados

Observando o Quadro 17, percebe-se que foram registrados 4 chamados

referentes a revestimentos argamassados, 2 por problemas de acumulo de agua na

calgada causados por falta de planicidade e 2 por queda de reboco.

Quadro 17 - Revestimentos argamassados

REVESTIMENTOS ARGAMASSADOS

Descricdo do problema | Empreendimento Possiveis Causas
Reboco fraco efou porta
CQueda do reboco /ou po
) . 5 frequentemente batendo com forga do
adjacente 3 porta
vento
. 5
Calgada com acumulo de " i
) A calcada ndo esta totalmente plana
agua
19
Queda do reboco
adjacente ao padrdo de 20 Reboco fraco efou auséncia de tela
energia

Fonte: Autor (2023)

O problema de queda do reboco adjacente a porta, pode ser ocasionado

por reboco fraco ou batidas frequentes e com grande intensidade. A queda do
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reboco adjacente ao padrdo de energia pode ser causado pelo reboco ruim e/ou
falta de tela, para prevenir esses casos, deve ser revisada a dosagem da argamassa

e verificado se foi utilizado tela na ligacdo de materiais diferentes.

4.1.1.12. Terreno

O problema mais frequente no item terreno foi o aparecimento de buraco
no solo apds chuvas fortes, a possivel causa é a falha no fechamento perimetral da

casa.

Quadro 18 - Terreno

TERRENO
Descrigdo do problema | Empreendimento Possiveis Causas
Adensamento de solo nos 1 Fechamento perimetral mal feito e falta
fundos do terreno de compactagdo do solo

] 18
Buraco no solo apds

chuvas fortes

Falhas no fechamento perimetral
22

Fonte: Autor (2023)

Para prevenir o aparecimento de buracos em outras obras devem ser
concretadas barras de ago nos blocos do fechamento perimetral, além disso, deve

ser checado se nao existe nenhum buraco que possa ocorrer passagem de solo.

O procedimento para prevenir o outro chamado, referente ao
adensamento de solo, € o mesmo do anterior, porém deve ser observado se o solo
estd bem compactado. O problema com adensamento de solo pode gerar um
retrabalno enorme, isso porque ao ocorrer pode puxar junto as tubulagoes,

causando um problema hidrossanitario generalizado.

4.1.1.13. Outros

Por fim, os outros problemas sao aqueles que aparecem de forma

esporadica e de forma geral ndo devem preocupar a construtora.



Quadro 19 - Outros

OUTROS
Descrigdo do problema | Empreendimento Possiveis Causas
Guarda- i i .
HErdeTEom e em ste nox 3 Material fragil ou foi sobrecarregado
quebrado
Caixa de passagem s Material de baixa gualidade ou excesso
quebrada de peso no local
Chaminé da churrasgueira
= i Vazamento de fumaca ou passagem de
passa pelo gesso e deixa 6 i
umidade pelo local
mancha conforme uso
Telhado com telhas Telhas mal colocadas, material de ma
quebradas e 7 gualidade ou fluxo de pessoas no
desencaixadas telhado
Bancada de pedra natural 23 Movel que é envolvido pela pedra
abrindo inchando

Fonte: Autor (

2023)
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Dois itens podem ser tratados aqui para ter mais atengcao. Primeiramente

a chaminé da churrasqueira manchando o gesso, que deve ser prevenido evitando a

passagem da chaminé em contato direto com o gesso, dando preferéncia por dutos

diretos. Segundamente, cabe dar atengcdo ao fato da bancada de pedra natural

abrindo, que a causa se deu pelo estufamento do moével que estava envolvido pela

bancada, como prevencdo, nao deve ser colocado méveis de MDF em locais

sujeitos a receber agua.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo analisar o setor responsavel pelas
garantias em uma construtora de edificios residenciais unifamiliares de alto padrao
em Floriandpolis, para identificar se os registros dos dados sdo suficientes para
evitar problemas nas préximas obras. Para isso foi feito um levantamento com base
nesses registros de quais foram os principais problemas que levaram os clientes a
acionarem a garantia dos imoveis e quais foram as possiveis causas desses

problemas.

A empresa que colaborou com o estudo disponibilizou informacdes e
algumas fotos que foram obtidas durante o periodo de 1 ano. Dentro deste prazo,
foram registrados 66 chamados de garantia, provenientes de 23 empreendimentos.
Os 66 chamados foram divididos em 13 itens, sdo eles: revestimentos, fissuras,
instalacdes hidrossanitarias, infiltracdo, instalagdes elétricas, umidade, esquadrias,

pintura, calafetagao, revestimentos argamassados, rejunte, terreno, e outros.

Assim como nos estudos anteriores, os problemas mais frequentes foram
revestimentos, instalacbes hidrossanitarias, instalagcdes elétricas e pintura. No
entanto, diferente dos estudos anteriores, problemas relacionados a fissuras,
infiltracdo e umidade, foram frequentes neste estudo, o que pode indicar um

problema crénico da empresa em estudo.

Analisando os chamados , pode-se perceber certa dificuldade em extrair
dados relevantes das tabelas fornecidas pela construtora, que se mostraram fracas

em conteudo, além de, na maior parte das vezes, estarem incompletas.

Para melhorar o processo de registro de dados sobre chamados de
garantia, a empresa poderia iniciar padronizando a forma como o cliente faz o
chamado e tornando a planilha de registro mais completa. Entre o contato do cliente
e a planilha de registro deveria acontecer uma filtragem de informacéao, organizando
os itens ,por exemplo, em sistemas para ter uma padronizagao nos registros. Além
disso, as fichas de verificagdo de servigo deveriam se tornar obrigatorias e serem

conferidas com rigor.



46

5.1. Sugestoes para trabalhos futuros

Com o propdsito de dar continuidade nos estudos sobre chamados de
garantia na construgdo civil, podem ser feitas as seguintes recomendagdes para

trabalhos futuros:

e Fazer uma analise completa da nova norma NBR 17170 (ABNT, 2022),
apresentando todos os detalhes do que mudou a partir dela e como
isso afeta o consumidor final e as construtoras.

e Fazer comparativo dos chamados de garantias que acontecem em
métodos construtivos diferentes, por exemplo construgdo convencional

e alvenaria estrutural.
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Quadro 1 - Tabela D.1 - Prazos de garantia (Fonte: NBR 15575-1 (ABNT, 2021))

Sistemas, elementos,
componentes e Instalagdes

Prazos de garantia recomendados

Um ano Dois anos Trés anos Cinco anos
Seguranca e
Fundagdes, estrutura principal, estg::::::l)c;?de
estruturas perlfer?cas, contengdes Estanqueidade
e arrimos o
de fundagdes
e contencdes
Paredes de vedacg&o, estruturas
auxiliares, estruturas de cobertura,
. Seguranca e
estrutura das escadarias intema . .
integridade
ou extemas, guarda-oorpos,
muros de divisa e telhados
Equipamentos industrializados
(aquecedores de passagem ou
acumulagdo, motobombas, filtros, "
. . n Instalacdo
interfone, automacdo de portdes, Equibamentos
elevadores e outros) Sistemas de quip
dados e voz. telelonia, video e
televisdo
Sistema de protec&o conlra
descargas atmosféricas, sistema
de combate a incéndio, Instalagdo
pressuriza¢&o das escadas, Equipamentos
iluminagdo de emergéncia,
sistema de seguranga patrimonial
. Integridade de
Porta corta-fogo Dobradicas e portas e
molas
batentes
Instalacdes elétricas
T das/int tores/ . x
omacas/iniemuptores Equipamentos Instalagdo

disjuntores/fios/cabos/eletrodutos
/caixas e guadros

Instalagdes hidraulicas - colunas
de agua iria, colunas de agua
guente, tubos de queda de
esgoto Instalagdes de gas -
colunas de gas

Integridade e
estanqueidade
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Quadro 2 - Continuagéo Tabela D.1 - Prazos de garantia (Fonte: NBR 15575-1 (ABNT, 2021))

Sistemas, elementos,
componentes e Instalagbes

Prazos de garantia recomendados

Um ano Dois anos Trés anos Cinco anos
Instalagdes hidraulicas e gas
coletores/ramais/loucas/caixas
de descarga/bancadas/metais . "
e e o Equipamentos Instalacdo
sanitarios/sifdes/ligacdes
flexiveis/
valvulas/registros/ralos/tanques
Impermeabilizagao Estanqueidade
Empenamento
Esquadrias de madeira Descolamento
Fixacao
. Fixagao
Esquadrias de ago Oxidac3o
Partes moéveis
(inclusive Perfis de
Borrachas, .
recolhedores aluminio,
. . escovas, )
Esquadrias de aluminio e de de palhetas, . . fixadores e
articulacdes, .
PVC motores e revestimenos
) fechos e .
conjuntos em painel de
o roldanas .
elétricos de aluminio
acionamento)
Fechaduras e ferragens em |Funcionamento
geral Acabamenlo
Resvestimentos de . Ma aderéncia
. . Estanqueidade do
paredes,pisos e tetos intemos e )
. de fachadas e | revestimento e
extemos em argamassa/gesso Fissuras . .
. pisos em areas dos
liso/componentes de gesso
ara drvwall molhadas componentes
P v do sistema
. Revestimentos Estanqueidade
Revestimentos de paredes, soltos,
. tet tad de fachadas e
pisos e tetos em gretados, pisos em areas
azulejo/ceramica/ pastilhas desgaste
. molhadas
excessivo
. Revestimentos Estanqueidade
Revestimentos de paredes, soltos,
. . de fachadas e
pisos e teto em pedras naturais gretados, - .
. . pisos em areas
(mamore,granito e outros) desgaste
. molhadas
excessivo

Pisos de madeira - tacos,
assoalhos e decks

Empenamento,
trincas na
madeira e

destacamento




Quadro 3 - Continuagéo Tabela D.1 - Prazos de garantia (Fonte: NBR 15575-1 (ABNT, 2021))

Sistemas, elementos,

Prazos de garantia recomendados

pisos elevado s, materiais
compostos de aluminio)

componentes e . N _
Instalages Um ano Dois anos Trés anos |Cincoanos
Piso cimentado, piso Destacamentos, | Estangueidade
acabado em concreto, fissuras desgaste| de pisos em
contrapiso EXCESSVOD areas molhadas
Revestimentos especiais
(fdrmica,plasticos, téxteis, Aderéncia

Forros de gesso

Fissuras por
acomodacdo
dos elementos
estruturais e de
vedacdo

Forros de madeira

Empenamento,

trincas na
madeira e
destacamento

Pinturaivemiz
(internafexterna )

Empolamento,
descascamento,
esfarelamento,
dlteracdo de cor
ou deterioracdo
de acabamento

Selantes,componentes de
juntas e rejuntamentos

Aderéncia

Vidros

Fixacdo

MOTA Recomenda-se que quaisquer falhas perceptiveis visualmente, como riscos, lascas,
trincas emvidros, etc. sejam explictadas no termo de entrega.
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