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OBRA: ESTUDO DE CASO EM UM CONJUNTO HABITACIONAL EXECUTADO
EM PAREDES DE CONCRETO

Camila Linhares Pacheco

RESUMO

No Brasil, o setor da construgao civil tem buscado formas de melhorar seus
processos e produtos através da implementacdo de programas de gestdo da
qualidade. Todavia, diversas manifestagdes patoldgicas surgem, principalmente, no
periodo apds a conclusdao da obra e comprometem o desempenho, vida util e
qualidade das edificagbes, tornando cada vez mais fundamental o acompanhamento
do pos obra pelo setor de assisténcia técnica da empresa. Com base nisso, o
presente trabalho buscou avaliar o processo de chamados da assisténcia técnica de
uma construtora em um empreendimento da Grande Floriandpolis apds seis meses
de entrega. Primeiramente foi feita a identificagdo dos problemas construtivos
apontados nos chamados e entdo o tratamento dos dados. Apds isso, foram
observadas as localizagdes e possiveis causas das cinco principais manifestacées
patolégicas encontradas. As cinco principais manifesta¢des patolégicas encontradas
foram: infiltracao, fissuras, falhas nas instalagdes elétricas e hidraulicas e problemas
em esquadrias. E importante destacar que todas foram observadas em mais de 60%
dos blocos do residencial e também nas areas comuns, caracterizando-as como um
problema geral do empreendimento. O estudo de caso, portanto, evidenciou o efeito
das manifestacdes patoldgicas na construgao civil sobre a qualidade do produto final

entregue aos usuarios.
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1 INTRODUGAO

Desde a década de 90, o pais e o setor da construgcao civil ttm passado por
transformacdes aceleradas em relagcdo as questdes produtivas e econdmicas,
induzindo-os a buscar formas de melhorar seus processos e produtos, por meio da
pratica de programas de gestdo da qualidade (Filho, 2008). De acordo com Paula
(2003) apud Filho (2008), o movimento pela qualidade ja ganhava forga em setores
da industria da transformacdo desde o periodo da 22 Guerra Mundial, quando o
intuito era facilitar o intercambio de bens e servigos. Tal fato corroborou para o
advento, no ano de 1987, da série de normas ISO 9000. No Brasil, os programas da
qualidade ascenderam em 1998 com o desdobramento do Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade do Habitat (PBQP-H).

Nesse cenario de mudancgas, entra em vigor, no ano de 2013, a norma NBR
15575 (ABNT, 2013) que, segundo Santos (2019) apud Teixeira (2023), estabelece
critérios e diretrizes para garantir a qualidade das constru¢des acerca das condigbes
de segurancga, conforto e durabilidade. Além disso, a partir da publicagdo desta
norma, houve a definicdo de alguns requisitos com relagdo a vida util de projeto
(VUP) das edificagbes e seus sistemas construtivos e a vida util (VU) que a
edificacao realmente alcanga. Outrossim, em 2022, passa a ser vigente a NBR
17170 (ABNT, 2022) que define as garantias que o incorporador, construtor ou
prestador de servigos deve proporcionar aos proprietarios quanto aos sistemas
construtivos, componentes e equipamentos acerca da solidez e seguranga da
edificacdo (ABNT, 2022).

Levando em consideracdo a ciéncia dos usuarios sobre os seus direitos no
que tange ao desempenho e a qualidade dos produtos e servigos recebidos, o nivel
de exigéncia dos mesmos aumentou expressivamente. Tal fato trouxe as
construtoras a necessidade de uma urgente readaptagao a fim de proporcionar ao
usuario um produto final mais eficaz (Cruz, 2013). Em contrapartida, Vasconcelos
(2020) afirma que, embora exista uma crescente preocupagao com a qualidade no
setor da construcéo civil, as edificagbes ndo exibem a qualidade desejada. Segundo
Vitério (2003), uma edificagdo carrega em sua implementagdo uma combinagéo de
materiais variados e diversos; mao de obra, geralmente com pouca especializagao;

agressividade do ambiente; uso e operagao, por vezes, inadequados e falta de
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manutencdo. Esses fatores propiciam o surgimento de manifestagbes patologicas
que comprometem a funcionalidade e seguranga do imovel.

As manifestagdes patoldgicas, em sua maioria, ndo estédo estritamente ligadas
aos fatores individuais isolados e sim a uma série de variaveis que precisam ser
identificadas de acordo com o processo patolégico, os sintomas evidentes, a
possivel origem do problema ou, em alguns casos, com o nivel do processo
produtivo em que ocorrem (Oliveira, 2013 apud Teixeira, 2023). Miotto e Daniela
(2010) apud Neto, Souza e Farias (2021) apontam a extrema necessidade de
verificar e compreender os problemas patolégicos nas edificagbes, os vicios
construtivos, a origem e 0os agentes causadores dos problemas, o prognostico para o
tratamento e os erros de projeto.

Segundo Lichtenstein (1986) apud Neto, Souza e Farias (2021), a origem das
manifestagbes patolégicas esta associada as fases ou aos estagios da vida da
estrutura em que elas surgiram e a sua incidéncia esta diretamente vinculada ao
nivel de controle de qualidade aplicado em cada estagio. Quanto mais precoce for a
manifestacdo da falha, mais desafiadora sera a tarefa de correcdo. Nesse sentido,
Thomaz (2001) apud Carraro (2010) cita que a agéncia francesa QUALIFORM, com
base em levantamentos executados na década de 80, aponta como origem das
patologias as apresentadas no Grafico 1, classificadas em projetos, processo de
construgcdo, materiais, uso indevido das obras e outras origens (acidentes, erosao,

entre outros).

Grafico 1 — Origem das patologias com base em levantamentos executados pela agéncia
QUALIFORM segundo Carraro (2010)

@ Projeios

@ Processo de Construcdo
Materiais

@ Uso indevido das obras

@ Ouitras origens (acidentes, erosao,
eic)

Fonte: Elaboragao propria (2024)
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Como forma de reduzir os problemas patologicos encontrados nas
edificagdes, Alves, Lira e Junior (2019) afirmam que o acompanhamento do pés obra
através da assisténcia técnica se torna cada vez mais pertinente, uma vez que esta
tem como objetivo principal corrigir eventuais falhas percebidas pelos usuarios a
partir do momento da utilizagdo da edificagdo, enquanto vigorar o prazo legal de
garantia (Laste, 2012 e Carelli, 2012 apud Alves; Lira; Junior, 2019). E de extrema
importancia, portanto, que o setor de assisténcia técnica tenha uma ferramenta de
gestdo adequada que permita o registro e 0 acompanhamento dos chamados, a fim
de evitar retrabalhos, reduzir custos e aumentar a satisfacao do cliente (Cupertino
2015 apud Teixeira, 2023).

Na perspectiva de Resende et al. (2002) apud Alves, Lira e Junior (2019), o
processo pos obra segue a seguinte sequéncia: momento da entrega do imovel,
registro da solicitagdo, analise, agendamento do servigo, avaliacdo dos custos,
pesquisa sobre as possiveis medidas preventivas e a satisfacdo do cliente em
relagcdo aos servigcos prestados pelo setor de assisténcia técnica. Ramos e Mitidieri
Filho (2022) apud Alves; Lira; Junior (2019), salientam, ainda, que, apds a etapa de
entrega do imdvel, deve haver uma etapa de auxilio ao usuario para melhor
utilizagcado do imovel e maior durabilidade.

De acordo com Picchi (1993) apud Adami (2008), o setor de assisténcia técnica
deve retroalimentar os diversos setores da empresa quanto as nao conformidades
mais reincidentes, a fim de garantr que ndo ocorram nos proximos
empreendimentos. Além disso, Rocha et al. (2004) apud Machado e Vieira (2020)
aponta que é de suma importancia registrar a eficacia dos servigos de assisténcia
oferecidos pela empresa. Isso pode ser realizado através da determinagcdo de
indicadores de eficiéncia, tais como: porcentagem de atendimentos solucionados no
primeiro contato, porcentagem de clientes satisfeitos com o suporte, a média de
tempo de atendimento e a porcentagem de recorréncia de um problema em um
periodo especifico.

Nesse sentido, dado o crescente surgimento de problemas patolégicos nas
edificagdes e a importancia do assessoramento/auxilio no periodo pés obra a fim de
minimizar as falhas cometidas nas etapas do processo construtivo e

consequentemente a aparicao de problemas patolégicos apds a conclusdo da obra,
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o presente trabalho tem como objetivo avaliar o processo de chamados de

assisténcia técnica para um empreendimento executado em paredes de concreto.

2 METODO

O método empregado a fim de atingir os objetivos deste trabalho consistiu em
quatro etapas: identificacdo dos problemas construtivos apontados nos chamados,
tratamento dos dados, analise dos locais das principais manifestagdes patoldgicas e
elaboragao de recomendacgdes para prevencao dos problemas identificados.

Nesse sentido, primeiramente foi realizada uma descricao do objeto do estudo

de caso apresentado no item 2.1.

2.1 Objeto do estudo

Este estudo de caso foi realizado a partir dos chamados enviados a
assisténcia técnica de uma construtora a respeito das manifestagdes patologicas
presentes em um empreendimento nos primeiros seis meses apds a entrega das
chaves. A obra foi finalizada em janeiro de 2023, porém foi entregue aos clientes
apenas seis meses depois, em julho de 2023, ficando desde entdo sob a
responsabilidade da assisténcia técnica, por um periodo de cinco anos.

O empreendimento possui 400 apartamentos, divididos em 25 blocos, sendo
24 sem adaptacao (padrao) e 1 adaptado para pessoas com deficiéncia (PCD), no
qual a area dos apartamentos € maior. A Figura 1 expde um croqui da planta de
implantacdo do empreendimento, com a localizagdo dos blocos e areas comuns no

terreno e o norte verdadeiro.
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Figura 1 — Localizacao dos blocos e dreas comuns no terreno.
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E importante destacar, também, que todos os blocos possuem 4 pavimentos,

incluindo o térreo, e em cada pavimento ha 4 apartamentos, totalizando 16 unidades

privativas por bloco. A Figura 2, apresenta o layout de um apartamento padréo do

empreendimento, demonstrando a divisdo dos coémodos e area de cada um.

Figura 2 — Layout apartamento padréo.
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2.1.1 Método construtivo

O empreendimento objeto do estudo de caso foi executado com o método
construtivo parede de concreto, que, segundo Goes (2013), garante como produto
final uma estrutura regular e sem juntas aparentes, capaz de distribuir, quando
necessario, os esforcos sobre toda a sua area. O sistema adota formas metalicas de
aluminio, que moldam tanto as paredes quanto as lajes macigas, ambas
concretadas juntas.

A fundagdo do residencial € composta por um radier estaqueado, isto é,
estacas do tipo hélice continua, blocos de coroamento e ainda um radier,
internamente apelidado e conhecido como “lajao”, que engloba dois blocos
geminados. A marcacédo da parede dos ambientes é diretamente realizada sobre o
radier com o auxilio de uma maquina finca pinos e espacgadores do tipo “bolacha”.

Com relacdo ao acabamento do empreendimento, foi executado piso
ceramico em toda a extensido dos apartamentos localizados no térreo, e nos demais
andares somente nas areas molhadas, que compreendem o banheiro e a
cozinha/area de servico. Na sala e quartos foi assentado piso laminado. As paredes
do banheiro sdo revestidas com azulejo do piso ao teto na area de dentro do box,
enquanto a parede onde se localiza a pia e vaso sanitario é revestida apenas até a
altura de 1,50m. Na cozinha, os azulejos foram assentados somente nas paredes
onde é previsto a instalagdo da pia, maquina de lavar e tanque, também até a altura
de 1,50m. As demais paredes sao finalizadas com massa niveladora, massa corrida
e tinta acrilica. As esquadrias sdo de aluminio anodizado na cor branca e as portas
de madeira.

Vale ressaltar ainda que, para a realizagao do estudo de caso, foi solicitada a
autorizagdo do engenheiro responsavel pelo departamento de assisténcia técnica da
construtora, mediante o compromisso de manter a confidencialidade em relacéo ao
nome da empresa e do empreendimento a ser estudado, bem como de todo e
qualquer processo executivo que viabilize a identificagao desta.

A seguir, sdo expostos os meétodos e processos empregados, além de uma
breve descricdo da assisténcia técnica da empresa que forneceu os dados

analisados.
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2.1.2 Gestao pos obra da empresa

As solicitagdes de atendimento a assisténcia técnica da empresa foram feitas
através do site do portal da construtora ou aplicativo. Neste site, os usuarios
conseguiam abrir os chamados que desejavam, descrevendo o problema
encontrado em sua unidade e agendando uma vistoria em data e horario que
possuem disponibilidade, a sua escolha. Assim que os chamados eram abertos,
ficavam disponiveis e classificados como vistoria no sistema interno da equipe da
assisténcia técnica.

No momento do estudo, a primeira vistoria vinha sendo realizada de forma
remota, ou seja, um dia antes daquele agendado pelo morador no momento de
abertura do chamado, a equipe responsavel entrava em contato com o cliente
enviando o link de um sistema proprio da empresa. Neste link o usuario deveria
anexar fotos e videos da anomalia presente em seu apartamento para que a
assisténcia técnica iniciasse o processo de avaliagéo.

Caso fosse identificado que o servigo era de responsabilidade da construtora,
isto €, que o defeito ndo foi causado pelo uso inadequado ou pela inexisténcia da
manutengdo preventiva obrigatéria, além disso, que estivesse dentro do prazo de
garantia estipulado no manual do proprietario, a vistoria era aprovada, caso
contrario, era reprovada. Se, porventura, ndo fosse possivel diagnosticar a anomalia
apenas pela vistoria remota, era, entdo, agendada uma visita ao apartamento do
cliente para uma melhor analise e tomada de decisao.

Com a vistoria aprovada, a empresa atuava com dois tipos de execucdo do
servigo: a propria e a terceirizada. A mao de obra prépria atuava em servigcos um
pouco mais simples, como reparo de janelas, fissuras, pequenos reparos em pisos e
rejuntes, ajustes de instalagdes elétricas ou hidraulicas, entre outros. Quando se
trata de algum servigo mais especializado, como por exemplo a troca de um piso
laminado, assentamento de um porcelanato, reparos em telhado, entre outros, a
construtora contratava uma empresa terceirizada.

Caso fosse possivel atender a necessidade do cliente com a m&o de obra da
prépria construtora, o cliente era orientado a agendar pelo aplicativo o melhor dia
para que o prestador de servigo realizasse o reparo. Do contrario, 0 agendamento

era feito pela propria construtora apds contato com a empresa terceirizada
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responsavel. Na data de conclusdo do servigo, era obtida a assinatura do cliente e o

chamado era encerrado.

2.2 Identificagao dos problemas construtivos

A primeira etapa do estudo de caso se refere a identificacdo das
manifestagcdes patoldgicas presentes no empreendimento da empresa em questao.
Para tal, foram coletados, juntamente ao setor de assisténcia técnica da empresa, os
registros das solicitacbes de atendimento pos-obra no periodo entre julho de 2023 e
janeiro de 2024, com a data de solicitacdo, identificacdo da unidade habitacional e a
descricdo dos problemas observados pelo usuario.

As manifestagdes patologicas foram classificadas por ordem crescente de

ocorréncia, sendo identificadas as principais com os dados obtidos.

2.3 Tratamento dos dados

Apds a coleta dos dados, os chamados foram divididos em: chamados
abertos para a area comum do edificio e chamados abertos para os apartamentos. A
partir desse resultado foram divididos em: aprovados pelo setor técnico, cancelados
e reprovados por estarem fora da garantia.

A partir disso, as solicitacdes aprovadas foram separadas em: finalizadas e
canceladas posteriormente, analisando-se apenas as aprovadas e finalizadas, uma
vez que somente estas passaram pelo servico de manutencao. Desse modo, as
solicitagdes analisadas foram agrupadas por categorias constando a incidéncia de
cada uma em numero e porcentagem. A Figura 3 demonstra a forma como foram

filtrados os dados.

Figura 3 — Tratamento dos dados.
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Fonte: Elaboragao propria (2024)
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A finalidade dessa etapa foi identificar quais os problemas patoldgicos
ocorrem com mais frequéncia no residencial e, portanto, necessitam de maior

atencao durante o processo construtivo a fim de minimizar sua ocorréncia.

2.4 Anadlise da localizagao e possiveis causas das principais manifestagoes
patolégicas

Com o tratamento inicial dos dados, obteve-se as cinco principais
manifestagbes patoldégicas presentes no empreendimento, que foram entdo
analisadas uma a uma, levantando suas localizagdes (bloco, cdbmodo, elemento) e,
caso houvesse, a correlagdo entre a posicdo e as falhas durante o processo
construtivo.

Além disso, com o auxilio da equipe de assisténcia técnica da empresa, foram
destacadas, quando viavel, as possiveis causas de cada manifestagdo patologica

levando em consideragao o detalhamento das ocorréncias exposto nos chamados.

2.5 Elaboracao de recomendacbées para prevengdao das manifestagcoes
patolégicas

Por fim, foram apontadas algumas recomendacbes, para cada tipo de
manifestagdo patoldgica analisada, a fim de minimizar o seu surgimento em novos
empreendimentos, evitando retrabalhos e reduzindo custos no periodo pds obra.
Dessa forma, a qualidade do produto entregue pela empresa pode progredir,

elevando o nivel de satisfagdo dos usuarios finais.

3 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A partir dos dados coletados, péde-se observar que, no decorrer de seis
meses de utilizagdo do empreendimento, a contar da data de entrega das chaves
aos usuarios, foram registrados 606 chamados ao setor de assisténcia técnica,
sendo estes: 557 referentes aos apartamentos e 49 a area comum do edificio,
representando 92% e 8% das ocorréncias, respectivamente.

Como citado anteriormente, foram analisados apenas os chamados
aprovados e finalizados pelo setor responsavel, totalizando 380 solicitacdes, que,

conforme exposto na Figura 4, representam 62,71% dos dados coletados. Os
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demais chamados (226) foram descartados do estudo de caso pois estavam fora da
garantia, foram reprovados na vistoria e/ou cancelados pelo setor da empresa por

estarem na categoria errada.

Figura 4 — Percentual de chamados analisados em relagdo aos dados coletados.

37,29%

62,71%

= Aprovados e finalizados Descartados

Fonte: Elaboragéao propria (2024).

Dos 380 chamados selecionados para analise no estudo de caso, 348
(representando 91,58%) referem-se a problemas nas unidades privativas do
residencial, enquanto apenas 32 (representando 8,42%) tratam de manifestacdes
patolégicas nas areas comuns. Vale ressaltar, ainda, que, embora ambas as
ocorréncias fossem do mesmo empreendimento, as analises foram feitas
separadamente, visto que as técnicas de construcdo e os acabamentos sao

diferentes para a area comum e os apartamentos.

3.1 Solicitagoes de assisténcia para apartamentos

Na Figura 5 destacam-se as manifestagbes patoldgicas encontradas nos

apartamentos do residencial de acordo com as solicitagdes analisadas.
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Figura 5 — Distribuicdo das ocorréncias patoloégicas dos apartamentos do Residencial “X”
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Fonte: Elaboragéao propria (2024).

De maneira geral, observou-se que as cinco principais manifestacoes
patolégicas presentes nas unidades privativas do empreendimento foram: infiltracdo
(112 chamados representando 32,18%); fissuras (59 ocorréncias representando
16,95%); falhas nas instalagcbes elétricas e hidraulicas (48 e 39 chamados,
representando 13,79% e 11,21%, respectivamente), e por ultimo, problemas nas
esquadrias (33 ocorréncias representando 9,48%).

E importante destacar que 25 chamados (representando 7,18%) referem-se
tanto a infiltragdo quanto a fissura e, apenas com os dados disponiveis, nao foi
possivel saber qual manifestacdo patolégica surgiu primeiro e deu origem a outra,
portanto, estes foram enquadrados em uma categoria separada. Além disso, vale
ressaltar que os chamados de fissuras e infiltragao juntos representam 56,13% das
solicitagcdes a assisténcia técnica e os de instalagdes 25%.

A seguir serao detalhadas as ocorréncias das cinco principais manifestacées

patolégicas encontradas.

3.1.1 Ocorréncias de infiltracao

Como citado anteriormente, a infiltragao foi a manifestagao patolégica que
teve o maior indice de ocorréncia nos apartamentos do empreendimento, totalizando
112 chamados e, conforme exposto na Figura 6, 47 destas solicitagdes referem-se a

infiltragcdes nos quartos (37,60%), 34 na sala de estar/jantar (27,20%), 14 no
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banheiro (11,20%) e 8 na cozinha (6,40%). Além disso, 9 dos 130 chamados relatam

infiltracdo em mais de um cémodo do apartamento (7,20%).

Figura 6 — Infiltragdes nos apartamentos do Residencial “X”
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Fonte: Elaboragéo propria (2024).

Com relagdo ao detalhamento do local das infiltragbes em cada unidade

privativa, a Tabela 1 apresenta um resumo dos dados encontrados.

Tabela 1 — Localizagao das infiltragdes encontradas nos apartamentos do Residencial “X”

Localizacdo da infiltracéo %
Infiltracdes na parede 37,50%
Infiltrag®es na janela 33,93%
Infiltragdes no teto 23,21%
Infilragdes no piso ceramico 0,89%
Infilragcdes em mais de 1 local 4,46%

Fonte: Elaboragéo propria (2024).

De acordo com as informacgdes, a maior parte das solicitacoes referem-se a
infiltracbes nas paredes e janelas (42 e 38 chamados representando 37,50% e
33,93% respectivamente). Logo apds, tem-se 26 ocorréncias de infiltragcbes nos
tetos (representando 23,21%) e 1 no piso ceramico (representando 0,89%). Por
ultimo, encontrou-se 5 reclamagdes de infiltragbes em mais de 1 local (parede e
janela, parede e teto, parede e piso, teto e janela) representando 4,46%.

Com relagao a causa das infiltragcdes € importante destacar que apenas com

as informagbes disponibilizadas pela construtora, ndo foi possivel evidenciar o
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motivo exato de cada ocorréncia, todavia existem diversos possiveis fatores
responsaveis, sendo eles: falta de vedacdo na esquadria (para as infiltragdes
oriundas das janelas); fissuras na fachada do edificio; falta de estucagem, apds a
desforma, nos locais em que os elementos travadores das formas estavam
localizados; problemas no telhado do edificio (telhas quebradas, falta de rufos e
calhas, auséncia de vedagao), falta de impermeabilizagdo, entre outros.

Vale ressaltar, ainda, que, de acordo com os chamados, as infiltracdes
estavam presentes em 90 apartamentos do empreendimento (representando
22,50%), dispostos em 24 dos 25 blocos existentes, ndo ocorrendo apenas no Bloco
01. Tal fato demostra que esta manifestagao patoldgica € um problema geral da obra
e por isso, a fim de minimizar sua ocorréncia em novos empreendimentos, as etapas
construtivas relacionadas necessitam de maior atengcdo durante a execucdo das

obras.

3.1.2 Ocorréncias de fissuras

As fissuras, dano muito comum em estruturas de concreto armado, se

manifestaram em diferentes elementos, como exposto na Figura 7.

Figura 7 — Fissuras nos apartamentos do Residencial “X”

3,39%
6,78%

8,47%

50,85%

30,51%
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Fonte: Elaboragéo propria (2024).

Como pode-se observar, a maior parte das solicitacdes referem-se a fissuras
nas paredes e lajes, construidas através do método de paredes de concreto (30 e 18

chamados, representando 50,85% e 30,51% respectivamente). Em seguida, tem-se
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4 chamados de fissuras nas janelas (representando 6,78%) e 2 no muro de divisa
das areas privativas, construido com alvenaria de bloco de concreto (representando
3,39%). Além disso, 6 chamados referem-se a fissuras em mais de um elemento
(parede e laje; parede e janela), representando 8,47 %.

Semelhantemente as infiltragdes, n&o é possivel identificar a causa exata de
cada ocorréncia de fissura, porém, pode-se destacar a falta de armadura de reforgo
nos vaos de portas e janelas, que fazem o papel de verga e contraverga da
alvenaria convencional (para fissuras em 45° nas esquadrias); a auséncia ou
ineficiéncia da cura do concreto; posicionamento incorreto das armaduras e
eletrodutos, entre outros, como possiveis causadores.

Além disso, as fissuras também configuram um problema geral do
empreendimento, visto que se manifestaram em 23 dos 25 blocos, nao ocorrendo
apenas nos Blocos 03 e 18. Ressalta-se, ainda, que nao ha qualquer similaridade de

posi¢cao/entorno que justifique a auséncia nestes blocos.

3.1.3 Ocorréncias em instalagdes elétricas

A analise das ocorréncias relacionadas as instalagdes elétricas, expostas na

Figura 8, revela diferentes problemas que podem ocorrer nesse contexto.

Figura 8 — Problemas em instalagdes elétricas encontradas nos apartamentos do Residencial “X”
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Fonte: Elaboragéo propria (2024).
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De acordo com os dados, 35% dos problemas de instalagdes elétricas estao
relacionados ao nao funcionamento de tomadas e lampadas. Em seguida, tem-se
reclamagdes de disjuntores desarmando, problemas com tensdo e problemas em
dispositivos (interruptores e disjuntores sem funcionar), ambos representando 19%
das solicitagbes. Por fim, 6% das ocorréncias referem-se a oscilacdo/queda de
energia e 2% a tubulagdes obstruidas.

Os problemas nas instalagdes elétricas estao presentes em 19 dos 25 blocos,

representando 76% do empreendimento, distribuidos conforme Figura 9, sendo a
maior quantidade de ocorréncias no bloco 14.

Figura 9 — Blocos das ocorréncias em instalagdes elétricas nos apartamentos
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Fonte: Elaboragéao propria (2024).

Os chamados comprovam que esses tipos de ocorréncias configuram uma

nao conformidade geral do residencial, ndo sendo, portanto, um problema especifico

a ser analisado e corrigido.

No que diz respeito aos fatores causadores dessa manifestagdo patoldgica,
as declaracdes dos moradores presentes nos chamados indicam erros na execugao
da instalacao elétrica (passagem dos fios, instalagcdo de tomadas e interruptores,
montagem dos quadros). Além disso, apesar de representar apenas 2% dos
chamados, a solicitacdo referente a tubulagdo obstruida indica problemas no
momento da concretagem da estrutura, visto que as paredes e lajes sao

concretadas ja com as instalagdes elétricas embutidas e, com a pressao exercida



Docusign Envelope ID: C5CB99A8-635A-41F7-BOB7-BAE7EODDG5A2

23

pelo concreto, os conduites podem desencaixar das caixinhas, possibilitando a
obstrucéo.

Nesse sentido, como forma de minimizar esses problemas, é imprescindivel
realizar a sondagem das tubulagdes apdés a concretagem, a fim de identificar se
nenhuma esta obstruida e, apds a etapa de passagem da fiagdo e instalagdo dos
acabamentos, realizar o teste elétrico de todas as unidades do residencial,
possibilitando que os erros, caso existam, sejam constatados e resolvidos antes da

entrega do imovel aos usuarios.

3.1.4 Ocorréncias em instalagdes hidraulicas

As ocorréncias em instalagdes hidraulicas afetaram as unidades privativas do

residencial em comodos distintos, evidenciados na Figura 10.

Figura 10 — Localizagédo das ocorréncias em instalagées hidraulicas dos apartamentos
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Banheiro Cozinha Banheiro e cozinha Area privativa

Fonte: Elaboragéo propria (2024).

Como pode-se observar, os cdmodos mais prejudicados por problemas em
instalagdes hidraulicas nas unidades privativas do empreendimento foram os
banheiros (23 chamados representando 58,97%), seguido das cozinhas (12
chamados representando 30,77%). E importante destacar também que em algumas
das solicitagdes analisadas, o problema ocorre em dois ambientes do apartamento,
sendo eles o banheiro e a cozinha (3 chamados representando 7,69%). Por fim,
tem-se 1 solicitagdo que descreve problemas na area privativa do apartamento (area
aberta similar a uma varanda, presente nos apartamentos final 01 e 03 do térreo)

representando 2,56% dos chamados.
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Com relacdo ao detalhamento das ocorréncias descrito nos chamados de

instalagdes hidraulicas, a Tabela 2 apresenta um resumo dos dados encontrados.

Tabela 2 — Problemas em instalagdes hidraulicas encontradas nos apartamentos do Residencial “X”

Detalhamento do problema %
Vazamento em tubulagcdes/torneiras 30,77%
Registro vazando 25,64%
Falta de agua/pouca vazéo 12,82%
Vazamento de agua 12,82%
Ralo quebrado/entupido 7,69%
Problemas em loucas/metais 513%
Problemas em tubulacdes/pontos hidraulicos 5,13%

Fonte: Elaboragéao propria (2024).

De acordo com os dados, a maior parte das solicitacbes refere-se a
vazamento em tubulagbes/torneiras (12 chamados representando 30,77%) e
vazamento em registros (10 chamados representando 25,64%). Logo apds, tem-se
reclamacgdes de falta de agua/pouca vazao e vazamento de agua num geral, ambos
com 5 chamados representando 12,82%. Por ultimo, encontrou-se problemas em
loucas/metais e problemas em tubulagdes/pontos hidraulicos, ambos com 2
chamados representando 5,13%. Cabe destacar que, agrupando todas as
solicitagcdes referentes a vazamentos, estas representam 69,23% das ocorréncias
em instalagdes hidraulicas.

Os problemas nas instalacdes hidraulicas estdo presentes em 16 dos 25
blocos (64%), como exposto na Figura 11, fato que, semelhante as outras
manifestagdes patoldgicas, caracteriza um erro em todo o residencial. Cabe salientar

que o bloco 22 foi 0 que apresentou a maior quantidade de ocorréncias, sendo no

total de cinco apartamentos.
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Figura 11 — Blocos das ocorréncias em instala¢des hidraulicas nos apartamentos
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Fonte: Elaboragéao propria (2024).

Acerca dos fatores responsaveis pelos problemas descritos, pode-se citar a

ma execugado das instalagbes hidraulicas (colocacédo de registros, instalagdo das

lougas, entre outros) como fator preponderante, todavia, os chamados que

descrevem falta de vazdo nos ambientes indicam um possivel erro de

dimensionamento da rede, que necessitaria ser analisado com mais rigor pelo
projetista responsavel.

Como forma de reduzir esses tipos de ocorréncias em
empreendimentos da construtora,

novos
faz-se necessario a realizagdo dos testes
hidraulicos nas tubulagdes e torneiras possibilitando que os vazamentos, caso

existam, sejam identificados e resolvidos antes da entrega do imovel. Vale ressaltar

também que a contratacdo de uma mao de obra mais especializada restringe os
problemas provenientes de erros de execucao.

3.1.5 Ocorréncias em esquadrias

Com relagdo aos chamados referentes a problemas em esquadrias, 93,75%
deles (30 chamados) sdo em portas e apenas 6,25% (2 chamados) em janelas. E
importante destacar que, no empreendimento em questao, as portas sdo do tipo kit

porta pronta, sendo as internas de madeira semioca e as externas de madeira
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macica, e as janelas sao de aluminio de correr em todos os ambientes exceto no
banheiro que € do tipo maxim-ar.
Os problemas nas esquadrias ocorreram em 72% dos blocos, distribuidos

conforme Figura 12, sendo os blocos 14 e 15 aqueles com as maiores quantidades
de apartamentos afetados por essa ocorréncia.

Figura 12 — Blocos das ocorréncias em esquadrias nos apartamentos
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Fonte: Elaboracg&o propria (2024).

A analise detalhada das ocorréncias, apresentada na Figura 13 e Figura 14,

expoe alguns problemas que podem ocorrer nesses tipos de esquadrias.

Figura 13 — Problemas em portas encontradas nos apartamentos do Residencial “X”
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Fonte: Elaboragéo propria (2024).
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De acordo com os dados, a maioria dos chamados de problemas nas portas
referem-se a dificuldade de abrir e fechar (porta trancando/empenada) e ao
acabamento das vistas que estdo descoladas/soltas (11 e 10 ocorréncias,
representando 36,67% e 33,33% respectivamente). Além disso, tem-se declaragdes
de problemas nas maganetas e portas rangendo, ambos com 3 chamados
representando 10,00% e portas desalinhadas e/ou com folga, com 2 chamados
representando 6,67%. Por fim, com 1 chamado, representando 3,33%, estdo as

reclamagdes de porta solta.

Figura 14 — Problemas em janelas encontradas nos apartamentos do Residencial “X”

lanela ndo fecha lanela descolando

Fonte: Elaboragéao propria (2024).

As ocorréncias nas janelas, por sua vez, estdo divididas igualmente em
janelas que nao fecham e janelas descolando, ambas representando 50%.

Com relagcdo a causa dessas ocorréncias, as declaragdes dos usuarios
indicam ma execucgao da instalacdo das janelas e kits de porta pronta e falta de
regulagem. Ambos os problemas, semelhantemente aos problemas de instalagdes
hidraulicas, podem ser minimizados com a contratagdo de uma mao de obra mais
especializada para a execucao dos referidos servicos e a conferéncia dos mesmos
em campo, por parte da equipe de engenharia da obra, antes da entrega dos

apartamentos aos usuarios finais.

3.2 Solicitagoes de assisténcia para as areas comuns

Na Figura 15 apresenta-se as manifestagbes patoldgicas encontradas nas

areas comuns do residencial de acordo com os chamados analisadas.



Docusign Envelope ID: C5CB99A8-635A-41F7-BOB7-BAE7EODDG5A2

28

Figura 15 — Distribuicdo das ocorréncias patolodgicas da area comum do Residencial “X”
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Fonte: Elaboragéo propria (2024).

Com base nos dados, pode-se observar que na area comum do
empreendimento ndo ha nenhuma manifestacdo patolégica diferente das ja
observadas nas unidades privativas. As cinco principais, que serao detalhadas a
seguir, foram: falhas nas instalagdes elétricas (20 representando 62,50%); infiltragao
(3 ocorréncias representando 9,38%); e por fim, falhas nas instalagées hidraulicas,
fissuras, problemas nas esquadrias, ambas com 2 chamados representando 6,25%

cada.

3.2.1 Ocorréncias em instalagdes elétricas

Dos 20 chamados referentes as instalagdes elétricas, 14 (representando 70%)
tratam de problemas nos blocos (hall, escadas, entorno) e apenas 6 (representando
30%) referem-se a manifestagbes patolégicas nas areas de lazer do
empreendimento (piscina, quadra, saldo de festas, entre outros).

Com relagao ao detalhamento das ocorréncias descrito nos chamados, a

Tabela 3 apresenta um resumo dos dados encontrados.

Tabela 3 — Problemas em instalagdes elétricas encontradas na area comum do Residencial “X”

Detalhamento do problema %
Lampadas sem funcionar 52,63%
Disjuntor desarmando 26,32%
Lampadas acesa direto 15,79%
Problemas na cerca elétrica 5,26%
Problemas na bomba 5,26%

Fonte: Elaboragéo propria (2024).
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De acordo com as informacdes, a maior parte das solicitagdes referem-se ao
nao funcionamento das lampadas (10 chamados representando 52,63%). Logo
apos, tem-se 5 ocorréncias de disjuntores desarmando (representando 26,32%) e 3
de lampadas acesas direto, que indicam falha nos sensores de presenca,
(representando 15,79%). Por ultimo, encontrou-se reclamagdes de problemas na
cerca elétrica e na bomba, ambos com 1 chamado representando 5,26%.

Com relacdo a causa dessas ocorréncias, pode-se citar a ma execucao da
instalagdo elétrica e a qualidade do material utilizado como possiveis fatores
responsaveis. Todavia, é importante destacar que esses tipos de equipamentos
(lampadas, sensores, etc.) possuem prazo de vida util, logo, podem parar de

funcionar sem que haja algum motivo.

3.2.2 Ocorréncias de infiltragdes

Como citado anteriormente, apesar do pequeno numero de chamados, a
infiltracdo foi a segunda principal manifestacdo patoldégica encontrada nas areas
comuns do empreendimento. Das 4 solicitacoes feitas, 2 tratavam-se de problemas
de vazamento no telhado do bloco 23 e do bloco 25 e 2 a vazamento no telhado das
areas de uso comum do empreendimento (espaco kids e saldo de festas) que
permitem a passagem da agua, ocasionando a infiltragao no teto dos ambientes.

No que diz respeito as possiveis causas destas ocorréncias, semelhante ao
que foi apontado para as unidades privativas do residencial, pode-se citar a
existéncia de telhas quebradas; falta de rufos e calhas no telhado; auséncia de

vedacao, entre outros.

3.2.3 Ocorréncias em instalagdes hidraulicas

Com relacdo aos chamados abertos para as instalagdes hidraulicas, ambos
se referem a vazamentos, sendo um deles no castelo d’agua do residencial
(reservatorio feito em concreto) e um no entorno do bloco 03.

De forma mais detalhada, a ocorréncia do castelo d’agua diz respeito a nao
ser possivel realizar o fechamento da boia mecanica, enquanto a do bloco trata de

rachaduras na caixa de passagem, ocasionando o vazamento de agua.
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3.2.4 Ocorréncias de fissuras

De acordo com as solicitacbes dos usuarios, as fissuras foram encontradas
em dois locais proximos um ao outro, sendo 1 deles a fachada do bloco 01 e outra o
muro localizado ao lado do bloco 01.

Como ja citado anteriormente, a causa exata desse tipo de manifestacao
patolégica ndo pode ser apontada visto que para tal seria necessario informagdes

mais detalhadas, visitas ao local, entre outros.

3.2.5 Ocorréncias em esquadrias

No que diz respeito aos chamados referentes a problemas em esquadrias,
tem-se uma que trata de uma janela danificada/caindo localizada no hall do 4° andar
do bloco 12 e outro da porta da casa de gas que esta solta no 1° andar bloco 01.

Apenas com os dados disponiveis nao € possivel saber a causa exata destas
ocorréncias, todavia pode-se citar a ma instalacao/fixacdo das esquadrias como
possivel fator responsavel. Além disso, € primordial ressaltar a importancia do bom
uso e operacgao de todos os itens do empreendimento, a fim de conserva-los durante

sua vida util.

4 CONCLUSAO

A pesquisa teve como objetivo avaliar o processo de chamados de assisténcia
técnica de uma construtora em um empreendimento da regido da Grande
Floriandpolis apds seis meses de entrega, identificando as cinco principais
manifestagbes patoldgicas presentes na edificagdo. Com isso, foi possivel analisar
os dados e apontar as ocorréncias mais frequentes, que foram: infiltracdes, fissuras,
falhas em instalagbes elétricas e hidraulicas e problemas nas esquadrias (portas e
janelas).

Com base nos dados, também foi possivel observar que todas as
manifestagbes patoldgicas estiveram presentes em mais de 60% dos blocos do
residencial e também nas areas comuns, caracterizando-as como um problema
geral do empreendimento, cujas etapas construtivas relacionadas necessitam de

maior atengao durante a execugao da obra.
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Embora as bibliografias indiguem a etapa de projeto como principal
responsavel pela aparicdo de manifestagdes patoldgicas no periodo pos obra, o
estudo de caso em questdo apontou que a maior parte das ocorréncias foram
relacionadas a falhas durante o processo construtivo, o que indica desvios em
relacdo aos procedimentos de qualidade durante a execugao e n&o ao projeto.

E importante destacar que, durante a elaboragdo do estudo de caso, foi
disponibilizado para a autora apenas o relatério das solicitacbes e o projeto
arquitetébnico do empreendimento. Desse modo, nao foi possivel realizar uma
analise mais profunda das manifestagbes patologicas apontando suas causas
exatas e solugdes e da qualidade dos processos construtivos adotados pela
empresa.

Por fim, apesar das limitagdes, o estudo de caso realizado evidenciou o
impacto na qualidade dos produtos entregues aos usuarios, causados pela apari¢ao
de manifestagdes patologicas na construgcdo civil. Os fatores como falhas na
execucdo, mao de obra desqualificada, escolha inadequada de materiais, entre
outros, contribuem para o surgimento dessas manifestagées. Sendo assim, a gestao
eficiente das ocorréncias no periodo pés obra é essencial para resolugdo dos

problemas, propondo solu¢gdes adequadas e garantindo a satisfagao dos clientes.

SURVEY OF PATHOLOGICAL MANIFESTATIONS IN THE
POST-CONSTRUCTION PERIOD: A CASE STUDY IN A HOUSING COMPLEX
BUILT WITH CONCRETE WALLS

ABSTRACT

In Brazil, the construction sector has been seeking ways to improve its processes
and products through the implementation of quality management programs.
However, various pathological manifestations arise mainly in the period following the
completion of the work, compromising the performance, lifespan, and quality of
buildings, making post-construction follow-up by the company's technical assistance
sector increasingly essential. Based on this, the present work aimed to evaluate the
technical assistance service call process of a construction company in a
development in the Greater Floriandpolis area six months after delivery. Firstly, the

construction problems reported in the service calls were identified, and then the data
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was processed. Following this, the locations and possible causes of the five main
pathological manifestations found were observed. The five main pathological
manifestations found in the “X” Residential complex were: infiltration, cracks, failures
in electrical and hydraulic installations, and problems with window frames. It is
important to highlight that all these issues were observed in more than 60% of the
residential blocks and also in common areas, characterizing them as a general
problem of the development. Therefore, the case study highlighted the impact of
pathological manifestations in civil construction on the quality of the final product

delivered to users.

Keywords:  Civil construction. Quality. Pathological manifestations. Technical

assistance.
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