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RESUMO

Atender ou mesmo superar a expectativa dos clientes, faz com que empresas obtenham
vantagens competitivas sobre outras. J4 a insatisfacdo com o aumento do nivel de exigéncia dos
clientes, faz com que as reclamagdes e notificagdes a respeito de problemas na construcao
aumentem, e o custo dos retrabalhos e indenizac¢des sejam significativos. Portanto, esse estudo
desenvolveu uma pesquisa aplicada, com abordagem qualitativa através de bibliografias e um
questionario aplicado a empresas da Grande Floriandpolis analisando quais os principais
problemas e nao conformidades que acontecem apds a conclusao das obras. Com os estudos
desenvolvidos foi possivel perceber a relevancia de compreender as consequéncias das
atividades realizadas sem os devidos cuidados de prevengdo para a ndo ocorréncia de problemas
pos-entrega das obras. Foi possivel confirmar que os estudos bibliograficos e os dados da
pesquisa reafirmam a importancia e relevancia de gerenciar e buscar prevenir a ocorréncia de
nao conformidades. Lamentavelmente, a industria da construcao civil ainda ndo despertou para
a importancia e relevancia de utilizar as informacgdes, reclamagdes ¢ demandas que sdo
consequéncia das ndo conformidades. Assim, torna-se extremamente relevante a adesdo as
praticas de gestdo da qualidade com a sugestdo da implantagdo de processos de controle da
qualidade, para monitorar e prevenir ndo conformidades durante a construgdo. Também, foi
destacada a importancia de analisar as ndo conformidades encontradas, como forma de buscar
suas causas, para permitir acdes preventivas (gestdo de risco) procurando eliminar a repeticao
e recorréncia das mesmas.

Palavras-chave: Patologias. Pos-Obra. Construgao Civil.



ABSTRACT

Meeting or even exceeding customer expectations, makes companies obtain competitive
advantages over others. Dissatisfaction with the increase in the level of demand from customers,
on the other hand, causes complaints and notifications regarding construction problems to
increase, and the cost of rework and compensation is significant. Therefore, this study
developed an applied research, with a qualitative approach through bibliographic studies and a
questionnaire applied to companies in Greater Florianopolis, analyzing the main problems and
non-conformities that happen after the conclusion of the works. With the studies developed, it
was possible to realize the relevance of understanding the consequences of the activities carried
out without the proper preventive care for the non-occurrence of post-delivery problems of the
works. With the studies developed, it was possible to realize the relevance of understanding the
consequences of the activities carried out without the proper preventive care for the non-
occurrence of post-delivery problems of the works. It was possible to confirm that bibliographic
studies and research data reaffirm the importance and relevance of managing and seeking to
prevent the occurrence of non-conformities. Unfortunately, the civil construction industry has
not yet awakened to the importance and relevance of using the information, complaints and
demands that are a consequence of non-conformities. Thus, it becomes extremely relevant to
adhere to quality management practices with the suggestion of implementing quality control
processes, to monitor and prevent non-conformities during construction. Also, the importance
of analyzing the non-conformities found was highlighted, as a way to search for their causes,
to allow preventive actions (risk management) seeking to eliminate their repetition and
recurrence.

Keywords: Pathologies. Post-Work. Construction.
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1 INTRODUCAO

A qualidade ¢ um fendmeno universal que tem sido motivo de grande atencao ao longo
da histéria. Percebe-se cada vez mais a atribuicao da importancia a determinacao de produtores
e fabricantes garantir que seus produtos atendam ao desejo do cliente.

Com o aumento da concorréncia e o desenvolvimento de um mercado a cada dia mais
competitivo, a énfase na gestdo da qualidade aumentou e se tornou o fator mais importante para
a sobrevivéncia e o sucesso das empresas da atualidade. As demandas dos clientes por melhores
produtos e servicos com 0s menores custos possiveis pressionaram consideravelmente as
empresas de todos os setores a elevar a qualidade de seus produtos, servigos e processos de
modo a competir no mercado e melhorar os resultados dos negdécios (JOHANN et al., 2016).

No setor de construcao civil, ndo ¢ diferente. Tornou-se imprescindivel a necessidade
de maior atencdo aos projetos de constru¢do, resultando numa maior qualidade e
consequentemente economia, aumentando a competitividade do setor para atender as
expectativas do proprietario.

A construgdo civil tem grande importancia na economia em todo o mundo. Definido
como o setor que compreende obras de casas, edificios, portos, barragens, fundagdes de
maquinas, estradas e outras infraestruturas, com a participagdo de arquitetos e engenheiros,
além de profissionais técnicos de outras especialidades, a construgdo civil ¢ grande geradora de
negodcios e receita, sendo também responsavel por parte significativa dos empregos formais,
diretos e indiretos.

Segundo a FIESC, em 2012 o setor da construcdo civil empregou mais de cem mil
trabalhadores diretamente, em 13.400 estabelecimentos (FIESC, 2014). No ano anterior, a
participacdo do setor no PIB de Santa Catarina foi de 5,7%.

No entanto, apesar de sua relevancia econdmica, o setor de constru¢do civil como um
todo muitas vezes ¢ associado a baixa qualidade técnica e baixa produtividade, especialmente
no segmento residencial. A frequente ocorréncia de problemas e ndo conformidades reforca
essa imagem. Se a industria, motivada por um alto dinamismo dos mercados consumidores e
grande competicao, conseguiu assimilar os principais métodos de gestao da qualidade, o mesmo
ndo parece ter ocorrido na construcao civil.

Os projetos de construcdo t€ém o envolvimento de muitos participantes, incluindo o
proprietario, arquiteto, projetista, engenheiros, empreiteiros € muitos outros profissionais
técnicos das industrias relacionadas a constru¢do. Cada um desses participantes estd envolvido

na implementagdo da qualidade desses projetos e desempenham papel de influenciadores e
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influenciados, dependendo um do outro, além dos demais integrantes que podem vir a se
envolver no processo.

Portanto, os projetos de construgdo tornaram-se mais complexos e técnicos, € sao
necessarios grandes esforcos para reduzir o retrabalho e os custos associados ao tempo,
materiais e engenharia. Assim, ¢ importante que o setor assimile as praticas mais modernas de
gestdo da qualidade, de modo a ganhar em eficiéncia e competitividade, reduzindo problemas
e nao conformidades, e atendendo as expectativas de seus clientes.

Esse estudo de caso buscou analisar a partir de estudo bibliografico os problemas e nao
conformidades que ocorreram apds a conclusdao das obras. Com estes resultados desenvolver

um questionario a fim de levantar esses dados na Grande Floriandpolis.

1.1 JUSTIFICATIVA

r

O objetivo de qualquer empresa ¢ entregar produtos e servicos de qualidade, que
atendam ou mesmo superem a expectativa dos clientes, fazendo com que a empresa tenha
vantagem competitiva sobre as outras. No caso das empresas de construcdo civil o objetivo ¢é
entregar obras com qualidade e sem problemas que possam gerar insatisfagdo nos clientes e
custos de retrabalho para sua remediagao.

De acordo com as informagdes divulgadas na imprensa e depoimentos de profissionais
que atuam no setor da construgdo civil, o nivel de exigéncia dos clientes tem aumentado muito.
Isso faz com que as reclamagdes e notificagdes a respeito de problemas na constru¢do e ndo
conformidades aumentem, € o custo dos retrabalhos e das indenizagdes sejam cada vez mais
significativos para as construtoras.

Assim, tornou-se extremamente relevante para as construtoras adotarem praticas de
gestdo da qualidade, definindo os controles de qualidade antes da entrega das obras
(preventivos), o processo andlise e registro dos problemas e ndo conformidades encontradas
quando da entrega da obra, bem como durante o ciclo de vida da mesma.

As construtoras tém tentado diversas formas e processos, inclusive com o uso de Manual
do Proprietario, para acompanhar os processos construtivos, fiscalizar as atividades realizadas,
o processo de entrega e orientar os clientes sobre o uso, as garantias, e responsabilidades das
construtoras no pds-obra. Mas nem sempre estes procedimentos sao claros ou suficientes para

dirimir as duvidas e resolver os problemas que surgem.
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1.2 PROBLEMA

Como visto nas se¢des anteriores, a questdo da qualidade tornou-se uma preocupagao
relevante na construcao civil. Considerando a importancia da industria da construgdo para a
economia do Brasil em geral, e especificamente do Estado de Santa Catarina, as questdes de
qualidade estdo rapidamente ganhando aten¢ao do publico.

Entre os problemas mais comuns encontrados estdo a qualidade inferior dos materiais
de construcdo, defeitos de construgdo, atrasos na construgdo, altas taxas de acidentes e
problemas de impacto ambiental. E por isso que a implementagdo de praticas de gestdo da
qualidade ¢ essencial para superar esses problemas.

Com isso, buscou-se pesquisar em fontes bibliograficas e nas construtoras da Grande
Florianopolis, as evidéncias de manifestacdes patoldogicas no pos-obra, principalmente
relacionadas aos chamados de assisténcia técnica, a fim de responder a seguinte pergunta: Quais

o0s principais problemas e nao conformidades que acontecem ap6s a conclusao das obras?

1.3 OBJETIVO GERAL

O objetivo geral deste trabalho de conclusdo de curso é:
Analisar quais sdo os principais problemas e ndo conformidades que acontecem apos a

conclusdo das obras.

1.3.1 Objetivos Especificos

e Pesquisar fontes bibliograficas sobre os problemas ocorridos no pos-obra;
e Descrever problemas que ocorrem no pos-obra;
e Descrever os padrdes estabelecidos;

e Propor, se necessario, melhorias.
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1.4 LIMITACOES DO TRABALHO

Por ter sido realizado em organizacdes localizadas em uma regido especifica, esse
estudo de caso diz respeito a realidade enfrentada por essas organizacgdes, assim os métodos e
técnicas em estudo, novas aplicacbes, bem como, generalizagdes merecem um maior
aprofundamento para serem aplicados em outras organizagoes.

Foram previstos como objetivos primarios pesquisar como as construtoras de
Floriandpolis estdo acompanhando, resolvendo e agindo para reduzir os problemas e nao
conformidades que acontecem apods a conclusao das obras. Mas em fun¢do do momento vivido
com a COVID-19, e a grande resisténcia e dificuldade de resposta das construtoras e
profissionais do setor da construgdo civil, ndo foi possivel obter uma base de informacao
confidvel para atender este objetivo. Assim, optou-se por focar este TCC em uma pesquisa mais
bibliografica, acrescida dos poucos dados obtidos, para permitir atingir aos novos objetivos
definidos.

Outra dificuldade esta relacionada a compatibilizacdo da terminologia académica com
as praticas da industria, o que exigiu das autoras um esfor¢o para interpretacao das informagdes
recebidas.

A expansdo deste estudo para os demais processos poderd ser realizada em fases

posteriores a conclusdo deste Trabalho de Conclusao de Curso.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho de conclusdo de curso foi dividido de forma a facilitar o entendimento do
tema proposto, como segue:
e Capitulo 1 — introdug@o e justificativa, problema, objetivos (geral e especificos),
limitagdes da pesquisa; estrutura do TCC.
e (apitulo 2 — Metodologia.
e Capitulo 3 — Fundamentacdo Teorica.
e Capitulo 4 — Andlise dos Dados e Discussao dos Resultados.

e Conclusdo — Consideragdes Finais e Recomendagdes para Trabalhos Futuros.
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2 METODOLOGIA

Este trabalho de conclusdo de curso ¢ uma pesquisa aplicada, com abordagem
qualitativa, sendo que, em relagdo ao objetivo ela ¢ explicativa, utilizando-se de procedimentos
de estudo bibliografico, documentais e de estudo de caso. As técnicas utilizadas para coleta e
analise de dados foram a Andlise documental.

De acordo com Lakatos e Marconi (2010, p.65),

Meétodo ¢ o conjunto das atividades sistematicas e racionais que, com maior seguranga
e economia, permite alcangar o objetivo, conhecimentos validos e verdadeiros,
tracando o caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do
cientista.

Portanto, o embasamento tedrico e metodologico existe para dar sustentagdo ao trabalho
cientifico.

Esse estudo de caso esta buscando analisar quais sdo os principais problemas e nao
conformidades que acontecem apos a conclusdao das obras o que permite que seus diversos
aspectos estudados possam ser muito uteis para futuros trabalhos em diferentes empresas
semelhantes.

Foi escolhido o procedimento metodologico de estudo de caso, por ter sido realizado
em organizagdes especificas. Uma das principais funcdes do estudo de caso sdo a explicacao
dos fatos ocorridos em um contexto social, relacionadas com varia¢des sistematicas, quando
ocorre assim € preciso que apresente em tabelas, quadros ou graficos com uma andlise que os
caracterizam (FACHIN, 2006).

Segundo Yin (2001) a principal intengdo em estudos de caso, € atrair esclarecimentos
pelo qual mostre motivos para definir quais decisdes serdo tomadas em um conjunto de motivos,
quais resultados foram alcancados e quais decisdes foram tomadas e implementadas. Ao
investigarmos um fendmeno se queremos vida real dentro de um contexto, o estudo de caso ¢ a
forma ideal para se pesquisar.

De acordo com que diz Campomar (1991):

O estudo intensivo de um caso permite a descoberta de relagdes que ndo seriam
encontradas de outra forma, sendo as analises e inferéncias em estudo de casos feitas
por analogia de situagdes, respondendo principalmente as questdes por qué? E como?

Godoy (1995) comenta que o estudo de caso consiste em analisar profundamente um
tipo de pesquisa cujo objetivo ¢ detalhar um ambiente em uma situagdo particular. Estudos

realizados nas empresas para responder o motivo de ocorrerem as mais determinadas situagdes.
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Os dados de um estudo de caso sdo coletados pelo pesquisador por uma fonte primaria ou
secundaria da propria observagao do problema ou em entrevistas, os dados devem ser coletados
em pesquisas qualitativas, o que ndo quer dizer que ndo possa usar a pesquisa quantitativa, vai
depender muito da situagao em que vai ser aplicado.

Quando alguém define por um estudo de caso ndo se devem generalizar os resultados
obtidos, ndo se pode extrair nenhuma conclusdo que extrapole a situagdo estudada, por tanto
essa técnica de pesquisa tem uma contribui¢do limitada para o avango do conhecimento
(BERTUCCI, 2009).

Além do estudo de caso foi, também, desenvolvida uma pesquisa bibliografica que
segundo Marconi; Lakatos (2010, p.166):

toda a literatura ja tornada ptblica em relagdo ao tema pesquisado, desde publicagdes
avulsas, boletins, jornais, periddicos, livros, bases de dados etc. Sua finalidade é

colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que foi escrito, dito ou filmado
sobre determinado assunto.

De acordo com Gil (2010, p.29), pesquisa bibliografica esta presente em todas as
pesquisas académicas que sdo elaboradas para dar fundamentacao tedrica ao trabalho. Segundo
o autor, a pesquisa bibliogréfica ¢ elaborada com base em material j& publicado.

Tradicionalmente, esta modalidade de pesquisa inclui material impresso, como livros,
revistas, jornais, teses, dissertagdes e anais de congressos cientificos. Todavia, em
virtude da disseminagdo de novos formatos de informacao, estas pesquisas passaram

a incluir outros tipos de fontes, como discos, fitas magnéticas, CDs, bem como
material disponibilizado pela internet.

Trata-se também de uma pesquisa documental, que segundo Lakatos; Marconi (2010),
¢ fundamentada em documentos, escritos ou ndo, estabelecendo o que se denomina de fontes
primarias. Pode ser feita no momento em que o fato ou fendmeno ocorre, ou posteriormente.

No desenvolvimento dessa pesquisa, também foram utilizados documentos de arquivos
privados, que para Lakatos e Marconi (2010, p.157-158) sdo chamados de fontes primarias.
Entende-se por documento qualquer objeto capaz de comprovar algum fato ou acontecimento
(LAKATOS; MARCONI, 2010. p.159).

Utilizou-se para tanto, a pesquisa descritiva que de acordo com Gil (2010) “tem como
objetivo primordial a descricdo de determinadas caracteristicas de determinada populagdo ou
fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre as variaveis”.

Trata-se também de uma pesquisa aplicada, que tem como objetivo dar origem a

conhecimentos e contextualiza-los com a realidade das empresas, de forma a ajudar na solugao



18

de problemas especificos. Feita a identificagdo dessa necessidade, a referida pesquisa ¢ de
cunho empirico e enquadra-se como descritiva.

De acordo com Lakatos (2010) o desenvolvimento da pesquisa pode ser realizado de
maneira nao estruturada, onde o entrevistador tem a liberdade para desenvolver cada situagdo
em qualquer direcdo que considere adequada, como uma maneira de explorar de forma mais
ampla uma questdo. Em geral as perguntas sdo abertas e podem ser respondidas dentro de uma
conversa informal. Quando realizada de maneira nao dirigida, ha liberdade total por parte do
entrevistado, que podera expressar suas opinides € sentimentos. A funcao do entrevistador ¢ ser
inventivo, levando o informante a falar sobre determinado assunto, sem, entretanto, for¢a-lo a

responder.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Para que o estudo tenha credibilidade, ¢ importante um forte embasamento teorico.
Através da apresentagao de conceitos e opinides de diferentes autores, ¢ possivel perceber uma
opinido em comum e entender melhor como determinados conceitos sao definidos.

Nesse Capitulo os principais conceitos necessarios para a compreensao dos estudos sao

apresentados.

3.1 QUALIDADE NA CONSTRUCAO CIVIL

Qualidade ¢ uma caracteristica distintiva de produtos ou servigos que satisfazem o
cliente. A maioria dos sistemas de produ¢ao ou servicos ¢ de natureza repetitiva e & projetada
para produ¢do em massa ou producdo em lote. A definicdo de qualidade para o projeto de
construgdo ¢ diferente daquela das industrias de manufatura ou servigos. No caso de sistemas
de producdo em massa e de producgdo orientada a lotes, a qualidade pode ser alcangada obtendo
feedback do processo, observando o desempenho real e regulando o processo para atender aos
padrdes estabelecidos (GARVIN, 1992).

Considerando que, devido a natureza ndo repetitiva dos projetos de construc¢do, nao €
possivel comparar o desempenho real do projeto, pois a experiéncia passada pode ter um valor
limitado. O gerenciamento da qualidade dos produtos fabricados € realizado pela equipe do
fabricante, que tem controle sobre todas as atividades do ciclo de vida do produto, enquanto os
projetos de construcdo tém uma diversidade de interagdes e relacionamentos entre proprietarios,
arquitetos/engenheiros e construtores. Projetos de construgdo diferem de manufatura ou
produgdo (DINSMORE et al., 2007).

Projetos de construcao sdo orientados e projetados sob medida, tendo requisitos
especificos definidos pelo cliente/proprietario para serem concluidos dentro de uma duragdo
finita e orgamento definido atribuido. Todo projeto possui elementos Unicos. Nao ha dois
projetos iguais. E sempre o desejo do proprietario que seu projeto seja tnico e melhor. Em
grande medida, cada projeto deve ser projetado e construido para atender a uma necessidade
especificada. Os projetos de construgdo sdo mais personalizados do que algo rotineiro e
repetitivo (MELO, 2011).

A avaliagdo da qualidade em um projeto de construcao envolve dois componentes:

garantia da qualidade e controle da qualidade.
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De acordo com Arditi e Gunaydin (1999):

a) A garantia da qualidade ¢ definida como um sistema de controle da provisdo de um

produto ou servico, de modo a satisfazer as necessidades do cliente. E identificada

como um sistema externo de qualidade, abrangendo atividades que visam inspirar

confianga no cliente em relagdo ao produto ou servigo fornecido;

b) Ja o controle de qualidade ¢ a implementacao especifica do programa de garantia de

qualidade e atividades relacionadas.

Varias abordagens para garantia de qualidade e controle na construgdo foram propostas

e adotadas nos ultimos anos. Essas, segundo Chini e Valdez (2003), incluem:

parceria, que tenta melhorar o fluxo de comunicagdo em um projeto de
construgao especifico;

reengenharia de processos de negécios, que ¢ uma abordagem fundamental
e radical para o redesenho de processos com finalidade ao atendimento das
demandas dos clientes;

revisdes de construtibilidade, que consistem em uma revisao dos planos e
especificagdes do projeto, em um esforco para melhorar a qualidade do
processo de construcao e do produto concluido;

engenharia de valor, que tenta melhorar o valor e otimizar os custos do ciclo
de vida de uma instalagdo desde a fase de pré-construgao;

e o TQM (total quality management), que ¢ uma filosofia operacional que

enfatiza a melhoria continua de todas as facetas de uma organizacao.

Pesquisas na industria da construg¢do provaram que a utilizacdo dos conceitos de

gerenciamento da qualidade tem uma grande influéncia nos resultados de efetividade e de custo

dos projetos de construgdo civil e na obtencao de um desempenho bem-sucedido. Isso pode ser

alcancado através da aplicagdo de varios procedimentos e principios de qualidade em diferentes

fases e estagios dos projetos para gerencia-los convenientemente através de cada atividade para

melhor controle e planejamento dos mesmos (MELO, 2011).

Ainda segundo Melo (2012), projetos de constru¢do sdo principalmente projetos de

investimento de capital. Eles sdo personalizados e nao repetitivos por natureza. Estes projetos

tornaram-se mais técnicos, € os relacionamentos e o agrupamento contratual dos envolvidos sdo

mais especificos e variam contratualmente.
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Os produtos utilizados nos projetos de constru¢do sdo caros, complexos, imoveis e
duradouros. Geralmente compreendem materiais de constru¢do (insumos), itens
eletromecanicos, itens de acabamento e equipamentos. Estes itens sao normalmente produzidos
por outras industrias/fabricantes relacionados a construcdao. Essas industrias produzem de
acordo com suas proprias praticas de gerenciamento de qualidade, em conformidade com
determinados padrdes de qualidade ou com requisitos especificos para um projeto especifico.
Os proprietarios de projetos de construcao ou seus representantes nao tém controle direto sobre
essas empresas, a menos que eles mesmos, seus representantes ou contratados designados se
comprometam a comprar seu produto para uso em suas instalagdes. Essas organiza¢des podem
ter seu proprio programa de gerenciamento da qualidade (MELO, 2011).

Nas industrias de manufatura ou servicos, o gerenciamento da qualidade de todos os
produtos fabricados internamente ¢ realizado pela equipe do proprio fabricante ou esta sob o
controle da mesma organizag¢ao que tem jurisdi¢cdo sobre suas fabricas em diferentes locais. O
gerenciamento da qualidade dos itens/produtos fornecidos pelo fornecedor ¢ realizado
conforme estipulado no contrato de compra, de acordo com a especificacao de controle de
qualidade do comprador. Os projetos de construgdo estdo aumentando constantemente em
complexidade tecnologica (JOHANN et al., 2016).

Além disso, os requisitos dos clientes da construcdo estdo aumentando e, como
resultado, os produtos de construcdo (edificios) devem atender a diversos padrdes de
desempenho (térmico, acustico, luminico, taxa de deterioragdo, manutencdo, entre outros).
Portanto, para garantir a adequagao dos requisitos do cliente, € necessario avaliar os requisitos
em termos de atividades e suas inter-relagoes (VASCONCELOS et al., 2013).

A qualidade nos projetos de construgdao abrange: Projeto, Execug¢do e Gestdo
(Planejamento, Or¢camento e Fiscalizagdo). Assim, de acordo com Alves (2001), a qualidade
ndo ¢ atribuida apenas aos produtos e equipamentos utilizados na constru¢do, mas a abordagem
total de gerenciamento para concluir a instalacdo de acordo com o escopo das obras, para
satisfacdo do cliente dentro do or¢amento e de acordo com o cronograma especificado para
atender a finalidade definida pelo proprietdrio A natureza dos contratos entre as partes
desempenha um papel dominante no sistema de qualidade exigido pelo projeto, e a
responsabilidade de cumpri-los deve, portanto, ser especificada nos documentos do projeto. Os
documentos incluem planos, especificagdes, cronogramas, lista de quantidades e assim por
diante. O controle de qualidade na constru¢do normalmente envolve garantir a conformidade
com os padroes minimos de material ¢ mao de obra, a fim de garantir o desempenho da

instalacao de acordo com o projeto. Esses padrdes minimos estao contidos nos documentos de
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especificagdo. Com o objetivo de garantir a conformidade, amostras aleatérias e métodos
estatisticos sdo comumente usados como base para aceitar ou rejeitar o trabalho concluido e
lotes de materiais. A rejeigdo de um lote ¢ baseada na nao conformidade ou violagdo das
especificagdes de projeto relevantes.

A pesquisa de qualidade de construcdo realizada pela FIDIC (Fédération Internationalé
des Ingenieurs-Conseils) em 2001, confirmou que a falha em obter uma qualidade adequada de
construgdo ¢ um problema em todo o mundo. A falta de qualidade na constru¢do manifesta-se
em mao de obra ruim ou ndo sustentavel, estrutura insegura, atrasos, excedentes de custos e
disputas nos contratos de constru¢do. Defeitos ou falhas nas instalagdes de constru¢do podem
resultar em custos muito grandes. Mesmo com pequenos defeitos, a reconstrucdo pode ser
necessaria e a operacdo da instalagdo prejudicada.

Nesse contexto, diferentes conceitos podem ser utilizados para auxiliar na melhoria da

qualidade na construgao civil. Os itens a seguir procuram explorar cada um deles.

3.2 NORMA DE DESEMPENHO ABNT 15.575/2013

A Norma de Desempenho de Edificios Residenciais — NBR 15.575 ¢, desde 2013,
obrigatoria para todos os projetos residenciais. Define-se como bom desempenho o atendimento
a determinadas condi¢des de uso, estabelecidas de acordo com o planejamento, projeto e
construcdo do edificio. No caso especifico, a NBR 15.575 institui um nivel de desempenho
minimo ao longo de uma vida util para os elementos principais de uma edificagdo residencial,
tais como: estrutura, vedacdes, instalacdes elétricas e hidrossanitarias, pisos, fachada e
cobertura (CASTRO, 2015).

Segundo o Conselho de Arquitetura e Urbanismo (2015), para importantes requisitos de
uma edificacdo a NBR 15.575:2013 estabelece parametros técnicos, tais como desempenho
acustico e térmico, vida 1til, durabilidade e garantia com a determinacdo de nivel minimo
obrigatorio para cada um deles.

Em seu trabalho Castro (2015) apresenta os requisitos normativos em vigor, como a
NBR15.575:2013 de desempenho, a ISO 9001 e o SiAC-PBQP-H. Segundo a NBR
15.575:2013, a construtora tem a responsabilidade de entregar aos clientes o Manual de Uso,
Operacao e Manutencao, além de prestar os servigos de assisténcia técnica dentro do prazo de

garantia.
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Este documento deve apresentar as orientagdes técnicas para a correta utilizacdo e
conservagdo do imovel, além de detalhar as atividades de manutengdo preventiva e estabelecer

a periodicidade dessas agoes.

3.3 MANUAL DO PROPRIETARIO

O Manual do Proprietario, como ¢ comumente chamado o Manual de Uso, Operacado e
Manutengao das Edificacdes, ¢ o0 documento que contém todas as informagdes necessarias para
orientar as atividades de manutencdo e uso da edificacdo, de modo a garantir seu bom uso e
desempenho adequado ao projetado. A ABNT, em sua norma NBR 14037 — Diretrizes para
elaboracdo de manuais de uso, operacao e manutencao das edificagdes, estabelece que o Manual
do Proprietario deve orientar os usuarios sobre as caracteristicas técnicas da edificagao,
recomendar procedimentos para garantir o melhor uso do imovel, propor atividades de
manuten¢do adequadas, precaver a ocorréncia de falhas e acidentes devido ao mau uso, e
contribuir para a longevidade da edificacao (ABNT, 2014).

A confeccdo e entrega do Manual do Proprietario ao cliente é obrigatoria, e o
instrumento serve como documentagdo legal entre empresas e clientes, estabelecendo direitos
e responsabilidades dos agentes envolvidos. Além disso, o manual ¢ uma ferramenta importante
para o controle de qualidade dos ambientes do edificio, apoiando as atividades de manuteng¢ao
e reduzindo os problemas decorrentes do uso inadequado da edificagdo como um todo ou de
seus componentes. Por fim, o manual serve de suporte para uma solu¢do mais rapida dos
eventuais problemas da edificagdo e, quando cumprido de maneira adequada, prolonga o
desempenho e a vida util das edificagdes (PEREIRA; HIPPERT; ABDALLA, 2011).

Entre outros itens o manual do proprietario deve conter o memorial descritivo da
edificacdo, oferecendo uma descri¢do suficientemente completa e ilustragdo da edificacao
construida. As informagdes devem conter todos os aspectos essenciais para o proprietario e
usudrios, desenhos esquematicos indicando a correta posi¢cdo das instalagdes, descrigdo dos
sistemas e elementos utilizados, cargas maximas aceitaveis nos circuitos elétricos, cargas
estruturais maximas aceitaveis e, por fim, uma proposta ou modelo de programa de manuteng¢ao

preventiva (ABNT, 2014).
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3.4 NORMA ISO 9000

A ISO 9000 ¢ uma familia de normas e padrdes de sistemas de gestao da qualidade,
desenvolvidas para auxiliar as organizagdes a garantir o atendimento das necessidades de seus
clientes e demais partes interessadas, a partir do atendimento de sete principios da gestao da
qualidade, os quais sdo: foco no cliente, lideranga, compromisso dos colaboradores, visao de
processos, melhoria continua, tomada de decisdo com base em evidéncias e gestdo da rede de
relacionamento (ABNT CB-25, 2007).

O atendimento aos requisitos da norma faz com que a empresa demonstre capacidade
de realizar atividades com elevada repetibilidade e rastreabilidade, tornando-a capaz de fornecer
produtos e servicos em conformidade, de maneira consistente (ABNT CB-25, 2007).
Repetibilidade ¢ a capacidade de realizar as atividades da mesma maneira, obtendo o mesmo
resultado, de forma que os produtos e servigos tenham um padrao definido. Rastreabilidade ¢
a capacidade de identificar, conhecer e rastrear produtos em todo o caminho produtivo desde a
origem até a entrega, permitindo evitar que produtos fora do padrdo cheguem ao cliente caso
uma falha tenha ocorrido em alguma etapa do processo.

O Sistema de Gestao da Qualidade ISO 9001 ¢ um dos padrdes da série de normas da
ISO 9000 que fornece uma série de diretrizes sobre como estabelecer um sistema de qualidade
para gerenciar os processos que afetam seus produtos ou servicos. Foi desenvolvido pela
primeira vez em 1987, com o objetivo de promover a qualidade dos servigos e bens fornecidos
por diferentes setores da industria (GARVIN, 1992). Desde o estabelecimento do sistema de
qualidade ISO 9000 pela Organizagdo Internacional de Normalizacdo (ISO), ele foi
gradualmente adotado por todos os setores industriais do mundo. Pode-se dizer que a ISO 9000
¢ o padrao de maior sucesso na historia da ISO porque existem mais de 500.000 registros
distribuidos em mais de 100 paises de todos os continentes.

O CB-25 (2015), Comité Brasileiro de Qualidade, define que a ABNT NBR ISO 9001
¢ a versao brasileira da norma internacional ISO 9001 que estabelece requisitos para o Sistema
de Gestao da Qualidade (SGQ) de uma organizacdao, nao significando, necessariamente,
conformidade de produto as suas respectivas especificagdes.

Segundo o CB-25 (2015), o objetivo da ABNT NBR ISO 9001 ¢ prover confianca de
que o fornecedor podera fornecer, de forma consistente e repetitiva, bens e servigos de acordo
com o que foi especificado.

O CB-25 (2015) apresenta a importancia da retroalimentacdo de dados no SGQ ao

afirmar que a ISO 9001 requer que o fornecedor monitore os niveis de satisfagao de seus clientes
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e realimente o seu Sistema de Gestdo da Qualidade com essa informacao, a fim de aumentar a
sua eficécia.

As empresas do setor de construgdo civil reconhecem a necessidade de fornecer um
produto de qualidade que satisfaga o cliente e mantenha sua competitividade em um mercado
em constante mudanca e exigente. Nesse contexto, a qualidade ¢ considerada um dos principais
elementos de transformacdo das técnicas de gerenciamento de projetos, consideradas
necessarias para o sucesso no mercado do século XXI. Devido a natureza genérica da ISO 9000,
ela também foi implementada na industria da construcdo. Os vinte elementos exigidos de uma
organizagdo certificada pela ISO 9000 sdo identificados com os procedimentos de fabricagao,
no entanto, eles foram adaptados aos procedimentos de construcdo e abrangem um amplo
escopo de atividades relacionadas a qualidade de empresas da construgdo (CHINI; VALDEZ,
2003).

As normas ISO 9001 e 9002 podem ser aplicadas a empresas relacionadas a construgao.
Na industria da construgdo, a ISO 9001 ¢ adequada para empresas que desenvolvem atividades
de projeto (design), desenvolvimento, constru¢cdo e manutencdo. No entanto, grande parte das
empresas do setor trabalham com projetos/desenhos fornecidos pelo arquiteto ou engenheiro, e
os seus sistemas de qualidade devem ser modelados pela ISO 9002 (CHUNG, 1999). Na
verdade, a ISO 9002, ¢ um subconjunto da ISO 9001 sem os requisitos de controle do design.

A ISO ndo possui niveis de certificagdo, mas exige a implantacao de todos os requisitos

para solicitagdo de auditoria.

3.4.1 IS0 9001:2015 e as Nao Conformidades NC

Segundo Monise (2020) a ISO 9000:2015, no item Fundamentos e Vocabulario, define
ndo conformidade como o “ndo atendimento de um requisito”. Ficando a definicdo de ndo

conformidade e a¢do corretiva destacadas no Requisito 10, Melhoria, da ISO 9001:2015:

10.2. Nao conformidade e aciio corretiva

10.2.1. Ao ocorrer uma ndo conformidade, incluindo as provenientes de reclamagoes,
a organizacao deve:

a) reagir a ndo conformidade e, como aplicavel:

1) tomar acdo para controlé-la e corrigi-la;

2) lidar com as consequéncias;

b) avaliar a necessidade de ag@o para eliminar as causas da ndo conformidade, a fim
de que ela ndo se repita ou ocorra em outro lugar:
1) analisando criticamente a ndo conformidade;
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2) determinando as causas da ndo conformidade;
3) determinando se as ndo conformidades similares existem, ou se poderiam
potencialmente ocorrer.

¢) implementar qualquer a¢do necessaria;

d) analisar criticamente a eficacia de qualquer agdo corretiva tomada;

e) atualizar riscos e oportunidades determinados durante o planejamento, se
necessario.

f) realizar mudangas no sistema de gestdo da qualidade, se necessario.

Acgdo corretivas devem ser apropriadas aos efeitos das ndo conformidades
encontradas.

10.2.2 A organizagdo deve reter informagdo documentada como evidéncia:
a) da natureza das ndo conformidades e quaisquer a¢des subsequentes tomadas;
b) dos resultados de qualquer agdo corretiva.

A autora destaca o termo “deve” no enunciado do 10.2.1, ou seja, nao ha opgdo de seguir
ou ndo esses topicos, todos devem ser considerados no seu processo de tratativa de nao
conformidades. Entao, Monise (2020) propde uma analise da forma de aplicagao de cada item:

a) reagir a ndo conformidade;

b) avaliar a necessidade de acdo para eliminar as causas da ndo conformidade;

c¢) implementar qualquer a¢ao necessaria;

d) analisar criticamente a eficacia de qualquer acao corretiva tomada;

e) atualizar riscos e oportunidades determinados durante o planejamento, se

necessario;

f) realizar mudancas no sistema de gestao da qualidade, se necessario.

3.4.1.1 (a)reagir a ndo conformidade

A Norma ISO 9001:2015 define duas formas de reagir a ndo conformidade:
1. Tomar agado para controlar e corrigi-la;

2. Lidar com as consequéncias.

Em versodes anteriores da norma essas a¢des eram chamadas de ‘“acdo imediata” ou
“acdo de disposi¢do”, mas na versao de 2015, mudou para “agdo de contengao”, no topico 1, e
“acdo de correcdo”, no topico 2. E sua compreensdo passou a ser:
1. Acao de contencao: acdo para conter o problema e ndo permitir que ele cresca;
2. Acao de corregao: corrigir de forma imediata a ponto de resolver pontualmente.
Segundo a ISO 9000, uma correcao pode ser feita antes de uma agdo corretiva e,

também, pode significar um retrabalho ou reclassificacao.
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3.4.1.2 (b) avaliar a necessidade de acdo para eliminar as causas da ndo conformidade

Neste topico a norma ISO 9000 aborda sobre “acdo corretiva”, que significa: “a¢do para
eliminar a causa de uma ndo conformidade e para prevenir recorréncia”. Ou seja, € necessario
avaliar a necessidade de estabelecer uma agao corretiva ou nao.

De acordo com a letra “a”, a empresa deve reagir a todas as ndo conformidades,
realizando pelo menos as a¢des de contengdo e correcao.

Na ag¢do corretiva ¢ possivel “avaliar a necessidade”, mas existem dois casos nos quais
¢ necessario fazer a agdo corretiva obrigatoriamente:

= quando a NC vem de uma auditoria, conforme o requisito 9.2.2 item e: executar
corregdo e agoes corretivas apropriadas sem demora indevida,

= quando a NC ¢ reincidente, pois o objetivo desse item ¢ fazer com que a NC ndo se
repita, conforme diz o fim da letra b: a fim de que ela ndo se repita ou ocorra em

outro lugar.

No fim do requisito, surge a seguinte frase: “Acdes corretivas devem ser apropriadas
aos efeitos das ndo conformidades encontradas.” Isso significa que, mesmo que haja alguma
flexibilidade, ¢ necessario avaliar o problema a ponto de entender se a acdo corretiva foi
apropriada ao efeito da NC. E “apropriada” quer dizer tomar uma agao que ndo seja muito mais
que o necessario e nem insuficiente, mas que seja eficaz.

Sao trés as atividades para avaliar a necessidade e agao corretiva:

1) analisar criticamente a ndo conformidade: aqui hd um reforco de andlise critica da

NC, isso pode ser compreendido como investigar o problema, saber o que aconteceu,

saber se faz sentido aquela ndo conformidade e direcionar ela no seu processo, para que

tenha ac¢do apropriada;

2) determinar as causas da nio conformidade: entender qual foi a causa da NC. Para

analisar pode-se utilizar de uma infinidade de ferramentas como brainstorming, cinco

porqués, Diagrama de Ishikawa, etc. Um ponto ¢ destacado: “causas” estd no plural, o

que significa que uma ndo conformidade pode ter mais de uma causa;

3) determinando se as nio conformidades similares existem, ou se poderiam

potencialmente ocorrer: neste ponto se fala de visao sist€émica. Primeiro ¢ necessario

entender se aquilo ja aconteceu alguma outra vez na sua empresa e, se for algo inédito,
saber se tem o potencial de ocorrer novamente. Qualquer relagio com risco NAO é mera

coincidéncia, e fica mais bem explicado na letra “e”.
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3.4.1.3 (c) implementar qualquer a¢do necessaria

Neste topico € destacada a necessidade de assegurar que tudo o que puder ser feito para
lidar com a NC encontrada serd executado, deixa claro que qualquer agao necessaria deve ser
implementada.

Afirma a importancia de a empresa estar pronta para mostrar os impactos e custos de
ndo implementar as agdes necessarias. Deve-se demonstrar os impactos nos objetivos
estratégicos, nos custos e na produtividade da empresa, para defender a necessidade dessas

acoes.

3.4.1.4 (d) analisar criticamente a eficacia de qualquer ago corretiva tomada

Eficacia de acordo com a ISO 9000/2015 ¢ a: “extensdo na qual atividades planejadas
sdo realizadas e resultados planejados sdo alcangados”. Sendo assim, duas perguntas sdo feitas
para saber se algo foi eficaz ou nio:

1. fizemos tudo o que planejamos fazer?

2. osresultados que planejamos ter, foram alcangados?

A agdo corretiva tem como finalidade garantir que uma ndo conformidade ndo se repita
ou ocorra em outro lugar. Mas, se voltar a acontecer aquela NC, a acao corretiva nao foi eficaz.

Isto podera se refletir em ndo conformidades na Auditoria.

3.4.1.5 (e) atualizar riscos e oportunidades determinados durante o planejamento, se

necessario

7

Neste ponto ¢ destacado um conceito chave para a ISO 9000:2015: os riscos. E
importante entender que toda ndo conformidade ¢ um risco materializado. Se algo nao planejado
aconteceu (ndo conformidade), existem trés possibilidades:

1. Ocorreu uma falha ao identificar o risco dessa NC acontecer;

2. O risco ndo foi avaliado devidamente;
3. As agdes que foram implementadas para tratar os riscos ndo foram eficazes.
Quando ocorre uma NC, ¢ necessdrio entender se ja existia um risco para aquela

situacdo, e se este foi registrado e analisado. Sempre considerando o contexto da organizagao.
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O termo ““agdo preventiva” na ISO 9001:2015 ¢ definido como:

3.12.1 acéo preventiva

acdo para eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade ou outra situacdo
potencialmente indesejavel.

NOTA 1 Pode existir mais de uma causa para uma nao conformidade potencial.
NOTA 2 Acgédo preventiva ¢ executada para prevenir a ocorréncia, enquanto a acao
corretiva ¢ executada para prevenir a recorréncia.

Enquanto na agdo corretiva se trabalha para garantir que nao haja recorréncia da nao
conformidade, na gestdo de riscos ou agdes preventivas, prevenimos a ocorréncia das NCs. Por
isso € necessario que o processo de ndo conformidades e o de riscos estejam bem alinhados e

convergentes.

3.4.1.6 (f) realizar mudancas no sistema de gestdo da qualidade, se necessario

Se for necessario realizar qualquer mudanga no sistema de gestdo da qualidade, deve ser
feita. Se for necessario criar novos processos, mudar processos ou até eliminar processos, ndo
importa, o grande objetivo aqui ¢ garantir que os problemas serdo tratados devidamente,
garantindo evolugdo e melhoria para a empresa.

A retencdo de informagdo documentada deve garantir que o aprendizado foi registrado
e sera possivel recorrer a ele quando necessario. E sobre conhecimento organizacional e néo
sobre burocracia. Somente assim a empresa podera saber se uma nao conformidade ¢é recorrente
ou ndo. Um cuidado muito importante, que a norma destaca ¢ a documentacdo, o registro das

evidéncias, como pode ser visto no item a seguir:

10.2.2 A organizacio deve reter informacao documentada como evidéncia
O item 10.2.2 destaca na letra a e b, que devemos reter informagédo documentada tanto
da natureza das ndo conformidades quanto das agdes que tomamos sobre elas.

3.5 PROGRAMA PBQP-H

Apesar da importancia do setor de construcao civil na economia brasileira, responsavel
por cerca de 5% do PIB nacional e gerando empregos para pouco mais de 5% da populagao
ocupada no pais, esse setor tradicionalmente ¢ vinculado a baixa qualificagdo técnica e baixa
produtividade (JANUZZI; VERCESI, 2010). Nesse sentido, o PBQP-H (Programa Brasileiro

de Qualidade e Produtividade no Habitat) foi criado em 1998, como um desdobramento do
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PBQP, como uma ferramenta de contribui¢do para que o setor da construgdo civil atingisse
melhores niveis de qualidade, produtividade e competitividade.

O PBQP-H fundamenta-se na ISO 9001, por ser uma referéncia internacional,
amplamente reconhecida. No entanto, a ISO trata de sistemas de gestdo da qualidade para a
implantacdo em qualquer setor, sendo muito genérica para a construcgao civil, ndo permitindo
garantir que a construtora obtenha qualidade na construg¢do do imovel. Para sanar este problema,
a coordenagdo do PBQP-H decidiu estabelecer servigos e materiais que deveriam ser
obrigatoriamente controlados pelas empresas, garantindo, desta forma, a qualidade do produto
da construcao civil.

O PBQP-H se difere destas normas ISO 9000, por seu carater evolutivo. Ele iniciou com
quatro niveis de qualificacdo distintos e progressivos (D, C, B e A) nos quais a empresa poderia
ser certificada, o que contribuia para criar um efeito indutivo de melhoria continua. Na versao
atual ndo existem mais os quatro niveis. O programa PBQP-H vigente ¢ dividido em niveis:
Nivel "B" e Nivel "A", em ordem crescente de qualificagdo e atendimento aos requisitos do
sistema de qualidade.

Segundo Januzzi e Vercesi (2010), a maior contribui¢do do PBQP-H para as empresas
que aderem ao programa ¢ a formacao de uma cultura para a qualidade. Porém alguns processos
da norma poderiam ser aprimorados, para incentivar ainda mais o aumento da qualidade e
produtividade do setor. Entre esses aspectos identificados pelos autores estao os procedimentos
de controle de materiais e servicos controlados, além da criacdo de niveis evolutivos de
certificagdo diferenciados de acordo com o porte das empresas, pois empresas de pequeno porte
tém mais dificuldade em conseguir certificacdo nivel A, simplesmente pelo fato de nao

possuirem realidade compativel com os niveis de exigéncia estabelecidos no programa.

3.6 METODOS DE CONTROLE DE QUALIDADE

Barros Neto (1997) estudou a fragmentagdo da industria de construgdo de edificagdes
(ICE), analisando esse setor a partir do modelo de forgas competitivas de Porter. Segundo o
autor, a fragmentacao ocorre por caracteristicas proprias do setor que impedem as empresas de
conquistar fatias maiores de mercado, além do fato de que empresas de pequeno porte possuem
maior facilidade de administracao e focalizagdo em algum nicho de mercado. Dessa forma, o
acirramento da concorréncia faz com que as empresas construtoras passem a se preocupar mais

com a melhoria de qualidade de suas obras.
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De acordo com Barros Neto (1997), as empresas da ICE podem ganhar vantagem
competitiva através de uma estratégia de lideranga no custo total, utilizando programas de
qualidade e produtividade, atingindo melhores patamares de eficiéncia operacional. Essa
vantagem, que contrasta com a visao tradicional de estratégia principal de custos através da
utilizagdo de materiais de baixa qualidade, seria tdo mais significativa para as primeiras
empresas entrantes. O autor afirma que a principal causa de problemas nas construgdes ¢ a
variabilidade dos processos de producao, e a consequente falta de garantia da qualidade destes
processos. Uma estratégia para sanar esse problema poderia ser através da incorporagao de
novos sistemas construtivos a atividade da ICE, simplificando as tarefas a partir de métodos
cientificos ¢ de controle da qualidade. No entanto, muito ainda hd que ser feito para a

incorporagao desses métodos no setor de construcao civil.

3.7 ASSISTENCIA TECNICA POS-OBRA

A garantia e assisténcia técnica no pos-obra esta respaldada pelo Codigo de Defesa do
Consumidor (CDC), estabelecido pela Lei numero 8.078 de 11 de setembro de 1990, que define
produto como qualquer bem, moével ou imovel, material ou imaterial. Segundo o CDC (Brasil,
1990), entre os direitos basicos do consumidor esta a informag¢ao adequada sobre os servicos e
produtos que estd recebendo ou ird receber, com especificacdes definidas de quantidade,
caracteristicas, composi¢do, qualidade, etc. O manual do proprietario ¢ o documento que
contém as orientagdes para o uso adequado da edificagdo, além das manutencdes necessarias.
Este documento também estabelece a forma como a construtora ou incorporadora do imével
responde pelo servico de atendimento ao cliente nas questdes referentes a manutencao, garantia
e assisténcia técnica.

A garantia contratual ¢ definida no artigo 50 do CDC, que determina que o termo de
garantia deve ser padronizado e apresentar de maneira clara e inequivoca em que consiste a
garantia, qual a sua forma, prazo, lugar e eventual 6nus a cargo do consumidor (BRASIL, 1990).
O termo de garantia deve sempre acompanhar o manual do proprietario. Por existir uma garantia
estipulada e definida, existe incentivo para que os fornecedores melhorem seus produtos. O
Manual do proprietério, entregue junto com o Termo de Garantia, estabelece ainda as condi¢des
e exigéncias de perdas de garantias.

Alguns problemas podem surgir ou ser constatados somente apos certo tempo de uso do

imovel, depois da entrega da obra ter sido realizada. A construtora deve possuir um sistema de
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assisténcia técnica dos imoéveis, que abrange os servigos que visam sanar defeitos e realizar
reparos necessarios a fim de cobrir a garantia sobre os mesmos (SOUZA et al. 1995, p.209).

Souza et al. (1995, p.209), explica sobre a importancia da prestacao dos servigos da
assisténcia técnica apos a entrega da obra, referente a disposicdo da empresa em solucionar
reparos solicitados pelos clientes. Afinal, a insatisfagdo dos mesmos pode atribuir uma imagem
negativa a empresa, considerando a possibilidade de disseminagdo da mesma entre demais
clientes e posteriormente promovendo dificuldade em futuras vendas dos iméveis.

Ao surgir um problema no imovel o cliente deve entrar em contato diretamente com a
construtora responsavel. Apos a solicitagdo registrada os responsaveis pela assisténcia técnica
encaminham as solicitagdes para o corpo técnico realizar a analise da situacdo, necessidades de
recursos e posterior realizagdo do agendamento com o cliente (MOURTHE, 2013).

Segundo Rocha et al. (2004, p. 78):

[...] é importante se manter registros da eficiéncia dos servicos de assisténcia providos
pela empresa. Isto pode ser feito por meio da determinacdo de indicadores de
eficiéncia, como a porcentagem de atendimentos no primeiro contato, porcentagem
de clientes satisfeitos com a assisténcia, tempo médio de atendimento e porcentagem
de repeti¢cdes de um problema em determinado tempo.

3.8 MANUTENCAO PREDIAL

A manutencdo predial da edificagdo deve corresponder ao programa de manutencao
estabelecido no Manual do proprietério, sob pena de perda da garantia e do direito a assisténcia
técnica no pds-obra. Nesse aspecto, o Manual do proprietdrio contém informacdes que vao
desde o programa de manuten¢do em si, que serd abordado no paragrafo seguinte, até
informacdes sobre procedimentos de operacao, uso e limpeza, com intuito de prevenir danos a
edificacdo e aos usudrios. Como exemplo, o0 Manual do proprietario deve conter instrugdes
sobre a instalacdo de equipamentos previstos em projeto, sempre que o fornecimento e
instalacdo destes equipamentos ocorrer por conta do usudrio, além de instrugdes sobre
movimentagdo em areas comuns, com indicagdo das cargas maximas aceitaveis para moveis €
equipamentos, e instrugdes gerais de uso e recomendacdes de limpeza (ABNT, 2014).

O programa de manutencao preventiva, registros e inspe¢oes deve atender a norma NBR
5674:2012, com estabelecimento dos procedimentos para a manutencdo da edificacdo e da
periodicidade destas atividades. Além de realizadas de acordo com o programa estipulado no

manual, as atividades de manutencdo devem ser anotadas e devidamente registradas, ainda de
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acordo com a norma NBR 5674:2012, para que exista documentagdo comprobatéria em uma
eventual solicitagdo da garantia e/ou de assisténcia técnica da construtora. Ainda em relagdo ao
programa de manutencao, o Manual do Proprietario deve indicar a forma de execucao de
inspecdes peridodicas de manutengao, uso e operagao e a producao dos laudos correspondentes,

produzidos por profissionais devidamente habilitados (ABNT, 2014).

3.9 EXEMPLOS DE MANUAIS DO PROPRIETARIO

Neste item sdo apresentados alguns exemplos de manuais do proprietario utilizados por

empresas da construgdo civil.
3.9.1 Guia para Elaborac¢io do Manual do Proprietario da CBIC

A CBIC com o Guia Nacional para a elaboracdo do Manual de Uso, Operacdo e
Manuten¢do das Edificagdes t€ém como objetivo direcionar as construtoras e incorporadoras na
elaboragio de seu Manual do Proprietario ¢ Areas Comuns, figura 1. A partir da revisdo das
normas ABNT NBR 5674 e ABNT 14037, do sistema de gestdo de manutencao da edificagdo
e da norma ABNT NBR 15575, além da ABNT NBR 16280, normas que em sua versao mais
atual, devem ser seguidas e utilizadas para a elabora¢do dos manuais (CBIC, 2014).

De acordo com o presidente da CBIC, Paulo Safady Simao (2014):

A entrega dos manuais de uso e operagdo das edificagdes — Proprietario e Areas
Comuns - tem como fung@o ressaltar que a durabilidade de uma edificagdo esta ligada
ndo s6 aos fatores relacionados ao projeto e execucdo da obra, mas, também, ao
correto uso € manuten¢do, principalmente a manutengdo preventiva. Portanto, é
importante realizar esfor¢os conjuntos no sentido de mudar a cultura da falta de
cuidados e atencdo rotineiros com a edificagdo.

Também com o intuito de melhorar a relacao cliente/administragdo do condominio e
construtora e orientar quanto a responsabilidades de cada um dos envolvidos o guia inclui
abordagem direcionada a garantia do imdvel com Termo de Garantia Definitivo, prazo de
garantia apds a conclusdo do imovel, com base no seu Memorial Descritivo variando com as
respectivas caracteristicas de cada empreendimento, o mesmo também orienta quanto a perdas

da garantia (CBIC, 2014):
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...Caso haja reforma ou alteragdes que comprometam o desempenho de algum sistema
das areas comuns, ou que altere o resultado previsto em projeto para o edificio, areas
comuns e autonomas; Caso haja mau uso ou ndo forem tomados os cuidados de uso;

Figura 1 — Guia para Elaboracdo do Manual do Proprietdrio da CBIC

GUIA NACIONAL
PARA A ELABORAGAD
DO MANUAL DE USO,
OPERAGADE
MANUTENGAD

DAS EDIFICACOES

Fonte: CBIC, 2014.

Assim deve-se destacar que o programa de manuten¢do necessita conter orientacdes
para a realizagdo da inspe¢do. O manual deve indicar a realizagdo de laudos de inspecao da
manuten¢do, uso e operagao, a serem realizados periodicamente por profissionais habilitados.
Esses laudos devem ser anexados junto a documentagdo da edificacao e poderao ser solicitados
de alguma forma pelo proprietario ou construtor.

E importante a implantacio de um sistema de manutencio para que resultados de
conservacdo do imével sejam atingidos refletindo positivamente na vida util do mesmo. Esse
sistema de gestdo de manutengdo deve ser executado conforme as especificidades de cada
empreendimento. E esse processo passa a ter inicio a partir do uso da edificagao.

Este documento ainda salienta a importancia de contratagdo de profissionais e empresas
qualificadas com treinamentos especificos para a equipe de manutenc¢do, visando a correta
execugdo dos servigos. Sugere também que os materiais utilizados sejam de boa qualidade

evitando a ocorréncia de futuros retrabalhos.
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3.9.2 Manual do Proprietario - SINDUSCON/PE

O desenvolvimento deste documento parte da ideia de que a padronizagao da elaboracao
do manual do proprietario ird surtir efeitos positivos quanto ao relacionamento entre clientes e
construtoras e consequentemente a realizacdo das atividades relacionadas a manutengdes
preventivas dos iméveis.

Diante da finalidade de orientar no processo de elaboragdo do manual do proprietario o

documento apresenta que serd possivel (SINDUSCON/PE, 2007):

informar aos usuarios as caracteristicas técnicas da edifica¢do construida; descrever
procedimentos recomendaveis para o melhor aproveitamento da edificacdo; orientar
0s usuarios para a realizacdo das atividades de manuten¢@o; prevenir a ocorréncia de
falhas e acidentes decorrentes de uso inadequado; contribuir para o aumento da
durabilidade da edificacdo.

O estabelecimento claro das regras e a transparéncia no desenvolvimento do conteudo
do manual do proprietdrio sdo fatores importantissimos quando o assunto refere-se ao
relacionamento com o cliente, portanto informagdes sobre garantias, e esclarecimentos quanto
sua aplicabilidade sdo pontos que ndo devem abrir dividas ao cliente, pois de todos os
componentes de uma edificacdo haverao os quais sua garantia serd de cinco (5) anos e outros
que dependerdo de particularidades referentes a desempenho e caracteristicas

(SINDUSCON/PE, 2007):

Desse modo, o termo de garantia deve ser registrado junto com os documentos de
incorporagao; integrar o contrato de compra e venda; estar condizente com os prazos
de garantia dos fornecedores; servir de orientacdo para que os materiais e
equipamentos adquiridos e servigos realizados durante a constru¢do atendam aos
requisitos especificados; servir de referéncia para os prazos de garantia incorporados
ao manual; orientar sobre a responsabilidade pela manutencdo preventiva e ser
respeitado pelos clientes, fornecedores, construtoras, incorporadoras e
administradoras de condominio.

Este documento também salienta a importancia da confirmacdo de informacdes que
serdo divulgadas no manual do proprietario juntamente com fornecedores e/ou fabricantes dada
a sua contribui¢do nos quesitos de atendimento a condi¢des especificas de garantia, item que
devera ser um dos topicos que integrard o manual, assim como as condi¢des de exclusdo de
garantia.

Cabe na concepg¢ao do manual do proprietario um topico direcionado a responsabilidade

do proprietario. Reconhecer e cumprir com suas obrigagdes sdo pontos que influenciam
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diretamente nas praticas de uso, conservacao e manuten¢do de um imodvel, o que ¢ de suma
importancia.

Assim como das responsabilidades do proprietario ndo se pode deixar de mencionar as
obrigacdes da construtora e/ou incorporadora, quanto a prestacao de servigos de assisténcia
técnica dentro dos prazos de garantia estabelecidos de forma que deve ser prevista no Manual
do Proprietario os reparos, sem onus, dos defeitos verificados dentro deste periodo.

A capa do modelo do manual ¢ apresentada na figura 2.

Figura 2 — Manual de Operacao, Uso e Manutengdo das Edificagdes - Manual Do Proprietario

SINDUSCON/PE

MANUAL DE OPERAGAO, USOE MANUTENGAO
DAS EDIFICAGOES

MANUAL DO PROPRIETARIO

Realizagio
N

.~
SINDUSCON/PE.

Apoio

SECOVIPE

Fonte: SINDUSCON/PE, 2007.

3.9.3 Manual do Proprietario - SINDUSCON-PA

O Manual de Garantias foi elaborado para além de auxiliar construtoras/incorporadoras
na elaboragdo de seus manuais, mas principalmente com o intuito de difundir as obrigagdes
entre as partes envolvidas na aquisicdo de um imével: consumidor e construtora, de maneira
transparente, com base em instrumentos legais € normativos.

A capa do modelo do manual ¢ apresentada na figura 3.
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Figura 3 — Manual de Operacao, Uso e Manutengdo das Edificagdes - Manual Do Proprietario

SINDUSCON-PA

MANUAL DE GARANTIAS
NBR 5674:99

Belém, Dezembro de 2010

12 edi¢do

I/f SINDUSCON - PA

Sindicato da Indéstria da Construgdo do Estado do Para

Fonte: SINDUSCON-PA, 2010.

Partindo da constatagdo de uma incomoda distor¢ao ¢ lancada a ideia do Manual de

Garantias (SINDUSCON-PA, 2010):

a inexisténcia de cuidados preventivos em edificagdes prediais, individuais e
coletivas, que tem como regra comum o “periodo de garantia de 5 anos”, ¢ nessa visdo
distorcida, o condominio tenta imputar ao construtor todo e qualquer 6nus, com
desconhecimento de suas proprias obrigagdes legais.

Perante o que foi abordado acima, ¢ incontestdvel a importancia de um documento que
defina e delimite de forma clara as responsabilidades e obrigacdes de ambas as partes,
construtora e cliente/condominio no quesito manutencdo preventiva ou corretiva,
principalmente, mas também em casos de mau uso, por exemplo.

Caracterizado como ferramenta para o ramo habitacional o manual de garantias atinge
as construtoras/incorporadoras, proprietarios de iméveis e demais empresas que atuam neste
setor, pois contribui com informagdes desde instru¢do de uso correto do imovel e sua
manutengdo, assim como prazos de garantia e dados sobre os materiais utilizados na constru¢ao
das edificagdes (SINDUSCON-PA, 2010).

Atribuindo maior importancia aos planos de manutengdo preventiva que possuem custo
inferior se comparados as manutencdes corretivas, além de ser incontestavelmente
consideraveis no quesito qualidade da edificacdo e prolongamento da vida ttil, chegamos mais
uma vez ao ponto da importancia do conhecimento da necessidade de cumprimento das
obrigacdes do proprietario do imével.

O topico presente neste documento, direcionado a assisténcia técnica/manutengdo e

inspecao envolve diretamente a construtora, fornecedores e proprietarios. Visando assegurar as
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garantias e a vida util dos elementos que compdem os imoveis, o manual de garantias traz
informacdes sobre as garantias que sdo aplicaveis, assim como inspecdes que devem ser

realizadas e cuidados de uso que devem ser tomados.

3.10 PROBLEMAS OCORRIDOS NO POS-OBRA

Buscando as manifestagdes patologicas que mais se destacaram nos estudos estatisticos
através das solicitagdes de assisténcia técnica e outras fontes que apresentam incidéncia de
manifestagdes patologicas na pos-entrega ¢ possivel filtrar os problemas mais comuns e
frequentes que possivelmente poderdo afetar de alguma forma os proprietarios de imdveis e
construtoras.

Sabe-se que cada empreendimento tem suas particularidades, porém ¢ possivel concluir
que entre os estudos que vém sendo realizados ao longo dos anos podemos identificar a
repeti¢do de determinadas manifestagdes patologicas.

As tabelas 1, 2, 3 e 4, e o grafico 1, possibilitam um comparativo através de estudos em
diferentes empreendimentos a partir de pesquisas de autores distintos com base nas solicitagdes

de assisténcia técnica.



Tabela 1 — Dados dos chamados dos clientes que informaram anomalias no ano de 2013

Item | Anomalias 2013 %%

1 | Instalacio Elétrica 145 153%
2 | Equipamentos 80 8.4%
3 |Infiltragio 78 8.2%
4 | Instalacdo Hidraulica 63 6.6%
5 | Limpeza dos ralos 63 6.6%
6 | Metais (funcionamento) 58 6.1%
7 | Esguadrias de aluminio (Instalagio) 35 5.8%
8 | Revestimento Cerdmico de Piso 30 5.3%
9 |Trincas e Fissuras Internas 48 5.1%
10 |Portas e fechaduras (funcionamento) 47 5.0%
11 |Metais (acabamento) 29 3.1%
12 | Bancadas e tampos de granito 26 2. 7%
13 |Portas e fechaduras (acabamento) 22 2.3%
14 | Esguadrias de aluminio (Acabamento) 20 2.1%
153 |Revestimento de piso caimento 20 2.1%
16 |Lougas (acabamento) 18 1.9%
17 |Lougas (funcionamento) 17 1.8%
18 |Pintura das paredes 16 1.7%
19 | Rejunte 16 1.7%
20 | Revestimento Cerdmico de Parede 16 1.7%
21 | Pintura dos tetos 13 1.4%
22 | Vidros (imperfeito estado) 10 1.1%
23 | Gesso teto 7 0.7%
24 | Instalagio de Gas ] 0.6%
25 | Guarda Corpo (fixacio.pintura) 5 0.5%
26 | Trincas e Fissuras Fachadas 5 0.5%
27 |Limpeza geral do apartamento 4 0.4%
28 | Reviso para entrega das unidades 3 0.4%
20 | Garagem 3 0.3%
30 |Revestimento de Fachada 3 0.3%
31 |Esquadrias de aluminio (Funcionamento) 1 0.1%
32 | Gesso parede 1 0.1%
33 | Impermeabilizacio 0 0.0%
34 | Instalagdo de Ar condicionado 0 0.0%
35 | Tomadas e interruptores (acabamento) 0 0.0%

Total 040 100%%

Fonte: Ferreira, (2014).



Tabela 2 — Quantitativo de solicitagdes na assisténcia técnica no ano de 2014

Pedidos de Assistencia Técnica Pds Obra de 2014
: Porcentagem
AIB|C|D|E|F|G|H|I |Total Acunmilada

Pinfura 48 [29]15(18| 36 | 91 |134|10|16]| 397 26.88%
Instalagdes Hidrossanitarias 8 |23 (10] 43|36 130|194 | 255 44.14%
Esquadrias - Janelas O [T76(3 |4 (1511122 150 54.91%
Revestimento de Paredes O |4 |9(4|10|48|65|1|6]| 156 6547%
Revestimento de pisos 32(12( 77|23 |21 (40| 1|3 | 146 15.36%
Impermeabilizacio 15712100 |0 ([52|5]|8]| 80 81,38%
Esquadrias - Portas O |1 (1116|2027 |0|3| &9 86,05%
Instalagdes Elétricas 3492|111 |3 |15]|6(2] 55 80,78%
Revestimento de Teto O |0O(O[8| 7 |23 3|03 44 02.76%
Instalagdes Especiais 4 |5(0f11) 4 | 212|005 43 05.67%
Interfone O |0f0Of0O|26| 1| 0|84 30 0831%
Bancada o |0f0ofOojO|O|6|0|0]| 6 08.71%
Forro de Gesso o |ofofrjo |10 |03]| 5 00.05%
Revestimento Pedra jojofoj1 (o0 {1|0]| 5 00 30%
Churrasqueira O(ojofrfofo|3 (00| 4 09.66%
Chave o|l1{ofojojo|1|0f1] 3 00 86%
Vidros o jojofojo o1 (00| 1 00.03%
Limpeza Olofofo)jo 0] 1|0[0] 1 100.00%
Total 131|72(52)66 (181|261 (601|353 |60 (1477

Fonte: Silva Filho; Souza; Ledo Filho, (2015).

Tabela 3 — Disciplinas de maior incidéncia patologica em trés empreendimentos distintos

DISCIPLINAS MAIS CRITICAS _
DISCIPLINA PORCENTAGEM DE INCIDENCIA
Instalacdes Hidrossanitarias 29%
Pintura 16%
Instalacdes Elétricas 14%
TOTAL 59%

Fonte: Oliveira, (2017).

Tabela 4 — Disciplinas de menor incidéncia patoldgica em trés empreendimentos distintos

DISCIPLINAS MENQS CRITICAS _
DISCIPLINA PORCENTAGEM DE INCIDENCIA
Instalagdes de Gas 1%
Impermeabilizacao 2%
Gesso 2%
Acabamentos 2%
Lougas e Metais 14%

Fonte: Oliveira, (2017).
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Grafico 1 — Resultado da analise de incidéncias das 61 solicitagdes de assisténcia técnica

registradas
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Fonte: Tejo, (2018).

As tabelas acima possibilitam a visualizacdo das diferentes solicitagdes de servicos de
assisténcia técnica em sete empreendimentos (tabela 1), nove empreendimentos identificados
de A a I (tabela 2) e em trés empreendimentos (tabela 3), além de quais foram as de maior e
menor incidéncia a partir de todo um levantamento dos autores. Da mesma forma, o grafico 1
abrange casos de manifestacdes patologicas de uma pesquisa que abrangeu vinte
empreendimentos.

E valido ressaltar que dentre as pesquisas, as manifestagdes patologicas pertencentes ao
grupo de umidade, vazamentos ¢ infiltragdes estdo entre as mais presentes, podendo também
possuir relacdo com problemas nas instala¢des hidrossanitarias.

Com amostragem de dez condominios de mesmas caracteristicas na cidade de
Florian6polis/SC e 301 moradores entrevistados o estudo de Meira (2002), aponta que
aproximadamente 50,8% das patologias analisadas eram provenientes de problemas
relacionados a umidade, vazamentos e infiltra¢des, seguindo de problemas nos revestimentos
com 19,2%, nas instalagdes hidrossanitarias com 10,9%, instalagdes elétricas com 9,8%,
problemas nas esquadrias com 6,2% e problemas nos pisos com 3,1%.

O estudo de Meira (2002), também indicou que os servigos que os condominios mais

realizaram foram os de revestimento/pintura.



42

Consoli (2006), com dados de oito edificios distintos avaliando as ocorréncias de
manifestagdes patoldgicas em fachadas e voltando a andlise para a pintura, argamassa, ceramica
e concreto armado, aponta que a maior evidéncia destes casos estd na pintura e argamassa,
respectivamente.

De acordo com Consoli (2006):

patologias encontradas nos edificios estudados, revelando que as pinturas se
mostraram sensivelmente mais afetadas, perdendo sua capacidade de protegdo a base
e ao interior, aos ataques por fungos e comprometendo a estética dos edificios.

Isso ndo indica que as demais manifestagdes patologicas sdo menos importantes, € nao
devem ganhar atencdo. Elas sdo em menor numero, porém por assumirem posi¢do de dificil
tratamento, sejam os mesmos por dificuldade de acesso, ou até mesmo por falhas de projeto,
necessitam de atengao em um processo de retroalimentagdo, para que possam ser sanadas a
partir da fase de projeto (CONSOLI, 2006).

Entre as manifestagdes encontradas neste estudo estdo presentes: vesiculas, bolhas,
crateras, desagregamentos, destacamentos, eflorescéncias, enrugamentos, sujeiras pela
poluicdo atmosférica, saponificagdes, fissuras, diferencas de tonalidade e manchas por fungos.
Entre as citadas, as que estdo presentes de maneira mais expressiva sao as sujeiras provenientes
da poluicao atmosférica, saponificagdes, fissuras, diferengas de tonalidade e as manchas por
fungos, representando cerca de 70% dos problemas encontrados (CONSOLI, 2006).

Nesta mesma linha de estudo, Vazquez e Santos (2010), realizaram andlise de bancos
de dados de assisténcias técnicas na etapa de pds-entrega de empreendimentos comerciais e
residenciais multifamiliares de médio e alto padrao, localizados na Barra da Tijuca, cidade do
Rio de Janeiro. O periodo de coleta das informagdes compreendeu janeiro de 2005 a maio de
2008. Este estudo englobou 53 empreendimentos.

Dentre as ocorréncias de causas de patologias mais expressivas pode-se verificar as
anomalias relacionadas as instalagdes hidraulicas com 25,79% dos casos, seguindo com
impermeabilizagdes atingindo 15,95% e por ultimo pintura e limpeza com 7,88% (VAZQUEZ;
SANTOS, 2010).



43

3.11 CURVA DA BANHEIRA

Imaginemos cada um dos moradores inaugurando o seu imovel, com toda a
movimentagdo inicial de mobilia, as primeiras instalagdes elétricas e hidraulicas e inicio da
utilizacdo do mesmo. Isto a0 mesmo tempo nos remete a um cenario de demandas por
assisténcia técnica/manutencdes tendenciosamente altas. Este cenario pode ser retratado com a
apresentacdo da curva da banheira que sera abordada em seguida. E ¢ este alto nimero de
solicitagdes iniciais que vem fazendo com que muitas empresas invistam em mecanismos mais
eficientes de assisténcia técnica na industria da construcao.

Diferentes comportamentos de um equipamento ou sistema ao longo de sua vida util

podem ser representados pela curva da banheira.

Figura 4 — A Curva da Banheira

Envelhecimento ou Degradacio
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Inicio da | Degradacio Aumento P

Tempo degradacdo | constante | eXponencial da

degradacdo

Fonte: GUTIERREZ, 2005, p. 80 apud BARAN, 2011, p. 39

As falhas apresentam-se constantes e aleatorias no periodo de vida util, como podemos
vizualizar na parte central da figura 4. Ainda no tracado da curva contamos com mais dois
periodos: a mortalidade infantil, que corresponde a fase inicial, ou seja, falhas prematuras, e
a mortalidade por desgaste MANUEL, 2020).

Segundo Manuel (2020), a mortalidade infantil pode ser resultado de erros de concepgao
de projeto, problemas de fabricagdo, componentes incorretos, e defeitos diretamente ligados a

execugdo. Ele afirma que com a resolucdo destes problemas na origem desta mortalidade, a
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mesma diminui e os materiais tendem a comportar-se, a uma taxa de falhas constante como
a situacao estabelecida para a vida util. J4 a mortalidade de desgaste tem inicio no término da
vida util do material, equipamento ou sistema, caracterizando-se consequentemente por

um intenso e elevado aumento do nimero de falhas.
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4 ANALISE DOS DADOS E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesse capitulo serd feita a descricdo dos estudos realizados, os resultados encontrados

e no final a apresentagdo das andlises sobre estes resultados.

4.1 PERFIL DO SETOR DE CONSTRUCAO CIVIL NA GRANDE FLORIANOPOLIS

Campos (2004) em seu estudo caracteriza os cendrios de ascensdo e declinio da
Construgdo Civil ao longo das décadas de 50 e 60 e os periodos posteriores, abordando o “boom
imobiliario” que ocorre no inicio da década de 70, com a explosdo imobiliaria motivada pelo
“milagre econdmico”, proporcionado pelo surgimento dos grandes condominios através do
sistema financeiro de habita¢do na regido de Floriandpolis, cenario que atribui a construgao
civil neste periodo o maior destaque entre os setores da industria nacional com grande
responsabilidade no aumento do PIB e de empregos. De forma inversa, os anos 80 ¢ marcado
pela crise do setor devido a crise econdmica nacional. No decorrer deste periodo foi constatado
o processo de desativacdo da construcao civil na cidade.

Mais tarde a partir de 1986 com a constatagdo de déficit habitacional na Grande
Florianopolis e com o aquecimento do mercado ¢ dado inicio a reativagdo da industria da
construgdo civil ainda nos anos 80. Com o passar dos anos o setor sendo beneficiado pelos
planos governamentais sucede a expansdo imobiliaria na cidade com a transformacao
consideravel do aspecto urbano de Florianopolis, desde o centro, bairros e balnearios
(CAMPOS, 2004).

Atualmente entre as ofertas do mercado imobilidrio as construtoras da grande
Florianopolis disponibilizam os trés tipos de imoveis: residenciais, comerciais € mistos.
Residenciais, podendo ser casa térrea, sobrado, apartamento, duplex, triplex. J& os imoveis
comerciais representados pelos diversos hotéis, shopping, centros comerciais, com destaque de
demanda para o centro das cidades. Mesmo que em menor nimero do que as edificagdes
residenciais os imoveis comerciais também ganham espaco € acompanham uma grande
extensdo na regido. As edificagdes mistas, as quais o proprio nome indica, sdo compostas
praticamente pelos imoveis residenciais e comerciais ja citados, podendo variar conforme a
combinagdo entre salas, loja e servigos; residéncia e comércio, etc.

O grafico 2 apresenta o mercado imobilidrio residencial de Santa Catarina no ano de

2016, apontando a quantidade de obras em execucdo no estado. Na composi¢do do grafico
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podemos visualizar alguns municipios que compdem a regido da Grande Florianopolis:
Floriandpolis, Biguacu, Palhoga, Sdo José e Governador Celso Ramos.
Grafico 2 — Mercado Imobilidrio Residencial de Santa Catarina - 2016
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Fonte: Redagcdo AECweb / e-Construmarket, acesso em: 02/07/2020.

Floriandpolis lidera os municipios que apresentaram o maior numero de edificios em
execugao com 213. A cidade de Sao José apresentou-se com 155 e Palhoga com 71 edificios.
A pesquisa da revista AECweb (2016), ainda divulga que dentre os edificios em execu¢do no
estado de Santa Catarina, a maior parte dos mesmos ¢ de padrdo popular, seguido de médio e
alto padrao.

Com o passar dos anos e o avango da tecnologia encontramos atualmente no mercado
novos sistemas construtivos envolvendo a utilizagdo de pré-fabricados, steel frame, wood
frame, parede de concreto, alternativas em dry wall, etc. A regido de Florianopolis conta
praticamente com dois métodos construtivos: alvenaria convencional e alvenaria estrutural,
cada um destes como de praxe possui suas vantagens e desvantagens.

Segundo Franco e Agopyan (1994) “as vantagens econdmicas quanto ao método de
alvenaria estrutural ¢ um dos principais motivos para o mesmo vir sendo difundido no Brasil,
nas ultimas décadas” (apud KATO, 2002, p.11).

De acordo com Roman, Muti e Aratjo (1999), os projetos de alvenaria estrutural sdo
mais bem compreendidos pela mao de obra da construcdo civil. Este método ainda apresenta
como vantagem a execuc¢do da estrutura e alvenaria em uma sé etapa, trazendo mais economia
em relagdo aos métodos de aco e concreto. Além disso, ha redug¢ao do consumo dos mesmos e
de madeira, economia também com revestimento proveniente da necessidade de menor

espessura do mesmo. A velocidade de execucao também € otimizada.
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J& alvenaria convencional de “vedagdo”, ¢ o sistema mais presente no Brasil. Segundo
Bartucci (2019) entre os fatores que justificam a preferéncia dos brasileiros pelo método estao
o custo, a disponibilidade de mao de obra e acessibilidade de materiais. Ainda atribui a este
método vantagens relacionadas a versatilidade e flexibilidade por sua fun¢dao nao-estrutural e
menor custo-beneficio, por conta dos valores dos materiais utilizados no método.

A construgdo civil ¢ conhecida como grande geradora de empregos, isso porque por
mais que ao longo dos anos tenha-se conquistado avangos tecnologicos o trabalho bragal
continua sendo requerido pelos métodos de construgdo aplicados. Além disso, o setor comporta
profissionais de diferentes qualificagdes.

Porém uma das problematicas esta entre a relagdo da condicdo de um ambiente de
trabalho insalubre e com presenga de riscos de acidente com a inaptidao da mao de obra em
questdo, sua baixa qualifica¢do, além da alta rotatividade da mao de obra (MORALIS; SOUZA
JUNIOR, 2011; SCHMIDT, 2011).

Terra (2017) afirma que o perfil da forca de trabalho em resumo, divide-se em trés niveis
hierdrquicos: nivel estratégico, nivel intermediario e nivel operacional. Os autores,
principalmente na area de planejamento, definem como: nivel estratégico, nivel tatico e nivel
operacional. Em sintese ainda de acordo com a abordagem de Terra (2017), pode-se caracterizar
estes niveis:

v Nivel estratégico: em muitos casos graduados em engenharia civil, mas ndo
necessariamente, visto que muitas vezes os “patrdes” que representam esta
classificacdo ndo possuem nivel superior. S@o o0s responsaveis pelo
estabelecimento dos objetivos e pela tomada de decisdes frente a organizacao;

v' Nivel intermediario (titico): normalmente engenheiros e arquitetos
representam este nivel e internamente difundem as decisdes do nivel estratégico
através de profissional técnico ao nivel operacional;

v Nivel Operacional: Estes sdo diretamente ligados e responsaveis pela produgio
propriamente dita das tarefas didrias. Pertencendo a este nivel estdo: mestre de

obra, encarregados, pedreiros, serventes, etc.

A terceirizacdo de servigos assim como em outros setores também esta inserida na
construgdo civil. Melchor (2004) explica que com a condigdo de ndo possuir relacdo com a
atividade fim da empresa contratante a terceirizagdo também ndo possui elementos que lhe

atribua caracteristicas de emprego, tais como o salério, a subordina¢ao, horério, etc.
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4.1.1 Financiamento na Industria da Construcao Civil

Os financiamentos e linhas de crédito através de o6rgaos financiadores, entre eles a Caixa
Economica Federal junto ao governo, que atuam com o programa “Minha Casa Minha Vida”
atendendo o publico de baixa renda, t€ém contribuido para o aumento das demandas por imoveis
que se encaixam nos padrdes estabelecidos por este programa.

Construtoras também tém como publico os investidores individuais com intuito de
lucratividade sob os iméveis, visto que alguns clientes utilizam destes imdveis para gerar renda
através de sua locagdo. Algumas regides na Grande Florian6polis possuem inclusive grande
demanda, por conta de sua localizagdo quanto ao comércio, pontos turisticos, praias,
universidades.

Parte da demanda por empreendimentos também decorrem de jovens que estdo
conquistando independéncia com a aquisi¢cdo do seu primeiro imével. Nao deixando de citar o
mesmo caso para novas empresas que vem nascendo e com isso, a necessidade de pontos
comerciais. E importante salientar que as construtoras da grande Florianopolis vém crescendo
com o passar dos anos. Seja empreendendo condominios, edificios e casas superluxuosas ou
imoveis populares e de médio padrao.

Caracterizado como um setor que envolve matérias-primas em larga escala, com
diferentes padrdes de valor, sdo primordiais as consideragdes quanto aos fornecedores em
relagdo a: qualidade, prazos, flexibilizacdo e custos. Estes mesmos pardmetros podem ser
considerados para a cadeia de servigos e equipamentos do setor.

A partir do momento que o projeto ¢ elaborado € necessario realizar levantamentos e
quantitativos de materiais e servicos necessarios a fim da realizagdo dos custos e orcamentos.
Entdo se iniciam as tratativas junto aos fornecedores ao longo dos processos da obra.

De acordo com Garcia, Farina e Alves, (1997):

... apenas sete familias de produtos sdo responsaveis por aproximadamente 65% dos
custos de materiais utilizados em edificacoes residenciais. Sao eles: metais sanitarios,
cimento, ceramicas e azulejos, perfis de aluminio, vidros, tintas e vernizes e vergalhao
de aco.

Na tabela 5, Haga (2008) apresenta algumas cadeias de insumos e seus padrdes de

concorréncia e competitividade.
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Tabela 5 — Padrao de Concorréncia e Competitividade da Industria de Materiais de Construgao

Cadeia Setor Concentracéo Padréo 'E'E . Competitividade Formacio de
concorrencia preco
Minerais ndo ' " ) " Estado da demanda’
metslicos Araia Reduzida Efetiva Baixa custo de maio ambients
Agos Savara _E.arrsiras_lé’:'.nicas a Razoaval Estado da dem El_l"d':'h"
longos importagdo’ empresa lider praco de axclusio
Insumos . PR ] Prego internacional do
matalicoe Aluminio Severa Concoméncia internacional Boa aluminio primrio
thp.‘-". Severa Concoméncia internacional Boa Freco in_tarl_'ls_u:innal de
primaria cobre primario
Cal Severa Empresa-lider Boa Prego de exclusio
Ceramica e
Cal
Vidro Severa Nao ha concoméncia Boa Prego de monopdlio
) ] Empresa-lider Prago de exclusdo/
Cimento Cimento Severa ssgmentacao regional Boa preca regional
Insumos PWC PR ] : Prago internacional do
quimicos primério Severa Concoméncia internacional  Razodwvel PVC primério

Fonte: Haga (2008), adaptado de Garcia, Farina e Alves, (1997).

Lecheta (2015) em seu trabalho apresenta os principais processos envolvidos na

aquisi¢do de materiais e servicos, conforme apresenta a figura 5 adaptada pelas autoras.

Figura 5 — Principais Processos na Fun¢do de Aquisicao de Materiais e Servigos
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Fonte: Elaborado por Lecheta (2015), adaptado pelas Autoras.
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4.1.2 Localizacao do estudo

O estudo foi desenvolvido na Regido Metropolitana da Grande Florianopolis,
apresentada na figura 6, constituida por nove municipios ¢ a area de expansdo da RMF

representada por treze municipios.

Figura 6 — Imagem da regido da Grande Florianopolis/SC
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Fonte: IBGE, 2016; Elaboracdo: Emplasa/CDT 2018.

De acordo com o Art. 1° da Lei Complementar n° 636, de 9 de setembro de 2014:

Fica instituida, na forma do § 3° do art. 25 da Constitui¢do da Republica e do art. 114
da Constituicdo do Estado, a Regido Metropolitana da Grande Florianopolis (RMF),
como unidade regional do Territorio estadual.

§ 1° A RMF ¢ constituida pelos Municipios de Aguas Mornas, Antonio Carlos,
Biguagu, Florianopolis, Palhoga, Santo Amaro da Imperatriz, Sdo José, Sdo Pedro de
Alcantara e Governador Celso Ramos.

§ 2° Integram a Area de Expansdo Metropolitana da RMF os Municipios de Alfredo
Wagner, Angelina, Anitapolis, Canelinha, Garopaba, Leoberto Leal, Major Gercino,
Nova Trento, Paulo Lopes, Rancho Queimado, Sdo Bonifacio, Sdo Jodo Batista e
Tijucas.
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Dados do IBGE (2019) indicam que a Regido Metropolitana da Grande Florianopolis
conta com numero estimado de 1.209.738 habitantes, deste 13,51% equivale aos municipios
pertencentes a area de expansao. A cidade de Florianopolis se destaca com sua populagdo de
aproximadamente 500.973 habitantes, seguida de Sao Jos¢ com 246.506, Palhoga com 171.797
e Biguagu com 68.481 habitantes. Os quatro municipios mais populosos da regido.

A grande Florian6polis possui relevancia nos setores de tecnologia, turismo que ¢ um
dos responsaveis pela movimentagdo da economia, as praias da regido, além dos servicos,
comeércio, pesca, agricultura proveniente dos municipios que compdem a RMF e abastecem a
capital; e construgao civil.

Segundo Henrique (2007), Floriandpolis lidera o nimero de deslocamentos para
trabalho e estudo, posteriormente seus municipios vizinhos: Sdo José, Palhoga e Biguacu
respectivamente. Dados que confirmam a centralidade dessa regido com justificativa nos
quesitos: mercado de trabalho, comércio e servigos especializados, cultura e educacdo, centros
de ensino e pesquisa, além de concentracdo de recursos e “facil” acesso. Fatores atrativos para
o permanente e elevado fluxo de pessoas.

A posi¢ao geografica do municipio de Sao José ¢ privilegiada na porc¢do continental. A
cidade ¢ grande articuladora da RMF, visto que o Unico acesso terrestre a cidade de

Florianopolis ocorre através do mesmo (HENRIQUE, 2007).

Figura 7 — Localizacdo dos Municipios Objeto de Estudo
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42 ANALISE DO PROCEDIMENTO

Foram realizados dois procedimentos para obter os resultados desejados. Primeiro foi
realizado um estudo com base nos dados obtidos pela pesquisa bibliografica sobre as nao
conformidades que ocorrem apos entrega das obras. A seguir foi desenvolvida uma pesquisa
com base em um questiondrio ndo estruturado, para buscar obter respostas sobre a situagao

pesquisada nas obras realizadas na regido metropolitana da Grande Floriandpolis.

4.2.1 Resultados da Pesquisa Bibliografica

Com base nos estudos desenvolvidos no Capitulo 3 (item 3.10), podemos perceber as
situacdes encontradas pelos autores em regides diferentes do Brasil, demonstrando a realidade
do pds-obra.

Na tabela 1, Ferreira (2014) justifica em seu trabalho a opg¢do por continuar sua
abordagem com foco nos problemas de infiltragdes, os quais segundo ele conclui, tem um indice
de mais de 8% do total de manifestagdes patoldgicas apontadas. Ferreira (2014) ainda utiliza
da argumenta¢do de Perez (1985) “as infiltragdes sdo das mais complexas manifestagoes
patologicas, devido aos diferentes fendmenos que podem estar envolvidos e a escassez de
estudos quanto a este tema, fazendo com que a correcdo desta problematica seja de dificil
resolucao” (apud SOUZA 2008).

Ainda segundo Ferreira (2014) ¢ possivel destacar os problemas relacionados as
instalacdes elétricas, os mesmos foram os responsaveis pelo maior numero de chamados de
assisténcia técnica, com 15,3% das manifestagdes. Em segundo lugar “equipamentos”, onde o
autor ndo realiza especificacao referente as patologias, porém com 80 chamados de assisténcia
técnica, equivalentes a 8,4% dos chamados em sua pesquisa.

Patologias envolvendo instalacdes hidraulicas e limpezas dos ralos obtiveram o mesmo
nimero de chamados e ficaram cada uma com 6,6% do indice de patologias. Em sexto lugar o
autor obteve esquadrias de aluminio com 5,8% e ainda na casa dos 5% apresentaram-se 0s
problemas envolvendo revestimentos ceramicos, trincas e fissuras internas, portas e fechaduras
(funcionamento), respectivamente.

Silva Filho, Souza e Ledo Filho (2015) apresentam a discrepancia perante a patologia
de maior incidéncia em relacdo ao estudo de Ferreira (2014), pois ndo encontram-se
apontamentos de pintura entre as 10 (dez) mais evidenciadas, podendo ser observada somente

em 18” posi¢do com 16 chamados para “pintura de paredes” e 21* posicao com 13 chamados
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para “pintura dos tetos”. Além desta encontra-se o revestimento de parede que nesta bibliografia
também eleva sua posi¢ao na tabela, além da impermeabilizacdo que nao possuia chamados,
mas que nesta referéncia ocupa a 6* posicdo com indice de 6%. Instalagcdes hidrossanitarias,
revestimentos de pisos, esquadrias e instalacdes elétricas, mesmo que em posicdes diferentes
continuam a se destacar ocupando as primeiras posicdes da tabela.

Nesta pesquisa Silva Filho, Souza e Ledo Filho (2015) avaliaram diferentes
empreendimentos de A a I e dentre esta analise as autoras consideram valido destacar que 7
(sete) dos 9 (nove) empreendimentos tiveram a patologia de pintura com maior nimero de
chamados de assisténcia técnica, e nos dois casos de exceg¢do este mesmo problema se
apresentava em segunda posi¢do. Porém ¢ importante ressaltar que segundo Silva Filho, Souza
e Ledo Filho (2015): “As solicitagcdes de pintura realizadas pelos clientes foram decorrentes do
processo de correcdo das demais patologias”, possibilitando portanto concluir, que a pintura
nesse caso nao seria a causa raiz da patologia, mas sim um problema proveniente dos servigos
de correcdo de outro problema.

As instalacdes hidrossanitarias também se encontram presentes na segunda bibliografia.
Nota-se que ocorrem em todos os empreendimentos, mas que os chamados de 3 (trés) deles sao
0s maiores responsaveis, por colocar esta patologia em 2* posi¢ao na tabela apresentada pelos
autores, a qual apresentamos no topico 3.10 como tabela 2. Os problemas relatados segundo os
autores foram: “...falha no funcionamento dos materiais, falta de tampa no ralo, mau cheiro e
vazamento” (SILVA FILHO; SOUZA; LEAO FILHO, 2015).

Nas posi¢des posteriores as autoras encontram problemas continuos e presentes na
tabela 1: Esquadrias (janelas), revestimentos de paredes e pisos.

A terceira bibliografia (Oliveira, 2017) traz duas tabelas de forma sucinta a respeito da
analise de chamados de assisténcia técnica realizados em trés empreendimentos com as
patologias de maiores e menores indices de criticidade. Foram observadas pelas autoras que as
anomalias envolvendo as instalagdes hidrossanitarias nesta bibliografia representaram nos trés
empreendimentos 40, 29 e 17% dos indices respectivamente, situando-se em primeira posi¢ao
em relagdo as demais patologias. Em segundo lugar pode-se verificar a pintura com 12, 21 e
14% respectivamente, seguindo a mesma ordem de empreendimentos com um empate de
pintura e fachada no terceiro empreendimento, onde ambos tiveram o indice de 14%. Porém
com a tabela final o autor resume os problemas mais criticos em trés principais, considerando
os indices dos empreendimentos, resumindo-os entre instalagdes hidrossanitdrias, pintura e

instalacdes elétricas.
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O gréfico 1 referente a quarta bibliografia (Tejo, 2018) apresenta incidéncia de 61
(sessenta e uma) solicitacdes de assisténcia técnica. De acordo com o autor em média trés
solicitagdes por analise/empreendimento, considerando que sdo 20 (vinte) obras.

As instalagdes elétricas no referido trabalho representaram 13 (treze) das patologias.
Apobs encontram-se as instalagdes hidrossanitarias com 11 (onze) dos casos de anomalias,
seguidas de esquadrias e revestimentos com 8§ (oito) solicitagdes cada uma. Dos casos
apresentados 7 (sete) deles se enquadraram em “outros”. Pintura e impermeabilizagdo ficaram

ambos com 6 (seis) casos cada e por tltimo, instalagdes especiais com apenas 2 (dois) dos casos.

4.2.2 Pesquisa Realizada

Um questionario foi realizado com base nos principais problemas e patologias
apresentados nas consultas bibliograficas presentes neste trabalho. Em um primeiro momento
foi utilizada uma abordagem mais aberta, com a ideia de um modelo discursivo fisico
possibilitando ao entrevistado uma livre abordagem relacionada as patologias do
empreendimento em questdo, deixando-o a vontade para especifica-las ou ainda citar possiveis
patologias que ndo estavam na rela¢do apresentada. Por fim foi interrogado qual seria o
problema de maior incidéncia no empreendimento em questao.

O planejamento para obtencao das respostas foi adotado por meio de visitas das autoras
as construtoras para um contato prévio com o entrevistado e apresentacdo da proposta. A
resposta inicial a esse questiondrio pretenderia levantar e avaliar informagdes das patologias
mais comuns em diferentes empreendimentos da regido e prosseguir com um questionario
voltado as tratativas e controle destes problemas.

Na busca por contato com profissionais de empresas da area de engenharia que
pudessem responder ao questionario elaborado, pode-se perceber que se houvesse limitagdes as
empresas com foco apenas em um uUnico padrdo de construgdo seriam reduzidas as
possibilidades de obten¢do de um niimero maior de respostas, além da ndo contemplagdo das
diferentes caracteristicas de empreendimentos do mercado. Com isso, as empresas que
participaram da pesquisa ndo sdao do mesmo porte variando entre os diferentes padroes
construtivos: baixo, médio e alto padrdo. As obras das mesmas sdo residenciais, com apenas
uma excecao.

As autoras puderam perceber que seguir com um questionario “aberto” poderia nao ser
positivo do ponto de vista da falta de tempo ou interesse de resposta do mesmo. Além do longo

tempo de retorno. Portanto, foi desenvolvida uma segunda revisdo do documento.
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A segunda versdo do questionario manteve os principais problemas identificados nas
fontes pesquisadas e abordadas em topico anterior deste trabalho. Desta vez, acrescido de uma
coluna para identificacao da ordem de ocorréncia, onde os problemas constatados teriam uma
classificagdo por ordem de surgimento e uma coluna para a informagdo de percentual para
identificacdo do indice dos problemas ocorridos. A inclusdo de uma coluna destinada ao
impacto financeiro destes problemas, também passou a fazer parte da segunda versdo. A
pesquisa foi relacionada as solicitagdes de assisténcia técnica pelos proprietarios. Para
completar uma coluna sobre a existéncia de chamados improcedentes, foi adicionada.

Logo apos o envio da nova versdo do questionario as autoras receberam um feedback
de uma das empresas que ja o havia recebido e se prontificado a respondé-lo. O profissional
que se disponibilizou a responder, informou que necessitaria de um tempo consideravel para
concluir as respostas, mesmo levando em conta que ja possuia estes dados organizados. Isto
serviu de alerta, pois era necessario considerar a possibilidade de as empresas ndo possuirem
facil acesso a estes dados, o que dificultaria as respostas a pesquisa, considerando que muitos
profissionais € empresas nao se apresentam dispostos ou com disponibilidade para colaborar.

Entao, foi desenvolvida a terceira versao do questionario, que passou a ser um resumo
da segunda versdo, visando diminuir o tempo de dedicacdo para com as perguntas. Tanto as
versoes anteriores quanto o modelo atual, classificam-se em pesquisa ndo estruturada. Desta
vez optou-se pelo meio virtual de respostas afim de ndo ser necessaria visita as construtoras
diante do atual cenéario com os casos de COVID-19. Para distribuir este questionario foram
realizados contatos telefonicos prévios e posteriores ao envio do arquivo via e-mail ou
Whatsapp.

A necessidade de flexibilizar o questionario também se fez pela resisténcia das
empresas em participar e para evitar informagdes incorretas, portanto para prosseguir com o
questionario ndo seria necessario responder a todas as questdes até a sua conclusao.

O questionario teve a seguinte sequéncia de questdes: iniciou com a coleta de
informacdes do nome da empresa participante, o nome do empreendimento o qual as respostas
estariam sendo referenciadas e a data de conclusdo deste empreendimento. Em seguida foi
solicitada a empresa a sua decisdo referente ao sigilo perante a divulgagao do nome e dados da
mesma, topico importante e que nao influenciaria diretamente nos resultados.

Foram obtidas respostas de quinze (15) empresas. Como pode ser verificado no grafico

3, a maioria das empresas optou pelo sigilo dos dados.
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Grafico 3 — Permissao de Divulgacao da Empresa

® Sim
® Nao

Fonte: Autoras, 2020.

Também foi objetivo deste questiondrio levantar os possiveis chamados improcedentes
de assisténcia técnica. Assim, esta pergunta buscou investigar o grau de solicitacdes julgadas
“sem sentido”, incoerentes ou que ndo caberiam atendimento perante a construtora. Neste ponto
foi possivel identificar a ocorréncia destes chamados em algum momento das solicitagdes de

assisténcia envolvendo as empresas entrevistadas, conforme € possivel visualizar no grafico 4.

Grafico 4 — Chamados de Assisténcia Técnica Improcedentes

Muitas Vezes Algumas Vezes Raras Vezes Nunca
Fonte: Autoras, 2020.

A proxima abordagem do questionario foi o levantamento dos tipos de patologias
ocorridos nesses empreendimentos. Foram escolhidas doze (12) patologias que se destacaram
por sua maior incidéncia, com base nos dados de estudos abordados anteriormente neste

trabalho. No grafico 5 podemos constatar as patologias presentes nos empreendimentos.
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Grafico 5 — Problemas Apresentados nos Iméveis
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Fonte: Autoras, 2020.

O gréfico 6 permite visualizar os problemas de maior incidéncia entre os doze (12)
problemas relacionados. Estes foram os maiores responsaveis pelos chamados de assisténcia

técnica e consequentemente 0s que causaram maior impacto para as empresas.

Grafico 6 — Problemas em Destaque
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Fonte: Autoras, 2020.
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As autoras optaram por atribuir ao questionario a etapa de identificacdo da ordem de
ocorréncia das patologias nos empreendimentos, visando detectar as irregularidades que
ocorrem de forma antecipada e as subsequentes. E fato que dentre os 15 (quinze)
empreendimentos foram verificadas patologias que coincidem na ordem de ocorréncia, mas que
existem particularidades para cada caso.

Para a compreensao das classificagdes da ordem de ocorréncia das patologias as autoras
optaram por organizar os dados separando-os em grupos oportunizando ao leitor a possibilidade
de analise dos grupos mais relevantes.

O grafico 7 representa as patologias que foram incluidas no grupo 1 por apresentarem-
se entre as primeiras manifestagoes detectadas. Observa-se no grafico que se obteve 6 diferentes

tipos de patologias variando entre 13 (treze) empreendimentos.

Grafico 7 — Ordem de Ocorréncia dos Problemas
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Grupo 1 - Patologias Constatadas

Fonte: Autoras, 2020.

E possivel visualizar que quatro dos empreendimentos foram acometidos por problemas
envolvendo pintura e outros quatro envolvendo trincas e fissuras. Dois deles envolvendo
patologias relacionadas a impermeabilizagdo e trés empreendimentos acometidos por
problemas envolvendo instalacdes hidrossanitarias, portas e infiltragao respectivamente.

Representando as patologias que foram incluidas no grupo 2 as autoras apresentam o
grafico 8, com os diferentes tipos de patologias que surgiram em segunda ordem nos

empreendimentos.
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Grafico 8 — Ordem de Ocorréncia dos Problemas

3,5

B Trincas e fissuras

B Pintura

B Portas

® Instalacdes
hidrossanitarias

Numero de Casos

® InstalacOes clétricas

Pl I = Revestimento de parede

Grupo 2 - Patologias Constatadas Obstrucdo de ralos

Fonte: Autoras, 2020.

As patologias envolvendo trincas e fissuras continuam presentes no segundo grupo, em
primeira posi¢ao, porém em um niamero menor de empreendimentos. Pintura teve decréscimo
de 2 (dois) empreendimentos enquanto que Portas decresceram em um empreendimento.
Problemas com instalagdes hidrossanitarias se mantiveram evidenciados em um
empreendimento. Neste segundo grupo ndo foram evidenciadas patologias de infiltragdo, porém
manifestam-se duas novas patologias: revestimento de parede e obstrugdo de ralos, cada uma
destas em empreendimentos distintos.

As instalagdes elétricas se destacaram na terceira classificacdo por compor a primeira
manifestagdo patologica em evidéncia em quatro empreendimentos. As instalagdes
hidrossanitarias mantiveram-se na listagem e subiram uma posi¢do em relagdo ao grupo 2,
indicando maior evidéncia deste problema em terceira ordem. Pintura manteve a mesma
incidéncia, porém manifestando-se de forma um pouco mais tardia. Trincas e fissuras tiveram
constatacdo reduzida neste grupo para apenas um empreendimento enquanto que obstrucao de
ralo se manteve. A patologia de impermeabilizagdo retorna neste grupo afetando um

empreendimento em terceira ordem. Sendo possivel a confirmagdo das informagdes no Grafico

9.
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Apresentando-se anteriormente no grafico 7 do grupo 1 em apenas um empreendimento,
as infiltragcdes se mostram mais evidentes no grupo 4 com surgimento em trés imoveis. As

instalacdes hidrossanitarias se mantém em relagdo ao grafico 9, porém com uma constatagao a

menos. Esta mesma situagdo se repete para as patologias envolvendo pintura.

J4 as patologias de trincas e fissuras permanecem sem alteragdo em relagdo ao grupo 3
evidenciando-se em apenas um imével. Revestimento de parede verificado anteriormente em

um imoével no grupo 2, desta vez acomete dois imoveis no grupo 4, conforme apresenta o grafico

10.

Grafico 10 — Ordem de Ocorréncia dos Problemas
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Problemas com revestimento ceramico até o momento nao haviam constado em nenhum

grupo. No grupo 5 ¢ apurado em trés empreendimentos, conforme o grafico 11.

Grafico 11 — Ordem de Ocorréncia dos Problemas
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Fonte: Autoras, 2020.

O grupo 5 integra a sequéncia de trés grupos onde as instalagdes hidrossanitarias nao
deixam de ocupar a segunda posi¢do no grafico. Assim como no grupo 4 ela acomete dois
empreendimentos, diferente do grupo 3 onde os imdveis afetados totalizam em trés unidades.

Revestimentos de parede neste grupo mantem-se com as mesmas caracteristicas do
anterior, grupo 4. Instalagdes elétricas reaparecem neste grupo apds observadas nos grupos 2 e
3, com uma e quatro evidéncias respectivamente. Irregularidades com as portas dos imoveis
anteriormente em dois empreendimentos no grupo 2, também sdo identificadas no grupo 5,
porém em uma edificacao.

Verifica-se no grafico 12 e nos graficos anteriores: 7 ¢ 10 que as manifestacdes de
infiltragdo acontecem de maneira alternada e crescem com o passar do tempo, de acordo com
os empreendimentos em analise pelas autoras. O grafico 7 que representa o grupo 1 prontamente
evidencia apenas um imoével com patologia de infiltracao (lembrando que o grupo 1 apresenta
patologias de primeira ordem, aquelas que aparecerem “precocemente” e assim sucessivamente
para os demais graficos/grupos). O grafico 10 apresenta trés empreendimentos com infiltragao,

ja o grafico 12 apresenta o nimero de quatro empreendimentos com esta patologia.
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Grafico 12 — Ordem de Ocorréncia dos Problemas
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Fonte: Autoras, 2020.

No entanto, as demais patologias do grafico 12 mantiveram o mesmo numero de imoveis
afetados em relagdo a alguns dos graficos anteriores, com exce¢do apenas dos problemas
envolvendo loucas e metais que estreiam neste grafico com verificagdo em um

empreendimento.

4.3 CONCLUSOES DO ESTUDO DE CASO

Realizar um questionario pode ndo parecer tarefa dificil, por outro lado ndo se limita
apenas a elaboracdo. As autoras chegaram a esta conclusdo na concepcao da pesquisa para este
trabalho, onde além da identificacdo das necessidades sobre qual dados deveriam ser coletados
junto as construtoras e profissionais de engenharia civil a fim de contribuir para a pesquisa,
precisariam estudar um modelo de questiondrio o qual os colaboradores nao teriam dificuldade
de participar.

As autoras também perceberam que dificilmente se alcanga os objetivos citados no
paragrafo anterior com a elaboragdo da primeira versao do questionario. Para que de fato este
fosse colocado em pratica, trés revisdes foram necessarias.

Visitar um plantdo de vendas ou escritério de engenharia, apresentar-se e abordar

referente a pesquisa, explicando sua finalidade, ndo ¢ tarefa dificil, ndo requer algo além de um
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tempo do dia destinado a este fim. O que inviabiliza a continuidade da pesquisa ¢ a auséncia
dos profissionais responsaveis nestes locais ou aquela promessa de retorno que nunca ocorre.

As autoras enfrentaram dificuldades em encontrar empresas ou profissionais que se
disponibilizassem a fornecer as informagdes necessarias para a pesquisa, entre as justificativas
e percepcdes das autoras referente a falta de retorno e impossibilidade de respostas
encontraram-se:

e Falta de disponibilidade para o fornecimento das informagdes;

e Falta de interesse em contribuir com a pesquisa;

e Dificuldade para obter a autorizacao do chefe imediato;

e Receio de comprometimento da empresa, visto que a pesquisa aponta patologias

como tema,;

e Terceirizacao dos servigos de assisténcia técnica.

Um sentimento desconfortavel intercorre na necessidade de questionar o retorno da
pesquisa apds o prazo de alguns dias do envio. Foi identificado que independente da entrega do
questionario impresso, o qual nao foi observada possibilidade de preenchimento imediato, ou
através do meio digital, ambos apresentaram esta dificuldade. Mas devido ao cenario da
COVID-19 os dados analisados neste trabalho foram todos provenientes do questionario online.

Tentativas de contatos que pudessem indicar pessoas ou organizagdes que colaborassem
com a pesquisa surtiram efeito em dois casos. Em outra situa¢do nao se obteve sucesso.

O questionario em alguns casos ndo foi completado. E uma evidente incoeréncia
também pode ser verificada em uma das respostas envolvendo um topico da pesquisa. Esta por
sua vez ndo foi considerada na analise.

Para o estudo de caso apresentado conclui-se que os empreendimentos sdo afetados
habitualmente pelas mesmas manifestacdes patoldgicas. O que diferencia um do outro € o grau
de ocorréncia, a quantidade de imodveis afetados e o tempo de surgimento das patologias, por
exemplo.

Entre as pesquisas bibliograficas e o questionario, apresentaram-se de forma
significativa as patologias em instala¢des hidrossanitarias, estas podendo ser responsaveis em
alguns casos por infiltracdes, vazamentos e umidade. Muitos apontamentos envolvendo
pintura também foram verificados, ja estes podendo ser consequéncia de outras patologias.
Trincas e fissuras apresentaram-se com o mesmo indice de patologias de pintura no

questionario das autoras, porém nas bibliografias ndo se mostraram tao consideraveis. O mesmo
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caso ocorre para as ndo conformidades envolvendo instalagdes elétricas que se apresentaram
significativamente no estudo bibliografico, porém nao ficaram entre as patologias em destaque
na pesquisa das autoras.

Segundo Brisolara (2014) as falhas em sua grande maioria se repetem ao longo dos anos
sem que as devidas providéncias sejam tomadas para extingui-las. Ele prossegue abordando
sobre o avango tecnologico e o fato de que suas ofertas carecem de ser acompanhadas pelas
técnicas da construgao.

A partir do desenvolvimento deste trabalho, desde as respostas a pesquisa € a busca por
profissionais e construtoras que pudessem estar colaborando, até as revisdes de literatura
realizadas e com a experiéncia adquirida pelas autoras durante o periodo da graduagao e atuacao
na area da construcdo, conclui-se que as empresas na sua grande maioria ndo possuem um
gerenciamento efetivo dos dados do pos-obra.

Ainda pouco empregados para este fim, os dados provenientes de assisténcia técnica
pos-obra podem servir como fonte de retroalimentagdo dos sistemas de gestdo da qualidade
(SILVA FILHO; SOUZA; LEAO FILHO, 2015).

Nota-se em muitos casos que a falta de diagndstico perante as patologias leva a
realizagdo de medidas de resolu¢do de forma paliativa, muitas vezes baseadas somente na
pratica dos profissionais envolvidos, e isto € uma consequéncia da ndo identificagdo da causa
raiz do problema. Esta situacdo pode ter como resultado a repeti¢do dos problemas e nao
conformidades em novas obras, perpetuando os problemas e custos.

Assim, recomendamos a utilizagdo de métodos de controle de qualidade para
identificacao das causas raiz dos problemas, de forma a ser possivel identificar a melhor solugao
das ndo conformidades, de acordo com o que prescreve a Norma ISO 9001:2015.

A aplicagdo desta proposta ira evitar problemas futuros para a industria da constru¢do
civil, sendo possivel aplicar técnicas de prevengao de riscos (agdes preventivas) como prescrito
na Norma ISO 9001:2015, e seu desdobramento no PBQP-H. Também serd possivel uma
significativa reducao nos custos do pos-obra, € nos riscos legais e juridicos para as empresas.

Realizando uma comparacdo a teoria da “Curva da Banheira” este estudo corresponde
somente a fase inicial dos problemas. Porém ¢ perceptivel que neste momento os servigos de
assisténcia técnica sdo bastante solicitados, também pode ser constatada que além dessa
demanda existe uma maior diversificacao entre os casos de solicitagdes. De acordo com a teoria
da “Curva da Banheira” ocorre uma estabilizacdo posterior a este episédio de manifestacdes
patologicas e no final do periodo pode ser esperado um acréscimo nas ocorréncias das nao

conformidades em decorréncia de desgastes, utilizagdo, inexisténcia de manutengdes, etc. Com
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base nesta teoria podemos concluir que as empresa de construcdo civil e os proprietarios dos
imoveis devem se preparar para estes dois momentos distintos de necessidade de manutencao
e correcdo de nao conformidades, a “Fase da Mortalidade Infantil” ¢ a “Fase de
Envelhecimento”. Na primeira fase com ac¢des de prevencao e controle de ndo conformidades
na construcao, e na terceira fase, com acdes de prevenc¢do e manuten¢ao das ndo conformidades

decorrentes da a¢cdo do tempo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Finalizados os estudos deste Trabalho de Conclusdo de Curso, podemos afirmar que ele
teve seus objetivos alcangados, mesmo com as dificuldades encontradas pelo momento especial
vivido por todos neste ano de 2020.

Os principais problemas e nao conformidades que acontecem apds a conclusdo das
obras, foram analisados através de estudos bibliograficos e dos resultados da pesquisa aplicada.
A pesquisa das fontes bibliograficas sobre as ndo conformidades ocorridas no pds-obra, foi de
grande relevancia para compreender as consequéncias das atividades realizadas sem os devidos
cuidados de prevencao para ndo ocorréncia de ndo conformidades depois da entrega das obras,
bem como, do impacto sobre a imagem e os custos na industria da construgao civil da Grande
Floriandpolis.

As nao conformidades que ocorrem no pos-obra foram descritos no referencial tedrico,
reforcados e confirmados pela aplicagdo da pesquisa. Lamentavelmente, a induastria da
construcao civil ainda ndo despertou para a importancia e relevancia de utilizar as informagoes,
reclamagoes e demandas que sdao consequéncia das nao conformidades.

Assim, foi sugerida a implantacao de processos de controle da qualidade, para monitorar
e prevenir ndo conformidades durante a constru¢cdo. Também, destacou-se a importancia de
analisar as ndo conformidades encontradas, como forma de buscar suas causas, para permitir
acoes preventivas (gestao de risco) procurando eliminar a repeticdo e recorréncia das mesmas.

O desenvolvimento do TCC permitiu as autoras colocar em pratica muitas das

competéncias desenvolvidas no curso de Engenharia Civil da UNISUL.

5.1 SUGESTOES DE NOVOS TRABALHOS

Os seguintes aspectos ndo foram contemplados neste trabalho, e merecem um
aprofundamento para futuros estudos:
e Pesquisar como as construtoras de Floriandpolis estdo acompanhando, resolvendo
e agindo para reduzir os problemas e ndo conformidades que acontecem apods a
conclusao das obras.
e Pesquisar os problemas e ndo conformidades que acontecem apds a conclusdo das

obras na visao dos sindicos dos prédios.
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Pesquisar os problemas e nao conformidades que acontecem apds a conclusao das
obras na visao dos proprietarios das obras.
Pesquisar os problemas e nao conformidades que acontecem apds a conclusao das

obras com base nos processos legais existentes.
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APENDICE A — Questionario Aplicado as Empresas

Assunto: Pesquisa de TCC Eng Civil

Pagina1

Pesquisa Destinada a¢ TCC ¢das Académicas de Engenharia Civil Bruna Machado e Francine Yieira da Universidade
do Sul de Santa Catarina - UNISUL

Orientagde do Professor Paulo Reberto May

Tema da Pesquisa: Problemas no Pbs Obra

Ermpresa | |

Marme do Ermpreendirmento | |

Data da Conclusdo | |

E permitida a Divulgagio do Nome da Empresa no TCC?

Mo dtilizaremos o name de sua empresa sem a devida autarizagdo.

Pagina 2

Jaforam abertos chamados de Assisténcia Téchica para ¢ seu empreendimento classificados como "improcedentes”
segundo consideragdes do Manual do usudrio, NR 15575, Cédigo de defesa do consumidor, etc?

|| Muitas vezes
|| Algumas vezes
| | Rarasvezes

|| Munca



Pagina 3

Algum imével apresentou problema na pintura?

sim

Algum imével apresentou problema nas instalagées hidrossanitarias?

sim

Algum imdvel apresentou problema nas instalagdes elétricas?

sim

Algum imdvel apresentou problemas nas esquadrias de aluminio?

sim

Algum imédvel apresentou problemas nos revestimentos de parede?

sim

Algum imével apresentou problemas nos revestimentos ceramicos?

sirn

Algum imével apresentou problemas nas portas?

sirm

Algum imdvel apresentod infiltragdo?

sim
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Algum imével apresentou obstrugio dos rales?

Algum imbvel apresentou problemas em lougas e/ou metais?

Pagina 4

Qual a ordem de ocorréncia dos problemas presentes anteriormente?

Ex Fissura em seu Empreendimento foi o 1° problema a se manifestar, portanto atribua a fissura o ndmero 1, g assim sucessivamente, "MNA (NEo
Aplicavel - para problemas que ndo ocorreranm)

Pintura H Fintura

-

v Instalagdes Hidrossanitarias H 12 Instalagdes Hidrossanitarias
5 Instalagdes Elétricas H i Instalagdes Elétricas

E Esguadrias de Aluminio H : Esquadrias de Aluminio
; Revestimento de Parede H 5 Revestimento de Parede
B Revestimento Cerdmico H 11” Revestimento Cerdmico
B Portas H :stA Portas

v Infiltragdes

5 Obstrugéo dos Ralos

s Lougas efou Metais

v Trincas efou Fissuras

v Impermeabilizagéo



Paginas

Qual o problema de maior incidéncia nos iméveis deste Empreendimento?

Qual o impacto financeiro deste problema no Empreendimento?

R§
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