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RESUMO

O presente trabalho pretende desenvolver uma arestatistica com o objetivo de apontar de forma
qualitativa e quantitativa as patologias mais fesqes e seus respectivos custos, no atendimento das
solicitagBes decorrentes da pds-ocupacdo em enagjmeamtos imobilidrios. Através da utilizacdo de
um banco de dados de solicitagdes, causas e destnanifestacdes patoldgicas ocorridas na etapa de
pds-entrega de empreendimentos, comerciais e nesidle multifamiliares. O periodo de coletas de
informacdes esta compreendido entre 0 més de dateR005 até Maio de 2008, na cidade do Rio de
Janeiro. O artigo estrutura-se em quatro parterigdo e justificativa da problemética em questéo;
conceitos basicos de patologias e sua metodolagia giagndstico e intervengdo; abordagem da
organizacdo do setor de assisténcia técnica, apaesi® suas dindmicas de atendimento, tratamento
das solicitacbes e a homologacdo dos dados obpdos criacio de um banco de dados e
consideragfes finais. Espera-se, com esse trabaelidenciar causas e sub-causas, origem e
freqiéncia de solicitacdo e respectivos custosvir®r como retroalimentacdo de dados para os
setores da empresa, como incorporacdo, projetor&s,opossibilitando uma acdo preventiva da
reincidéncia em novos projetos ou em obras em e&eclAlém de enfatizar importancia dos bancos
de dados, que geram as ferramentas necessarias pevaesso de melhoria continua do sistema de
gestdo da qualidade.
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1  INTRODUCAO

A oportunidade e o direito dos consumidores demaresh suas insatisfacbes contra as empresas
prestadoras de servicos e/ ou produtos, foramgadas com a promulgagéo do Cédigo de Defesa do
Consumidor (CDC) através da Lei n°® 8078 de 199z introduziu diversos direitos e garantias aos
consumidores. Estes direitos foram ampliados aimdes com o novo Cdédigo Civil vigente desde
janeiro de 2003 e reforcados com o surgimento dgi®me Protecdo e Defesa do Consumidor
(PROCON). O consumidor tornou-se mais esclarecidorecedor de seus direitos e passou a ser
mais exigente com relacdo a qualidade do produtoseservicos. Para adaptar-se as mudancas da
legislacdo e ao novo perfil de consumidor, o sel@rconstrucdo civil teve que readequar seus
processos, em busca de uma melhor eficiéncia @gdealdo produto “edificagéo”.

Surge dessa forma a necessidade de controlar idagelpara evitar o custo da ndo-conformidade e

segundo Tschohl (1996), fazer o trabalho corretéenpela primeira vez, impedindo conseqiientes

reclamacgdes, produz nos clientes maior satisfacAwmier lealdade a marca. O desperdicio € uma
caracteristica deste custo para a empresa e ségtama forma de falhas na fase de pds-ocupagéo
das obras, caracterizadas por patologias constsutiv

As falhas construtivas geram gastos na etapa deoquimc¢do, onerando 0S custos previstos
inicialmente do empreendimento, quando da elaborag&quantificagdo inicial. Além disto, a
incidéncia das patologias nas edificacdes tem gededpesas extras aos condominios de edificios
que, muitas vezes precocemente, tém que submedéitdasrvencdes que poderiam perfeitamente ser
evitado.(Silva,2008).

2 OBJETIVO

O presente trabalho pretende desenvolver uma aredtatistica com o objetivo de apontar de forma
qualitativa e quantitativa as patologias enconsaua atendimento de pos-ocupacéo. Evidenciando
suas causas, freqiiéncia que séo solicitadas ecqouem e principalmente pelos custos gerados para
sua correcdo. Desta forma, servir como retroaliaggit de dados para os setores da empresa, como
incorporacao, projeto e obras, possibilitando ug@ogreventiva da reincidéncia em novos projetos
ou em obras em execucdo. Além de enfatizar impdeédos bancos de dados, que geram as
ferramentas necessarias para o processo de meathatiaua do sistema de gestdo da qualidade.

Seréo estabelecidas relagbes entre: nimero détesgies e suas respectivas procedéncias ou nao,
causas, sub-causas e seus respectivos custosquarsejam encontradas medidas preventivas e
duradoras, e nao paliativas. A fim de melhorarroggssos construtivos, diminuindo assim, os gastos
com agdes corretivas na pés-entrega das obras.

Os resultados deste estudo auxiliardo as emprefasstimar e prever com maior precisdo 0s custos
destinados a assisténcia técnica; ii) verificasiskemas construtivos que estdo apresentando maiore
gastos para o tratamento de seus vicios constsuéiviariorizar atividades de interveng8es nos itens
gue apresentam maiores custos; iii) analisar &stagbes possibilitando uma avaliagdo da qualidade
dos projetos, dos desempenhos dos sistemas cormstrutilizados nas obras entregues; iv) contratar
cobrar empresas subempreitadas que atuam na etpga-@éntrega.

3 METODOLOGIA

O trabalho apoiou-se em um estudo de caso, baseadon banco de dados que armazena problemas
patolégicos em fungdo do tipo, da freqiéncia derréooia e custos gerados, constituido de
informacdes sobre o atendimento das solicitacGess&téncia técnica de uma empresa, nos anos de
2005, 2006, 2007 e 2008. Para preservar a ideietida mesma, serd nomeada como empresa A.

Como ferramenta utilizada para andlise dos grafgesados com estes dados, sera utilizado o
principio de Pareto. Segundo o cientista italiailrédo Pareto (1897) existe uma relacéo de causa e
efeito em que 80% dos resultados sdo gerados poag20% do esforco.



De acordo com Minayo (2001), este método possibiliaduzir em numeros informacdes para
classifica-las e analisi-las. Neste sentido os dap@mntitativos foram organizados, tabulados e
tratados estatisticamente com auxilio doftware (Excel/Windows e, posteriormente, foram
apresentados sob a forma de graficos, tabelasdeagpua

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
4.1  Introducao

Pretende-se, neste estudo de caso, apontar eaaneislogicamente e economicamente 0s maiores
vicios construtivos de obra, causadores do aundogaustos pés-obra. Foi analisada uma empresa
de grande porte nacional, atuante no mercado dgragéo civil. Cujo respectivo banco de dados
utilizado em questao, esta compreendido entre iogeeide Janeiro de 2005 até Maio de 2008. Este
banco de dados se refer a imdveis residenciaisnerctais de médio e alto padrao, situados na Barra
da Tijuca e na Zona Sul da cidade do Rio de Jarmra idades diversificadas, de 0 a 5 anos a contar
do habite-se.

4.2  Caracterizacdo da Empresa

A empresa A é uma das maiores construtoras e im@pras do Brasil, estabeleceu-se no mercado
desenvolvendo mais de 900 empreendimentos, queseypam cerca de 10 milhdes de metros
guadrados de &rea construida.

4.3 Andlise Estatistica

Utilizando osoftware (PeopleSoftpi construido um banco de dados desde o ano @, 2Bo0 que
entrou em operagdo na empresa A. Para a utilizzessas informacfes € necessario o entendimento
de como estes dados alimentam estitwsire utilizado. Este banco de dados pertence & area de
assisténcia técnica desta construtora, sendo refpalrpelo atendimento aos clientes na pos-entrega
dos empreendimentos, até o prazo final da garabt@nos. Apos o habite-se, a obra permanece
durante trés meses num periodo de entrega dasdesidautonomas e das areas comuns no
empreendimento. Neste mesmo periodo a equipe dgdbomeca a atender aos proprietarios que ja
receberam seus iméveis. E neste momento que o barmtados deste novo empreendimento € criado,
sendo alimentado pelas novas solicitacdes e pas&iMeas construtivas que forem identificadas.

As informacdes obtidas no banco de dados da empresheram tratamento de acordo com a forma
como foram coletadas, ou seja, estes dados dal@rassisténcia técnica foram analisados de forma
quantitativa.

A seguir sdo descritos e analisados os dados Bwina de tabelas e graficos de 53 empreendimentos
imobiliarios, Os dados obtidos estdo sistematizathos/alores absolutos de cada tipo de solicitacéo,

patologia e seus respectivos custos, ou seja,dmagrupados um a um de acordo com sua causa,
sub-causa e custo. Apresentam-se, a seguir, assabvestatisticas geradas a partir dos dados
utilizados, seguindo das consideracfes, comentaresultados.

4.3.1 Estatistica Solicitacdo X Causa

A primeira estatistica a ser apresentada esta e#tranais importantes neste estudo. Sendo
caracterizada a relacdo das patologias ocorridstesnempreendimentos e sua respectiva causa. Os
estudos estdo agrupados em escala de tempo em@op@endimento.

Apresenta-se na tabela 1, o cenario geral dastagbes procedentes durante o periodo de Janeiro de
2005 a Maio de 2008, com todas as quantidadesgusiacde manifestacao patolégica. No intuito de
fornecer uma ordem de grandeza, a ultima colurtatida 1 indica o percentual da causa em relagéo
ao total.



Tabela 1 —Solicitagcao por causa — jan 2005 /mai 2008

%

%

%%

ANOS
Causas Total Total %
2005 2006 2007 2008

Entrega das chaves 0 0 1 0 1 0,01
Concreto Usinado e Laje 0 2 3 0 5 0,059
Paisagismo 0 2 4 2 8 0,07%
Revestimento de Gesso liso 0 8 2 0 1Q 0,09
Pavimentacdo piso intertravado 0 6 15 1 22 0,2
Alvenaria-Bloco de Concreto 0 0 5 28 33 0,304
Pedras Decorativas 2 8 21 2 33 0,304
Instalacao de Durafloor 13 0 17 2 32 0,30¢
Alvenaria Estrutural 0 20 13 1 34 0,319
Fachadas de Granito 11 9 8 7 35 0,32
Alvenaria-Bloco Ceramico 3 8 8 35 54 0,509
Contra-piso 4 7 22 22 55 0,51%
QOutras instalagdes Piscina / Sauna 0 10 37 16 63 ,58%0)
Vedacao-Painel Gesso Acartonado 19 21 31 2P 93 %0,8
Telhados 28 45 20 13 106 0,989
Estrutura 96 3 12 8 119 1,10%
Fundacédo 29 31 36 28 124 1,159
Revestimento Interno Argamassa 1 10 44 74 134 1,2
Outros 24 8 18 18 68 0,63%
Outras  instalagdes.  Exaustdolar-
condicionado/pressurizacao de 20 38 69 20 147 1,36%
escadaria
Forro de Gesso 20 49 73 68 210 1,94
Marmores e Granitos Internos 66 99 109 49 328 2,98
Forma e Armagéao 76 249 65 77 467 4,31
Esquadrias de Madeira 54 138 190 61 4438 4,09
Instalagdes Elétricas 95 159 210 103 56} 5,24
Esquadrias de Ferro e Aluminio 0 230 264§ 131 629 ,81%
Fachadas 313 126 113 242 794 7,33
Revestimentos Ceramicos 181 18§ 332 144 845 7,8
Pintura e Limpeza 129 169 356 199 853 7,88
Impermeabilizacao 237 409 480 601 172 15,94
Instalag6es Hidrosanitarias 505 745 1022 520D 2792 5,7%%




Compilando os dados dispostos na tabela, conteng@rtidade de solicitacdes procedentes, durante
0s 40 meses de 2005 a 2008. Estratificados pelmasalas solicitacdes, chega-se ao grafico 1 que
apresenta quais sdo as causas de patologias cgiecogiem.
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Grafico 1 —Solicitagcao por causa — jan 2008/mai208 (autor,2008

Analisando o gréfico acima, as instalacdes hidrasalise configuram como as mais expressivas de
todas as causas de patologias, chegando & maP&a7@8b de todas as solicitagdes nestes 3 anos. Em
seguida temos impermeabilizacéo, pintura e limgena 15,95% e 7,88% respectivamente.

4.3.2 Estatistica Solicitacdo X Sub-Causa

Dentre as causas listadas na estatistica anteritas possuem suas respectivas sub-causas, @to €,

softwareutilizado possibilita a classificacdo de uma pagiE pela sua causa e sua sub-causa. Foram
desconsiderados os dados obtidos no ano de 2084peEsar do sistema ter sido implementado neste
ano a opcdao para classificar a sub-causa ndo efgaidamente definida, logo os dados considerados
nesta estatistica sao referentes as sub-causes a@ano de 2005.

A intensidade de manifestacdes das patologias pe@emmnais significativas em determinados sub-
causas do que em relacdo a outras. Neste sentidetathamento das causas em sub-causas € de
extrema importancia e sera visto em seguida. Pathomcompreensdo dos gréficos (2, 3 e 4) a
seguir, cada sub-causa esta indicada por suagiEsericom sua respectiva quantidade de incidéncia.
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Gréfico 2 —Causa: Instalag6es Hidrossanitarias — Solicitagiicyb-causa — jan 2008/mai208 (autor,2008)
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Grafico 3 —Causa: Impermeabilizacéo — Solicitagdo por subacatjan 2008/mai208 (autor,2008)
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Grafico 4 —Causa: pintura e Limpeza — Solicitacéo por sub&atan 2008/mai208 (autor,2008)

Os graficos apresentados, demonstram que as sshscEais expressivas fazem parte das causas de
impermeabilizacdo, instalacdes hidrosanitariastu e limpeza, sendo elas a impermeabilizacdo de
box com 767 ocorréncias, execugdo de pintura cdre®kecucao de distribuicdo de esgoto com 435.

4.3.3 Estatistica Custo X Causa

Apbs a conclusdo dos servicos, foram levantadogastos com 0s servicos de assisténcia técnica
necessarios para o tratamento da patologia. Negtapriacdes de custos ndo estdo incluidos os
custos indiretos, como as horas dos profissioreientpresa A envolvidos atendimento e na vistoria
da solicitagdo. Apdés serem computados todos ososusertinentes as respectivas causas das
manifestacdes patoldgicas, elabourou-se a tabetan2os resultados globais, ou seja, com o total dos
custos durante o periodo dos anos de 2005 a 2008.



Tabela 2 —Custo por causa — jan 2005 /mai 2008

Descricéo AES Total R$ Tg)/tal
2005 2006 2007 2008 0

Revestimento de Gesso liso 0,00 4.029,20 60,01 0,00 4.099,21 0,06%
Entrega de Chaves 0,00 0,00 5.500,00 0,0d 5.501,0®,08%
Concreto Usinado e Laje 0,00 8.120,00 1.878,00 0,00 10.003,00 0,15%
Alvenaria-Bloco de Concreto 0,00 0,00 3.138,714 64,87 18.036,21 0,28%
Paisagismo 0,00 9.134,18 4.865,81 4.210,P28 18.218}20,28%
Alvenaria Estrutural 0,00 9.436,11 8.751,10 150,00 18.371,21 0,28%
yedagéo Painel Ges$0 3300 | 1070934 878074 558424 2540036  0,39%
Instalagcao de Durafloor 1.800,0( 0,00 24.926/,18 201 27.529,38 0,429
Outras Inst. Piscina / Sauna 0,00 3.890,00 8.991,022.287,00 35.231,01 0,54%
Pedras Decorativas 9.831,40 14.566,75 7.170{26 28R4 37.729,75 0,58%
Pavimentacdo piso intertravad® 0,00 17.978/55  P05RS 685,74 39.236,82 0,60%
Fachadas de Granito 2.314,28 9.326,18 23.724,20 238@9 41.638,50 0,64%
Outros 768,30 1.933,19 2.058,66 37.376,26 42.204/4D,65%
Forro de Gesso 6.473,54 14.234,92 19.853,34 B079, 49.851,14 0,769
Telhados 20.928,84 22.14275 12.791,18  4.121/46 .096(P3 0,92%
Alvenaria-Bloco Ceramico 14.123,92  23.912,04 6.636, 26.515,12 70.641,77 1,08%6
Contra-piso 38.870,96 8.626,23 18.584,05  9.720/0375.857,17 1,16%
Revest.Interno Argamassa 2.235,45 8.964,15 49810, 19.964,08 80.608,03 1,23%
Outras inst. Exaustéo/ar-
condicionado/pressurizacdao [det0.886,51 | 12.966,0§  40.378,38 4.976,16 99.354,[70 52%,
escadaria
Instalagdes Elétricas 12.751,21  38.984,62  44.004,0¥6.274,83 112.581,73 1,72%
Estrutura 09.892,65 10.337,6p 12.882,64 5.330,00 8.561,91 | 1,97%
Marmores e Granitos Internos 46.167,J9  58.678,401.346,49 9.265,12 175.780,80 2,69
Esq. de Ferro e Aluminio 0,00 107.48448 96.243|948.511,43 252.868,82 3,87%
Esquadrias de Madeira 39.625,79  77.490/82 126.397,25.894,84 270.252,40 4,14%
Forma e Armagao 14.191,04 233.749/99 73.030,39 2329 354.361,59 5,43%
Revestimentos Ceramicos 37.054,56 103.625%,85 282193 45.784,26 425.244,7¢ 6,510
Fundacéo 107.093,97 138.153,80 172.960,11 32.504,7850.836,11 | 6,90%
Fachadas 191.814,78 88.037,14 117.971,94 87.573,1486.191,04 7,44%
Pintura e Limpeza 159.852,04 91.696,30 285.582,004.544,40 642.527,78  9,84%6
Instalag6es Hidrosanitarias 100.640,94 240.797,780.299,18| 110.696,20 735.136,08 11,2p%
Impermeabilizacao 322.665,75 561.116/12 605.186,267.359,10] 1.738.054,08 26,61%

Foram computados todos os custos pertinentes pectBss causas das manifestacdes patoldgicas, A
estatistica referente aos custos por causa faitesida e expressa a partir da tabela 2, conforme



gréfico 5.
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Gréfico 5 —Causa por custo — jan 2008/mai208 (autor,2008)

No grafico 5 pode-se observar que a manifesta¢@auatosa foi a impermeabilizagcio representando
26,61% do custo total durante estes 4 anos, seegldida pelas instalagBes hidrosanitarias com
11,25%, pintura e limpeza com 9,84% e assim su@@ssinte. Além disso, pode-se observar que
apesar das instalagGes hidrosanitarias (conforsudtaelo do grafico 1) serem as causas com 0 maior
numero de incidéncia, os custos da causa imperlizaghio representam mais que o dobro dos custos
das instalacdes hidraulicas. Logo, ndo significa gerta patologia possua nimero de incidéncia e
custos igualmente proporcionais.

Além disso, a partir do gréfico 5 é possivel afarietodologia proposta no comeco do estudo, onde
foi mencionado o principio de Pareto. Utilizando emnjunto com o grafico 1 da primeira estatistica
apresentada no estudo de caso, pode-se obter ltadesgue 26% das 31 causas, sendo elas:
impermeabilizacdo, instalacdes hidrosanitariagupmne limpeza, fachadas, fundacéo, revestimentos
ceramicos, forma e armacdo e esquadrias de madiaresponsaveis por 78,12% do total dos
custos, confirmando a relacdo de Vilfredo Pare89T) onde existe uma relacdo de causa e efeito em
gue 80% dos resultados sdo gerados por apenas@®6todco.

5 CONSIDERACOES FINAIS

S&o poucas as informacdes correlatas a esta tanditidgadas pelas construtoras e disponiveis em
bibliografias. Esta realidade encontra-se na pieagdo das empresas em esconder as patologias dos
usuarios e dos concorrentes, pois as relatandmé se admitissem falhas no processo produtivo.

A partir dos dados mostrados, chega-se a uma iamgerconcluséo de que o valor destinado nas
obras para esta area é insuficiente para fechagamento, gerando uma reducéo do lucro esperado
para certo empreendimento. Além disso, esta elevapd custos reflete proporcionalmente no

aumento do namero de incidéncia de patologiasngerama maior insatisfacdo e desgastes com os



consumidores na etapa de pés-entrega.

Através do principio de Pareto demonstrado utilizans custos e causas, pode-se assim nortear as
empresas. Decidir o que é prioritario, o que € mggsesentativo para a hatureza do negdcio, avaliar
que € relevante, contextualizar as falhas e idestis acbes que atuariam nos 20% de esfor¢o que
proporcionam 80% do resultado.

Estas acBes devem se basear no controle de quaktadodas as etapas do processo construtivo,
tanto no planejamento, como no projeto, na execwc@é mesmo na selecdo dos materiais. E
importante salientar a importancia da criagdo e utesngdo de um banco de dados, para a
retroalimentacdo do processo produtivo das ediiemgccom a identificacdo das causas das
manifestacdes patologicas e posterior prevencamo tam nivel de projeto como na execugao.
Evitando, assim, futuras incidéncias e vicios goitisbs que venham a minimizar os desempenhos
dos componentes construtivos e influenciando nemyatinte na vida Util das edificacdes.
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