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RESUMO

A gestdo e atuacdo da assisténcia técnica em edificios residenciais s&o
fundamentais para a satisfacdo dos moradores e a qualidade das construcoes.
Uma assisténcia técnica eficiente resolve problemas rapidamente, prevenindo a
escalada de questbes e minimizando o impacto na vida dos residentes. Este
trabalho visa apresentar as principais normas que orientam a equipe de
assisténcia técnica, o conceito de manifestacdes patoldgicas, suas causas e 0S
custos associados para a construtora. Foi realizado um estudo de caso ao longo
de um ano, analisando dois empreendimentos de médio e alto padrdo em
Franca/SP. A andlise incluiu a quantidade de solicitagbes, sua origem, as
patologias recorrentes e os custos dos principais reparos. A retroalimentagdo do
setor para a construtora permite identificar e corrigir falhas, melhorar
continuamente os processos e prolongar a vida util dos empreendimentos, além
de garantir um suporte eficiente aos clientes. Dessa forma, aassisténcia técnica é
essencial para equilibrar qualidade de servigo e satisfacdo do cliente,fortalecendo
a marca e contribuindo para empreendimentos bem-sucedidos.

Palavras-chave: assisténcia técnica; normas; manifestacbes patoldgicas;

retroalimentacéo; satisfacdo do cliente.



ABSTRACT

The management and operation of technical support in residential buildings are
crucialfor resident satisfaction and construction quality. Efficient technical support
quickly resolvesissues, preventing the escalation of problems and minimizing the
impact on residents’ lives. This work aims to present the main standards that
guide the technical support team,the concept of pathological manifestations, their
causes, and the associated costs for the construction company. A case study was
conducted over a year, analyzing two mid- and high- standard developments in
Franca/SP. The analysis included the number of requests, their origin, recurring
pathologies, and the costs of major repairs. Feedback from the departmentto the
construction company helps identify and correct flaws, continuously improve
processes, extend the lifespan of developments, and ensure efficient client
support. Thus, technical support is essential for balancing service quality and
customer satisfaction, strengthening the brand, and contributing to successful
developments.

Keywords: technical support; standards; pathological manifestations; feedback.;

customer satisfaction.
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1. INTRODUCAO

Dados recentes mostram que o crescimento populacional nos principais
centros urbanos, aliado a escassez de areas disponiveis para construcdo de
moradias adequadas, tem contribuido significativamente para a verticalizagéo
das residéncias. Isso resulta na construgcdo de edificios cada vez mais
complexos, com multiplos pavimentos e utilizando métodos construtivos rapidos
visando atender a alta demanda do mercado (Antunes; Filho;Calarge, 2015).

O impacto desse crescimento acelerado é perceptivel principalmente
apoés aconclusao da obra, quando diversas patologias surgem, indicando ma
administracdo do canteiro de obras, uso de materiais que ndo atendem aos
padrées de qualidade exigidos por normas, mao de obra desqualificada,
alteracbes em projetos visando reduzir custos, dentre outros fatores (Antunes;
Filho; Calarge, 2015).

Para mitigar esses problemas, as grandes construtoras tém investido cada
vez mais no setor de assisténcia técnica, responsavel por lidar com as demandas
gue surgem apdés a conclusdo da construcdo, priorizando a seguranga, a
conformidade do projeto e a satisfacdo do cliente (Alves, Lira, Junior, 2019).

Neste contexto, diversas atividades séo realizadas, como: organizacao
de documentagcdo no processo de transicdo entre construtora e responsaveis
pelo empreendimento, atendimento ao cliente para analisar suas necessidades
diante dos problemas encontrados em sua unidade, e trabalhos de manutencao
de pequeno e grandeporte (Ribeiro, 2021). Esta ultima atividade desempenha um
papel crucial na prevencéao ecorrecéo de problemas nas edificacdes.

Além de trabalhar na imagem da construtora frente ao mercado
consumidor, o setor de assisténcia técnica possui o papel fundamental em
retroalimentar os demais setores daconstrutora apresentando frequentemente os
principais problemas encontrados finalizada a obra, seja devido a
incompatibilidade entre projetos e/ou falhas de execucéo, a fim de evitar gastos
excessivos com retrabalhos.

Este trabalho teve como objetivo apresentar a importancia do setor de
assisténciatécnica, realizar uma analise quantitativa das patologias recorrentes
em construcdes verticais, investigar o impacto financeiro e construtivo dessas
patologias para a construtora, bem como sua influéncia na relagdo com o
consumidor final. Para isso, foi consideradoum estudo de caso desenvolvido ao

longo do estagio realizado em uma construtora em Franca/SP.
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1.1 Delineamento da pesquisa

Para atingir o objetivo proposto, este trabalho foi dividido em seis capitulos.
O primeiro capitulo, que é este, introduz o tema central, a justificativa e o objetivo
do estudo.

O segundo capitulo fornece uma revisao bibliografica sobre o setor de
assisténcia técnica incluindo as principais normas que o regem e a definicdo de
manifestacfes patoldgicas.

O terceiro capitulo detalha a metodologia utilizada na elaboracdo do
trabalho, descreve as caracteristicas dos objetos de estudo que serviram de
base para o estudo decaso e apresenta as principais patologias encontradas em
cada empreendimento, bem como os custos associados. Ao final do capitulo, é
discutido o estudo de caso realizado aoclongo de um ano, com uma breve andlise
das patologias recorrentes.

O quarto capitulo apresenta os resultados e o impacto do setor de
assisténcia técnica para as construtoras, incluindo a apresentacdo do indice de
satisfacao do cliente e tempo médio de resolugdo de chamados.

O quinto capitulo fornece a concluséo do trabalho.

Por fim, o sexto capitulo apresenta as consideracfes finais e possiveis

temas para estudos futuros na area, seguido pelas referéncias bibliofraficas.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1. Assisténcia Técnica

O setor de construcédo civil experimenta um crescimento acelerado nas
ultimas décadas, impulsionado pela demanda crescente por habitacdo e
infraestrutura. No entanto, esse desenvolvimento resulta em uma preocupante
queda na qualidade dos produtos entregues. A pressao por reducdo de custos e
prazos curtos frequentemente leva a utilizacdo de materiais inferiores e praticas
construtivas inadequadas.

Esse fendbmeno, aliado a uma fiscalizacdo deficiente e a uma gestdo que
prioriza o lucro sobre a durabilidade e seguranca, resulta em obras que nao
atendem aos padrdes esperados, frequentemente apresentando problemas
estruturais e estéticos. Apesar do avanco significativo em volume e inovacao, a
qualidade dos edificios tem sido comprometida,afetando diretamente a seguranca
e a satisfacdo dos usuarios.

Diante dessa situacdo, os consumidores buscam meios legais para se
protegerem e terem seus direitos respeitados. O Capitulo VI, Secao Il, Art. 12 do
Cadigo de Defesa do Consumidor estabelece:

O fabricante, o produtor, o construtor, nacional ou estrangeiro, € o
importador respondem, independentemente da existéncia de culpa, pela
reparacdo dos danos causados aos consumidores por defeitos
decorrentes de projeto, fabricacdo, constru¢cdo, montagem, férmulas,
manipulacdo, apresentacédo ou acondicionamento de seus produtos, bem
como por informagbes insuficientes ou inadequadas sobre utilizacdo e

riscos.

J& o Artigo 618 do Cadigo Civil Brasileiro dispde:

Nos contratos de empreitada de edificios ou outras construcdes
consideraveis, o empreiteiro de materiais e execucao respondera
durante o prazo irredutivel de cinco anos pela solidez e seguranca do
trabalho,assim em razao dos materiais como do solo.

Para mitigar os problemas apresentados ap6s a entrega dos
empreendimentos, as grandes construtoras e incorporadoras tém investido cada
vez mais no setor de assisténcia técnica (AT), responsavel por garantir a
durabilidade, seguranca e funcionalidade das edificacfes. Para assegurar que
todos os parametros de qualidade sejam atendidos, a assisténcia deve seguir
praticas e procedimentos que respeitem os critérios estabelecidos em normas de

desempenho e projetos.

16
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Além disso, a equipe de assisténcia, em conjunto com o setor de
relacionamento ao cliente, mantém o elo entre a construtora e o consumidor
final, sendo o principal canal de comunicacao e analise de satisfacao. Ao se sentir
amparado pela construtora mesmo apoésa finalizacdo da etapa construtiva, cria-
se uma relacdo de confianca entre incorporadore consumidor, estimulando a
fidelizacdo e prospectando novos investidores, tornando a empresa mais
competitiva.

A assisténcia técnica atua como suporte oferecido pelas construtoras aos
seus clientes, visando atuar em cenarios de desconformidade ou patologias
presentes no pos-obra.

Ela deve ser vista como um departamento da construtora responsével
por ser 0 canal de comunicacdo com o cliente ap0s a entrega da
obra, andlise das reclamacgdes e promocéo de corre¢cbes necessarias
quando julgadas procedentes (Pinto, Barros Neto e Bbes, 2021,p. 2).

Segundo Laste (2012), € por meio do acionamento realizado pelo cliente
através das ferramentas digitais oferecidas pela construtora que sdo mapeadas as
principais anomalias presentes no empreendimento ap0s a etapa construtiva. 1sso
permite analisar suas causase buscar solucdes técnicas eficientes.

Complementando a visdo de Laste, Antunes (2015) ressalta que o setor
de assisténcia técnica deve atuar nas patologias presentes na unidade
habitacional durante o prazo contratual de garantia, considerando critérios de
mau uso, modificacdes e vicios aparentes. Ou seja, se a anomalia apresentada
pelo proprietario for causada por falta de zelo, alteragBes na estrutura entregue
pela construtora ou néo tiver sido pontuada durante etapas anteriores a entrega
final do empreendimento, a garantia perde seu valor, sendo deresponsabilidade
do acionador solucionar os problemas apontados.

A participacdo da equipe de assisténcia técnica comega antes mesmo da
entrega do empreendimento ao consumidor final. Apds a conclusdo das obras,
tanto em areas comuns (AC) quanto em unidades auténomas (UA), é realizada
uma vistoria técnica para analisar e testar todos o0s sistemas do
empreendimento. Nessa etapa, sao pontuadas quaisquer desconformidades
entre o que estd executado in loco e o projeto, além de defeitos estéticos, para
garantir que o produto seja entregue ao proprietdrio da forma mais adequada
possivel.

Ap6s a entrega do empreendimento, cabe ao setor de assisténcia
transmitir as principais informagfes técnicas aos responsaveis pela construcao,

como sindicos ou administradoras condominiais. E crucial que todas as

17
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informacfes sobre o funcionamento dos sistemas das areas comuns sejam
explicitadas de forma clara, apresentando as formas adequadas de manutencao
para garantir a eficiéncia e longevidade das instalacdes apds o prazo de garantia

contratual.

Com o inicio da ocupacdo dos imoveis, a equipe de assisténcia intensifica
sua participacéo no empreendimento. E somente com o uso diario dos sistemas que
€ possivel verificar a existéncia de falhas de projeto e/ou execugao. A partir disso, o
cliente utiliza os meios oferecidos pela construtora para acionar a equipe de
assisténcia visando solucionar os problemas verificados (Resende; Melhado;
Medeiros, 2019). Cabe a construtora apresentar como o cliente pode acionar o setor
de assisténcia, assegurando que o sistema funcione de forma dinamica e eficiente.

Quando os problemas encontrados tanto na UA quanto na AC sao entregues
a equipede AT, inicia-se a metodologia de andlise para verificar a procedéncia ou
improcedéncia das questbes apresentadas pelo cliente. Lichtenstein (1985)

apresenta trés etapas para essa analise:

e Levantamento de subsidios: Captar todas as informacdes pertinentes
para entender a patologia apresentada e se é responsabilidade da
construtora soluciona-la. Essas informacdes sdo levantadas por

meio de vistoria no local;

e Diagnostico da situacdo: Determinar a causa da patologia apos a

andlise in loco;

o Definicdo de conduta: Caso a patologia apresentada pelo cliente
seja confirmada como procedente, definir a forma de execucéo do
reparo, determinando a mao de obra, materiais e equipamentos
adequados para garantir que o resultado atenda aos critérios
técnicos e as expectativas do cliente, oferecendo uma solucéo
duradoura.

ApoOs a etapa de andlise técnica, inicia-se a realizagdo do reparo. Nesse
momento, é importante que todas as intervengdes sejam explicadas ao cliente
de forma clara, e, com ele, planejar a melhor forma de executar o servico,
considerando suas necessidades. A equipe responsavel deve ser capacitada,
seguir os critérios técnicos definidos anteriormente e evitar retrabalhos que
aumentariam o custo final do reparo e a insatisfacao do cliente. Além disso, deve-
se considerar organizacao, limpeza e cumprimento dos prazos acordados com o
cliente, fortalecendo a relacdo de confianca entre construtora e consumidor.

Como mencionado por Souza (1997) e CTE (1997), apGs o reparo, é
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importante orientar o cliente sobre as medidas de manutencdo necessarias para
evitar novas patologias e garantir a vida util do imével. Além disso, se o cliente
estiver satisfeito, ele deve assinar um termo confirmando a execucéo do reparo,
resguardando tanto o consumidor quanto a construtora. Na Figura 1 é
apresentado um fluxograma adaptado sobre o0s processos realizados pela

equipe de assisténcia técnica.

Figura 1 — Fluxograma assisténcia técnica.

CLIENTE NAQ
APROVOU A
{y ASSISTENCIA
TECNICA
ESTA NA VISITA
GARANTIA HTECNICA Iy
REALIZACAQ
CONTATO DSEEE,.T ;,f,:f ESO J SOLICITAGAO | DA
DO CLIENTE PROCEDENTE ASSISTENCIA
l ¥ TECNICA
GARANTIA SOLICITAGAD l
EXPIRADA IMPROCEDENTE
- CLIENTE
vJ APROVOU A
ASSISTENCIA
FINALIZACAO TECNICA
DO CHAMADO

t

Fonte: Adaptado Silva (2023)

Mais do que atender a necessidade do cliente, a equipe de assisténcia
técnica deve analisar o impacto financeiro das intervencdes realizadas para a
construtora, com base nas patologias tratadas. Essa andlise deve considerar,
segundo Picchi (1993), a qualidade do empreendimento, o grau de exigéncia dos
clientes, a politica de atendimento da empresa e a eficiéncia na execug¢do do
reparo.

Ademais, todas as ndo conformidades encontradas devem ser
retroalimentadas a empresa, contribuindo para que modificagcbes no sistema
construtivo sejam aplicadas ainda durante o periodo de obra, diminuindo o
surgimento de anomalias e custos excessivos para solucionar problemas que

poderiam ser evitados.
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2.2. Normas de Desempenho

A assisténcia técnica no setor da construcdo civil é essencial para
garantir a qualidade, durabilidade e seguranca das edificacdes apos a entrega
das obras. Esta atividade, que abrange o periodo pds-obra, € guiada por um
conjunto de normas técnicas que definem padrdes e diretrizes para a execucao
adequada dos servicos de manutencdo e reparo, assegurando que O0s
empreendimentos cumpram 0s requisitos de desempenho esperados pelos
usuarios.

Na Tabela 1, é apresentado um resumo que abrange O escopo e a
aplicacdo das principais normas seguidas pelo setor de assisténcia técnica.
Dentre elas, duas sao destacadas por sua relevancia, pois influenciam

diretamente o cotidiano da equipe, além do projeto de revisédo referente a NBR

13752.
Tabela 1 - Normas de desempenho aplicadas ao setor de assisténcia
técnica
Norma Titulo Escopo Aplicacao
Diretrizes para
NBR ?nlgaﬁzg%%%i,o Orienta a elftboragéo e E de responsabilidade das
operacio e apresentagdo de manuais que construtoras elaborarem os
14037: manutenco das descrevem o uso qorreto ea manuais e garante que os
2024 edificactes — manutencdo dos sistemas e usuarios finais tenham
Y componentes de uma conhecimento para realizar as
Requisitos para edificacdo manuten¢des necessérias
elaboracéo e
apresentacdo
NBR Eggﬁ;&gﬁ;s _ Estgt_)elece 0s requisitos e Avaliacdo da qualidade do
15575-1: Desempenho crlterlos, .de‘dese.r.nperlho degempenho globgl das
2024 Parte 1: Requisitos apllt_:avgls as edificacdes edificacbes garantln_do conforto,
S habitacionais seguranca e durabilidade
gerais
NBR Reforma em Define os requisitos para o Garante gue as reformas sejam
16280: edificacdes — controle e a exe.c.ugao de feitas de maneira segura, sem
' Sistema de gestdo | reformas em edifica¢fes, '
2024 de reformas - preservando a integridade e co_m_pr?meter_z; estrutura
Requisitos seguranca das estruturas original do edificio
NBR e Definir os prazos de garantia Garante que construtoras e
Edificacdes - : .
17170: Garantias — Prazos para diferentes qqmpqnentes e consum|dqr§s tenham clareza
sistemas das edificacbes, sobre os direitose deveres
2022 rgcon_nendados e assegurando a qualidade ea relacionados a garantia de
diretrizes durabilidade das construgdes imoveis
ISO Fornece os critérios para um Utilizada para melhorar a
9001 Sistema de gestdo | sistema de gestéo da qualidade eficiéncia operacional e a
' de qualidade — eficaz, aplicavel a qualquer satisfacdo do cliente, além de
2015 Requisitos organizacao, independente do servir como base para
seu tamanho ou setor certificacdes de qualidade

Fonte: Elaborado pelo autor
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2.2.1. NBR 15575-1: Edificacbes Habitacionais — Desempenho - Parte 1:
Requisitos Gerais

A NBR 15575-1, é uma das normas mais relevantes para a construcao
civil, especialmente no que se refere ao desempenho das edificacdes. Essa
norma estabelece critérios de desempenho que devem ser observados ao longo
da vida util (VU) dos edificios, incluindo requisitos de seguranca, habitabilidade e
sustentabilidade.

Conforme apresentado na norma, a queda de desempenho da construcéo
afeta sua durabilidade e, consequentemente, aumenta o custo para manter o
empreendimento em condi¢cdes adequadas de funcionamento. Segundo a NBR
15575-1 (2024, p. 58), “o periodo de tempo compreendido entre o inicio de
operagcao ou uso de um produto e 0 momento em que seu desempenho deixa
de atender aos requisitos do usuario pre estabelecidos € denominado vida util”.
A VU é, portanto, a medida temporal da durabilidade de um edificio ou de suas
partes, que inclui sistemas complexos, sistemas individuais, elementos e
componentes.

Para prolongar a vida util dos empreendimentos, cabe as construtoras e
incorporadoras estabelecer previamente a vida util de projeto (VUP). A VUP é
responsavel por tornar a relacdo entre o custo global e o tempo de usufruto da
construgdo coerente com as normas de desempenho, além de ser
economicamente benéfica aos usuarios durante os processos de manutencao.
Além disso, a VUP permite definir como seréo realizadas as manutengdes que
garantirdo a funcionalidade da construcdo, com base em custo e desempenho,
assegurando que a vida util seja igual ou superior a vida util de projeto. A Figura
2, ilustra a importancia da manutencdo para garantir o desempenho positivo do

empreendimento durante sua vida Util.
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Figura 2 — Desempenho ao longo do tempo
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Fonte: NBR 15575-1: (ABNT, 2024, p.77)

A determinacéao da vida util de projeto, segundo a NBR, considera trés
conceitos:

* O efeito que uma falha no desempenho do sistema ou elemento acarreta;

» A maior facilidade ou dificuldade de manutencéo, ou reparagdo em caso de
falha no desempenho;

* O custo de correcdo da falha, incluindo o custo de corre¢cdo de outros
subsistemas ou elementos afetados.
O anexo 1, apresenta as recomenda¢des minimas de VUP que devem ser

adotadas, respeitando 0s seguintes itens:

+ Emprego de componentes e materiais de qualidade compativel com a VUP;

» Execucgdo com técnicas e métodos que possibilitem a obtenc&o da VUP;

» Atendimento integral aos programas de manutencao corretiva e preventiva,

» Observancia dos cuidados preestabelecidos para o uso correto do edificio;

+ Utilizagdo do edificio de acordo com o que foi previsto em projeto.

2.2.2. Projeto de Revisdo NBR 13752: 2022 Pericias de engenharia na
construcao civil

O texto de revisdo da NBR 13752 proposto em 2017 estabelece diretrizes

para a realizacdo de vistorias em imoveis. Essa proposta visa padronizar os
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procedimentos de inspecdo, proporcionando seguranca juridica e clareza na
identificacdo do estado de conservacdo dos imoveis. Desde sua publicacdo
inicial, a norma passou por revisdes para se adaptar as mudancas no setor de
construcao civil e as novas exigéncias legais e técnicas. Para a equipe de
assisténcia técnica, destaca-se a metodologia a ser adotada durante a etapa de

vistoria realizada no imével, apds solicitacdo do cliente.

Conforme a revisao, vistoria € uma forma de pericia cuja finalidade é verificar
os fatos apresentados pelo solicitante, realizar uma analise comparativa de
conformidade ou desenvolver um processo investigativo e analitico fundamentado
gue possibilite determinara causa e o efeito de uma patologia. A vistoria pode
ser dividida em trés tipos: vistoria de constatacao, vistoria de andlise comparativa
de conformidade e vistoria de andlise de causalidade.

A vistoria de constatacdo consiste na avaliacdo de fatos ou situacoes,
com uma descricdo detalhada dos elementos que os compdem. Ela pode ser
realizada para identificar a tipologia, estado de conservagéo, padréo construtivo,
idade, anomalias, manifestagcbes patoldgicas, falhas, progresso fisico ou
contratual de uma obra, entre outras caracteristicas. Nesse tipo de vistoria, ndo
sao determinadas causas, responsabilidades e tdo pouco apresentadas
solucdes.

A vistoria de andlise comparativa de conformidade foca na avaliagcao
detalhada de fatos ou situacGes, descrevendo minuciosamente seus
componentes, visando verificar a conformidade com o0s requisitos e padrbes
estabelecidos em projetos, especificagcdes técnicas, normas, legislacoes,
manuais, entre outros documentos fornecidos por fabricantes e prestadores de
servicos. Essa € a vistoria realizada comumente pela equipe de assisténcia técnica.

Por fim, a vistoria de andlise de causalidade pretende realizar uma
avaliacdo detalhada de fatos ou situacOes, desenvolvendo um processo
investigativo tecnicamente embasado para analisar a existéncia ou auséncia de
possiveis nexos causais. Ela também pode identificar responsabilidades e
apontar consequéncias.

Além disso, sdo apresentadas as principais definigdes utilizadas durante a
andlise, para decidir sobre a continuidade ou ndo da solicitagdo do usuario. Na

Tabela 2 sédo apresentados os termos e seus respectivos significados.

23
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Tabela 2 — Vicios

Termo Definicéo

Anomalia enddgena ou falha com origem no projeto ou execucao
Vicio gue afeta o desempenho de produtos ou servi¢os, ou 0s tornam
inadequados aos fins a que se destinam.

Vicio aparente Vicio facil e visualmente constatavel, por qualquer pessoa

Auséncia ou deficiéncia de informag0des técnicas expressas em
Vicio de informacdo | Manuais de Uso, Operagéo e Manutengéo e demais documentos
técnica técnicos entregues ao usuario quando do recebimento de uma
obra

Vicio ndo aparente ou verificavel somente por profissional com
\Vicio oculto conhecimento técnico ou, ainda, que tenha se manifestado

aolongo do tempo

Fonte: ibape-nacional.com.br

Por fim, na Tabela 3 sdo definidas as principais anomalias que podem ser
encontradas durante a vistoria. A partir dessas anomalias, é possivel determinar

a causa e a solucgéo para a patologia identificada.

Tabela 3 — Anomalias

Termo Definigao

Anomalia Irregularidade, anormalidade, excegéo a regra e padréo
estabelecido.

Anomalla Anomalia associada a projeto, especificacdes de
enddégena materiais ouexecucio

Anomalia exégena Anomalia associada a fatores externos ou provocada por terceiros.

' . Anomalia associada ao término da vida (til de projeto, adecrepitude
Anomalia funcional | ou obsolescéncia

Fonte: ibape-nacional.com.br

2.2.3. NBR 17170 - Edificagcdes - Garantias — Prazos recomendados e
diretrizes

A NBR 17170 (ABNT, 2022) estabelece diretrizes para as garantias de
edificacbes, abordando os prazos recomendados para a durabilidade e

desempenho dos elementos construtivos, sistemas e componentes de uma



Capitulo 2. Revisao Bibliografica

construcdo. Essa norma visa padronizar as praticas de garantia no setor da
construcao civil no Brasil, oferecendo um referencial tanto para construtoras e
incorporadoras quanto para consumidores.

A criacdo da NBR 17170 (ABNT, 2022) ocorreu em resposta a
necessidade de regulamentar osprazos de garantia para os diversos elementos
de uma edificacao, visando aumentar a transparéncia e a seguranca juridica nas
relacGes entre construtores e consumidores. No mercado imobilidrio, a garantia
desempenha um papel crucial, pois esta diretamente ligada a confiangca do
consumidor no produto adquirido e a responsabilidade das construtoras em entregar
um produto que atenda aos padrbes de qualidade estabelecidos.

Antes da existéncia de normas como a NBR 17170, os prazos de
garantia eram frequentemente definidos de forma arbitraria pelas construtoras, o
gue gerava inseguranca para os proprietarios de iméveis. Com a introducéo da
norma, estabeleceu-se um padrdo minimo de garantias que deve ser
respeitado, garantindo que os consumidores estejam protegidos contra defeitos
e problemas que possam surgir no periodo imediatamente apds a entrega da
obra.

Para o setor de assisténcia técnica, € essencial analisar os prazos de
garantia minimos estabelecidos pela norma, considerando o componente da
edificacdo em questéo, como estrutura (fundacéo e pilares), vedacao (parte externa
e interna), revestimentos (pisose azulejos) e instalacdes elétricas e hidraulicas,
bem como os tipos de falhas. Os prazos apresentados sdo baseados em critérios
técnicos e na durabilidade dos materiais e métodos construtivos empregados. O
anexo 2, apresenta a tabela de garantias presente nha NBR 17170 (ABNT,
2022).

Além disso, a norma estabelece as condigcdes em que a garantia pode ser
excluida, ou seja, situacdes nas quais € de responsabilidade do solicitante
realizar o reparo. Essas situacdes podem ocorrer em casos de mau uso,
intervencdes indevidas ou falta de manutencéo adequada. Este item da norma é
de extrema importancia, pois evita abusospor parte dos clientes e esclarece as
limitacdes das garantias oferecidas pelas construtoras.

Ao definir prazos de garantia, responsabilidades e a importancia da
manutencdo preventiva, a norma contribui para a longevidade e qualidade das
construcdes. Sua correta aplicacdo e continua atualizacdo sdo essenciais para
garantir a seguranca, a confianca e a transparéncia nas relacGes entre

construtores e consumidores.
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2.2.4. 1SO9001: 2015 - Sistemas de gestao de qualidade - Requisitos

A ISO 9001 é uma norma internacional desenvolvida pela International
Organization for Standardization (ISO), que estabelece os requisitos para a
implementacdo de um sistemade gestdo da qualidade (SGQ) em organizacbes de
qualquer setor ou porte. Ela faz parte da familia de normas 1ISO 9000, dedicada a
gestdo da qualidade. Seu principal objetivo é garantir que as organizacdes
oferecam produtos e servicos que atendam consistentemente as expectativas dos
clientes e aos requisitos regulamentares.

A norma surgiu em resposta a crescente demanda por qualidade e
competitividade no mercado global. Empresas que adotam a ISO 9001
demonstram um compromisso com a melhoria continua e a satisfacéo do cliente,
além de obterem uma vantagem competitiva significativa, tanto em eficiéncia

operacional quanto em reputacdo no mercado.

A abordagem da ISO 9001 segue o ciclo PDCA (Planejar-Fazer-Checar-
Agir), que promove a melhoria continua em todas as areas da organizagdo. A
norma € organizada em secdes que cobrem diferentes aspectos do sistema de
gestdo da qualidade: contextoda organizacdo, lideranca, planejamento, apoio,
operacdo, avaliagdo de desempenho e melhoria. A Figura 3 retrata o

funcionamento do ciclo PDCA.
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Figura3 - Ciclo PDCA
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Fonte: walkerbastos.blogspot.com

A adocédo da ISO 9001 oferece diversos beneficios para as organizagoes.
Primeiramente, melhora a satisfagdo do cliente, ajudando a entender e atender
consistentemente as suas necessidades, resultando em maior fidelidade e
satisfacdo. Além disso, promove a eficiéncia operacional por meio da analise e
otimizacdo de processos, levando a reducdo de desperdicios e custos e ao
melhor uso dos recursos disponiveis.

A melhoria continua é outro diferencial importante, permitindo que as
organizacOesse adaptem rapidamente as mudancas no mercado e aprimorem
continuamente seus produtos, servicos e processos. A norma também auxilia na
reducdo de riscos, incentivando uma gestao proativa, que ajuda a identificar e
mitigar problemas antes que eles afetem aorganizacao.

Para as organizacbes que buscam se destacar no mercado e atender
seus consumidores de forma eficiente, a norma oferece um framework ! robusto
para a implementacdo de um sistema de gestdo que atende aos requisitos dos
clientes e regulamentares, além de promover a eficiéncia operacional e a
melhoria continua. A certificacdo ISO 9001 € uma prova do compromisso de uma
organizacdo com a qualidade e pode abrir portas para novas oportunidades de

negocios e crescimento sustentavel.

IFramework refere-se a uma estrutura ou um conjunto de diretrizes que fornece uma base
para aimplementacéo e gestao de um sistema de gestédo da qualidade

27
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2.3. ManifestacOes Patoldgicas

As manifestacBes patologicas ha construcao civil referem-se a qualquer
anomalia ou defeito que comprometa a durabilidade, funcionalidade ou seguranca
das edificacbes. Este estudo analisa as causas da ndo conformidade e falhas nas
construcdes, apresentando 0s sintomas, suas origens e como se desenvolvem
temporalmente. As patologias podem se manifestar tanto durante a fase de
execucdo quanto durante a vida util do empreendimento, conforme apresentado por
Helene, (1992).

Costa (2011, p. 11) afirma que:

A patologia sdo manifestagbes dos defeitos em pecas, construcoes,
edificacdes, projetos, estruturas ou acabamentos, sendo ainda que se define
como a ciéncia que estuda a origem, causa e efeito das falhas que podem
surgir nas construgoes civis.

Para compreender os fendmenos patolégicos que ocorrem em uma
edificacdo, € geralmente necessario investigar a origem do problema
apresentado, estabelecendo uma relacdo de causa e efeito que possa ter
provocado tal manifestacdo. As patologias, em geral, tém sua origem em erros ou
falhas cometidos em pelo menos uma das fases do projeto. As etapas onde
podem ocorrer causas resultantes em possiveis defeitos futuros incluem:
planejamento, projeto, fabricacdo das matérias-primas, execucéo e uso (Helene,
2003).

No entanto, entre essas etapas, algumas sdo mais decisivas para o0
surgimento de patologias. Destacam-se as fases de execucdo, a incompatibilidade
de projeto e a utilizagdo dos materiais. A Figura 4 apresenta um grafico com dados

sobre os principais causadores de patologias em obras civis.



Capitulo 2. Revisao Bibliografica

29

Figura 4 — Patologia na construcao - Causa raiz
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Fonte: OLIVEIRA, (2013)

As manifestacfes patoldgicas originadas na fase de projeto podem tornar-se
dificeis de resolverem tanto técnica quanto financeiramente se nao forem
corrigidas de maneira adequada e no tempo certo. Vieira (2016) aponta os
principais erros que podem ocorrer durante a elaboracdo de um projeto de
edificacao, que incluem:

* Incompatibilidade de projetos;
» Especificacdes inadequadas de materiais;

» Detalhamento insuficiente ou inadequado;
¢ Erro de dimensionamento;

» Falta de padronizacdo das convencoes.

Patologias originadas na fase de execucdo frequentemente resultam de
uma ma administragcdo das construtoras durante os processos construtivos no
canteiro de obras. Segundo Vieira (2016), as principais falhas s&o:

» Erro de interpretacéo dos projetos;

+ Falta de controle tecnoldgico;

* Auséncia de fiscalizagao;

» Falta de procedimentos de execucéo detalhados;

* Limitac&o no treinamento da mao de obra ou uso de méo de obra
desqualificada.

A fase de uso, por parte do consumidor final, também contribui
significativamente para o surgimento de patologias, especialmente quando nao
sao realizadas manutencbes adequadas para prolongar a vida atil do

empreendimento. Para evitar que tais manifestacdes sejam atribuidas as
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construtoras, é essencial investir na elaboracdo de manuais de operacéo e
manutencao, conforme recomendado pela NBR 14037 (ABNT, 2024) (Santos,
2003).



3. METODOLOGIA

A metodologia cientifica adotada para a elaboracdo deste trabalho foi a de
estudo de caso, pois permitiu uma analise aprofundada da problemética em seu
contexto real. De acordo com Eisenhardt (1989), o estudo de caso utiliza
frequentemente dados qualitativos, coletados a partir de eventos reais, visando
explicar, explorar ou descrever fendmenos contemporaneos. Trata-se de um estudo
detalhado, que possibilita uma compreenséo mais completa do objeto de pesquisa.

Existem trés classificacbes principais para o0 estudo de caso:
exploratério, cujo objetivo € compreender fenbmenos ainda ndo explorados,
buscando gerar hipéteses e teorias iniciais. Explicativa, que visa identificar os
fatores determinantes para a ocorrénciados fendmenos estudados, explicando
suas causas. E por fim, descritiva, que atua na descricdo detalhada do objeto
ou populacdo de estudo, oferecendo uma viséo clara e estruturada do caso em
questao (Gil, 1994).

Este trabalho utilizou tanto o método descritivo, ao apresentar 0s
principais dados coletados pelo setor de assisténcia técnica, quanto o método
explicativo, ao identificar as patologias recorrentes nos atendimentos e suas
principais causas. Na Figura 5 é apresentadaas etapas que foram seguidas neste

trabalho.

Figura 5 — Etapas adotadas na pesquisa

Ap'rasentac;ao % Colela de dados |—)I Patologias ! Analise das causas
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Fonte: Elaborado pelo autor
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3.1. Especificacdes dos empreendimentos

Esta pesquisa foi desenvolvida com base na analise de dois
empreendimentos, de médio e alto padrdo localizados no interior do estado de
Sao Paulo, ambos idealizados poruma incorporadora com 17 anos de atuacao
no mercado da construcdo civil. A empresa possui certificacdes ISO 9001 e
Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade no Habitat (PBQP-H), Nivel
A, que atestam a qualidade de seus processos e produtos conforme os padrées
exigidos por o6rgédos de certificagdo de qualidade nacionais e internacionais.

Para fins de estudo, os edificios foram referidos como A e B, e suas
principais caracteristicas estdo apresentadas nas Tabelas 4 e 5.

Tabela 4 — Caracteristicas empreendimento A

Ano de entrega 2022
Padréo Médio

Area do terreno 5.739,82 m?
N.° de torres Torre Unica
N.° Total de UA 92

Area da unidade tipo 110,19 m2

Fonte: Elaborado pelo autor

Tabela 5 — Caracteristicas empreendimento B

Ano de entrega 2023
Padréo Alto

Area do terreno 3.600 m?
N.° de torres Torre Unica
N.° Total de UA 52

Area da unidade tipo 245,16 m2

Fonte: Elaborado pelo autor

Ambos os empreendimentos possuem paredes de vedacdo executadas
em blocos ceramicos estruturais, com espessuras variando conforme o ambiente.
O revestimento das paredes internas das unidades foi realizado em gesso; nas
areas secas, 0 acabamento foi feito com pintura em tinta latex, enquanto nas

areas molhadas, as paredes foram revestidas com azulejos ceramicos. O piso das
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unidades foi executado em porcelanato nas areas frias e em laminado nas areas
intimas. O forro das unidades foi executado em gesso acartonado.

A instalacdo hidraulica, responsavel pela distribuicdo de agua, foi
realizada com tubulacdo de polietileno reticulado (PEX), material flexivel com
conexfes metalicas roscaveis, embutida na laje e no teto. A instalacao elétrica é
protegida por conduites e passa, assimcomo as tubulacées hidraulicas, pela
laje, entre o forro e as paredes de vedacdo do empreendimento.

3.2. Coleta de dados

Os dados utilizados para a analise das ocorréncias no setor de
assisténcia técnica foram coletados ao longo de um ano através de uma
plataforma digital fornecida pela construtora. A plataforma registra informagoes
como o nome do proprietario, a unidade, adata de abertura da solicitagdo de
atendimento, a data de entrega das chaves e a descricdo do problema. Para
detalhar a patologia, o cliente preenche uma arvore de diagnéstico, facilitando a
interacdo com o aplicativo. Além do contato por meio digital, o cliente também
consegue acionar o atendimento da equipe por meio do SAC, garantido mais de
um meio de comunicagao para 0 USuario.

ApOs a solicitagdo de atendimento por parte do cliente e a concluséo do
reparo, é possivel analisar o impacto financeiro gerado para a construtora com
base na viabilidade previamente estabelecida para cada empreendimento. Para a
analise de custos, considera- se 0 grupo ao qual o reparo pertence, conforme

descrito abaixo:

Grupo Extra Procedente: Reparos realizados devido a falhas de
execucado de obraou projeto que ndo se enquadram em chamados rotineiros,
como fissuras em fachadas, falhas de impermeabilizacéo, etc.

Grupo Indireto: Gastos relacionados a funcionarios, compra de ferramentas
e/ou locacdo de equipamentos utilizados durante os reparos, como EPIs, andaimes
e cacambas.

Grupo Operacional: Gastos relacionados a reparos rotineiros e
procedentes, ou seja, itens que se enquadram nos prazos de garantia previamente
estabelecidos por horma, como vazamentos, reparo de fissuras, etc.

Grupo Improcedente: Gastos relacionados a chamados improcedentes
atendidos ou itens pendentes do periodo de obra, como chamados fora do
periodo de garantia.

Juridicos: Gastos relacionados a acdes judiciais e reembolsos realizados a
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clientes.

Custo Engenharia: Gastos destinados a folha de pagamento da equipe
de engenharia.

3.3. Net Promoter Score (NPS) e Service Level Agreement (SLA)

O método adotado pela construtora para avaliar o nivel de satisfacdo do
cliente € o NPS (Net Promoter Score), uma métrica projetada para medir a
fidelidade e satisfacdo dos clientes em relagdo a uma empresa, produto ou servico.

A avaliacdo € realizada por meio de uma pergunta especifica sobre o nivel de
satisfacdo do cliente e as respostas sdo classificadas em trés categorias, conforme
a pontuacdao recebida:
e Promotores (pontuacdo 9-10): Clientes altamente satisfeitos e leais, com alta
probabilidade de recomendar a empresa a outros.
e Neutros (pontuacdo 7-8): Clientes satisfeitos, mas nédo suficientemente
entusiasmados para serem considerados promotores.
e Detratores (pontuacdo 0-6): Clientes insatisfeitos, que podem ter uma
experiéncia negativa e desaconselhar a empresa.

As pesquisas sdo enviadas apoés finalizado o reparo e procura, além de
determinar o nivel de satisfacé@o do cliente, possiveis feedbacks que possam auxiliar
na melhoria continua no atendimento e execucao do servico prestado ao cliente.

Ja a metodologia adotada para avaliar o tempo médio de atendimento do
setor de assisténcia técnica é o Service Level Agreement (SLA) ou Acordo de Nivel
de Servico, que estabelece critérios e prazos para a execucao de tarefas, incluindo
0 tempo de resposta e o tempo de resolucdo das solicitagbes dos clientes. O SLA
permite que o setor compreenda o impacto temporal das patologias no dia a dia do
setor e, com base nisso, é possivel medir o desempenho da equipe e implementar
melhorias continuas.
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3.4. Estudo de Caso

3.4.1. Juntas de Movimentacao

As juntas de dilatacdo s&o elementos essenciais em construcdes
verticais, desempenhando um papel crucial na durabilidade e integridade das
estruturas. Estas juntas s&o projetadas para absorver variacfes dimensionais
causadas por fatores como mudancas de temperatura, retracdo do concreto,
movimentagdes sismicas e assentamentos do solo.

Em edificacbes verticais, onde as variagfes de temperatura e os efeitos
de cargas podem ser significativos, as juntas de dilatacdo previnem o surgimento
de fissuras e falhas estruturais, garantindo que os diferentes segmentos da
construgdo possam se expandir econtrair de maneira independente.A NBR 13755
(2017) diz ainda que as juntas de dilatagdo podem ser utilizadas “para dividir os
panos de revestimentos em painéis menores, atenuando a concentragdo de
tensbes deletérias decorrentes de movimentagdo estrutural, efeitos térmicos e
higroscopicos etc.”

Qualquer movimentacdo estrutural tende a fazer com que as fissuras
sigam o caminho de menor resisténcia através do embog¢o. A Figura 6 ilustra a
regido mais propensaao surgimento de fissuras e, consequentemente, o local
ideal para a execucdo da junta de movimentagdo. Segundo a NBR 13755
(ABNT, 2017, p.50),

A fissura aparecera na regiao da fachada se a distancia E (espessura
da argamassa) for menor do que a distancia que a separa da junta(L)".
Assim, a relacdo L < E define a distancia maxima que o sulco pode
estar da regido mais suscetivel & fissuragéo.

Ou seja, a junta deve ser executada a uma distancia maxima da origem
da fissuraigual & espessura do embog¢o, permitindo que o elemento construtivo

absorva a patologia e a confine internamente.

35
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Figura 6 — Posicdo mais provavel do surgimento de fissuras
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Fonte: NBR 13755 (ABNT, 2017)

ApOs executado a abertura da junta € necessario seguir recomendacoes
de projeto para realizar sua vedagdo com selante elastoméricos, estes, devem
conseguir suportar as variacdes dimensionais previstas em projeto, além de tempo
adequado de trabalhabilidade, secagem e cura. Por norma, os selantes utilizados
devem garantir um bom desempenho durante o periodo de cinco anos. (NBR
13755,ABNT 2017).

Além do selante é necessario, que seja executado um limitador de
profundidade, o material adotado deve ser compativel com o selante
determinado em projeto, além de possuir propriedades que o permita retornar a
sua posicdo original mesmo apés ser exposto as movimentacfes estruturais. A
féormula 1 determina qual deve ser a profundidade minima do limitador (NBR
13755, ABNT 2017). A Figura 7 mostra a configuragcdo tipica de uma junta

selada.

(1)
FF = —

—

Sendo:
FF: Fator de forma;
P = profundidade do limitador;

= largura da junta de movimentacéao.
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Figura 7 — Configuracdo tipica das juntas seladas
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Fonte: NBR 13755 (ABNT, 2017)

Falhas de execucdo e/ou projeto podem resultar em juntas que n&o
atendem a profundidade minima de 6 mm para o selante, ou ao fator de forma
minimo, o qual é a relagéo entre a profundidade e a largura do selante aplicado,
devendo variar entre 0,5 e 1(NBR 13755, ABNT 2017). As Figuras 8 e 9 mostram
situacbes em que a junta executada ndo cumpre o0s critérios normativos,

comprometendo a estabilidade da edificag&o.

Figura 8 — Configuracéo final do selante nas juntas de movimentacao

i %

Inadequado Inadequac'jo Adequado
| |

a) Junta com limitador e selante  b) Junta sem limitador e selante c) Junta com limitador e selante
sem acabamento sem acabamento com acabamento

Fonte: NBR 13755 (ABNT, 2017)
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movimentacdo da edificacdo apresentavam falhas de execucdo. Nas Figuras 10
e 11, é possivel notar apresenca de um limitador exposto e fissuras no selante,
indicando que néo foi respeitada a profundidade minima necesséaria para a
instalacdo, nem a forma adequada. Isso resultou em concentracdes elevadas de

tensdes sobre o elemento construtivo. J& na Figura 12 é possivel notar falhas no

Figura 9 — Selantes com fatores de forma inadequado
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Fonte: NBR 13755 (ABNT, 2017)

Durante o estudo do empreendimento A, observou-se que as juntas de

acabamento resultando em ondulac¢des no selante e exposi¢do do limitador.
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Figura 10 - Fissura junta de movimentagéo - Empreendimento A

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 12 — Falha de acabamento em junta de movimentag&o - Empreendimento A

Elaborado pelo autor

Fonte
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As falhas nas juntas de movimentacdo tém varias consequéncias
significativas para a edificagéo. A principal consequéncia é o surgimento de fissuras,
que, se nado forem tratadas adequadamente, podem comprometer a integridade
estrutural e danificar o revestimento interno. Essas fissuras podem permitir a
infiltracdo de agua, reduzindo a resisténcia de vigas e pilares e pode levar a
deterioracdo dos materiais estruturais. A agua infiltrada pode também danificar
acabamentos internos, como pintura, papel de parede e modveis planejados,
causando transtornos aos usuarios e resultando em custos adicionais para
reparos e substituicoes.

Além dos problemas estéticos e funcionais, a falta de juntas de
movimentacdo adequadas pode levar a problemas mais graves, como a reducdo
da vida util da edificagcdo e a necessidade de manutengéo e reparos frequentes.
Para a construtora, o impacto financeiro € consideravel, pois os reparos exigem
investimento em mao de obra qualificada e materiais que atendam as
especificacdes do projeto e normas técnicas. A correcdo dessas falhas nao
apenas aumenta 0s custos operacionais, mas também pode afetar a reputacéo

da construtora e o valor do imével.

3.4.2. Revestimento de paredes etetos

Em ambos os empreendimentos, os chamados relacionados aos
revestimentos de paredes e tetos foram recorrentes. Dentro desse grupo, a
patologia mais frequente foi o surgimento de fissuras, que causou consideravel
desconforto aos usuéarios devido a sua visibilidade e ao sentimento de
inseguranca.

As fissuras sdo aberturas que surgem em revestimentos internos, como
gesso, pintura e revestimento ceramico, sendo mais evidentes em paredes e
tetos. Elas podem variar em tamanho e profundidade, sendo classificadas
conforme a dimensao da abertura:fissuras sdo aquelas com aberturas menores
gue 0,5 mm; trincas sdo aquelas que apresentam separacdes maiores que 0,5
mm e menores que 1 mm; e rachaduras compreendem situacbes em que a
abertura da superficie é superior a 1 mm.

Além dessa classificacao, as fissuras podem ser divididas em superficiais
e estruturais. As fissuras superficiais geralmente ocorrem na camada de
acabamento sendo causadas por fatores como retracdo de massas de gesso ou
argamassa durante a secagem, bem como variacbes de temperatura e

umidade. Por outro lado, fissuras estruturais indicam possiveis problemas com
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a estrutura do edificio e podem afetar elementos como vigas, pilares e lajes.
Essas fissuras sdo mais graves e podem comprometer a seguranca e a
durabilidade da edificacao.

Durante o periodo de estudo, grande parte das solicitacbes de
revestimentos de paredes e tetos eram referentes a fissuras superficiais. Na Figura
13, é possivel analisar a quantidade de chamados relacionados a fissuras em
superficies de gesso, tanto no empreendimento A quanto no empreendimento B.

Figura 13 — N.° de chamados de fissuras em revestimento de gesso
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Fonte: Elaborado pelo autor

As Figuras 14, 15, e 16 mostram as fissuras mais comuns

verificadas nos empreendimentos A e B.
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Figura 14 — Fissura revestimento de gesso - Empreendimento A

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 15 — Fissura revestimento de gesso - Empreendimento A

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 16 — Trinca revestimento - Empreendimento A

Fonte: Elaborado pelo autor

A Figura 17 ilustra o dano gerado em decorréncia de uma fissura na fachada
do empreendimento B.
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Figura 17 — Mofo decorrente de fissura em fachada - Empreendimento B

Fonte: Elaborado pelo autor

As causas do surgimento de fissuras sdo diversas, sendo, em sua maioria,
atribuidas a movimentacdo estrutural. Exemplos incluem mudangas térmicas
repentinas e a expansdo e contracdo de materiais, que resultam em tensdes
superficiais internas. Além disso, em alguns casos, 0 aparecimento dessas
fissuras pode ser atribuido a alteracfes estruturais inadequadas, como a
execucdo de reformas sem a devida orientacdo de um profissional capacitado.

ApOs a identificacdo da causa da fissura, é essencial realizar a correcéo
de forma adequada, seguindo as recomendacbes estabelecidas no
Procedimento de Obra (PO) elaborado pela construtora. Para as incorporadoras, €
crucial executar o reparo de maneira eficiente para minimizar a necessidade de

retrabalho e preservar a relagdo com o consumidor final.
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3.4.3. Revestimentos ceramicos

Outro grande problema no setor de assisténcia técnica sdo as falhas
decorrentes do mau assentamento dos revestimentos ceramicos. Esse material tem
a funcdo de revestir superficies como paredes, pisos e fachadas, e apresenta
grande durabilidade e resisténcia quando recebe as manutencdes necessarias,
além disso, contribui para garantir a estética da edificacao.

No empreendimento A, observou-se que a fissuragdo era a patologia mais
recorrente  nos revestimentos ceramicos, resultado principalmente das
movimentacdes estruturais. JA& o empreendimento B apresentou, majoritariamente,
falhas no processo de assentamento, resultando em um alto numero de
porcelanatos e azulejos com som oco. Segundo a NBR 13755 (ABNT, 2017, p.)

As placas ceramicas com resisténcia no tardoz de 1 mm ou mais,
devem ter os sulcospreenchidos por argamassa colante com auxilio do
lado liso da desempenadeira. Este preenchimento deve ser feito no
momento da aplicacdo das placas, proporcionando o contato umido
sobre mido com a argamassa aplicada no emboco.

E possivel observar nas Figuras 18 e 19 que alguns dos azulejos
substituidos ndo apresentavam material colante na superficie do revestimento. Além
disso, nas paredes onde foram assentados, a argamassa estava mal distribuida,

resultando em ma aderéncia e som oco.
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Figura 18 — Falha assentamento de revestimento ceramico - Empreendimento

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 19 — Falha de assentamento do revestimento ceramico - Empreendimento B

Fonte: Elaborado pelo autor

O assentamento adequado de revestimentos ceramicos é crucial para
garantira durabilidade e a funcionalidade das superficies. Seguir as normas e
procedimentos estabelecidos pela ABNT e as orienta¢des dos fabricantes ajuda a
assegurar um resultado de alta qualidade e a minimizar problemas futuros. A
correta preparagao da superficie, escolha do adesivo, técnica de assentamento e
acabamento sdo etapas essenciais para osucesso do projeto de revestimento

ceramico.

3.4.4. InstalacOes elétricas e sistemas

Os conduites desempenham um papel crucial na organizacéo e protecao
das redes elétricas, contribuindo para a seguranca e eficiéncia das instalagdes



Capitulo 3. Metodologia

51

elétricas e facilitando futuras manutencdes e modificacdes no sistema. No entanto,
a falta de cuidado nas etapas subsequentes a passagem dos conduites e o uso
de materiais de qualidade inferior ao recomendado podem resultar em
problemas recorrentes enfrentados pelo setor de assisténcia técnica, como
obstrucbes e estrangulamentos dos condutores, impedindo a passagem de
cabeamento por parte do cliente.

Durante o ano em que o estudo foi realizado, a maioria das unidades do
empreendimento B apresentou obstrucdo dos conduites, frequentemente
devido a presenca de entulho, como concreto e argamassa. O empreendimento
A apresentou problemas principalmente nas emendas dos conduites, realizadas
para garantir que os condutores percorressem toda a distancia necessaria até
os pontos de energia. Na Figura 20 é possivel notar a falha em uma das

emendas realizada na instalagao.

Figura 20 — Falha na emenda do conduite - Empreendimento A

Fonte: Elaborado pelo autor
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Além dos problemas na execu¢do do material de protecdo dos cabos nas
unidades, foram identificados pontos onde os cabos coaxiais de TV estavam sem o
conector necessario para realizar a emenda. Como resultado, os cabos ficaram
soltos na alvenaria e nos pontos de passagem distribuidos pela unidade. As Figuras
21 e 22 apresentam 0 casO que ocorreu em uma mesma unidade no

empreendimento B.

Figura 21 — Falha de emenda dos cabos coaxiais a - Empreendimento B

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 22 — Falha de emenda dos cabos coaxiais b - Empreendimento B

Fonte: Elaborado pelo autor

O reparo nesse tipo de situacdo geralmente exige um tempo significativo
da equipe, pois muitas vezes é necessario realizar multiplas aberturas em forros
e alvenaria para identificar e corrigir o ponto onde o conduite esta obstruido ou

com falha na emenda.

3.4.5. Instala¢cdes hidraulicas

As instalacdes hidraulicas em edificios verticais sdo essenciais para a
distribuicao eficiente de agua potavel (quente e fria), bem como para a coleta de
esgoto e aguas pluviais. Diversas patologias podem surgir nesses sistemas
fazendo com que ele seja umdos principais desafios enfrentados pelo setor de

assisténcia técnica.
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Nos dois empreendimentos, o sistema construtivo adotado inclui shafts
hidraulicos, elementos verticais projetados para acomodar e organizar as
tubulacdes. Esses shafts sdo estrategicamente posicionados em pontos das
unidades, como banheiros, permitindo a passagem das tubulagcdes desde o
ultimo andar até o sistema de coleta nos andares inferiores. Este arranjo permite
uma manutengdo mais eficiente e agil por parte da assisténcia técnica. A Figura
23 apresenta um modelo genérico de shaft modular que pode ser utilizado em

construcdes verticais.

Figura 23 — Modelo de shaft hidraulico

Fonte: https://www.smartpods.com.br/produtos/shaft-modular

Além dos shafts, grande parte das tubulacdes séo instaladas de forma a
nao ficar fixada as estruturas do edificio, mas sim apoiada em suportes ou
fixacOes flexiveis. Esse método facilita a manutencdo e os reparos, permitindo
acesso mais simples e menos invasivo as tubulacdes e conexdes, especialmente
guando comparado aos métodos tradicionais deinstalacdo, que frequentemente
exigem aberturas extensivas na estrutura. As Figuras 24 e 25 mostram alguns

exemplos de tubulagdes fixadas.


http://www.smartpods.com.br/produtos/shaft-modular
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Figura 24 — Tubulagéo fixada em laje e apoiada em suporte em &rea externa -
Empreendimento A

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 25 — Tubulagéo fixada em laje e apoiada em suporte em unidade autbnoma -
Empreendimento B

Fonte: Elaborado pelo autor

Durante um ano de acompanhamento, observou-se que no empreendimento B
as patologias decorrentes de falhas nas instalacbes hidraulicas foram as mais
recorrentes. No empreendimento A, essas falhas ocuparam a segunda posi¢do em
termos de frequéncia.

As principais causas verificadas foram: obstrucdo das tubulagdes por entulho
de obra, conforme apresentado na Figura 26, tubulacbes danificadas (trincadas ou
guebradas), como nos casos expostos nas Figuras 27 e 28, e uso inadequado de
materiais durante o processo de instalacdo, conforme apresentado na Figura 29.
Além disso, notou-se uma quantidade expressiva de drenos de ar condicionado,
especialmente no empreendimento B, que estavam entupidos, sendo esta a principal
solicitagdo no periodo analisado.
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Figura 26 — Ralo obstruido com entulho de obra - Empreendimento A

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 27 — Tubulac&o hidraulica danificada - Empreendimento B

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 28 — Vazamento ocasionado por conexao danificada -
Empreendimento B

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 29 — Conexdao incorreta em instalacdo PEX - Empreendimento B

Fonte: Elaborado pelo utor

O setor de assisténcia técnica enfrenta véarias dificuldades ao lidar com
patologias eminstalacdes hidraulicas, abrangendo problemas técnicos, logisticos e
de comunicacdo. Entre os principais desafios, destacou-se o diagnostico de
vazamentos. Muitas vezes, a causa do problema ndo foi identificada na primeira
visita da equipe, e foram necessarios varios dias de observacdo e testes para
localizar a origem exata. Para enfrentar esses desafios, foi fundamental ndo apenas
possuir conhecimento técnico, mas também comunicar de forma objetiva aos
clientes as medidas que foram tomadas para solucionar o problema.

Para a construtora, as patologias hidraulicas podem impactar diretamente
no custo final do reparo, pois vazamentos constantes podem causar danos
significativos a moveis planejados, papéis de parede, equipamentos elétricos,

entre outros. Isso resulta em despesas imprevistas e prejudica a relagdo com o
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consumidor.

3.4.6. Encunhamento

Durante o periodo de analise, destacaram-se falhas na execucdo do
encunhamento, resultando em fissuras, trincas e desplacamento dos revestimentos
em unidades autbnomas. Marcelo Daldon (2008) define o encunhamento como
a solucdo para a interacdo entre a alvenaria e a estrutura, com a principal
funcdo de unir esses dois elementos, que apresentam comportamentos
distintos frente as movimentacdes e esforcos na construcdo.Daldon (2008, p.13)
enfatiza que “o simples fechamento do espago remanescente entre a Ultima
fiada de blocos da alvenaria e a estrutura deve proporcionar equilibrio,
garantindo maior vida Utilpara a construcao”. O fechamento deve ser realizado
com material flexivel para absorver e distribuir eficientemente as tensdes e
esforcos gerados pela estrutura sobre a alvenaria (Rogerio. Cassio, Lima, Filho,
2017).

As falhas relacionadas a esse problema ocorreram exclusivamente no
empreendimento B. A equipe de assisténcia foi acionada apos relatos de
estalos e surgimento repentino de fissuras e trincas nas paredes das unidades.
As Figuras 30 e 31 ilustram o resultado da falha no revestimento. ApGs andlise
in loco, foi necessario abrir a regido afetada para verificar as condi¢cdes do
material flexivel aplicado e dos blocos ceramicos utilizados na ultima fiada,
conforme mostrado nas Figuras 32 e 33.
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Figura 30 — Revestimento danificado devido falha no encunhamento - Empreendimento B

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 31 — Revestimento danificado devido falha no encunhamento -
Empreendimento B

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 32 — Falha no encuhamento - Empreendimento B

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 33 — Blocos danificados devido falha no encunhamento - Empreendimento B

Fonte: Elaborado pelo autor

O projeto do empreendimento B especificava um encunhamento de 3 cm,
a ser executado com argamassa flexivel. Para atingir essa medida, recomendava-
se a utilizacdode blocos compensadores de 4 cm, a fim de evitar o corte dos
blocos da alvenaria e, consequentemente, a reducao de sua resisténcia.

Na Figura 32, observa-se que a falha decorreu do uso de argamassa
rigida no assentamento da ultima fiada de blocos. Houve separacdo entre a
massa e a viga, o0 que resultou em pressdo excessiva sobre os blocos, levando
ao seu rompimento, além disso, o bloco utilizado diverge do recomendando em
projeto. Ja na Figura 33, nota-se que somente os blocos estao danificados. Isso
ocorreu porque a ceramica utilizada néo correspondia a especificada no projeto.
Consequentemente, 0os blocos ndo suportaram os esforcos transmitidas entre a
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laje e a alvenaria, rompendo-se no sentido longitudinal. Em ambos os casos foi
possivel verificar que o encunhamento ndo foi executado conforme projeto,
resultando em patologias has UA analisadas.

O reparo requer cuidado e atencdo por parte da equipe de assisténcia
técnica, pois demanda uma intervencao significativa para identificar e corrigir a
causa raiz do problema. Além disso, o0os custos sdo elevados devido a
necessidade de adquirir materiais adequados para refazer o encunhamento
conforme as normas e o projeto. Também devem ser considerados 0s custos
adicionais associados a alteragdes e instalagdes na unidade,como a aplicagdo

de papel de parede e a instalacdo de aparelhos de ar-condicionado.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

A andlise do nucleo de dados fornecido pela construtora revelou que, no
periodo entre 1° de agosto de 2023 e 1° de agosto de 2024, foram abertas 1.190
ordens de servico. A Tabela 6 apresenta a quantidade de ordens de servico
abertas no empreendimento A, enquanto a Figura 34 mostra a classificacao

dessas solicitacfes. As principais patologias sao apresentadas na Figura 35.

Tabela 6 — N.° de solicitagdes empreendimento A

Més/Ano N.°de solicitacfes
Agosto/2023 39
Setembro/2023 28
Outubro/2023 37
Novembro/2023 44
Dezembro/2023 29
Janeiro/2024 51
Fevereiro/2024 32
Margo/2024 20
Abril/2024 33
Maio/2024 31
Junho/2024 27
Julho/2024 49
Agosto/2024 20
Total 440

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 34 - Classificagcdo das solicitacdes empreendimento A
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Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 35 — Principais patologias empreendimento A
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Fonte: Elaborado pelo autor

Para o empreendimento B, a Tabela 7 detalha a quantidade de ordens
de servicosolicitadas, enquanto a Figura 36 apresenta a classificacdo dessas

ordens e a Figura 37 apresenta as patologias recorrentes do periodo analisado.
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Tabela 7 — N.° de solicitagdes empreendimento B

Més/Ano N.°de solicitacfes
Agosto/2023 51
Setembro/2023 39
Outubro/2023 66
Novembro/2023 43
Dezembro/2023 40
Janeiro/2024 51
Fevereiro/2024 41
Margo/2024 52
Abril/2024 123
Maio/2024 193
Junho/2024 24
Julho/2024 20
Agosto/2024 7
Total 750

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 36 — Classificacdo das solicitagbes empreendimento B
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 37 — Principais patologias empreendimento B
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Fonte: Elaborado pelo autor

A partir da analise por grupo, foi possivel determinar o custo incorrido por
subcategorias, ou seja, o custo por area de patologia. Os dados a seguir foram
coletados através da plataforma oferecida pela construtora e referem-se ao
periodo de agosto de 2023 a julho de 2024, sendo este o ultimo més disponivel
para andlise. No empreendimento A, o grafico da Figura 38 indicou que o grupo
indireto foi o principal responséavel pelos custos no setor de assisténcia técnica,
representando 63,74% das despesas totais no periodo analisado, conforme
ilustrado na Figura 39.
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Figura 38 — Custo por grupos em R$ - Empreendimento A
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Fonte: Elaborado pelo autor
Figura 39 — Custo por grupos em % - Empreendimento A
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Fonte: Elaborado pelo autor

O grupo operacional ocupa a segunda posi¢éo, e a maioria dos gastos esteve
associado ao subgrupo: revestimento de paredes e tetos, como mostrado na Figura
40.
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Figura 40 — Custo por patologia - Empreendimento A
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Fonte: Elaborado pelo autor

No empreendimento B, assim como no A, o grupo indireto foi o principal
responsavelpelos custos, conforme mostrado nos graficos das Figuras 41 e 42.

Figura 41 — Custo por grupos em R$ - Empreendimento B
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 42— Custo por grupos em % - Empreendimento B
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Fonte: Elaborado pelo autor

O subgrupo “revestimentos de paredes e tetos” foi a principal patologia
tratada durante o periodo de analise, influenciando significativamente os custos

finais do setor, como indicado no gréfico da Figura 43.

Figura 43 — Custo por patologia - Empreendimento B
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Fonte: Elaborado pelo autor
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O estudo de caso apresentado no item 3.4 demonstra que, apesar das
diferencas entre os empreendimentos, as patologias identificadas s&o similares e
seguem um padréo de desenvolvimento semelhante. Esse comportamento decorre da
utilizacdo de sistemas construtivos equivalentes, que podem resultar em vicios
construtivos. Além disso, destaca-se a necessidade de um acompanhamento rigoroso
durante a execucdo das atividades para garantir o cumprimento dos critérios de
qualidade e a conformidade com o projeto. Falhas na gestdo do canteiro de obras, no
controle de qualidade e discrepancias em relacdo ao projeto podem contribuir
significativamente para o aumento do numero de solicita¢cdes no periodo pés-obra.

A recorréncia de patologias pode comprometer a qualidade das edificacdes e
afetar negativamente a relagdo com o cliente final, além de gerar custos substanciais
para as construtoras. O grupo de custos operacionais, que engloba despesas com
materiais e equipamentos utilizados nos reparos, é o segundo maior impacto financeiro
no setor de assisténcia técnica, evidenciando o peso das intervencdes no fluxo de

caixa da empresa.

A discrepancia no nimero de chamados em cada empreendimento esta
relacionada ao estagio do periodo de garantia de cada edificio. O empreendimento
A, ao iniciar seu segundo ano de garantia, apresentou uma reducdo nas demandas
de assisténcia técnica. J& o empreendimento B, ainda no primeiro ano de garantia,
concentrava atendimentos de menor complexidade, como ajustes em esquadrias,
correcbes de falhas no rejuntamento e substituicdo de luminarias, entre outros
servigos de menor impacto técnico, mas que resultavam em um maior volume de
solicitagdes.

Durante o ano de estudo, observou-se que a média para a resolucao de
chamados pela construtora é de 24 dias. Ao analisar os empreendimentos A e B,
verificou-se que a média para o empreendimento A é de 28 dias, enquanto para o
empreendimento B € de 17 dias. A Figura 44 apresenta o SLA médio para a solugdo
das principais patologias do edificio A, enquanto a Figura 45 apresenta os dados

referentes ao empreendimento B.
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Figura 44 — SLA médio - Empreendimento A
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Figura 45 — SLA médio - Empreendimento B
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Fonte: Elaborado pelo autor

Os SLAs que excedem o periodo meédio da construtora geralmente
ocorrem devidoa dificuldade em identificar a causa da patologia ou a necessidade
de acionar a garantia do fornecedor responsavel pelo servico, prolongando
significativamente o tempo de conclusao do reparo.

Apesar dos altos indices de solicitacdo o NPS da empresa ainda continua
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dentro dos padrdos esperados. Das 201 pesquisas respondidas pelos
consumidores, 94% foram de promotores, 4% de neutros e 2% de detratores,
conforme mostrado no grafico da Figura 46. Esses resultados indicam que a
equipe de assisténcia técnica atende de forma satisfatéria as expectativas dos
clientesapos a concluséo do atendimento, contribuindo por manter a boa relacéo

entre construtorae consumidor final.

Figura 46 — Porcentagem de satisfagcdo do cliente

2%

m Detrator = Neutro = Promotor

Fonte: Elaborado pelo autor
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5. CONCLUSAO

A gestéao eficiente da assisténcia técnica em edificios residenciais desempenha
um papel importante na garantia da qualidade das construcfes e na satisfacao dos
clientes. O estudo de caso apresentado demonstrou que, apesar dos desafios
enfrentados, a assisténcia técnica € essencial para a correcdo de patologias
construtivas, minimizacdo de custos com reparos e melhoria continua dos
processos construtivos, preserva a integridade das edificagfes, fortalecer a imagem
da construtora perante o mercado, assegurando a confianga e fidelizacdo dos

clientes.



6. CONSIDERACOES FINAIS

Com base nesse estudo, trabalhos futuros podem explorar o
desenvolvimento de metodologias preventivas e a integragcdo com tecnologias
avancadas, como monitoramento remoto e manutencao preditiva, para reduzir a
incidéncia de patologias e os custos associados, além disso, estudos a longo
prazo poderiam avaliar a durabilidade das solu¢gbes adotadas.

Ademais, a analise do impacto econdmico e a avaliagdo da satisfacdo do
cliente em diferentes contextos sdo areas promissoras para futuras
investigacdes. A inclusdo depréticas sustentaveis na assisténcia técnica também
pode ser explorada, contribuindo para edificagbes mais duraveis, eficientes e
ambientalmente responsaveis. Essas iniciativas tém o potencial de elevar a
qualidade da construcdo civil e fortalecer a confianca dos clientes nas

construtoras.

78
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Tabela C.6 — Exemplos de VUP ® aplicando os conceitos deste Anexo (continua)
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facimente substiuivals
RUtaE, calnss Inbemas & dzmals z3 =1l 12
complamanioe (g2 ventllacdo, Tuminagia,
vedagin)
- Reveslimznta de plsa, parede  tsho o2
;El:i:'amﬂlg: angamassa, o= getEo, ceramicos, patracs, | z 13 =17 zz
g2 facos @ 3ssoaihos 2 sinttioos
- Rewaslimantae de plsace: 12xalks,
Ravzeimanto laminadcs ou elevadas; lambis; fomae F4-] =10 z12
Intema nio aderdo
fakae
mevesimenlo de N
f3cnana atensa e f‘“’:?"‘lﬁ""’s‘ compananias zz x25 z3
rY— acorEivaE 8 cobr2-munas
Pafrea, clmandadae de concreta &
a .
Plso exiema cerAmico =13 1T 20
Finluras IntemaE & papsel de pareds +3 - 3
2imtura Finturas de fachada, pinturas e
revaslimentae elntitioos leurizados = AL AL
a2 T ASNT TI24 - Tocom oX Crefsn ETArESTE
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Tabela C.6 (continuacdo)

AENT NER 15575-1:2024

Paris da edificaglo

Examplos

vupP
anocs

Minimo

Intermadiario

Superlor

Imgermeatdizacio
manutenivel

£em quebrs d2
ravestimantos
Imparmeabilzagio
manutanivel scmente
oM 3 quebra BoE
ravestimantos

Compananias dz juntas e
reUNtamantas; mats-Juntas,
£3ncas, polas, rodapss = demals
compensnies de arrmate
Imparma3blizagdo de calxs 0'3gua,
|ardingiras, dreas Extemas com
|arding, coberturae ndo utlizavels,
calnzs 2 outros

x4

*3

x5

10

x5

z12

Imparma3ablizagles oe dreas
Intemas, de plscina, de areas
extemas com plsce, de coberturss
ullizavels, d2 rampas d= garagem 2te.

20

=30

E=quacrias extemas
(de fachada)

Janelas (component2s fixes &
mévals), portae-baicdo, gradis, orades
dz pratagdo, coboges, bris2e. Inciusos
complzmentcs de acadamenta como
psitorig, soleiras, pingadalrae e
f2rragens de manodra & fehamenta

x20

28

=30

Esquacri3e Internas

Pertas = grages Int2mas, janslas para
3ra3s Intemag, boxes o2 barho
Portss extamas, porae cona-fogo,
portas = grads de protacio 3 2Epagee
Int2mos Eujeiios S quedi=2m
Complamzntce de 2equadnas
Intzmas, coma famsgens, f2chaouras,
wilnos, folnzs mosguitsiras, alizarse &
dzmals complementcs de arrematz e
guamizdo

=3
13

x4

z10
17

=5

=12
=20

x5

T ARNT I0I4 - Tcox o3 SUMISE resenEcse
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Tabela C.§ {conclusio)
WP
Parts da edificagio Exemplos anos
Minimo | intermediario | Superlar
Tunwiagies & demals componsnies
{Inciud regletros @ valulae) g2
Inetalaglies hidrossaniianos, d2 gas.
de -::aml:a1r=ha Inc2ndla, de aguas =20 x5 =30
i . plusials, 2letcos
LE:gEE;EEEE;;:mEg a Ressrvatinios da Agua nio
I!-TLE.;L‘IEHI'.'EIEL e ._'{ 1adimenta subettulvels, reges
i 22PN | imentagoras e caletards, fossas z13 =17 =20
quabrs a5 vedagdae ou dos .
revaEimemos (Inciusha forms e
TEII;ET:ca;pIa-:ll-E eﬁ;ad'é-nﬁn drznagem nda acessivals & demals
Pt Slzmentos 2 componemes de dificll
walE) manutengio sy substiuigia
Componemes desgastavels 2 =3 =4 28
de subsifuigdo padadiea, como
gaxstEs, vedaghes, guamigies
a gulres
Tunwiagies & demals componsnies
Apareings & componsnles de
Instalaglies facimaniz subsTulvals, z4 zd b
ama lougas, tomzlrae, sifes, =3 =4 =5
InstalagdaE aparentas ou em | SngataE Sexivels @ damals matak
aepagos de fadll acaseo =anitarias, 3spersaras (Sorikiers),
manguelrss, intamuptones, tomadas,
disjuriares, Wminariae, 13mpas o2
calxaE, flagda e outrae 28 z10 z12
REEErVANINOE 0a Agua
Egquipamentos da racaique,
Medio prageurizacn, aquesimento e
Sguipamentas | CUSLo g2 Apgua, condiclinamanto dz ar, =8 =10 z12
funcanats manuizngio | fifegem, combats 3 Incandia &
manuienivels QUaE
2 subeliulvels Equips g2 cab o
Al custn ga | S9-ipEmEntos da calafacdio,
manuznglo iransporte vertleal, prategdo contra =13 =17 =20
= descangas almostaricae & oulnae
3 Qensderanda periodickdsds £ processos de manutengio s=gundo 8 ASNT NER 5574 = =specificadas no respeciva
manualde l.:o. operagioe l.-em.'ben-;i:l =niregue 2o usudno, slasoredo :m ul:n:ll'm.'.ﬁoa ABNT NER 14-05?.

Parz == atingir 3 WVUF, os usiEnos devem desenvolver os programas de rr'.anutenl;a-:: segundo
ABNTMBR 5374. Os usuarios devemn ssguir as instrugies do manual de uso, operagao e manl.1en|;a-:-
£l L'lslru?::ﬁ dos fabricantes de eguicamentos & recomendacdes teonicas das i L'15|:EED=' prediais.
Ainspegio ;'Edlal configura-s2 como ferrameanta Ot para al.ra'llal;a-::- daz condighas d= ConEervacin
das Edrﬁ-:m:-:&. em geral, pars atestar =2 0s procedimentos de manutengso adotados shoinsuficientes
ouinexistentes, akém de fornecer subsidios para oriertar o plc._'me programas de manutsngio, stravés
das recomendzcdes técnicas indicadas no docurmanto de inspecdo predisl (ver Bitlisgrafia).

= T AZNT IIZ4 - Tosoa o3 Crefan seTErCESTT
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ABNT NER 171702022

Ma auséneiz d= Mormas Brazilzirss especiiicss pars o sistema, components ou equipsments utiizads
na edificagio, podem serutilizadas como referéneia de definigio da compesicao e suas caracter’sticss,
Mormnas internacionais, regionsis ou esrangsitas ou na susEnoia destas, documentagdo aplicavel
famecida p=lo fabricants qus contenha comprovacio tonica.

Tabela 1 - Sistemas, componantes & squipamentos relacicnados 3 solidez & seguranga —
Prazo de garantia conforme legislagdo vigente — 3 anos

Sistema Descrigio Tipos de falhas
Contengies | Conssitulidas por elementos projetados para
a finafdade de prover estsbilidade contra a ruptura
de racigos & evitar o escoregaments causado pelo
3 SeU peso Propric ou por Camegamentos exiemos.
= Exemglos tipicos de estruturas de comtencio =30
% o5 muros de amimo, as corinzs de estacas
il as paredes disfragma, entre cutros
=] " r . r
] S50 elementos construidos pars evitsr a possivel
H ruptura do macigs d2 solo ou recha em tomo da Falhas que sfetermn a
i edificago, suporiande a5 pressoes lsterais sepuranca e ndo sejam
w - A . . 5 f5s de Us
z Fundages | 530 elementos construtivos projetados com a E::ﬁéi&i ';":'r:_::m .
A finalidade de transmitir as cargas de uma edificagan | i f E" =
5 para uma camada resistents do soho. Podzm ter ern;ﬁf E?Eeg’lgidge 2
= diversas caractensticas tionicas, dependendo e -:Ile alvidages de
= - A o = od SIS I Xl =5 2
E das condighes da edificagao e do termeno conservagio & manutenclo
w Estrutura | Elemnentos construtives responsaveis pela estabilidade | dz acordo com & manusl
e sustentzcao de todos os demais sistemas e dz u=o, operagio e
& comgenentss da edificaglo trensferindo os esforgos | manutengio das edificagbes
a qus BEtes JEram e o SEU Propric peso para as ou instrugdes especificas
2 fundagdes. 330 abranpidos todos os elementos
g construtives com fungdo estrutural inclul todos os
= glementos estrutursis comao pilares, vigas, lajes de
3 todes o3 pavimentos & paredes com fungdo estrutural
i 1
E Estrutura de | Inchi estruturas de pisos em mezaninos, estruturss
i pisas e | auxiliares = estruturas de coberuras de quaisguar
fi de sistermas | naturezas
[ de coberiura
w
E A garantla em relacdo 3 acomEncla de deformagdss & MESUr3E B2 rEf2r2 & OCOMANCIEE QUS LWITEDESSSM OB
H lImiz=e asellfvals o2 deformagio = fssuragdo eslzbslecidos nas Marmas TACncas especicas au, na Eul
i 3UERNCI3, por analss tonlca que defng org2m, c3ues & rlscos das fesurse ou defarmagies.
S MOTA OB £l%2maE 2Etruturals, S2U5 SmEntae 2 componentes padam safrar deformagies e Neswsgdo de
.' diferentes nE1Urezas 29 longo 43 vida oo
a
;‘i
g
=]
5
z
]
pe
-
g
a

16
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Tabela 2 - Sistemas, componentes e equipamentos abrangidos pelas garantias oferecidas
pelo incorporador, construtor ou prestador de servigos de construgio — Prazos de garantia

tecnicamente recomendados {continua)

Prazo
Sistema Deacrigio Tlpoe de falnas tecnicamente
racomsndado
Plzos
Pleos 03 Camaoa o2 reguiarizacdd Dessolkarizacdces; 3ancs
amblentss Internas | (contraplza) dzeagregacdaipulvaruiencis na
Camadzs nio Supesiioi2 03 camata de
estruturals ¢ um amtiznte
cletama g2 pE08 | camans Isclante 3c0stea Desintzgragdaruptura 1ano
@0 amblarizs INCOrPOrata 30 revestimanta do pracuto ksalantz:
Int2rnos, excato dmwumgh
slgtama g2
Imgermeatilizacdo | Camada c2 Pargz ge aderéncla, desgasta® 1ano
revaetimento'acadamento
2 gu3 fMxacdo
Rejuntament e juntas de sistemas | Desgaste; dessobdarizacdo 1ano
de companentss g piso
Pisge de Desgasts; dessobdarizagdo 3anos
2EtaTiONamanioEigaragans
caberice
Selantes, juntzs de dllatagio Descalamento, r2EEECaMEn 1ano

Falha caracterizads pela concicBa 2m que uma camsda de um materisl gu um companente s& separa do sist=ma ou
equipamentc de que faz parte, delxando assim de cumpek sus fungdo ceste -2

NEg s= deve confundir este ¥po de faihs descrRo ©om as situagles =m que o tenmo “dessaldarizazdo” & utilzada no
sentico de separar materais 00 Componantes qoe devem e abo sar Saparadcs SOme, FOr examaia, Nos revestimeantos,

as untas de dessciicarizagdo cu 8 cSo entr= uma de piso que deve ser separada da camads
estrutural como No caso de empeapo de mankas com fnglo de que m a3 chamadcs
*piscs futuantes”.

O despaste em sistemas d= pisos se raters 4 ressténca 4 sbrasdo, 8 qual pode ser avaliade por de ¥

asfnidos em normas especificas.

18
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Tabela 2 (continuagio}

Prazo
Slatama Daacrigio Tlpoe da falhas tecnicaments
racomandado
Flzos de Camads o2 reguiarzacio Dessaldanzacio; 3 anos
amblentes {contraplsm) dzsagragaciaipuivenssncls
axtemas na sup=ricls d3 camacs o=
um ambients
Camada |solante tmia CesnlegragdaTuplurs 1ana
do pradulo kalants; para
- Cam3tas desprolegidas
7
. Cesniegragiaruplurs 2 anos
g do produto kalanls;
a degsoidarizagia para
ot tamadas proleghdas
(=]
=4 Camada lsolante acistiza Cesintegragiauplura 1ano
& do pradute kalante; para
o CAM3NEs desprolegidas
2 Cesintegragiaruplura 3 anos
g do praduto lsalante;
= dessobdarizagda pars
g Camagas proteghias
=
a Camads g2 Cessaldanzacio, 1ana
u ravesimanto/acabaments 2 EMmpEnamento, rpura,
u Uz fixacda dzggaste, deteroragia par
~ umidaga
f{' Rejuniamento de componentzs | Desgasie; dessalldarzagio 1ana
2 de plo
m
= ESelantes, |untss de dllatacda Diescalamento, rREEECIMERtD 1ana
el Plzas de Plsos coberiae & dasoobertos Diesgasts; dessalidarizacdo; 2 anas
3 amblentes de estackinameniosigaragens | ruphera; datedoragdo por
g sxternas axtemos a0 2dvich umidada
m
hi
w Pavimeniagiao Pavimenics de ac2Es0 de Desgasis; dessalkarizagio 2 anos
=4 axierna & pedestras & 20cagdo
i sdificagie Pavimzntos de 302850 d2 Desgest: dessalllanzacdo 1ana
= autominels & adflcagio
1 Pavimentos de acaEsn de Desgasts; dessalidarizacdn 1ana
2 walculae de canga 2 descangs
i
g Rodapas Rodapas fe qualEquer naturazas | Desgasts; dessalidanzacdo; 1anm
] rupbara; datedaragdo por
3 umidada
ol
s
-
5
u

T ARMT 303 - Todox oo cirsizy relenvecon
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Tabela 2 (continuagio}
Prazo
Slatama Descrigio Tipos ds falhas tacnicaments
recomendade

Companantss Suportze de piEce Sl2vadoe em | Ruplurs, dasgasis 3anos

satruturals de mdientas IN2MCE & eXamces;

slatamas oa pisca | ectnuaura pars pisce 02 vido

Vedagles varticals | \adagles das fachadas, s3am | Perda o2 Intagidacs, Sams

axtamas i35 compestss por ahenans, | dessoloarzaglo da meteral cu

SEl=m3 2nvidEca0o do tipo pele | companantss que f3z2m parts d3
% ge vidro, pandis de concrelo vedagdo
9 oU pIndE o2 oulree matnals,
g para0es Madadas n e
= cu outras, excetuando-ce 33
@ £EQUaIN3E 2ntra vA0s
by
§ Sslantes, uniss dediatsglo | Perda o estanqueldaca 33m0s
. NOTA1 As gles vartcals & danme o & varmples ¥rmricas, vemcs, umidade e chuvs,
xun; agemes poliemes, N4/0a saina, tm make propabildads de ccordnca de fahas em clogs <. nisrnes,
§ Aszim, forna-se ahds mals releyatte do qua nos demals slemeanios ques ] aques
= 25 coantagles de Lo, oparaclo, consanvazda e manutenclo ndicadas pelo constnutor alcu prastader de s2nicos de construgio
?; se{am esyitamenis saguldes.
] Revsstimentosde | Camadaderavesimeniogue | Dessclicaizagho Sands
= vedagdse varticals | f3z pari2 0o elstama o2 vedagio
3 axtemas {por Exemoly, revestiment Decgaste, empoiamanto, 3anos
i = deECascamentn, Sstareismants,
= argamasssada sobraavenata) | o oo estanqueldace
3 Camada de acabameno Cesscldartzagdo Sanas
E gecoratho adendo (por exampio:
2 revestimentos O3mices, pecr3s
I natrals, ou cutros de fungdo
E gecorativa que ndo t2nham
i fung3o como parts o3 vedagas)
)
3 Camaga dz scsbamentn Perda de Intzgridade da paliculs 13m
3 gecortho Iz Istex stanoay | (maadersncls da pelicula 2
o dzsoolamento, pulveruianela,
u craguaamanma), efiorsecancls,
g beinas, belar, fungo, mofo @
'r? 31335 (pras2nca o manchas
] 2svarteadas, reeadas ou SECuras)
.
2 Camada dz acsbameno Pzrd3 ge = 03 palicuia 3ands
B gecoratho Sntz Istex pramium e | (ma aderancla da plicula 2
% SUpEr pramium deecolamento, puveruidnela,
3 craguEamama), efarsecancis,
B beina, belar, fung, mof 2
2 akgas (pras2anga ce manchas
g 2EVSreEadas, rEa03s OU SECUr3s)
g
o
20 S ASINT 2122 - Tozos o3 Crelss femervEIsy
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NOTAZ A estanqueidade

de granizo com ¢imens5es de pedras que possam caussar tal desgaste.
que as VM!;&B verticals  extemas devem peroparcionsr estd dednida na

AENT NER 17170:2022
Tabela 2 (continuagio)
Prazo
Sistama Descrigio Tlpoa de falhas tecnicaments
racemsendado
Revestimentos de | Camacda o2 acabamanio Enrugameanto, bolnas, parda 1ano
vedagies verticale | decorativo semalte elntético 2 de imsgridada d3 pelicula
axtarnas 1inta 2 dle0 base solvents (ma aderancia da pelicula 2
descalamanio, pulvenui2ncia,
craqueamento)
Camada ¢2 acabamanio Parda de Intagridade ¢a 3anos
decorativo — taxtura peliciia (ma aderéncla da
pelicia e gescclamento,
pulvendanciz, cragusamanta)
e bolhas
Rajuntamento Desgasts; dessolidartzacdo 1ano
Selantes, |untzs o2 diiatagdo Psrd3 g2 adersncls 2anos
NOTAZ © nese de yadaples verticals se refers & ocoménca de depressdes ou perdade
massa do revesymento que podem ccorrer par falhas de suas prope frent= 45 sdesce ¢do, mas ndose
raters 8 desgasies decorrentes de aples externas como d= natoreza, ou chve

ABNT NER 15575-4, 8 qual & aysiiada por ensalo espacico = 0s oridrios preveem tolerdncies em rejacdo a manchas de
umidade ver AENT NBR 15575-4, 2ssim como em Normas especificas de sistamas constuthos w3lizados em ‘achadas.
NOTA4 A vida 0%l do sistema de phntura 23%4 associada 80 Cometo preparc de superficle (ABNT NSR 13243), bem
coma s h co nhelde des que apraseniam patamares d= qualidade distntcs em
tuncla de sus compesicl Isds a0 dos raquisitcs nommathies. As tintas Iatex sdc classtficadas
nes nivels de desempenha eccaémico (somente uso ksternoj; standand (menor desempanio do uso extemal; pramium
e super premium { cdo mals e ) para cada tipo de acsbamenta (fosco,
e e < ASNT NBR 15075 panes 1 e 2. For essa modvo, 85 Untas ltex usadas
em ambisnte exterior estdo separadas em prazes fecnicaments recomendados de garantis de € 2no para 0 nivel de

desempanha siandarg = 2 anos pars s nivels de desempenho premium 2 super premium.

VedagOes verticala | \ioagdee verticals em amblentss | P2roa o2 Int2gridace, 5anos
Intarnas (4reas Imernos 3 edificagdo que ndo dessoidarizagdo da materials
comung e 3rags 1znh3m fungdo 2&trutursl, Ou componentes gua fazem
privativas) COMpCELas o qQUIEqUer pare da vedacdo
matenals 2 componentss
Revestimantoa de | Camaca d2 ravestimanto que Desgaste, empoiamento, 3anos
vadagdes verticals | 13z part2 do elstema oe vedagdo | dessciidartzacdo,
Intarnas (pcr examplo, ravesTmento deecascamento, aefarelamento,
3rgamass3co sobrs alvenana) | P2rds de estanquaidace
Camada d2 azabamanio Desgasiz, dessolkarizagio 3anos
decarativo 3d2rkdo (por examplo:
c2ramicoe, pedras naturals cu
outros o2 funcdo decorallva qua
n2a tanham fungda coma parte
da vadagda)

T ARNT 03T - Tzoox o3 SMizE resenecos
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Tabela 2 (continuagZo)
Prazo
Sistema Desacrigio Tlpoe ds falnas tecnicamente
rscamsandado
Revestimentoe de | Camaca o2 acabamznta Pard3 dz Int2gridada o3 1ano
vadagdes verticals | decorativo tinta 13x palicula (ma aderénciz ds
Intarnas pzlicula e gescolamento,
pulvarui2ncia, craquaamanta),
eflar2scancia, bolhas, balar,
fungo, mofo & 338 (pr2Eenc3
d2 manchas esverdzadas,
rCe2das ou BS0Ur3E)
Camaga o2 acabamanto Enrugamente, tohas, parda 3anos
decorativo 2emalte sintético 2 | d2 Integridads da pelicua
1inta 3 4120 base solvents (ma ageranclz da peiicula 2
descolamanto, puivenuiinga,
craquaamento)
Camaga o2 zcabamento Enrugamento, bahas, parda 1ano
decarativo varniz sint2tico de Intzgridada da pelicusa
Intericr b3ge solvents (m3 30erdnclz da paticula 2
descoiamanto, puivaruiingia,
craquesmento)
Camada o2 acabamente Parga de Int2gridgade da 3anos
deoarativo com texturs pelicuta (ma aderencla da
pelicwia e gescalamento,
pulvenusanciz, cragusamanta)
e bohas
Rejuntamento Paroa g2 aderencls; desgast: 1ano
Esquadrias Intemnas | Guamigles, eccovas, slementos | Desancalx2;deglocamanty 1ano
8 extamas - de vadagda
Janelss 6 portas Pzroa g2 vedagdo 3anos
entrs vaos (450, Componzntss de movimentagdo | Sesancalxe;desiocamanty 1ano
Auminio, Madalra | 2 f2chamzntag, (par examglo, Detormagso, oxidagic, Tanee
2 FVYC) f2choe, rokdanas, parafusos, 5
articulaghes 2 bragee) ruplura; g2eecddanzagio =
f3lha g funcicnamento
Folhas mavele, Incluindo Desancalxe;dzslocamanty 1ano
pessianas.gi venezianas Foig3s noe 2lementos quanto 3 3 anos
vedazio, encalxe = xagdo
Deformagdo, comosdo, rupiura; 5 anos
dzssoldarizacdo
Perfie principale que constituem | Ruptura, d2formagio, flexdo, 5anos
3 eslrutura o3 esquacria surgimanta o2 wincas,
cavidadess

22
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NOTAS Acxidagdo 4o hickodo processo de dapradaclo co metal = deve sertraisda logo que suge, para ndodar arigem
& corrosdo. A oxdaclo em metals comeca quandc & superfide desproteghds (sem pintura, por exemplo, o svariada par
risces ou Impactes) entra em contate diretc com o ar, vapor d'dgus ou dgua.

NOTAE A comosdo & um ‘andmeno natural comao & 20 ce um material eraiments
um metal} que resuits de uma reacdo quimics ou elstrequimice em relegdc 2o amiients em que esta Inserdo, com
campremetimenta da Itagridace do alementa (ex=mpio 8 perda de massa sparsnts ou axdagdo geraraizada).

NOTA7 Os prazos f=cricaments recomendsdos neste Remsistama nda s= apicam &5 esquadras de ferm, que sajam

ABNT NBR 17170:2022
Tabela 2 (continuacic)
Prazo
Siatama Deacrigio Tlpoe da falnas tecnicamente
recomsandado
Esquadrias Intemas | O parfis ques complem 38 Faina ro tratamento supaclal 3anos
& extarnas - 2equadnias (por examglo, phiurs, alteragdo
Janelas e partas 03 COr, 023C35C3M2NT & PErD3
entra vaoa (Ag, dz briiho)
2";;;"" o Mac3niEmes SL1CmaTZacos Mau funcionamento 1ano
de abarturz 2 fachamanto de
2 perElanasivanazianaeviores
~
= Perll g2 palhatz de Desancalxs ou deformagio 1ano
% perElanasivarazianas permananiz d3 palhats
@ Ruptura, deformago, flexdo, Sanos
2 amaralamento
w
ki Viree Celaminagdo 1ano
ﬁ Dessalkanzagio 2m r2lagdo Sanos
% 3 esquaaria
= Os parfis que compdem as Falna no tratamanta supertcial 1ano
g 2equadnias o2 madala (par exampla, H53Ur3E N3
g pintura ou vemiz)
§ Reforgo mataico o2 parfis Comreedo, nuptura, defarmagio, Sanos
g princlpas de FVC (300 0u f2x3o
i aluminio)
2 Perle principale que constituam | Amarslamanto Sanos
=] 3 estrutura da esquacia de FVC
4
& \f2dagdo o3 Intarface vertical 2 | Parda de estanqueidace devida 1ano
d norizontzi da 2equadna & falta ge acarancla @ vadagio
ff, \izdagdo entrs componente 63 | Parda de estanquaidacs d2vid 3anos
g 2equadna & 13lta de acarancia e vadaglo
=
w
w
&
5
i
w
=
Z
4

- produzdas sob madida em faprindo
:3 Vidros com Vidroe com reslsiencla 20 f0go Parda g2 Int2gridade 3 anos
3 fungdes de (vidros corl3-fago, para-chamae
2 n:

§ protegio confra ou ragulores e radazio) ::rmag&o ¥ oo 0o Shnos
- Incéndle
? Dessolidanzacdo 5anos
3
g
1]
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AENT NBR 17170:2022
Tabela  (continuagso)

Slatema Descrigio Tipos da falhas Prazo
tecnlcaments
racomandado

“Eriges"l ou COmponees cama Cridacin; deformagias 3 anos
alemantos placas/chapas, triinos = fxagies
dacorativos ou
ds eombraamanta Dessalkdarnzagsn Zanos
nae fachadas
O "Brise-soial® & om dispasithe arqukstinico wdlizedo pare Impedir & Inciddncls dirests de r:dl-b;!u solar para cs
smblente=s Inbemos d= wma =difcaclo contdbunde pare o desempenho tEmmics = eickncs enemaétics. Fodem sar
F‘I-l consifuidos de oomponenbes de vanos mai=nsls (meisloos, pollmdrccs, cemioos, medeim, cu materisls compasios).
§ Elemantos & Peitors & guanda-zorpos, Rugtura ou parda ga S anos
E componantas camponentes &e ancoEgem eslanlidads
- conatrutivos da de aquipamsnios da ssguranga —
2 |protegao Invioual ou coistva, presanies | 02530 QUE N0 ScamEss il
@ 3 pardz ge s2ca0 43 pega,
H ST QAer AN a ruptura au parda de
i axtemos ou IntemaE das PR —
ﬂ adncagies 7
r_: Commics Rugtura ou parda 2 anos
S de sEtaniidads
E Ceidacio que ndp acamet: iana
5 3 pards oe s2CA0 43 pega,
a a ruplura ou panda de
% EEER |G
w
E Portae de acessa a8 | Suamiples, escovas, alementos | Desencalxe, deslocamento 1ana
b adlficaglies, 38 Buas | dewvadagia
::: unidadss & parias Perda de vedagio Zanos
'ﬁ Internaz Componsntss de movimentagio | Desancalxe, deslocamento 1ana
3 E:Eﬁ"jﬁf ?ﬂ?ﬁml Deformagia, axidzglo, 3anos
u e ' = | Ruptura; dzzsoldarzagia e
EY L talha ga funclonamento
g Folnzs mavels, incluinda Cesancalxe, deshocamsnto 1ana
m
£ [ TR Folgas nos elements guamo 3 2anae
E wadagio, encals & fxagda
- Deformagda, comosdo, uplura; S anos
u dessoldarizagda
5 Perfle principale que consiiuem | Ruptura, desormagio, Nexdo, Sanos
2 3 estrubura o3 esquadrs sungimeanta da iincas ou
a cavidades
i MacaniEmes auiomaTzades Mz funcionamenta 1ana
g de abariurz 2 tachamanto de
2 PEREENEERSEL EREE T by
i
=
o
g
u
24 T ASNT I2ZI- Tocom oX Crefsn ETArECTE
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ABNT NBR 17170:2022
Tabela 2 {continuagic)

Sistema Descrigio Tipoe ds falnas Prazo
tacnicaments
recomendado

Portas de aca280 &8 | P2rfll de pah=t3 d2 prelan3e @ | Desencalxe ou geslocamento €3 1am
edificagtas, 48 2uaa | venezianas panss
::::::::' o portas Ruptura, deformagdo, fexdo cu S 3mEe
amarsiamento
Refargo metalico de Pee Corresdo, ruptura, geformagdo S 3mE
Princias de PVC (30 U ou flzxd
Fuminic)
0% perts que complem a8 Falha no y313manta supariicial 3 3mE
esquacrias (par 2xemgplo, pinturz, siterscda
da cor, d2Ec3Ecamentn, pEros e
Bribo)
Marcee 2 falhas que complam | Empanamento; descclamant 1am
35 22quadrias d2 madeira d= c3m3das o3 folha,
Inclundo ravesimantes, Faha
no tratamanta superficial
(por exemgio, manchas,
amarslamamo, fissLras &
deeplacamenta 03 s ou vamiz)
Ruptra, f2xdo 3 3me
Parfis principals que constiuem | Amarsismento S 3mE
3 estrUlUra d3 25quUadna o2 PVC
Intertace vadagio vertical 2 Perda d2 agerdncia 2 veoagio 33mE
esquacria
\idros Delaminagio 13mae
Dessclloanzacdo emralagio 3 S 3noe
2EqQuUadNa

NOTAE Os prazos tacn

icamente recomendados neste Remisistema ndo s epiicam &s esquadrias de ferro, que s2lam
preduzidas sob madda em processo faxvk nde Industrisitzade.

dessolidarizagio, naxdo,
surgimanio de 1inc3e, cavidades

Portas com Mcizs, dobradicas, bamas Mau funcionaman, fxagdo 13m
reslsténcla ao fogo | antipdnico cu maganetae, 2 comesdo
Foiha d3 porta e marcos Ceformacdo, rupiura; 33m0e
(batentes) dessalidarizacdo
Partdes, gradis, Parfis principals que constuem | Mau funcionamento; axidagio 1am
gradss, portinholas | 3 sstnuturs d3 esquadris, falhas | qua ndo 3camets 3 pards ge
e 3lgapoes mévels, Inciuindo venzzlanas | s2¢30 da peca
Folgas nos elamanios quanto 33noe
3 vagazdo, encalxe = Mxagdo
Ruptura, deformagdo, comosio, S 3ane

CARNT 2022 - Trcox o3 Sirmicz rezenesy
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AENT NER 17170:2022
Tabela 2 (continuagic)

Slstema Descrigio Tipos de falhas Prazo
tecnicaments
recomendade

Muros sxtsmas Murcs constituldes por qualsquer | Rupturatombamanio S 3nae
©poe de materials e componant2s Fizsurago Fp—
Daterioragio por umidads 13m
Componsntse Companzani2e que tenham Daformacdo, ruptura 3 3noe
& elamentos watamento e tiindsg2m com gessolkanzacdo, cefaminacdy
de vedagdes 35 claeeicagdes pravistas nas | 0os componaniss o2 tilngagem
blindades - pertas, | normas especificas
esquadriaaividros,
alvenaria
COBERTURAS
Forroa Fomee constiuldos por qualequer | D2ssolkarizagio ou ruptura 3 3n0e
materials e componentss; eancas
(p2cas modeladas com oarentse
£2rmas para dar tratameanto Deformagles, empenament 13m
2518%5C0 30 encontro 2nire 3 £ figELras, 3k2m doe Imites e
parsdz 2 o t2%%ama) normae taonicas
NOTAS Fodem ser as peliodas o come de meihorar o desempenho rmico
ds cobertura.
Tslhamsante Teinamento o2 gualguer Tpo Daesolldarzagdo cu ruplura 3 3noe
€ suas fixaglies Daformaghes 2 parmeablidac: 13m
além dos lim2e das normag
Perds dz eslangueidada 1am
RufoE 2 cahae Falha o2 fixagdo 2 perda 13m
ge sstanquekiade
Imparmasbliizagio
Sistemae aplicadoe | Compagtos pala conjunto ge Ferda ge setangualdade S 3noe
em qualquer matznials & componentss que ge produtes 2 Instalagdo
elemento ou sletema | ass2guram z sstanqueidade 3 gesds quea causa dafahg
construtivo 3Jua de el2mentes 2etruturals, | constalzda ndo s2j3 dacoments
d2 vaoacles verticals, de plecs, | o Imervencdas ndo pravisias,
d2 cobenuras, de plscinas, o2 3vari3e, danos cu falhas noe
rezanvatnios 2/ou de qualsguar | SUbEYEt0S oU C3M3C3E CU
outres 2lementes construtives cutros matenals 2 componentss
g2 Ej3m determinantas do
gesampenho dee Elstemas d2
Impameatiizacdo
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ABNT NBR 17170:2022
Tabela 2 {continuacic)

Slatema Descrigio Tipos de falhas Prazo
tacnicaments
recomendado

Siatemas Tubos 2 suze conaxfes em Ruptura/dessolcantzagio; parda S 3nce
hidraulicos prumadasicolnzs que slimentsm | 03 Int2gridace do elstema: perds
05 rEm3ls 2 ELb-rama’s, o ge estanqueldad:
0O sigt2mae
reeenvaltnos de 3qua, 3s astsgdes
':::'mi“;"“:m d2 tratsmani de esqotos @
U d2 3gu3, para 3 edficacdo
frl3 2 02 3gua quente,
SXCEWENIC-E2 08 EquiDamEntos
g2 e3goice sanitanos
Industislzzdoe coma
e pluvias, rauso e
arenagem, incluindo 2quipamentos de aquadimanto de
32 tuouiagies oe a3ua, medidores, mototombas,
ligagio oam 2 rage £Itros 2 cutree equipamenios que
pabica. Int2gram os sislemas
Ramas e sub-amals d2 ttuagles | Falnas dos produtos 13no
em amolenles Inemos e exames [ e S anite
Engata fizxival, ifdo, valvulzs, | Fahas dos produtce £ Instaacio 13no
rzlos £ s2U8 acabamentos
LCUZ3E 2anitanas (cardmicas) - | Fainas doe produtos 1ano
Iavatorics, bacl3e sanitanas &
calx3e d2 descarga, 13nguss,
banneiras 2 tanques o2 concrato | Fanas dz Instalagdo 3 3nce
ou de ouwros matenas
Sancadas o2 pi3s e cubaE Falnas doe produtoe 1ano
Perda sstanqusloade anre 1ano
bancada e front3 e na Mxagdo
oe cubas
Falnas d= Instalagio 3 3nce
Chuvelres, duchas, tomelrae, Falnas dee produtos 1ano
misturadores & monocomandes
envegues Insalados Falhas de Ingtalagdo 3 3nce
Motobambas, medidores, Falnas dos produtas 13no
hKIrdmsYes, e outros =
eqpam & Eidonii Falnzs dz Instalagdo 3 ance
$3unas, spas ©, Equipamentcs 2 motarss F3lhas dos prouice 1ano
banhsiras de
hidramasaagem Falhas ¢2 Instalacdo 3ance

= 2pm & uma mxpemssdn que peovdm G0 lalim Salte car agua’ = tam o sacsdo It=ral O 'salde pels dgus. Existem
eqapamentos de vésias naturezas que sdo denominades *spas’ e podem estar nstaladcs em amblentes privativas
ou ce usa comum =m adficagles resdenclals, hoteleiras, de lazer & cutras.
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Tabela 2 {continuaco)}

Slatama Descrig3o Tipas da falhas Prazo
tacnicamanta
racoemsndado

Slstamas de Prumadas o2 sletema ¢2 combate 2 Incéndio — | Falhas g2 progutcs 2 Sancs
pravangio Inciuinga comandee sa2torsle g2 Instalagdo
8 combate a
Incéndio Tubcs 2 suas conexles smeemramalse | Falhas o2 produtes 2 3ancs
sub-ramals g2 Ingtalagda
Sistemas de extragdo 2 d= datacgdo o2 Falhas doe prooutcs 1ano
9 fUM3C3, 02 alarme de IncAndio, 2gupamentos
g para higrantes, matanials & componsntes de
= pratezdo passiva contrs Incénalo como Mi3E,
g anals e pinturas Intumeecentas, almltzar;lo 2 | Falhas g2 Insralagéo 3ancs
- pravengdo e combats 3 Inc2ndia
o
L Sistamas de Prum3das ou colNas o2 o3 F3Ih3s 0oE produtes 2 5ancs
E dlafribulg3o de o2 Instalagda quanto 3
o gaszes 8 fluldos getanqueldads
£ (excato agus)
Q- d3 toda natureza
2 Ramals £ sub-ramale de g3s natural ou g3 F3Ihas coE progutce 13no
= lguesaito ge patrdlzo Incluindo ubulzghes, com Instalagio
g medligores, cantrals, & demale componentes; | aparente

2m =dificagles onda ha outree tipos o2 gasss,

o
% 10006 08 5lsl2mas o2 g3ses pragentss :;g’z::;:e' o':uelzsa S N3s
g nEetalagdo
-
2
E Sistamas Prumadas ¢2 distibuigio Falhas o2 produte 3ancs
3 slatricos
= Falhas o2 Instalaglo 5ancs
‘% Componzntss dos dIVErEcS Crouae eidtricoe | Falhas doe produtes 1ano
9 que constituam o si£%2ma, Incliindo o Elstama
@ d= protegdo conlra descangas atmeetenicas | Faifas o2 instalacdo 3anes
o (SPDA), englobango eletrodutes, digjuntores,
g 1IM3d3E 2 Int2ruptorss, 10 & C3baE,
w parramsntcs, leminzis 2 bames para conexdo,
] quadres 2l&ices 2 palndls g2 dstrituicio de
g 2nargla, quacros e Comando & supanisdo,
< disposings o2 prot=cdo @ manctra elstema
2 dz luminagdo g2 emargancla, excetuando-
E 32 luminarizs, 13Mpadas & aces34n0s o2
S 3cabamentos come 2speines o2 Intemuptores
2 2 tomagas
Zi Garadores, ransformadorss, blcos F3lhas o prooutce 13no
P 3UtINOMAE, S/E12MaE flovallzicos & outros -
'g_ 2guipamentos 0o Elstema siético Falhas g2 |f6’3|3930 Jancs
a
28 S ASNT 2223 - Tozos ox Srelsy rezervaIsy
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Tabela 2 (continagia)

AENT MER 17170:2022

ou oulros

= da Instalacio

Slatama Dascrigao Tlpos da falhas Prazo
tacnicamants
racamandado

Sigtaman Luminariss de amzlentes MEMIE &xoem Falnss dos produsas 1ano
slatricos Bmpacss Falnas o2 Inetalagia 1ano
Luminarise de amilenles extzmos axceh Falhss dos produsas 1ano
|arnpagas "
Fahzs o2 Inetalagia 1ano
Dol para camegamento e automévals | Falas gos produtas 1ano
BAmC0E Falnas ge Inetalagda 1ano
ElEt2mas para canalizagio & acomoedacio Falhzs 0os produtas 1ano
a5 conoulones e camponentes (2lerodusas, | Malsrals
eletracalhas, calxas de passagem) —
Falnas g Inetalagia 3Enos
Enirada de ensrgla, cdmarae e cabines Falhas dos produtae 1 ano
g2 transformacdo @ ESUE COMponEntss, Materlale
transfomadores, cabings de bamamentos, = a -
EuDzstagdas & E2UE COMPOneniaE (2xoato Pl 02 NEtEE Sate
equipamsntos fornacklos pela concesslonans
local de energla)
Slstaman de Zisbemas o2 automagdo e suparvisio qua Falhas gos produtas 1 ano
aufomagio atuam sabre 3 operagdo e a funcionamsnta
da componaniss e equipamentos das Falnas ge Inetalagia 1 ano
Instalagdee hidriulicas 2 edincas, rensponss
vesticals @ horlzanials, ar-condiclonado,
exausiio & vanflaglio = motar (portdes)
Slatama da $PDA | Cabag, bamamentos & componente de Falhas dos produtae 1 ano
equipatenclalizacio
Falnas o Inetalagia I Enos
Slgtaman de Ifraestruls @0 slslema Falhss dos produsas 1ano
ar-condiclonada
Falnas ge Inetalagda I Enos
dz InfrE2Etuturs
EquipamzniaE & ac2sEtriog Falnzs dos produtae & 1ano
de nslziagio
Slstaman de ImfragstruluE @0 slsiEma, companentss & Falhzs dos produtas 1ano
calefaglo Equipamanios, 2 ElEt2Mas o2 plas radlante [ - Re— 2@
Slstaman de Imfragstrulura @ slsi=ma de Interfana & Falhzs dos produtas 1ano
camunlcagio tedafone — - -
Intama g xtermna Falhzs de Inetalagan I ance
EquipamzniaEe & acasstrios — Intarfonss Falhzs dos produtas 1ano
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Tzhela Z (continuagia)
2lafema Descrigio Tipas de falhas Praza
tacnizamants
racomendado

Slatemas de (CAbaE, cAXEE, qUadros 2 Falhas oos produios 1&Eno

cahaamanta, Infrassinubura

Infrasstrutura & Falhas o= Instalacia 3 anos

SQUIFETENLE B3 (=0 nomaqins & 2eeesdrios Falhas sas produtos @ o2 Instalacdo )

Audio, Imagam

8 dados

Slatemas de Infra=etrutura do slstama Falhas oos produios 1&Eno

axaustia, - —
h prassurizagaa 8 Falhas oe Instalacia 3 Enos
g ventilagio Componentes & eguipamentos | Falhas dos produdos e da Instalacdo 1&no
g Slatemas de Infra=etrutura do skstama Falhas s produtos 1&Eno
- BEUranga =
g ptnimonia! Falhas o= Instalacia 3 anos
+ Componentes & equipamentos | Falhas das produtos & o2 Instalagio 1 ano
B Antenas InfrazEtrutura do skstema Falhas tas produios 1ano
2 coletivas -
3 Falhas oe Instalacia 3 Enos
EFI ‘Camponsntes & eguipamentcs | Falhas oos produios e o2 Instalago 1ano
it Slztemas de Infraactrutura, componentes & | Falhas gos produlos 1&no
g
5 traneporta apuipamanta 82 slavadores,
a -
3 |verticale =Ecadas rolantss, setalEs Falikasite Ineklar3d kL
= harizontal ralanize, plataformas de
u transporte 02 P2EE0AE COM
o necaEEldades especlals,
3 au puirae com fungbes de
2
o ransporte 02 p2EE0AE BIOU
| abjetos nas edifizagies
?-_' Placinas, Tanqus Peria dz eslangueidada 5 EnoE
E azpalho de Ravesimentos Deeeolldanzagio 3 Enos
3 agua e fontss oy mamento = |untas oe Daegasle; sassclitanzazio 1zno
a sIEIEmEs 03 componentes oa msn
] Instalachse hidravicas Falhas oos produtos e o2 Instalacdn 1ano
i Filiros 2 bombas | Falhas dos produtos e d2 Instalagio 1ano
o Slstemsa da aquecimenta — Falha da produls 1&no
:fﬁ INErE2EMLIIE do sEEma Falha o Inzialacis 3 Ence
= Slslema de aquacimenta — Falhas oos produios & o2 Instalacdo 1&Eno
=S campanentes & aoquipamentos.
g ACESSAMN0E LOMO E5CA0SE B Falhas oas produios ou nslsiagio 3 Enos
3 bamas de apale
E Equipamant g2 2C2EED Falhas sos produtos ou inslsiagio 1Eno
2 3 PESE03E COM NecEElfates
3 agpaclale
?r--l Slstema de luminagio — Falhas gas produios ou Instaiagio 1ano
£ xcellandi-ge [Ampadas
d
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ABNT NER 17170:2022
Tabela 2 (conclusao)

Sistama Deacrigio Tipos da fathas Prazo
tacnicamanta
recomsndado

Componentes e | Eamas 02 3poio; maganetas e puxadores Fainas gos produtoe 1ano
8cessorios para | especificos; plsce podotatels; assantos qu instziagio
acesslbilidade especiais; snalzaco visual e tatl slames
{tacnologias € slnals sonoros
asalstivas)
Churrazqusirae | Equipamanto de sist2ma de ex3ustio, Faina g2 produtatalnz 1ano
& (8m areas d:o usg | ‘campers’ & ChUM3Equera de instaiagdo
9 comum ou de uzo =
§ privativo) Dutoe Perda o2 Integridads 3ancs
f,é, Porites de Porifes & motores/dIsposiivag o2 conroi Falnas 0os produtos 1ano
5 2C8s80 & ¢ abertura e fechamento =
§ sdiMcagao Fainas o2 netalagda 1ano
% 9.4 Falhas aparentes e ocorréncias em acabamentos — Exemplos de sistemas e
£ componentes em que a identificagdo da falha ou ocorréncia em acabamentos deve
;l'g ser feita no ato da entrega
E ATstela 3 abranpz exemplos d= falhas aparentes, para os quais se aplicam os prazos para reclamagdo
= do reparo previstos na legislacio vgeme e aplicavel, s=ndo que a ndmnﬁcagao da fa'na deve ser
2 feits no 3% da entrega da edificac3o ou da unidade. Recomanda-se que sei3 f=ito o registro formal

E MES

pelo usudrio.
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para as fzlhas aparentzs que venham a ser identificadas na entrega da edlﬁcacao ou de umdade ds
edificac3o, pois 3 falta de registro pode indicar que a situsc3o acontsceu apos 3 entrsga, nao saendo,
portanto, uma falha d=comente do processo de producio da edificag3o, mas uma situagio causads
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