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RESUMO

TEIXEIRA, B. Desenvolvimento de uma ferramenta de verificacdo de prazos de garantia
de manifestacdes patolégicas reclamadas em habitacio de interesse social. Dissertagao
(Mestrado em Engenharia) — Programa de Pos-Graduag¢ao em Engenharia Civil: Construgao e
Infraestrutura, Escola de Engenharia, Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto
Alegre, 2019.

Os programas de construgdo habitacional no Brasil receberam muitos investimentos ao longo
da ultima década, em especial com o Programa Minha Casa Minha Vida, o qual, de 2009 a
2014, investiu mais de R$ 225 bilhodes. Diante do montante investido, em meio ao ambiente de
discussao quanto a qualidade das habitagdes, entra em vigor a norma de desempenho (ABNT
NBR 15.575). Esta ultima explicita ao meio técnico nacional, além de requisitos de
desempenho, questdes relacionadas as responsabilidades dos diversos atores, seja construtor,
incorporador, projetistas e usuarios. Além disto, a Norma de Desempenho (ABNT NBR
15.575) sugere prazos de garantias para sistemas, subsistemas e componentes das habitagdes,
que — segundo o meio juridico — possivelmente passardo a ser naturalizados em demandas
judiciais. Neste cenario e preocupada com a qualidade das edificacdes entregues, a CAIXA
langa em 2013 o programa “De Olho na Qualidade”, que se caracteriza por ser um canal de
recebimento das reclamacdes dos moradores. Dentro das categorias de reclamagdes possiveis
de serem feitas, estdo aquelas relacionadas a manifestagdes patoldgicas nas unidades
habitacionais. Diante deste cenario, observou-se a oportunidade de indicar ao morador das
unidades habitacionais de interesse social — considerando que os usuarios sao também
responsaveis pelo desempenho das edificagdes — a vigéncia do prazo de garantia para os
problemas reclamados. Assim, o objetivo deste trabalho é propor uma ferramenta baseada em
um sistema especialista para verificacdo dos prazos de garantia de manifestagdes patologicas
reclamadas em habitagdo de interesse social. O desenvolvimento da ferramenta foi estruturado
em trés etapas. A primeira delas consiste em descrever o sistema existente de recebimento das
reclamacgdes e extrair informagdes que serviram de partida para as demais etapas. A segunda
parcela passa pela estruturagdo da ferramenta, com organizagdo da base de conhecimento,
elaboragdo das inferéncias e apresentacao da proposta. Na terceira etapa, ¢ realizado teste de
campo para verificar o funcionamento da proposta. Os resultados obtidos no teste de campo
demonstraram que a ferramenta, apesar das dificuldades, falhas e delimitagdes presentes na sua
construgdo, possui potencial. Em 50% dos casos testados, ela retornou o prazo de garantia de
modo correto, entretanto, ha necessidade de aprimoramento na base de conhecimento de modo
a contemplar uma maior gama de manifestagdes patoldgicas e caracteristicas visuais (local de
ocorréncia e consequéncias, por exemplo).

Palavras-chave: sistema especialista; manifestagdes patologicas; prazo de garantia



ABSTRACT

TEIXEIRA, B. Development of a tool based on an expert system aiming to verify the
warranty periods for pathological manifestations claimed in housing of social interest.
Dissertation (Master in Engineering) — PPGCI/UFRGS, Porto Alegre/2019

Housing construction programs in Brazil have received a lot of investment over the last decade,
especially with the “Minha Casa Minha Vida” Program, through which more than R$ 225
billion were invested, from 2009 to 2014. In view of the amount invested, amidst the discussion
regarding the quality of housing, the performance standard (ABNT NBR 15.575) comes into
force. The latter makes explicit to national technical environment issues related to the
responsibilities of the different positions, whether the constructors, incorporators, designers and
users, in addition to performance requirements. Furthermore, the Performance Standard (ABNT
NBR 15.575) suggests warranty periods for systems, subsystems and components of housing,
which - according to the legal environment - are likely to be naturalized in lawsuits. In the face
of this scenario and concerned with the quality of the buildings delivered, CAIXA (The
Finantial Institution responsible for this program according to Federal policies) launches the
"De Olho na Qualidade" (something like "Keeping an eye on quality") program in 2013, which
characterizes as a channel for receiving complaints from residents. Within the categories of
possible complaints, are those related to pathological manifestations in housing units. Taking
this into consideration, the opportunity to indicate to the resident a duration of the warranty
period for the problems claimed arose, considering they are also responsible for the
conservation of the buildings. Thus, the objective of this study is to propose a tool based on an
expert system to verify the warranty periods of pathological manifestations claimed in social
housing. The development of the interface was structured in three stages. The first one is
describing the existing complaint system and extract information that served as a starting point
for the remaining steps. The second part involves the structuring of the tool, with organization
of the knowledge base, elaboration of the inferences and presentation of the proposal. In the
third step, a field test is performed to verify the performance of this proposal. The results
obtained in the field test demonstrated that the tool shows potential, despite the difficulties,
faults and delimitations present in its structure. In 50% of the cases tested, it returned the
warranty period correctly; however, there is a need for improvement in the knowledge base in
order to contemplate a greater range of pathological manifestations and visual characteristics
(place of occurrence and consequences, for example).

Key words: expert system; pathological manifestations; warranty period
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1 INTRODUCAO

Desde 2003, ano da criagao do Ministério das Cidades, a politica de habitacao social brasileira
passou por profundas transformagdes (BRASIL, 2014). O Programa Minha Casa Minha Vida
(PMCMYV) surgiu em 2009 com o objetivo de aumentar o acesso de familias de baixa renda a
casa propria, sendo a faixa 1 do programa direcionado para familias com renda mensal de até
R$ 1.600,00 (BRASIL, 2014). Segundo Brasil (2014), de 2009 a 2014, 3,6 milhdes de unidades
habitacionais foram contratadas através do PMCMYV, o que contabiliza investimentos de R$
225 bilhdes. Além disto, afirma também que 46% das familias beneficiadas possuem renda
mensal inferior ao limite estabelecido para a faixa 1 do programa. As questdes de qualidade das
construgdes, principalmente aquelas relacionadas as habitagdes de interesse social, tém sido
discutidas. Berr (2010) afirma que a CAIXA e demais entes envolvidos precisam identificar as
necessidades dos usudrios finais, além de definir critérios para avaliar a qualidade durante as
fases de projeto e constru¢do das unidades. Ademais, a NBR 15.575 — Edificagdes
Habitacionais — Desempenho — traz que a unidade habitacional deve atender as exigéncias dos

usudrios ao longo dos anos e cumpri-las (CBIC, 2013).

Para Barlow e Moller (2008), as reclamagdes podem ser entendidas como uma declaragao do
cliente de que suas expectativas ndo foram atingidas, de modo que, segundo Brito et al. (2011),
diversas reclamacdes tém origem nas manifestacdes patologicas, que nada mais sdo que
requisitos basicos nao preenchidos. Para Miron e Formoso (2002), a analise das reclamagoes
registradas ou das solicitagdes de manutengdo ¢ uma importante fonte para reconhecer os
requisitos dos clientes finais, além de ser uma oportunidade para a empresa se reconectar com
o cliente, j& que este aguarda a solu¢do do problema ou uma resposta (BARLOW; MOLLER,
2008). A qualidade de um produto nao se traduz apenas em auséncia de defeitos, mas inclusive
no atendimento de necessidades, expectativas e gostos dos clientes, sendo também definido
como adequagdo ao uso (PALADINI, 2009). Ademais, a gestdo da qualidade da construgdo
deve abranger todas as partes do processo de constru¢do, assim como o produto final

(ALMEIDA et al., 2010).

Para a Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (2013), o comportamento em uso da
edificacdo e de seus sistemas pode ser definido como desempenho, enquanto, segundo Borges

(2008), a sua abordagem tem por objetivo traduzir a necessidade dos usudrios em critérios
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mensuraveis e objetivos. Para a CBIC (2013), a unidade habitacional deve atender as exigéncias
e as necessidades dos usuarios ao longo da vida util, sendo que, a fim de assegurar o
desempenho ao longo dos anos ha a necessidade de se implementar processos de manutengao
(GOMIDE; FAGUNDES NETO; GULLO, 2014). De modo que se pode observar que o
processo de manutengao das edificagdes, segundo Sivanathan ef al. (2012), tem papel relevante
para garantir que se alcance o periodo projetado de vida util e, no caso do surgimento de vicios,
as agdes de manutencdo devem ser imediatas para evitar que os problemas evoluam para
manifestagdes patoldgicas sérias, as quais interferem desempenho da constru¢do. No entanto,
para a responsabilizacdo juridica pelos reparos necessarios, ¢ pertinente que se observe a
legislagdo vigente quanto aos prazos de garantia. Segundo Del Mar (2015), € possivel que os
prazos de garantia propostos na norma de desempenho venham a ser observados em eventuais

disputas juridicas quanto a responsabilidade.

Diante disto, a CAIXA langou, em margo de 2013, um canal exclusivo de reclamacdes de
empreendimentos habitacionais do PMCMYV. De margo a abril de 2013 o canal da instituicao
recebeu mais de 12mil contatos telefonicos, sendo 21% deste total, cerca de 2.500 contatos,
relacionados a vicios ou defeitos construtivos (MARIANE, 2013). Apds analise ao banco de
dados de reclamagdes disponibilizado pela institui¢do financeira, foi possivel propor
ferramenta, baseada em sistema especialista, para indicar ao cliente — no momento do contato
telefonico - a vigéncia do prazo de garantia da manifestacdo patologica relatada, tendo em vista
que um sistema especialista consiste em transferir para o computador um conhecimento
especifico necessario para a resolucao de uma tarefa (LIAO, 2005). Ao final, foi realizado teste

de campo a fim de observar o funcionamento da ferramenta.

Para tanto, este trabalho esta divido em 7 capitulos. O primeiro capitulo contém a introdugao e
os objetivos envolvidos. O lastro bibliografico revisado para o desenvolvimento da proposta
encontra-se dividido em 4 capitulos. O capitulo 2 trata de questdes relacionadas aos conceitos
de reclamagdo, qualidade e desempenho. O capitulo 3 aborda a manutencado, a vida 1til e as
responsabilidades dos entes envolvidos. O capitulo 4 traz discussdo sobre as manifestagdes
patologicas e os sistemas afetados na edificagao. O capitulo 5 trata do sistema especialista e sua
estrutura. O capitulo 6 traz o método utilizado para caraterizacdo do contexto em que sera
inserida a ferramenta, o método para desenvolvimento da ferramenta para identificacdo da
vigéncia da garantia, o que envolve a formatacdo da base de conhecimento, ramificacdo de

perguntas e respostas para as inferéncias e teste de campo. No capitulo 7 apresenta-se os
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resultados do passo a passo para o desenvolvimento da ferramenta e os resultados do teste de

campo realizado com o uso do sistema. O capitulo 8 traz as consideracdes finais.

1.1 MOTIVACAO DA PESQUISA

A identificagdo do problema, do sistema e elemento alvo da reclamagdo — e por consequéncia
do prazo de garantia e responsabilidade envolvida — auxilia a institui¢do financeira no manejo
do chamado registrado. A correta identificagcdo e caracterizagdo da manifestacao patoldgica
reclamada possibilita que o banco de dados que reune estes registros sirva para retroalimentar
o processo de produgdo. Também acredita-se que uma resposta rapida dada ao morador quanto
a eventual responsabilizagdo pode recuperar confianca deste na instituicdo. E — para o caso de
ser identificado término da garantia em determinada reclamacdo — incentiva o cliente a tomar a

providéncias necessarias para recuperagdo do problema construtivo.

1.2 OBJETIVOS

O presente trabalho tem por objetivo principal e por objetivos especificos o que se segue a
seguir.
1.2.1 Objetivo principal

O objetivo principal deste trabalho consiste em desenvolver ferramenta, baseada em sistema
especialista, que possibilite verificagdo dos prazos de garantia propostos na norma de
desempenho para o sistema de atendimento de reclamacdes da instituicao financeira que opera

com empreendimentos habitacionais de interesse social.

1.2.2 Objetivos especificos
Como objetivo especificos tém-se:

= identificar e extrair informag¢des do banco de dados de reclamagdes fornecidos pela

institui¢do financeira que auxiliem na proposta de interface;
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estruturar as descri¢des visuais das manifestagdes patologicas de modo a construir a
base de conhecimento — exigida por um sistema especialista — com a qual seja possivel
relaciona-las com as diferentes palavras-chave utilizadas no atual sistema de recepgao

das reclamacoes;

estruturar motor de inferéncia — que consiste na sequéncia de perguntas e respostas
exigidas por sistema especialistas -, partindo das palavras-chave existentes no sistema
de gestao das reclamacgdes da instituicao financeira, a fim de enquadrar o problema

relatado pelo morador na relagdo proposta por Brito (2009);

1.3 DELIMITACOES

As delimitacdes do estudo exposto neste trabalho sdo:

a)

b)

d)

g)

h)

os dados disponibilizados pela institui¢ao financeira para que fosse possivel analisar sdo
de fevereiro de 2014 a abril de 2017, totalizando 941 registros;

os registros sdo para empreendimentos localizados na regido de abrangéncia da
Geréncia de Habitacdo Caixa de Novo Hamburgo/RS, a qual foi responsavel pelo
acompanhamento e ¢ responsavel a gestdo do pos-obra de aproximadamente 13000
unidades distribuidas em 63 empreendimentos de habitagdo de interesse social - FAR;

a base de conhecimento demandada pelo sistema especialista foi baseada no
levantamento e tratamento de 7574 reclamagdes, realizados por Brito (2009), sobre
problemas construtivos e ¢ formatada sobre a descri¢ao visual dos problemas;

as palavras-chave preferenciais utilizadas na descri¢do dos problemas foram aquelas de
incidéncia acumulada proximo a 80% dos dados disponibilizados pela instituicdo
financeira (principio de Pareto);

as perguntas e respostas utilizadas no motor de inferéncia do sistema, tem o objetivo de
qualificar as reclamagoes feitas para a area privativa dos empreendimentos, ndo sendo
valido para problemas na area de uso comum (corredores, escadas, saldo de festas, vias
internas, ...);

foram consideradas as especificagdes minimas fornecidas e exigidas pelo Ministério das
Cidades para o programa habitacional no desenvolvimento das descri¢des dos
problemas, no que diz respeito a revestimento de paredes e pisos, bem como
empreendimentos construidos com alvenaria estrutural de 4 e 5 pavimentos;

a interface proposta ficou restrita ao registro de no maximo 3 ocorréncias por protocolo
de atendimento;

o teste de campo se restringiu ao registro € apuracao de 24 ocorréncias.
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2 RECLAMACAO, QUALIDADE E DESEMPENHO

Neste capitulo serdo abordadas as razdes que levam o cliente a registrar uma reclamagao as
empresas ¢ o papel que ela pode ter nas organizacdes para definicdo e delimitacdo dos
requisitos, além das consideracdes que as reclamagdes podem trazer para uma empresa sobre a
qualidade de seus produtos e as diversas dimensdes sobre as quais se pode observa-la. Uma das
dimensdes da qualidade ¢ o desempenho, no qual a sua abordagem busca traduzir os requisitos

dos usudrios em critérios objetivos.

2.1 RECLAMACAO

Para Barlow e Moller (2008), as reclamagdes sdo declaracdes de expectativas nao atingidas. A
reclamagdo corresponde a expressao da insatisfacdo dirigida a uma organizagao, relacionada a
seus produtos ou ao proprio processo de tratamento de reclamagdes, em que uma resposta ou

resolucao ¢ explicita ou implicitamente esperada (INTERNATIONAL STANDARD, 2014).

Ao abordar o modelo de Kano para satisfacdo do cliente, Koskela (2000) afirma que as
necessidades e requisitos podem ser separados em trés grupos: necessidades bdsicas,
necessidades previstas e requisitos empolgantes. As necessidades basicas sao tdo obvias que o
consumidor pode nao as descrever quando questionado (KOSKELA, 2000), a menos que estas
necessidades ndo sejam atingidas pelo processo existente (JAMBEKAR; PELC, 2006). As
necessidades previstas indicam um aumento da satisfacdo do cliente a medida que o
desempenho melhora; entretanto o cliente as expressa apenas se for questionado (JAMBEKAR;
PELC, 2006). Por outro lado, o usuario pode nem mesmo imaginar os requisitos empolgantes
(KOSKELA, 2000), sendo que uma melhoria inesperada nestes requisitos gera mais prazer ao

cliente, e portanto, excitacio (JAMBEKAR; PELC, 2006).

Segundo Feld' (1968, apud Brito et al., 2011), muitas reclamagdes tém origem em falhas
construtivas ou manifestacdes patologicas, as quais podem ser causadas por problemas
construtivos ou de projeto, além de detalhamento falho ou incompatibilidades. De modo que,
para Brito ef al. (2011), as falhas sdo requisitos basicos ndo atingidos. Jambekar e Pelc (2006)

afirmam que ndo atingir as requisitos basicos gera reclamagdes dos clientes. Entretanto, a razao

LFELD, J. Construction Failure. New York: John Wiley & Sons, 1968
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predominante pela qual os clientes reclamam ¢ que eles acreditam que algo acontecerd como
resultado de suas reclamagdes (BARLOW; MOLLER, 2008). Sendo mais provavel que os
clientes comuniquem sua insatisfagcdo se acreditarem que os produtos que estdo comprando sao

basicamente de alta qualidade e que qualquer problema sera tratado de forma justa e rapida

(BARLOW; MOLLER, 2008).

Infelizmente muitos gestores ‘ouvem’ apenas a mensagem superficial e direta da reclamagao e
o resultado final ¢ uma interpretacdo e uma gestdo falha das reclamagdes, falta de empatia e
perda de clientes (BARLOW; MOLLER, 2008). Segundo Miron e Formoso (2002), a analise
do registro de reclamacdes ou as solicitacdes de manutencao — além de varias outras formas,
como levantamentos (questionarios e entrevistas) em avaliacdes da satisfacao do cliente ou de
poOs-ocupacgao - possibilita a identificacdo dos requisitos dos clientes finais. As reclamagdes sao
fontes importantes de informagao — pois € através delas que os clientes dizem as organizagdes
como melhorar seus produtos e servigos - , além de representarem oportunidades para uma
empresa se reconectar com o consumidor através do conserto de um servigo ou de um produto

quebrado (BARLOW; MOLLER, 2008).

Assim, a partir do momento que as manifestacdes patologicas e as falhas ocorrem, as
reclamagoes surgem. Os clientes passam, entdo, a comunicar para a empresa a sua insatisfacao,
ja que eles passam a ter suas necessidades e seus requisitos basicos nao atingidos. Estas
reclamagdes sdo importante fonte de informagao para melhoria dos produtos e servigos para as
empresas, sendo que o cliente aguarda a resolucdo do problema ou uma resposta sobre o

assunto.

2.2 QUALIDADE

Na sociedade industrial primitiva, produtor e consumidor estavam frente a frente e questoes
como o desempenho do produto — e a reputacdo do produtor — eram parte das conversas na vila
(JURAN; SEDER; GRYNA, 1962). Na sociedade industrial moderna, a missdo basica da
qualidade permanece inalterada, qual seja, reunir a qualidade desejada por um consumidor em

um produto especifico (JURAN; SEDER; GRYNA, 1962).

A exigéncia da auséncia de defeitos constitui pré-requisito basico da qualidade, pois trata-se de
uma condi¢@o de necessidade — mas nao de suficiéncia -, entretanto, auséncia de defeitos nao

significa preenchimento de necessidades, expectativas ou gostos (PALADINI, 2009).
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Feigenbaum (1961) afirma que na produgdo ndo € pratico nem econdmico que essas condi¢des
tenham a perfeicdo como objetivo. Este objetivo serd o nivel de qualidade que vai estabelecer,
ao propor um equilibrio entre o custos do produto e o servico executado, conforme Figura 1, ou
seja, ha um ponto de custo total minimo na manufatura, 8 medida em que ha aumento dos custos
com controle de qualidade e consequente redugdo das perdas por defeitos. Mas ha, a partir de
um ponto, 0 momento em que o aumento de investimento no controle de qualidade ndo traz
redu¢do dos custos com perdas na mesma propor¢ao, o que acarreta em aumento do custo total
da manufatura. Por isto existe a tolerdncia (FEIGENBAUM, 1961). Bons processos de
fabricacdo indicam qualidade na organizacdo, mas isto ndo quer dizer que produtos bem-feitos
sempre atendem a necessidades ou sdo do agrado de quem poderia compra-los (PALADINI,
2009). Feigenbaum (1961) complementa que, na expressao “controle de qualidade™, o termo
qualidade ndo tem o significado popular de “melhor”. Para a industria, isto significa melhor em

certas condi¢des de mercado (FEIGENBAUM, 1961).

Figura 1 — Relag@o entre os custos de producao, controle de qualidade, defeitos e custo total

Custo

Qualidade da conformidade

——Custo da manufatura Custo com controle de qualidade Perdas com defeitos custo total

Fonte: adaptado de (JURAN; SEDER; GRYNA, 1962)

O entendimento da qualidade torna-se relevante na medida em que auxilia na compreensao da
relagdo da produgao com o consumidor final. A qualidade pode ser vista por diversos pontos de

vista, da producao ao cliente, passando pelas condi¢des de mercado e restri¢des de custos.
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2.2.1 Consideracoes conceituais sobre qualidade

A primeira preocupacdo ao definir qualidade € evitar que seja estruturado um conceito que entre
em choque com a nogao intuitiva que as pessoas tém dela (PALADINI, 2009). Para Juran et al.
(1962), a palavra qualidade possui uma variedade de significados. Os autores afirmam que a
definigdo principal refere-se ao grau com que um determinado produto satisfaz os desejos de
um consumidor especifico. Para Paladini (2009), respeitar a cultura local, compreendé-la,
assimila-la e inseri-la no contexto gerencial da organizagdo ¢ o primeiro passo para caracterizar
o enfoque mais usual para a defini¢ao da qualidade, que esta focada na ideia de que a qualidade
¢ definida ndo por quem produz, mas por quem consome o bem ou o servigo. Ou seja: a

qualidade ¢ definida pelo consumidor (PALADINI, 2009).

Juran et al. (1962) trazem expressdes como qualidade na conformidade, a qual seria o grau de
conformidade de um produto especifico com o projeto ou uma especificacao; ou qualidade
caracteristica, a qual seria uma caracteristica peculiar de uma categoria ou de um produto —
como por exemplo, aparéncia, desempenho, vida util, confiabilidade, durabilidade, entre outros.
Neste sentido, ¢ missdo essencial da gestdo da qualidade enfatizar, a todos os envolvidos, por
toda a organizacao, que qualidade ¢ um conjunto de caracteristicas, propriedades, atributos ou
elementos que compde bens e servicos (PALADINI, 2009). A multiplicidade de visodes,
associada ao conceito da qualidade, tem como principal decorréncia o fortalecimento

estratégico da organizacdo (PALADINI, 2009).

Entendida e adotada, a nocdo de multiplicidade cria uma linha de atuagcdo da gestdo da
qualidade: direcionar toda a organizacdo, e o processo produtivo em particular, para o
atendimento do consumidor, tendo em vista os multiplos itens que ele considera relevantes

(PALADINI, 2009, p. 27).

Para Feigenbaum (1961), ao se considerar o assunto qualidade, ¢ importante saber que entre as
condig¢des de consumo do mercado estao: o uso final atual e o preco final do produto. Por isso,
estas condigdes refletem cinco novas condigdes adicionais, quais sejam: especificacdes de
dimensdes e caracteristicas de operacao; fungdo de vida e confiabilidade; custo industrial e de
producdo; condi¢des de manufatura sob as quais o artigo ¢ fabricado e local de instalagdo e

objetivos de manutencao (FEIGENBAUM, 1961).

Para Paladini (2009), ao longo do tempo, este conjunto de itens vai se alterando, por forca de

mudangas de opinido, de postura, das preferéncias e dos desejos do consumidor, cria-se a
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necessidade de que a gestdo da qualidade monitore, continuamente, o comportamento de cada
faixa de mercado atendida pela organizagdo. Pode assim estar configurado o conceito de
evolugdo, segundo o qual o consumidor se mantém fiel ao longo do tempo se suas novas
expectativas forem sendo satisfeitas (ou, melhor, superadas) pelos produtos oferecidos; ou seja:

o conceito da qualidade apoia-se em dois pilares:

a) a qualidade envolve muitos aspectos simultaneamente, ou seja, uma multiplicidade de
itens. Esta seria a componente “espacial” do conceito.

b) a qualidade sofre altera¢des conceituais ao longo do tempo, isto €, trata-se de um
processo evolutivo. Esta seria a componente “temporal” do conceito.

A multiplicidade e a evolugdo mostram a preocupacdo constante com o atendimento ao
consumidor que a organizagdo deseja atingir (PALADINI, 2009). De forma mais precisa, esta
relagdo de consumo foi sintetizada por Juran e Gryna (1991), naquele que ¢ o mais conhecido
conceito da qualidade entre todos os que se tornaram referenciais em toda a literatura da area:
Qualidade ¢ adequacdo ao uso (PALADINI, 2009). Assim, de maneira simplificada pode-se
dizer que a qualidade nao ¢ avaliada por quem produz, mas por quem consome o produto

(PALADINI, 2009).

Feigenbaum (1961) define qualidade do produto como sendo a composicao das caracteristicas
de engenharia e manufatura que determinam o grau com que o produto em uso ira atender as
expectativas dos consumidores. Para Feigenbaum (1961), esta definicdo chama a atengdo para
outros termos, tais como confialibilidade, operacionabilidade e mantenabilidade. Estas sdo
expressoes utilizadas, as vezes, para designar qualidades do produto; entretanto, ndo resta
davidas de que sdo caracteristicas individuais que irdo compor a qualidade do produto

(FEIGENBAUM, 1961).

E requisito chave, para estabelecer o que ¢ a “qualidade” que um determinado produto requer,
considerar o equilibrio entre o lado econdmico e as varias caracteristicas das qualidades

individuais do produto (FEIGENBAUM, 1961).

Assim, observa-se que o conceito de qualidade passa pela adequacdo ao uso. Entretanto, para
um fortalecimento das politicas de qualidade de uma empresa, ha necessidade de se entender a
multiplicidade que o conceito pode ter. Garvin (1987) conseguiu expor diferentes abordagens
a fim de conceituar “qualidade” e diferentes dimensdes para se pensar sobre os elementos que

envolvem a qualidade de um produto.
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2.2.2 Dimensoes da Qualidade

Para Garvin (1987), os gestores devem - antes de discutir qualidade - dividir a palavra em partes

gerenciaveis. Com base na literatura, Garvin (1984) propds cinco diferentes abordagens para

observar a qualidade a fim de defini-la, quais sejam:

a)

b)

transcendental: vé que a qualidade seria algo natural e inerente ao produto, pois ela ndo
poderia ser definida de modo preciso, apenas poderia ser reconhecida somente apods a
experiéncia;

baseada-no-produto: observa a qualidade como algo preciso e mensuravel, pois,
segundo esta abordagem, diferencas na qualidade leva a diferencas em algum
ingrediente ou atributo do produto;

baseada-no-usudrio: parte do principio que diferentes consumidores possuem valores
pessoais distintos, relacionados a desejos e a necessidades, assim, a qualidade estaria
baseada na capacidade de atender a estas necessidades.

baseada-na-producgdo: observa a qualidade sob esta Otica significa basicamente definir
qualidade como a “conformidade com o especificado”, pois, uma vez definido o projeto
e a especificacdo, qualquer desvio implica em reducdo da qualidade;

baseada-no-valor: vé a qualidade sob aspectos de precos e custos, portanto — a qualidade
do produto — seria algo que entrega desempenho ao um prego aceitdvel ou entrega
conformidade a um custo compativel.

Para Garvin (1987), oito dimensdes podem ser identificadas como formadoras de uma estrutura

para se pensar sobre os elementos basicos da qualidade do produto, quais sejam:

a)

b)

d)

desempenho: refere-se as caracteristicas operacionais basicas do produto. Assim, o
desempenho de um produto deveria corresponder a uma propriedade objetiva, enquanto
a associacao de desempenho e qualidade deveria refletir reagdes individuais. Combina
aspectos da abordagem baseada-no-usudrio e da abordagem baseada-no-produto.

caracteristicas: sao propriedades secundarias que complementam as caracteristicas
operacionais basicas. E dificil diferenciar as propriedades basicas (dimensdo de
desempenho) das propriedades secundarias (dimensao de caracteristicas), entretanto,
uma distin¢ao basica seria a percepcao do usudrio.

confiabilidade: ela reflete a probabilidade de falha do produto dentro de um intervalo
especificado de tempo. Esta dimensao torna-se importante para bens duraveis e passa a
ser mais importante para os consumidores a medida que os tempos de parada e
manuten¢do vao ficando elevados. A dimensdo da confiabilidade estd vinculada a
abordagem baseada na producao;

conformidade: reflete o grau com que as caracteristicas de projeto e operacionais do
produto condizem com os padrdes pré-estabelecidos. Esta dimensdo esta vinculada a
abordagem baseada na produgao.

durabilidade: reflete uma medida da vida util do produto. Pode ser interpretado como o
uso que se consegue de um produto até que ele quebre. Associado a abordagem baseada
no produto.
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f) atendimento: velocidade, cortesia e competéncia no reparo; afinal, os consumidores sdo
atingidos nao apenas pela quebra do produto, mas também pelo periodo de tempo em
que o servico demora para ser reestabelecido. Vinculada a abordagem baseada no
consumidor.

g) estética: assim como a qualidade percebida, ¢ considerada uma dimensdo subjetiva.
Relacionada a aspectos como aparéncia, cheiros e sons; assim, vincula-se a percepgao e
preferéncias de um determinado consumidor. Ligada a abordagem baseada no usuario.

h) qualidade percebida: relacionada as percepgdes do cliente, na qual relaciona o produto
em atributos como anuncios e propagandas, imagens e marcas. Dimensdo vinculada a
abordagem baseada-no-usuario.

Conflitos entre as diferentes abordagens s3o inevitaveis, pois cada uma das diferentes
abordagens observa a qualidade sob diferentes dimensdes; entretanto, uma vez que o conceito
¢ desmembrado e cada dimensao ¢ avaliada separadamente, a fonte de discordancia torna-se
claro (GARVIN, 1987). Neste trabalho, considerou-se como ponto de partida a dimensdo
“desempenho”, ja que um comportamento inadequado de parte da edificacdo durante o uso pode
— a depender da reacdo individual do morador — gerar uma reclamagao a instituigao financeira.
Além disto, aspectos relacionados a confiabilidade, durabilidade e atendimento sofrerao
reflexos com uma possivel implantagdao de uma interface capaz de informar ao morador o prazo
de garantia para as suas reclamagdes. Em um primeiro momento, para identificar a garantia, ha
necessidade de identificar a manifestagdo patologica reclamada. A partir de informagdes
confidveis, torna-se possivel retroalimentar as etapas de projeto, execucdo, como também obter
dados quanto as falhas dentro dos prazos de garantia (confiabilidade e durabilidade de sistemas,
subsistemas, elementos e componentes da edificagdo). A dimensdo atendimento sofre impactos,
ja que uma resposta imediata ¢ dada ao cliente quanto a vigéncia do prazo de garantia para a

manifestacdo patologica reclamada.

2.3 DESEMPENHO NA CONSTRUCAO

A construcao baseada em desempenho abrange toda a vida do edificio, o que engloba os
diferentes niveis dos elementos fisicos de um edificio e que pode acomodar um grande conjunto
de atributos para cada fase do ciclo de vida da edificacdo (FOLIENTE et al., 2005). Tem-se
que esta abordagem de desempenho na construgdo esta relacionada a descri¢do daquilo que um
processo, produto e/ou servigo deve atingir (o fim) e ndo sobre o modo de como isto deve ser

atingido (o meio como alcancar determinada requisito) (FOLIENTE et al., 2005).
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Segundo Almeida ef al. (2010), o conceito de desempenho foi usado pela primeira vez para
facilitar o comércio e a inovagao, de modo que os grupos de comércio e varias entidades
governamentais de diversos paises estdo promovendo o uso e a implementagdo de uma
abordagem baseada no desempenho, tais como a Organizagdo Mundial do Comércio (OMC),
ou diretamente aplicada aos regulamentos de constru¢do, como ¢ o caso da Unido Europeia

(ALMEIDA et al., 2010).

A Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (2013) define desempenho como sendo o
comportamento em uso de uma edificagdo e de seus sistemas. Além disto, a NBR 15.575 —
Edificagdes Habitacionais — Desempenho — traz que a unidade habitacional deve atender e
cumprir as exigéncias dos usudrios ao longo dos anos (CBIC, 2013). A CIB (1982) descreve
que abordagem de desempenho nas edifica¢des se traduz na pratica de pensar em termos de fins
e finalidades ao invés de pensar em meios. Para Bonin (1988) o conceito de desempenho
configura-se na especificagdo das condi¢des esperadas de um edificio, de seus sistemas e de

seus elementos sem a necessidade de descrever como ele deve ser.

Na préatica, a definicdo de requisitos de desempenho entra em conflito com o uso de
especificagdes prescritivas, pois a prescrigdo descreve os meios (CIB, 1982). Abordagens
prescritivas sejam talvez mais simples de trabalhar do que o uso de abordagens de requisitos de
desempenho, mas elas podem impedir o desenvolvimento de uma solu¢do mais eficiente e mais
econdmica (CIB, 1982). Segundo Borges (2008), um dos grandes desafios de uma abordagem
de desempenho consiste em traduzir a necessidade dos usuarios em requisitos possiveis de
mensurar de maneira objetiva, considerando determinadas condi¢gdes de uso, levando em conta

as restricdes técnicas e econdmicas.

A Norma de Desempenho (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2013)
afirma que atendidos os critérios nela descritos, consideram-se satisfeitos os requisitos dos
usudrios. Sendo que em seu escopo ela traz trés niveis de desempenho: Minimo (M) —
obrigatdrio, Intermedidrio (I) e Superior (S), que servem como pardmetros de avaliagdo dos

elementos ¢ sistemas contrutivos (CBIC, 2013).

Para Souza e Ripper (1998), o comportamento em uso de cada produto espelhara sempre o
resultado do trabalho desenvolvido nas etapas de projeto, constru¢ao e manutengdo. Ao abordar
estruturas de concreto, Souza e Ripper (1998) entendem que a concep¢ao de uma construgao

duravel implica na ado¢do de um conjunto de decisdes e procedimentos que garantam a
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estrutura e aos materiais que a compdem um desempenho satisfatorio ao longo da vida 1til da

construgdo. Além disto, afirmam Gomide, Fagundes Neto e Gullo (2014), que ha um tendéncia

natural em admitir que com a edificagdo concluida cessam os custos decorrentes para sua

materializagdo, entretanto, deve-se levar em conta que a edificagdo — sob acdo do uso — devera

ter seus sistemas colocados em operacdo e necessitard passar por servigos de manutengao

previstos durante a vida 1til da construgd@o a fim de assegurar o desempenho previsto no projeto.

Almeida ef al. (2015) propuseram uma estrutura para integrar qualidade, desempenho e risco

no setor da construg¢do, a qual definiu 5 principios fundamentais de risco para a edificagdo

baseada no desempenho:

a)

b)

d)

satisfacdo dos usudrios: a questdo da qualidade dos edificios diz que os requisitos dos
clientes devem ser preenchidos. Entretanto, as empresas que realizam servigos no meio
do processo produtivo, nem sempre possuem em suas metas consideragcdes quanto ao
usudrio final da edificacdo (neste caso, tentam satisfazer as necessidades de seu
cliente/contratante). Assim, as empresas relacionadas com a construgdo civil devem
considerar o usudrio final (individuo e sociedade), pois este € quem corre o risco de ser
afetado pelas diversas fontes de risco do processo;

foco no produto entregue: para a normas da familia ISO9000, a qualidade € vista como
qualidade do processo e qualidade do produto, estabelecendo de modo genérico
diretrizes para o controle de processos, mas nao fornece diretriz para o produto. No
entanto, sugere-se que a gestdo do produto da construgdo (o edificio concluido) se torne
mais decisiva. Assim, espera-se que os usuarios finais sejam os beneficiarios de uma
estratégia de comunicagdo voltada para o desempenho com foco no produto da
construcao;

responsabilidade dos envolvidos: a abordagem de desempenho na construgdo esta sendo
implementada e diversos paises tém se esfor¢cado na reducao de regulacdes (descritivas)
na constru¢do, havendo assim a necessidade de fortalecer a capacidade de
responsabilizacdo dos diversos atores, que devem disponibilizar de modo adequado as
informagdes para a tomada de decisdo relacionadas a constru¢do, compra e venda,
seguros, garantias bancarias, etc;

protecdo dos usudrios contra defeitos: os conceitos juridicos relacionados a
responsabilidade e ao dever de cuidado profissional estdo passando por transformacao,
j& que o usuario final espera (além de rotulagem de qualidade e desempenho) uma
garantia real de que o produto atende aos requisitos pretendidos. Diversas organizagdes
implantaram esquemas de prote¢do ao usuario final sempre que houver necessidade de
reparo em edificacdes danificadas, recebendo apoio de seguradoras que fazem uso de
técnicas de gerenciamento de risco a fim de proteger seus proprios interesses;

prioridade a transmissao de informagdes relacionadas com requisitos técnicos:
abordagens de qualidade, desempenho e risco t€ém o potencial de melhorar a satisfagdo
do usudrio final, bem como possuem um maior potencial para divulgar informagdes
vitais relacionadas a construgdo (por exemplo, rotulos de qualidade ou desempenho para
usudrios finais, informacgdes relacionadas a riscos para bancos e seguradoras).
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Entretanto, deve-se observar que a informacdo disponibilizada deve ser precisa,
relevante ¢ com a finalidade de demonstrar a conformidade técnica e a respectiva
protecao contra eventuais falhas e ndo-conformidades.

Segundo Almeida et al. (2010), para alguns autores existe a visao de que a abordagem de
qualidade est4 agora se movendo em dire¢do a abordagem de desempenho, pois se sugere que
essas abordagens possam se complementar e que possam expressar, descrever, avaliar e
comunicar a adequagdo de um edificio a sua finalidade. A luz dos conceitos da abordagem de
desempenho, tem-se que uma abordagem de qualidade fornece os “meios”, negligenciados na

abordagem de desempenho, enquanto esta esclarece os “fins” a serem alcancados.

2.3.1 Vida qtil e prazo de garantia

O periodo de tempo em que um edificio e seus sistemas se prestam as atividades para as quais
foram projetados e construidos ¢ definido como vida util, o qual considera a periodicidade e
correta execucao dos processos de manutencdo especificados no respectivo Manual de Uso,
Operacao e Manutencao (ABNT, 2013). A vida qtil ¢ entendida como o periodo de tempo em
que uma construc¢do tem a capacidade de atender aos requisitos do usudrio, enquanto os custos

de manutencdo e gestdo sdo aceitdveis (PEREIRA et al., 2018).

O CIB (1982) afirma que a vida util de um edificio esté sujeita a uma ampla gama de influéncias
e que a quantidade de manutencdo e a vontade de investir em reabilitagdo periddica para
restaurar ou aumentar o desempenho podem ter uma maior influéncia na vida util do que as
decisdes originais de projeto. Borges e Sabbatini (2008) afirmam que a obtengdo de
desempenho ao longo da vida util depende de varias partes para ser atingida e depende desde
os responsaveis pela concepcao dos empreendimentos até aqueles que sdo responsaveis pela
manutencdo. A previsdo da vida util dos edificios ndo pode ser vista como uma ciéncia exata
por varias razdes: (1) a degradagdo dos edificios estéd relacionada a varios agentes € mecanismos
de degradacgdo, que podem agir sinergicamente; e (2) a defini¢ao do fim da vida util € subjetiva,

pois depende dos critérios de aceitacdo (PRIETO et al., 2018).

Importante diferenciar os termos vida 1til e vida util de projeto (VUP, que nao deve ser inferior
ao descrito na Figura 2). Esta pode ser considerada o periodo de tempo estimado para o qual
um sistema ¢ projetado a fim de alcangar os requisitos de desempenho estabelecidos, supondo
o atendimento da periodicidade e correta execucao dos processos de manutengdo especificados

no respectivo Manual de Uso, Operacdo e Manutencdo (CBIC, 2013). Assim, a vida util
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consiste em uma estimativa tedrica de tempo, que poderd ou ndo atingir a vida 1til de projeto,

em funcao da eficiéncia e constancia dos processos de manutengao.

Figura 2 — Prazos de vida ttil de projeto conforme NBR 15.575/2013

VuUpP
Sistema Elil=
Minimo Intermediario Superior

Estrutura =50 =63 =75
Pisos internos =13 =17 =20
Vedacao vertical externa =40 =50 =60
Vedacao vertical interna =20 =25 =30
Cobertura =20 =25 =30
Hidrossanitario =20 225 z 30

* Considerando periodicidade e processos de manutengio segundo a ABNT NBR 5674 e especificados no respectivo
Manual de Uso, Operacao e Manutencao entregue ao usudrio elaborado em atendimento a ABNT NER 14037,

Fonte: (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2013)

Ou seja, além da vida util projetada (VUP), das caracteristicas dos materiais e da qualidade da
construcdo, a vida 1util também sofre influéncia do correto uso e operagdo da edificagdo, a
constancia e efetividade das operacdes de limpeza e manutengio (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2013). Conforme descrito na NBR 15.575/2013, o
valor real de tempo de vida 1util serd uma composi¢do do valor teorico de vida util projetada
devidamente influenciado pelas a¢des da manutencdo, da utilizagdo, da natureza e da sua
vizinhanga. As negligéncias no cumprimento integral dos programas definidos no manual de
operagao, uso ¢ manuten¢ao da edificagao, bem como agdes anormais do meio ambiente, irao
reduzir o tempo de vida util (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS,
2013).

A vida ttil, conforme assertiva de Borges e Sabbatini (2008), também envolve responsabilidade
do construtor. Entretanto, prosseguem os autores, o usuario dos iméveis ¢ quem deve provar
que o problema foi origindrio da construgdo ou projeto inadequados. Esta visdo de
responsabilizagdo parece sensata, a partir do momento que se considerar que o construtor nao
possui dominio sobre diversos fatores durante a ocupagado das edificagdes e que podem intervir

no desempenho ao longo do tempo (BORGES; SABBATINI, 2008).
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Do ponto de vista econdmico ¢ invidvel e sob a Optica ambiental, inaceitavel, considerar as
edificacdes como produtos descartaveis passiveis de simples substituicdo — por novas
construgdes — quando os requisitos de desempenho atingem niveis inferiores aos prescritos pela

Norma de Desempenho (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1999).

A omissdo em relagdo a necessidade de manutencio pode ser constatada nos frequentes casos
de retirada de servigo das edificagdes, muito antes de cumprida a VUP (vida 1til projetada),
causando transtornos e gastos intensivos em servigos de recuperagdo ou constru¢ao de novas

edificagdes (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1999).

O prazo de garatia consiste no periodo de tempo em que ¢ elevada a probabilidade de que
venham a se manifestar eventuais vicios ou defeitos em um sistema, em estado de novo,
decorrentes de anomalias que repercutem em desempenho inferior aquele previsto (ABNT NBR
15575-1, 2013). Borges e Sabbatini (2008) afirmam que quanto ao aspecto legal, ha uma
confusdo conceitual relacionada aos termos vida util e prazo de garantia. O prazo de garantia é
definido como sendo um prazo de responsabilidade legal e que, no caso brasileiro, contempla

periodo de cinco anos pela solidez e seguranga (BORGES; SABBATINI, 2008).

O desempenho dos sistemas que compdem o edificio habitacional durante a sua vida util (VU)
estad atrelado as condi¢des de uso para o qual foi projetado, a execucdo da obra de acordo com
as Normas, a utilizacdo de elementos e componentes sem defeito de fabricagdo e a
implementagdo de programas de manutengdo corretiva e preventiva no poOs-obra
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2013). Apesar da norma de
desempenho tratar de sistemas € ndo do desempenho de elementos e componentes, encontram-
se indicados alguns prazos de garantia — conforme Figura 3 e Figura 4- , usualmente praticados
pelo setor da constru¢do civil, para que os elementos e componentes que usualmente compdem
os sistemas contemplados preencham condi¢des de funcionabilidade (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2013).

A vida util (service life) ¢ uma medida temporal da durabilidade de um edificio ou de suas
partes (sistemas complexos, do proprio sistema e de suas partes: subsistemas; elementos e

componentes) (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2013).
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Figura 3 — Tabela de garantias recomendadas pela NBR 15.575/2013

Sistemas, el ementos, Prazos de garantia recomendados

componentes e insta-
laghbes

Fundagées, estrutura
principal, estruturas
periféricas, contengbes e
arrimos.

Paredes de vedagio,
estruturas auxiliares,
estruturas de cobertura,
estrutura das escadarias
intemas ou externas,
guarda-corpos, muns de
divisa 2 tel hados.

Equipamentos indus-
trializados (aquecedo-
res de passagem ou
acumulagao, motobom-
bas, filtros, interfone,
automacao de porthes,
elevadores e outros).
Sistemas de dados e
voz, telefonia, video &
televisdo.

Sistena de protecio

contra descargas atm osfé-

ricas, sistema de combate
aincéndio, pressurizacio
das escadas, iluminagao
de emergénda, sistema

de seguranga patrimonial.

Porta corta-fogo

Instalagbes elétricas -
tomadasfinterruptores’
dis juntores fMfasf@bos’
eletrodutos/@icas e
quadros.

Instalagdes hidraulicas

- caolunas de Agua fria,
colunas de dgua quente,
tubos de quada

de esgoto.

Instalagbes de gds - colu-
nas de gds.

Instalagbes hidraulicas

& gds coletonres/ramais!
lougas/caimas de des-
cargabancadasimetas
sanitarics/sifdes/ligactes
fexivels! vlvulas) regls-
tros‘ralosftangues.

Impermeabilizagio.

Esquadrias de madeira.

InstalagBo.

Instalagio.
Equipamentos.

[Cobradicas & molas.

EBquipamentos.

Descolamento.
Fixagio.

2 anos

Segurangae
estabilidade
Estangqueid

de fundagbes e
contenpies.

Wranga & inte-
e

Integridade de
portas e batentes.

Integridade e
estanqueidadea.

Estangueidade

Fonte: (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2013)

Desenvolvimento de uma ferramenta de verificagdo de prazos de garantia de manifestagdes patologicas
reclamadas em habitagdo de interesse social



Figura 4 — Tabela de garantias recomendadas pela NBR 15.575/2013 [...continuagéo]

Sisternas, elementos, Prazos de garantla recomendados
Componentss &
Instalagfes 1 ana 2 anos 3 anos 5 anas
Esquadrias de ao. m
Partes ma-
vels finclusive Perfis de aleminie,
F_'iladriaid-e aluminio | recHNEOONES de W% fixadones @ revesti-
& de PYC. palheetas, motores & amm menitos em palnel
Conjuntos elétricos | & Hdanas. de aluminio.
e aconamenho).
Fechaduras e ferragens | Funcionamento.
am geral Acabamentao.
ﬁﬁ.pil e pare M aderéncia do
505 .
etemslntemmie;-ga'- Fissuras E‘“’f I::ﬂ‘“:‘;::‘m {Eﬂmhem:!
MO BTl AIgama 550 : componentes
Tso/componentes de aresmalhadas | etama,
gesso para drywall.
Revestimentos de
Revestimentos da
paredes, pisos ¢ tatos Solte, Qretadas, | Tacnades & pisos em
emuul-:_j:l.ﬁzerm excessiva. | dreas molhadas.
Revestimentos de pare
s, [pisas Revest mentios Estangueldade de
2 el em pedas natuals dagrgmm Tachadas e plsos em
\marmaoire, granio e ENCESEVD. | dreas molhadas.
oubros).
Pisos de madelra - tacos, | EMPenaments,
tri madei
assoalhos e decks. I T e
Piso dmentado, plso Destacamentos, Estanqueldade
acabado em concreto, Teasuiras, desgaite #Jmsmim
contraplso. ENCESEhD. hadas.
HAevestimentcs especais
{formica, plisticos, tExtei :
S, plsti Aderencia
compastos de aluminial.
Hﬂra;&umn-
Fomaos de gesso. #Emm 'easl'ﬂ e.ul:ie-l
vedacio.
Em to,
Formos de madedra. tincas i madtina e
destacamesnto.
Empolamenita,
descascamento,
Pintura’verniz (Intarnal astarelamentao,
axtenna). a de cor
Bu detatioragan oe
acabamenta.
Selmirybes, tex de= :
Mm":jf:""ml" Aderencia.
‘Vidros. Facao.
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Fonte:(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2013)
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A Vida Util de Projeto (design life) é definida pelo incorporador e/ou proprietario e projetista,
e expressa previamente, de modo que a disponibilidade financeira pode influenciar nesta
decisdo. A VUP pode ser ainda entendida como uma defini¢do prévia da op¢ao do usuario pela
melhor relacdo custo global versus tempo de usufruto do bem (o beneficio), sob sua dtica

particular (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2013).

2.3.2 Responsabilidade dos envolvidos

O CIB (1982) afirma que os procedimentos contratuais e as responsabilidades de projetistas
designers, fabricantes e contratados variam nos paises. No Brasil, segundo a CBIC (2013), as
leis — tais como o Codigo Civil, Cédigo de Defesa do Consumidor - ddo forca obrigatdria as

normas técnicas ou trazem consequéncias ao seu descumprimento.

A defini¢do da vida 1til de projeto (VUP) ¢é realizada pelo projetista e especificada em projeto
para cada um dos sistemas, entretanto, conforme descreve a ABNT NBR 15.575 (2013), para

que se possa atingi-la deve-se atentar simultaneamente aos aspectos descritos:

a) usar materiais e componentes de qualidade compativel com a VUP;

b) executar com métodos e técnicas que possibilitem obter a VUP;

c) atender em sua totalidade aos programas de manuten¢do preventiva e corretiva;

d) atender aos cuidados descritos para se fazer o uso correto da edificacao;

e) utilizar a edificacdo em consonancia com a previsao de projeto.
Os aspectos contidos nas alineas a) e¢ b) tém implementacdao dependente do projetista,
incorporador e construtor, sendo essenciais para que a edificacdo tenha potencial de atender a
VUP. J4 as alineas c), d) e e) sdo igualmente essenciais para que a construgao atinja a vida 1til
projetada e dependem do usudrio (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS,
2013). Segundo a ABNT (2013), ao usuario cabe realizar os programas de manutencdo
conforme descrito na ABNT NBR 5674, considerando o descrito no manual de uso, operagao

€ manutencao.

O Ibape-SP (2012) descreve que construtores e incorporadores sdo responsaveis por problemas
construtivos em edificagdes novas, conforme descreve o Art.12 do Cddigo de Defesa do
Consumidor (C.D.C). No C.D.C esté definido - em caso de danos causados aos consumidores
por defeitos de projeto, fabrica¢do, construcdo e montagem de seus produtos ou ainda por

informagoes insuficientes ou inadequadas sobre a utilizagdo e riscos - a necessidade de
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reparagdo pelos danos causados (IBAPE-SP, 2012). Assim sendo, conforme afirma o Ibape-SP
(2012), as anomalias de origem endogena devem ser reparadas por incorporadores e

construtores, observados os prazos legais e de garantia.

Cabe, segundo a CBIC (2013), ao construtor — ou eventualmente ao incorporador- elaborar os
manuais de Uso, de Operagdo e de Manuteng¢ao, bem como proposta de modelo de gestdo da
manutengdo (em consonancia ao descrito na NBR 14037 ¢ NBR 5674), os quais devem ser
disponibilizados ao usuario da unidade autonoma e ao condominio. Recomenda-se que os
manuais registrem os prazos de vida util de projeto (V.U.P), e quando for o caso, os prazos de

garantia oferecidos (CBIC, 2013).

O IBAPE-SP (2012) afirma que a responsabilidade principal da manutengdo ¢ do proprietéario
do imoével ou do seu representante legal, ou seja, o sindico. Pelas partes autonomas, os
condominos respondem individualmente pelas atividades de manutengao e solidariamente pelo
conjunto da edificagdo, sempre atentando ao descrito no manual de uso, operagao e manutengao
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1999). Importante reforgar ainda

que o sindico pode delegar a empresas e profissionais especializados.

No caso de descuidos com a manutengio de edificios, a responsabilidade pela periclitagio® e
acidentes construtivos ¢ atribuida ao proprietario ou sindico (IBAPE-SP, 2012). O codigo civil
(Art. 1.348, inciso V) descreve que compete ao sindico diligenciar a conservagdo e a guarda
das partes comuns e zelar pela prestacdo dos servigos que interessem aos possuidores, desta
maneira, ¢ sua responsabilidade conservar o condominio em boas condi¢cdes de seguranca,
protecao, salubridade e conforme, cuja principal providéncia para tanto ¢ a manutengdo

(IBAPE-SP, 2012)

Ha ainda a exigéncia legal do cumprimento das normas da ABNT, sendo que o Cddigo de
Defesa do Consumidor (art. 39, inciso VIII) veda a execugao de servigos em desacordo com as

recomendagdes normatizadas (IBAPE-SP, 2012).

A CBIC (2013) afirma que, quanto a manutengdo, a norma de desempenho esclarece como
requisito indispenséavel, para que se atinja a vida util de projeto, a necessidade de ser realizar
corretamente as atividades de manutencao pelos usuarios, seja ela preventiva e/ou corretiva,

mediante o atendimento integral dos programas definidos no manual de uso, operagao e

2 Periclitagdo: agdo de periclitar, de criar uma situagdo perigosa ou de colocar alguém em perigo
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manuten¢do da edificacdo, além da NBR 5674. Sendo ainda descrito que o mau uso e/ou falta
de manuteng¢dao constituem causas excludentes da responsabilidade do incorporador ou

construtor.

2.3.3 Manual de Uso, Operac¢ao e Manutencio

De modo crescente a sociedade civil tem reconhecido e assumido a importancia das atividades
de operagdo, uso e manutencdo dos edificios como maneira de assegurar a durabilidade e a
preservacdo das condicdes de utilizagdo das edificacdes durante a sua vida ttil de projeto
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2011). Assim, define-se o manual
de uso, operagdo e manutengdo como o documento que reune as informagdes necessarias para
orientar as atividades de conservagdo, uso e manutencdo da edificacdo e operacdo dos

equipamentos (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2013).

O manual de uso, operacao e manutencao pode ser entendida como a interface eficiente entre o
projeto e a edificagdo construida e os programas de manutengio (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2011). Neste cenario, pode-se entender como
operagdo as atividades a serem realizadas em sistemas e equipamentos com a finalidade de
manter a edificagio em funcionamento adequado (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 2011). J o uso engloba as atividades a serem realizadas pelos usuarios
na edificagdo dentro das premissas previstas em projeto (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 2011).

Segundo a Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (2011), que traz requisitos para
elaboragdo e apresentagao de manuais de operagdo, uso e manutengdo, o conteudo e subdivisdes
do manual podem ser organizados seguindo a estrutura disposta na Figura 5. O manual deve
conter informacdes sobre os prazos de garantia e assisténcia técnica. A ABNT NBR 14037
(2011), afirma que, relacionado aos prazos de garantia, recomenda-se que sejam apresentados
os constantes na ABNT NBR 15575-1/2013 (e anteriormente expostos na Figura 3 e na Figura
4). Segundo a CBIC (2014), o termo de garantia definitivo, entregue ao proprietario no ato de
recebimento da edificag¢do, deve considerar os materiais e sistemas efetivamente utilizados ¢ no
qual constardo os prazos de garantia a partir da conclusdao do imdvel (auto de conclusdo ou

habite-se). O referido termo contemplara unidades autonomas e areas comuns.
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Figura 5 — Estrutura proposta para contetdo e apresentagdo do manual de operagdo, uso e manutengao
de edificagdes

Capitulo Subdivisées
indice
Apresentagao introducéo
definicbes
Garantias e

assisténcia técnica
Memorial descritivo -

relagéo de fornecedores

Fornecedores relagéo de projetistas

senicos de utilidade publica

sistemas hidrossanitarios

sistemas eletroeletrénicos

sistema de protecdo contra descargas
atmosféricas

sistema de ar condicionado, ventilagdo
e calefagao

sistema de automacao

sistema de comunicagao

Operagao, uso e

limpeza sistemas de incéndio
fundagbes e estruturas
vedacgdes
revestimentos internos e externos
pisos
coberturas

jardins, paisagismo e areas de lazer
esquadrias e vidros

pedidos de ligagdes publicas
programa de manutengao preventiva
Manutengao registros

inspecdes

meio ambiente e sustentabilidade

seguranga
Informacgdes operacao dos equipamentos e suas
complementares ligacdes

documentacéo técnica e legal

elaboragao e entrega do manual

atualizagcdo do manual

Fonte: adaptado da ABNT NBR 14037/2011

Deve, o manual, deixar claro quais sdo as condi¢des de perda de garantias (ASSOCIACAO

BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2011). Ademais, ele deve conter o procedimento
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de como o construtor e/ou incorporador se obriga a prestar o servi¢o de atendimento ao cliente,
para orientacdes e esclarecimentos referentes a manutengdo, a garantia e a assisténcia técnica
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2011). Segundo a CBIC (2014),
a construtora/incorporadora devera, dentro do prazo legal, prestar o servico de assisténcia
técnica, sendo que o condominio e o proprietdrio ao constatarem uma anormalidade devem
entrar em contato com este servico para que se efetue a verificagao e tome as providéncias, caso
necessario. Caso seja constatado durante a visita de avaliacdo que os servigos solicitados nao
estdo enquadrados nas condi¢des de garantia, poderd ser cobrada uma taxa de visita; sendo

importante nestes casos deixar claro que ndo havera execucao de servigcos (CBIC, 2014).

Constitui condi¢ao da garantia do imével a correta manuten¢ao das unidades autonomas e das
areas comuns do condominio (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS,
2013; CBIC, 2014), sendo o proprietario responsavel pela manutencdo de sua unidade e

corresponsavel pela realizagdo e custeio da manutencao das areas comuns (CBIC, 2014).

A observagdo e o cumprimento do programa de manuten¢do fornecem subsidios para o bom
funcionamento da edificagdo, atendendo as condi¢des de saude, seguranga e salubridade do
usuario (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2011). Para isto, o manual
deve apresentar o modelo de programa de manutengdo preventiva que contemple informagdes
sobre procedimentos e roteiros recomendaveis para manutengdo e sua periodicidade para os
diferentes sistemas construtivos (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS,
2011). A CBIC (2014) afirma que cabe ao incorporador e/ou construtor entregar sugestao ou
modelo de programa de manutencao; cabe ao sindico — entre outras atividades — coletar e manter
arquivados os registro de manutengdo durante o prazo de vida 1til dos sistemas da edificagdo e
cabe ao proprietario/usudrio observar o estabelecido no manual do proprietario quando da
realizagdo das manutengdes. A Associagdo Brasileira de Normas Técnicas (2012) afirma que
devem ser mantidos registros para prover evidéncias sobre a efetiva implementacao do

programa de manutengao.

Para a CBIC (2014), falhas quanto ao cumprimento integral dos programas de manutencao
definidos no Manual de Uso, Operagdo ¢ Manuten¢ao do edificio, assim como as agoes
anormais do meio ambiente certamente reduzirdao o tempo de vida util, podendo este ficar menor

que o prazo teorico estipulado como vida util de projeto.
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2.3.4 Consideracgoes quanto a responsabilidade juridica

2.3.4.1 Responsabilidade Civil Subjetiva e Responsabilidade Civil Objetiva

No sentido juridico, segundo Del Mar (2015), o dever que alguém tem de reparar o prejuizo
decorrente da violagdo de um direito de terceiro, no sentido juridico, denomina-se
responsabilidade. Para Alcantara (2017, p. 143), a responsabilidade nas relagdes de consumo
se divide em trés campos: civil, penal e administrativa. A responsabilidade juridica por danos
em geral pode ser penal e civil (GONCALVES, 2011, p. 207). Para Del Mar (2015, p. 27), a
responsabilidade penal decorre de fato considerado crime. A responsabilidade civil visa
transmitir seguranga as pessoas, garantindo reparacao do dano que porventura lhes for causado
(DEL MAR, 2015). Neste trabalho, serdo abordados temas relacionados a responsabilidade
civil e a construcdo, assim, responsabilidades na espera penal e na esfera administrativas nao

serdao alvo de discussao.

Del Mar (2015, p. 28), descreve que, no campo da responsabilidade civil, ha duas espécies
vigentes no Brasil: responsabilidade objetiva’® e responsabilidade subjetiva®. Segundo
(GONCALVES, 2011, p. 377), a existéncia de culpa ¢ fundamento para a existéncia de
responsabilidade civil subjetiva, ou seja, provar a culpa® (existéncia de conduta dolosa ou
culposa) € um pressuposto necessario para o dano indenizavel. Para Del Mar (2015, p. 35), a
responsabilidade civil subjetiva vigora conforme previsto nos artigos 927 e 186 do Cddigo
Civil:

Art. 927. Aquele que, por ato ilicito (arts. 186 e 187), causar dano a outrem, fica
obrigado a repara-lo.

Art. 186. Aquele que, por agdo ou omissdo voluntaria, negligéncia ou imprudéncia,
violar direito e causar dano a outrem, ainda que exclusivamente moral, comete ato
ilicito.

Entretanto, ha casos em que a lei impde a reparacdo de um dano cometido sem a existéncia de
culpa (GONCALVES, 2011, p. 377) , bastando a existéncia de dano e do nexo de causalidade®

entre a conduta e o resultado. Na responsabilidade objetiva, pouco importa se o agente atua com

culpa (pode ter inclusive tomado todo o cuidado possivel para que o dano nao ocorresse, mas

3 Entende-se na doutrina majoritdria que tem lastro na teoria do risco-proveito para o caso da Construc3o Civil.
4 Entende a doutrina que tem base na teoria da culpa.

> Culpa: esta relacionada com a conduta, a qual pode ser dolosa (com inteng3o) ou culposa (sem intengdo
através da ag¢do, ou omissdo, negligente, imprudente, imperita).

® Nexo de causalidade: relacdo existente entre a conduta (a¢3o ou omissdo que pode ser dolosa ou culposa) e o
resultado.

Bernardo Leonardi Teixeira (bernardoleonardi@gmail.com) — Dissertacdo de Mestrado, PPGCI, 2019


mailto:bernardoleonardi@gmail.com

40

se este ocorreu, devera repara-lo) (DEL MAR, 2015, p. 29). Neste caso, prossegue Del Mar
(2015, p. 29), o agente afastard a sua responsabilidade caso comprove a existéncia de caso
fortuito, for¢a maior ou culpa exclusiva da vitima. O Codigo Civil (BRASIL, 2002) traz a
responsabilidade objetiva em seus artigos 931 e 927, paragrafo tnico.

Art. 931. Ressalvados outros casos previstos em lei especial, os empresarios

individuais e as empresas respondem independentemente de culpa pelos danos
causados pelos produtos postos em circulagao.

Art. 927, paragrafo unico. Havera obrigagao de reparar o dano, independentemente de
culpa, nos casos especificados em lei, ou quando a atividade normalmente
desenvolvida pelo autor do dano implicar, por sua natureza, risco para os direitos
de outrem.

Para a relag@o de consumo, a legislacdo brasileira, através do Codigo de Defesa do Consumidor
(CDC), adotou como regra a responsabilidade objetiva, o fato gerador da responsabilidade
objetiva do fornecedor nao ¢ a sua conduta, mas o defeito do produto que pde em circulagao

(DEL MAR, 2015, p. 30). O artigo 12, caput e § 1°, do CDC estabelece:

Art. 12. O fabricante, o produtor, o construtor, nacional ou estrangeiro, e o importador
respondem, independentemente da existéncia de culpa, pela reparacdo dos danos
causados aos consumidores por defeitos decorrentes de projeto, fabricacdo,
construcao, montagem, formulas,  manipulagdo, apresentacdo  ou
acondicionamento de seus produtos, bem como por informagdes insuficientes ou
inadequadas sobre sua utilizacdo e riscos.

Assim, observa-se que ha, dentro da responsabilidade civil, duas espécies de responsabilidade,
a qual - juridicamente - esta definida como o dever de reparar o dano causado a terceiro. De
modo geral, ela pode ser objetiva ou subjetiva. O caso de responsabilidade subjetiva ¢ a regra
no ordenamento juridico, e surge quando determinado agente tem dolo ou culpa na sua conduta.
J& a responsabilidade objetiva, trata-se de excecdo no ordenamento juridico e surge — apenas
para casos especificos previstos em lei -, ndo havendo necessidade de o agente ter culpa
(conduta dolosa ou culposa). Basta apenas a existéncia do nexo de causalidade e do dano.
Restaria entdo afastada a necessidade de reparar o dano, no caso de comprovagao de existéncia

de caso fortuito, de forca maior ou de culpa exclusiva da vitima.

2.3.4.2 Vicios e defeitos na legislagao

Para Del Mar (2015, p. 132), o Cddigo Civil ndo faz distingdo entre a nomenclatura de vicios e
defeitos, a qual aparece apenas no Codigo de Defesa do Consumidor. Para o CDC (BRASIL,
1990a), o produto defeituoso ¢ aquele que ndo oferece a seguranca que o consumidor dele

espera, nos termos do artigo 12, § 1° que descreve:
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Art.12, § 1° O produto ¢é defeituoso quando ndo oferece a seguranga que dele
legitimamente se espera, levando-se em consideragao as circunstancias relevantes

()

O produto defeituoso, para o CDC ¢ o que se mostra perigoso, colocando em risco a seguranga
do consumidor, enquanto o produto viciado ¢ aquele que ndo apresenta a qualidade esperada —
sendo assim inadequado ao uso a que se destina. O artigo 18 do CDC (BRASIL, 1990a) define
produto viciado, dividindo o vicio em duas categorias: vicio de qualidade e vicio de quantidade.
Art. 18. Os fornecedores de produtos de consumo duraveis ou ndo duraveis respondem

solidariamente pelos vicios de qualidade ou quantidade que os tornem improprios

ou inadequados ao consumo a que se destinam ou lhes diminuam o valor, assim

como por aqueles decorrentes da disparidade, com a indicagdes constantes do

recipiente, da embalagem, rotulagem ou mensagem publicitaria, respeitadas as

variagdes decorrentes de sua natureza, podendo o consumidor exigir a substitui¢ao
das partes viciadas.

A NBR 13752 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1996), a qual trata
de pericias de engenharia na construgdo civil, diferencia vicio de defeito com as seguintes
designacdes. Vicios sdo “anomalias que afetam o desempenho de produtos ou servigos, ou os
tornam inadequados aos fins a que se destinam, causando transtornos ou prejuizos materiais ao
consumidor”, enquanto os defeitos sdo “anomalias que podem causar danos efetivos ou
representar ameaga potencial de afetar a satide ou seguranca do dono ou consumidor”
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1996). Importante observar que a
diferenciagdo de vicios e defeitos acolhida pelo meio técnico vai ao encontro de que os defeitos
podem representar ameaca potencial a saude ou a seguranga do dono ou consumidor, enquanto

os vicios afetam o desempenho de produtos ou os tornam inadequados para os seus fins.

Para Del Mar (2015, p. 143), a construcdo civil e os imoveis em geral tém especificidades que
os diferenciam dos produtos e servi¢os de um modo geral e que devem ser considerados quando
da aplicacdo do CDC. E, continua o autor, um elemento de diferenciacdo diz respeito a
gravidade do defeito oculto. Del Mar (2015, p. 133) afirma que os vicios ocultos sdo aqueles
ndo constataveis de imediato, pois ndo sdo aparentes, foram dissimulados ou ainda porque nao
sao verificaveis por pessoa sem aptiddo técnica. Classifica-se ainda os vicios em duas espécies,
quais sejam: vicios ocultos simples — que apresentam apenas a caracteristicas de serem ocultos,
sem que tenham gravidade a ponto de tornar a coisa impropria ao uso ou lhe diminuam o valor
— ¢ vicios ocultos redibitorios (que tornam a coisa impropria ao uso a que ¢ destinada ou lhe

diminuem o valor) que sdo previstos no artigo 441 do Codigo Civil (DEL MAR, 2015, p. 133)

Bernardo Leonardi Teixeira (bernardoleonardi@gmail.com) — Dissertacdo de Mestrado, PPGCI, 2019


mailto:bernardoleonardi@gmail.com

42

Para Tartuce (2017, p. 443), vicios redibitérios’ podem ser conceituados como sendo os defeitos
— sempre ocultos segundo a doutrina juridica - que desvalorizam a coisa ou a tornam impropria
para uso. A NBR 13752 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1996),
define os vicios redibitérios como sendo vicios ocultos que diminuem o valor da coisa ou a
tornam impropria ao uso a que se destina, e que, se fossem do conhecimento prévio do
adquirente, ensejariam pedido de abatimento do pre¢o pago, ou inviabilizariam a compra.
Conforme descreve Del Mar (2015, p. 134), para que o vicio seja redibitorio deve atender
cumulativamente aos seguintes aspectos: que a coisa viciada surja de contrato comutativo®, que
o0 vicio exista no ato da contratac¢do, que seja oculto, que seja desconhecido do adquirente, que
seja grave, que prejudique o uso da coisa ou lhe diminua o valor e que seja insanavel. No Codigo
Civil (BRASIL, 2002, grifo do autor), os vicios redibitorios estdo previstos no artigo 441,
transcrito abaixo.

Art. 441. A coisa recebida em virtude de contrato comutativo pode ser enjeitada por

vicios ou defeitos ocultos, que a tornem imprdpria ao uso a que ¢ destinada, ou lhe
diminuam o valor.

Para que um vicio oculto seja considerado redibitorio ele deve, além de ser oculto, ser de
natureza grave a ponto de tornar o imovel impréprio para o fim a que se destina ou que lhe
diminua o valor (DEL MAR, 2015). Ou seja, um vicio oculto ndo ¢ necessariamente redibitdrio,

mas um vicio redibitério deve ser oculto (DEL MAR, 2015).

Hé ainda os conceitos de vicios relacionados a solidez e seguranga da edificagdo, os quais
segundo Del Mar (2015, p. 93), surgem da interpretagao da doutrina e da jurisprudéncia juridica
referido ao artigo 1245 do Codigo Civil de 1916° (mas cuja intepretago permanece aceita e
aplicada ao artigo 618 do Codigo Civil de 2002). No codigo civil vigente (BRASIL, 2002, grifo
do autor), estes vicios sdo citados no artigo 618, abaixo descrito:

Art. 618. Nos contratos de empreitada de edificios ou outras construgdes
consideraveis, o empreiteiro de materiais e execu¢do respondera, durante o

7 Redibir significa anular judicialmente uma venda ou outro contrato comutativo em que a coisa negociada foi
entregue com vicios ou defeitos ocultos, que impossibilitam o uso ao qual se destina ou que lhe diminuam o
valor.

8 Contrato Comutativo (bilateral e oneroso) é aquele no qual a prestagdo a ser recebida por qualquer das partes
pode ser efetuada no mesmo ato em que o contrato se aperfeicoa. A compra e venda é exemplo de um contrato
comutativo.

O Codigo Civil de 1916 (Lei 3071 de 1° de janeiro de 1916) foi revogado pela Lei 10406 (Codigo Civil de 10 de
janeiro de 2002).
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prazo irredutivel de cinco anos, pela solidez e seguranc¢a do trabalho, assim em
razao dos materiais, como do solo.

O Superior Tribunal de Justica em acorddo emitido em 1999 consolidou que “a expressdo
‘solidez e seguranca’ ndo deve ser interpretada restritivamente; os defeitos que impedem a boa
habitabilidade do prédio, tais como infiltragdo de dgua e vazamentos, também estdo por ela

abrandigos” (BRASIL, 1999).

Outros acérddos ddo sustentacdo a interpretacdo ampla do termo “solidez e seguranca”.
Também sobre analise do Cdodigo Civil de 1916, o voto do relator do Superior Tribunal de

Justica do Rio de Janeiro (BRASIL, 1990b) afirmou:

113

.. as infiltracdes de agua nos tetos ou paredes, por motivo de fendas ou fissuras,
podem ser abrangidas no conceito de seguranga do edificio, pois a seguranga ¢
também a seguranga dos moradores, ¢ os moradores ndo podem ser considerados
seguros habitando num prédio onde a infiltragdo de agua e umidade causam ou podem
causar manifestos danos a sua saude. E problema de seguranga, ndo abrangente apenas
de eventualidade de desabamento do prédio, mas também das perfeias condi¢des de
habitabilidade e de salubridade da edificagao.”

O entendimento da doutrina juridica e as decisdes reiteradas das cortes acabou por ampliar o
entendimento da expressdo “solidez e seguranca” (artigo 618, codigo civil) de modo a abranger
também os moradores, criando duas classes de vicios, quais sejam: vicios referentes a solidez
(ligados a ruina e estabilidade estrutural) e vicios referentes a seguranga dos moradores ( que
se relacionam com questdes de habitabilidade — infiltragdo generelizada, umidade grave,
questdes de salubridade, perigos de incéndio, gases, anti-higiene, por exemplo) (DEL MAR,

2015, p. 94).

Por fim, tem-se ainda os vicios aparentes que, para Del Mar (2015, p. 136) sdo visivelmente
constataveis por qualquer pessoa, sem necessidade de que seja técnico ou dotado de diligéncia

ou percepe¢ao diferenciadas.

Portanto, em analise as referéncias aqui citadas, pode-se extrair a existéncia de diferentes
conceitos para qualificagdo dos vicios e defeitos — aplicaveis a construcao civil e explicitados
no Quadro 1 - na legislagdo brasileira. O Codigo Civil e o Cédigo de Defesa do Consumidor
tratam de modo convergente os conceitos apresentados, com pequenas divergéncias de
nomenclatura mas diferentes efeitos. O setor da construgdo reproduziu os conceitos legais,
através da NBR 13752. Importante ressaltar que a diferenca entre vicios e defeitos esta presente
nas decisoes juridicas, as quais — para a construcao civil — tomam por base, em especial, a

aplicacdo do art. 618 do Codigo Civil suas interpretagdes.
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Quadro 1 — Resumo com os diferentes conceitos de vicios ¢ defeitos na legislacdo

Nomenclatura Conceito Origem
. . . isd CG;
Vicio aparente aquele visualmente constatavel por qualquer pessoa. sitmngexcnsgg CXpressa no
art. 26, .

aquele que apresenta a caracteristica de ser apenas oculto,
sem que tenha a gravidade a ponto de tornar a coisa
Vicio oculto simples impropria a0 uso. E deficiéncia reparavel sem que
comprometa o uso posterior do bem ou reduza o seu
valor.
aquele que tem a caracteristica de ser oculto, grave a
Vicio oculto redibitorio ponto de prejudicar o uso ou lhe diminuir o valor e
insanavel.
aquele que pode ocasionar a ruina (total ou parcial) da art. 618, CC;
edificacdo. considerado defeito pelo CDC.
art. 618, CC, com extensio da
mterpretacdo pela doutrina juridica;
considerado defeito pelo CDC.

sem previsdo expressa no CC;
art. 26, § 3°, CDC.

art. 441, CC;
sem previsdo expressa no CDC.

Vicio referente a solidez da obra

Vicio referente a seguranca dos aquele relacionado a habitabilidade e seguranga dos
moradores (habitabilidade) moradores.

aquele que torna o produto inadequado ou improprio para sem previsdo expressa no CC;

Vicio de qualidade do produto 0 consumo ao qual se destina, ou diminui o seu valor. art. 18, CDC.

Fonte: adaptado de Del Mar (2015, p. 136 ¢ 146) com insergdes do autor

2.3.4.3 Prazos de Garantia

A Norma de Desempenho conceitua duas espécies de garantia, quais sejam: garantia contratual
—“condi¢des dadas pelo fornecedor por meio de certificado ou contrato de garantia para reparos,
recomposi¢ao, devolucao ou substituicao do produto adquirido” - e garantia legal -“direito do
consumidor de reclamar reparos, recomposi¢do, devolu¢do ou substituicdo do produto
adquirido, conforme legislagdo vigente” (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2013).

O CDC néo define um prazo de garantia legal, ele descreve em diversos artigos que o produto
deve ser seguro ¢ adequado ao fim a qual se destina, ou seja, seria uma garantia implicida ao
produto — por exemplo, uma caneta ¢ feita para escrever; se ndo escrever, ela nao serd adequada
as suas finalidades (DEL MAR, 2015, p. 161). J4 Gongalves (2011, p. 310) afirma que o Cdédigo
de Defesa do Consumidor, aplicavel quando se tratar de relacdo de consumo, estabelece o prazo
de garantia de trinta dias para os casos de vicios aparentes em produto nao durdvel e de noventa
dias em produto duravel, contados a partir da entrega efetiva do produto ou do término da

execuc¢ao dos servigos.
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Na construcao, o Codigo Civil estabelece prazo de 5 anos no qual o empreiteiro responde pelos
vicios ocultos — independente de prova de sua culpa - que ponham em risco a solidez e
seguranca da obra (DEL MAR, 2015, p. 156). Este prazo esta descrito no artigo 618 (BRASIL,
2002, grifo do autor), abaixo transcrito:
Art. 618. Nos contratos de empreitada de edificios ou outras construcdes
consideraveis, o0 empreiteiro de materiais e execucdo respondera, durante o prazo

irredutivel de cinco anos, pela solidez e seguranca do trabalho, assim em razao dos
materiais, como do solo.

Conforme informativo 620 do STJ, faz-se necessario salientar que o prazo quinquenal disposto
no art. 618 do CC/02, para que o comitente'® verifique eventual existéncia de defeito ou vicio
que estivesse oculto por ocasido da entrega da construcao, ¢ de garantia, na medida em que visa
protegé-lo contra riscos futuros e eventuais. Nao se trata, pois, de prazo prescricional ou
decadencial. Isso significa que, apesar da entrega da obra, o empreiteiro permanecera
responsavel por vicio oculto que venha a ser revelado dentro do quinquénio legal,

comprometendo a seguranga e a solidez da construcao (Informativo 620, STJ).

A NBR 15575-1:2013 traz ainda os conceitos de prazo de garantia contratual e prazo de garantia
legal, os quais, segundo Del Mar (DEL MAR, 2015, p. 173), apresentam algumas variagdes se
comparados aos conceitos das doutrinas juridicas, mas que nao sdo significativas ou
comprometedoras. Assim descreve a Norma de Desempenho (ASSOCIACAO BRASILEIRA
DE NORMAS TECNICAS, 2013, p. 9) os conceitos:

Prazo de garantia contratual: periodo de tempo, igual ou superior ao prazo de garantia
legal, oferecido voluntariamente pelo fornecedor (incorporador, construtor ou
fabricante) na forma de certificado ou termo de garantia ou contrato, para que o
consumidor possa reclamar dos vicios aparentes ou defeitos verificados na entrega de
seu produto. Este prazo pode ser diferenciado para cada um dos componentes do
produto, a critério do fornecedor.

Prazo de garantia legal: periodo de tempo previsto em lei que o comprador dispde
para reclamar dos vicios (defeitos) verificados na compra de produtos duraveis. Na
Tabela D.1 sfo detalhados prazos de garantia usualmente praticados pelo setor da
construgdo civil, correspondentes ao periodo de tempo em que ¢ elevada a
probabilidade de que eventuais vicios ou defeitos em um sistema, em estado de novo,
venham a se manifestar, decorrentes de anomalias que repercutam em desempenho
inferior aquele previsto.

Os prazos de garantia recomendados na norma de desempenho — exposto no anexo D.1 de
carater informativo — tém carater de garantia contratual, facultativo (DEL MAR, 2015, p. 447).

Reconhece-se ainda que, mesmo que meramente informativo, os prazos descritos sao

10 Comitente neste contexto seria o morador, o usuario.
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referéncias técnicas — respaldadas pelo proprio meio técnico — e por este motivo € de se prever

que acabem sendo acolhidas por operadores do Direito (DEL MAR, 2015, p. 447).

A CBIC (2013) afirma que o reparo de falhas durante a vigéncia dos prazos de garantia deve
ser feito pelo construtor ou incorporador — ressalvadas as situagdes que afastam a

responsabilidade objetiva; entretanto, vencido o prazo a responsabilidade deve ser apurada.

Observa-se que ha, do ponto de vista juridico, basicamente dois tipos de responsabilidade civil:
responsabilidade subjetiva e responsabilidade objetiva. Na responsabilidade subjetiva o sujeito
¢ responsabilizado por agdo ou omissao, dolosa ou culposa, que cause dano a terceiro. Ja na
responsabilidade civil objetiva basta a existéncia de dano para que exista a exigéncia de reparo
do dano cometido. O coédigo de defesa do consumidor adotou como regra a responsabilidade
objetiva, assim, a conduta do construtor ndo ¢ o que gera a responsabilidade pelo reparo, mas
simplesmente a existéncia de um defeito. Estaria afastada esta responsabilidade objetiva quando
da existéncia de caso fortuito, forca maior ou culpa exclusiva da vitima (a qual poderia ser mau
uso ou manutengdo inadequada, por exemplo). O cddigo civil e o codigo de defesa do
consumidor trazem diversas expressdes para designar defeitos e vicios, entretanto aquelas
relacionadas as interpretagdes do art. 618 do cdodigo civil sdo os que geram repercussao na
construcao civil, quais sejam os referentes a solidez do imoével e a seguranca dos moradores e
os vicios redibitorios. Nestes casos, o empreiteiro de materiais e execucio'', responderé pelo
prazo de cinco anos pela solidez e seguranca do trabalho. J4 para o codigo de defesa do
consumidor, para produtos durdveis (nos quais se enquadram os imoveis), fala-se de prazo de
noventa dias de garantia contados da entrega do produto. Ao se considerar os diversos materiais,
elementos e sistemas utilizados na confec¢do de edificios, parece ser adequado a existéncia de
diferentes prazos de garantia que variem de acordo com a natureza dos materiais empregados e
usos requeridos. Tabelas de garantias propostas pelo meio técnico, como € o caso do anexo
existente na norma de desempenho exposto anteriormente na Figura 3 e Figura 4, possivelmente

passardo a ser levadas em conta pelo meio juridico.

' Empreiteiro de materiais e execugdo é a expressio utilizada no art. 618 do cédigo civil.
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3 MANUTENCAO

Segundo Gomide, Fagundes Neto e Gullo (2014), o custo global de um edificio, composto,
além dos custos iniciais de projeto e construgcao, pelos custos de operacdo e manutencao da
edificacao, deve ser corroborado para que o produto seja compativel com a vida 1til evitando-
se a tendéncia do construtor em produzir edificagdes com custo inicial mais baixo em
detrimento dos custos de manutencdo. Na Figura 6 sdo apresentados os diferentes custos que

somados resultam no custo global da edificacao.

Figura 6 — Composigao do custo global de um edificio
( Custo de IZDZI ( Custo de EDZI ( Custo de EDZI ( Custo de
projeto construgao operagao manutengao

[ Custo Global do Edificio ]

Fonte: Gomide, Fagundes Neto e Gullo (2014)

Para Gomide, Fagundes Neto e Gullo (2014), as informacdes sobre a vida 1til dos sistemas,
elementos e componentes devem embasar o planejamento antecipado das manutencdes
corretivas, sendo que eventual deficiéncia de manutengdo preventiva pode suscitar uma
manutengdo corretiva ndo planejada, onerando os proprietarios em desembolsos emergenciais
e de maior vulto. O funcionamento e gerenciamento deficiente da manuteng¢ao contribuem para

a desvalorizagdo imobiliaria dos empreendimentos (Gomide, Fagundes Neto e Gullo, 2014).

Com o passar dos anos, as mudangas na manutencao ocorreram em fun¢do do incremento no
numero e na variedade de ativos fisicos (instalagdes, equipamentos e edificacdes), projetos com
maior complexidade, novas técnicas de manutencdo e mudangas na visdo organizacional e na
responsabilidade (MOUBRAY, 1991). A manutencdo consegue dar algumas respostas, em
especial, a uma crescente preocupacao sobre o entendimento do impacto da falha de um
equipamento na seguran¢a € no meio ambiente, a um melhor entendimento da conexao entre
manutengdo e a qualidade do produto e ao aumento da pressdo para atingir uma alta

disponibilidade da planta industrial e para uma conten¢do dos custos (MOUBRAY, 1991)
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A manutencao sempre se fez presente desde o inicio das construgdes, entretanto sua importancia
nao foi reconhecida porque a maioria das estruturas antigas era grande, superdimensionadas e
construidas de materiais naturais em uma atmosfera nao poluida e pouco agressiva (ALLEN,
1993). Os proprietarios ignoram ou ndo entendem os efeitos adversos causados pelas
negligéncias na manutenc¢do, cujos resultados causam aumento rapido da deterioracdo dos
sistemas e acabamento da edificacdo além de efeitos indesejados sobre a construcdo e seus
ocupantes (SEELEY, 1987). Segundo Bonin (1988) o modo de concep¢do do processo
produtivo das edificacdes leva ao descaso com a manutengo, haja vista que o processo exclui

totalmente a participacdo dos usuarios.

Com o desenvolvimento da industria da constru¢do, a manutengdo da edificagdo passou a
importante papel para garantir um periodo longo de vida util (SIVANATHAN et al., 2012). O
problema da manutengdo de edificios ganha ainda maior significancia a medida que os recursos,
disponiveis para satisfazer a necessidade nas edificacdes, sdo limitados e precisam ser
distribuidos entre a manuten¢do do estoque de edificios existente — atendendo também as
melhorias qualitativas exigidas pelo avango tecnolédgico - e a produg@o de novos edificios para
atender o crescimento da demanda ou ainda para substituir os velhos edificios cuja vida util

chegou ao fim (BONIN, 1988).

3.1 EVOLUCAO DA MANUTENCAO

Moubray (1991) afirmou que, ao longo do tempo, houve modificagdo do paradigma da
manuten¢do. Segundo Rooley (1993), na manufatura, na mineracao, na exploracdo de petrdleo
e nos transportes ¢ possivel identificar trés geragdes de manutengdo. A primeira geracao de
manutengdo existiu até a Segunda Guerra Mundial, quando a industria ndo era tdo mecanizada
e os tempos de parada ndo importavam muito. Os equipamentos eram simples e
superdimensionados. Eram confidveis e havia abundancia de artesdos para realizagdo de
reparos. Assim, nao havia necessidade de sistemas sofisticados de manutencao. Na segunda
geracao de manutencdo, a pressdo e a restricdo do acesso a suprimentos durante a Segunda
Guerra levou a industria - nos anos 50 - a uma maior mecanizacdo ¢ a dependéncia de
maquinario confiavel. Isto trouxe a ideia de que as falhas nos equipamentos poderiam e
deveriam ser prevenidas, dando origem ao conceito de manutengdo preventiva, que se
desenvolveu nos anos 60, baseada em revisdes com intervalos fixos. Por conta disto, os custos

com manutengao cresceram rapidamente em relagdo aos custos de operacdo (ROOLEY, 1993).
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Na terceira geracdo da manutengdo, os sistemas just-in-time demandam confiabilidade e
disponibilidade do maquinario. Uma maior automacdo traz dificuldade crescente para
manutengao satisfatoria dos padrdes de qualidade, sendo que diversas vezes as falhas, podem
ter sérias consequéncias ambientais e de seguranga (ROOLEY, 1993). Ao mesmo tempo, existe
preocupagdo crescente com os ativos e seus custos de operacdo e aquisi¢do. Além disto, os
gastos com manuten¢cdo aumentam em termos absolutos e relativos se comparados ao custo

total (MOUBRAY, 1991).

A manutengdo nas edificagcdes possui pouco glamour (SEELEY, 1987). E uma éarea que
dificilmente atrai a atengdo e com frequéncia ¢ considerada de baixa produtividade, embora
muitos dos problemas técnicos e gerenciais exijam mais talento e habilidade do que os novos
trabalhos (SEELEY, 1987). Na constru¢do, principalmente apds a Segunda Guerra Mundial,
com programa publico inglés de producdo habitacional em massa dos anos 1950 e 1960, a
manuten¢do ficou em segundo plano, assim como ocorreu com a sua gestdo, educacio e
treinamento (ALLEN, 1993). E paradoxal considerar a manutencdo um gasto de menor
prioridade e improdutivo, pois as edificagdes representam um bem de alto valor de uso, elevado
valor de troca e constituem-se normalmente em um dos maiores patrimdnios de qualquer
entidade individual ou coletiva, publica ou privada (BONIN, 1988). Allen (1993) afirma que
na constru¢do quando a manutencdo era necessaria, ela simplesmente era executada, de modo
individual e, embora executada, sua gestdo ndo era feita. Segundo Rooley (1993), uma revisao
nas instrug¢des e nas politicas de manutengao em diversas constru¢des indicou que o conceito

existente na primeira geragdo ¢ ainda o padrao para a manutengao.

No entanto, com o aumento e o espalhamento populacional, surge a relagdo proprietario-
inquilino, a partir da qual fez-se necessaria a gestao da manutencdo (ALLEN, 1993). Segundo
Rooley (1993), o papel do gestor de facilities ganhou reconhecimento, o qual somente
sustentard estd posi¢cdo através do correto entendimento da maneira como as construgdes € os

sistemas funcionam.

3.2 CONCEITO DE MANUTENCAO

A literatura trata de conceitos similares de manutengcdo (SIVANATHAN et al., 2012).

Entretanto, alteragdes e incrementos no conceito podem ser observados. Segundo a BS3811
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(1964'% apud Allen, 1993), manutencio define-se como o "trabalho executado com objetivo de
manter ou recuperar qualquer facility'3, isto é, qualquer parte de uma construgio, para um
padrao aceitavel". Em 1972 o Commitee on Building Maintenance definiu manutengdo como
sendo a “atividade realizada a fim de manter, restaurar ou melhorar todas as instalagdes, isto ¢,
qualquer parte de uma edificagdo, seus servigos e afins, para um padrao atualmente aceitavel e
assegurar o uso e o valor do bem” (WOOD, 2009). A BS3811 (1984)'* trouxe outra definigdo
ao afirmar que manutencao consiste em “uma combinagao de acdes com o objetivo de garantir
a conservagdo de um item ou restaura-lo a uma condigdo aceitavel” (SIVANATHAN et al.,
2012). Em 1993, a revisao da BS3811 conceituou manutengdao como sendo “a combinagao de
todas as técnicas e acdes administrativas, incluindo a¢des de supervisdo, com objetivo de
conservar um item em (ou restaura-lo para) um estado em que ele pode desempenhar uma
funcdo requisitada”(ALLEN, 1993; CIBSE, 2008; WOOD, 2009). Segundo Allen (1993), esta
defini¢do introduz os recursos de agdes e processos e limita as agdes corretivas em recuperar

ou restaurar, com o objetivo de que se possa atingir um desempenho previamente estabelecido.

Bonin (1988) afirma que os interesses e aspiragcdes dos usuarios do edificio construido alteram-
se e tendem — em geral — a serem crescentes quanto a exigéncia de qualidade ambiental e a
acompanharem o desenvolvimento tecnoldgico e social. Assim, defende Bonin (1988), o
conceito de manutengdo ndo pode se resumir no objetivo de apenas manter as condig¢des
originais do edificio construido, mas deve acompanhar a dindmica das necessidade de seus
usudrios, considerando os aspectos de desenvolvimento e modernizacdo das edificacdes.
Entretanto, a manuten¢ao nao tem o objetivo principal o de reformar ou alterar as caracteristicas
de projeto, mas sim recuperar e conservar a capacidade funcional de sistemas e elementos

construtivos (IBAPE-SP, 2012).

Nesta linha defendida por Bonin (1988), Allen (1993), na tentativa de justificar a papel da
manutengdo para fins educacionais, atentando a vocacao da edificacdo e ao seu papel na
comunidade, definiu manuten¢do como "manter, reparar ¢ modificar as propriedades para que
atenda aos requisitos dos clientes, usuarios e comunidade". A defini¢do mais pratica, segundo

Allen (1993) afirma que manutengao ¢ "combinagao de todas as técnicas e agcdes administrativas

12 British Standards Institution, BS3811, Glossary of Terms Used in General Maintenance Organisation,1964.
13 Facility: termo utilizado para designar edificagio ou instalagio utilizado para fins comerciais, militares ou
institucionais.

14 British Standards Institution, BS3811, Glossary of Terms Used in General Maintenance Organisation,1984.
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para recuperar um item ou restaurd-lo ao estado em que poderd desempenhar as fungdes

requeridas".

O IBAPE-SP (2012) define manuten¢ao como o “conjunto de atividade e recursos aplicados
aos sistema ou equipamento, visando a garantir a consecu¢do de sua fungdo dentro de
parametros de disponibilidade, de qualidade, de prazos, de custos e de vida til adequados”.
Enquanto a ABNT (2013) define manutengdo como um “conjunto de atividades a serem
realizadas ao longo da vida total da edificacdo para conservar ou recuperar a sua capacidade
funcional e de seus sistemas constituintes de atender as necessidades e seguranga dos seus
usuarios”, Gomide, Fagundes Neto e Gullo (2014) definiram a manutengdo como sendo o
“conjunto de atividades e recursos que garanta o melhor desempenho da edificacdo para atender

as necessidade dos usuarios, com confiabilidade e disponibilidade, ao menor custo”.

Figura 7 — Impacto da manuteng@o no desempenho ao longo da vida 1til

NIVEL INICIAL
MANUTENGAO
NIVEL MINIMO ACEITAVEL
IDADE DO EDIFiCIO TEMPO DE
VIDA UTIL

Fonte: adaptado de Bonin (1988)

O impacto das atividades de manutengao fica exemplificado na Figura 7, a qual mostra um
aumento nos niveis de desempenho quando da realizagdo das atividades de manutengdo,

demonstrando o aumento da vida util proporcionada com as a¢des de manutengao.

3.3 ESTRATEGIAS DE MANUTENCAO

De modo geral, a construcdo ¢ composta por uma variedade de partes, tais como sistemas,

subsistemas, elementos, equipamentos, dispositivos, etc., que necessitam de manutengao
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regular (SIVANATHAN et al., 2012). O CIBSE (2008) vé que a manutengao deve, para escolha
da estratégia em edificios de servigos, observar dois estagios da vida da edificagdo, quais sejam:
fase de projeto e fase operacional. Bonin (1988) afirma que a manuten¢ao ndo ¢ um assunto
para ser considerado apenas apds o edificio construido, pois ela possui estreita relagdo com
outras etapas do processo produtivo. Sivanathan et al. (2012) destacam que as atividades de

manuten¢do sdo cruciais para o desempenho geral ao longo do ciclo de vida da edificacdo.

Para Chan ef al. (2001), a manutencao pode ser considerada simplesmente um processo de
consertar o que estd quebrado, ou em uma abordagem coerente, pode ser um processo para
identificar os modos de falha potenciais e possiveis consequéncias, avaliando o grau de
criticidade de cada ocorréncia e finalmente determinar a agao apropriada de manutengao a ser
tomada. Para isto, prosseguem os autores (2001), ha necessidade de envolver os niveis mais
altos de gestdo e tomada de decisdo, relacionando a sustentabilidade do ativo, ciclo de vida

esperado e recursos disponibilizados, além dos objetivos e metas do negdcio.

Sivanathan et al. (2012) trazem que as consideracdes sobre manuten¢do durante o processo de
projeto, construcdo e pods-ocupagdo minimizam a necessidade de manutencao no futuro, o que
significaria que componentes da constru¢cdo seriam mantidos com menor gasto, em menor
tempo e com menos esfor¢o. Para Bonin (1988) € dificil que se consiga obter niveis de qualidade
ambiental adequados dentro de limites de custo aceitdveis, a menos que se tenha integracao e
comunicagdo entre os intervenientes no processo construtivo. Rooley (1993) preparou um
banco de dados de problemas de construcao e ocupagdo durante os ultimos 15 anos, sendo que
esta base de dados indica que cerca de 60% dos edificios estudados apresentam problemas
aparentes de manuteng¢do, os quais sdo o resultado da “doenca de limites difusos”, na qual ha
uma falta de comunicag@o entre as varias partes do processo € o processo de manutengdo. A
condigdo de uma construgdo ¢ importante para a no¢do de desempenho do edificio e a
manutengao deve ser considerada em cada estagio do ciclo de vida do edificio (SIVANATHAN

etal.,2012).

Entretanto, necessita-se considerar até que ponto a manuten¢do pode ser previamente pensada
e como solugdes de projeto podem ser incorporadas as instalagdes a fim de facilitar as futuras
acoes de manutencao (CIBSE, 2008). Ao estudar as consequéncias das deficiéncias de projeto
na manutenc¢do, Sivanathan et al. (2012) afirmam que diversos problemas observados durante

a fase de pos-ocupacdo tém origem na etapa de projeto. O CIBSE (2008) entende que para
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definir entre as diversas op¢des de projeto, devem ser avaliadas a exigéncia de manutengdo de

cada uma das alternativas disponiveis.

Na fase operacional, o CISBE (2008) afirma que a necessidade de manutencdo de um
determinado tipo de edificacdo ou instalacdo pode ser diferente de outra. Independente dos
requisitos normativos, pode ser que a frequéncia de manutengao e suas tarefas precisem de ser
selecionadas a fim de satisfazer as necessidades de um item particular das instalagdes, além
disto, as instrugdes dos fabricantes para manutencao dos equipamentos e seus cronogramas sao
sugeridos de modo genérico, com base em condi¢des operacionais provaveis, e devem ser

revisados para que se atenda aos requisitos locais (CIBSE, 2008).

Alner e Fellows (1990'°) apud Horner et al.(1997) descrevem que os objetivos da manutencgdo

podem ser resumidos em:

a) garantir que as edificagdes e seus servigos estejam em condi¢des seguras;
b) garantir que as edificagdes estejam aptas ao uso;
c) garantir que as condi¢des da edificacdo atendam aos requisitos legais;

d) executar o trabalho de manuten¢do necessario para preservar o valor dos ativos fisicos
das edificacoes existentes e;

e) executar o trabalho necessario para manter a qualidade da edificagdo.
O responsavel pela operacdo do edificio precisa determinar a escolha mais apropriada de
procedimentos de manutengdo a partir do momento em que o edificio ¢ colocado em uso, sendo
que a estratégia adotada pode seguir de perto a politica de manutencao original estabelecida
pelo cliente (no caso de um contratante) em conjunto com o projetista, mas, a medida que o
planejamento avanca para a conclusdo, outros fatores podem precisar de ser considerados
(CIBSE, 2008). Na manutencdo de edificios, hd diversas op¢des de estratégia para
gerenciamento, e muitas alternativas de decisdo para serem consideradas (HORNER et al.,
1997). Para Pereira et al. (2018), a escolha da melhor estratégia de manutencao depende do tipo

de revestimento, do desempenho minimo exigido, da periodicidade e do custo das intervengoes.

Servicos de limpeza (SEELEY, 1987), reparos e substituicdo de componentes sdo tarefas de
manutenc¢ao realizadas ao longo do periodo de pos-ocupagao para garantir as fungdes adequadas

e elas asseguram o valor e aparéncia original da edificagdo (SIVANATHAN et al., 2012).

15 Alner, G. R. and Fellows, R. F. (1990) Maintenance of Local Authority School Building in UK: A Case Study
in C.I.LB. W-70 . Proceedings of International Symposium on Property Maintenance Management and
Modernisation, Singapore, pp. 90 — 99
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Para Lee e Scott (2009), os trés elementos essenciais para formulacao da politica de manutengao

englobam a estratégia de manutencdo, defini¢do do padrao de manutengdo e a alocagdo de

recursos. Para Lee e Scott (2009), as estratégias em geral incluem a manutengao corretiva,

manuten¢do preventiva e manutengdo baseada na condigao.

As estratégias de manutengdo, segundo Chan et al. (2001), podem ser categorizadas em cinco

tipos e estruturadas conforme Figura 8:

a)

b)

d)

manutengdo baseada no tempo: as tarefas sdo executadas em intervalos periodicos.
Abrange dois tipos de estratégias, quais sejam: manutengdo de rotina € manutencao
preventiva baseada no tempo. A manutencao de rotina tem atividades diarias de natureza
repetitiva, tais como: fazer leituras, lubrificagdes e limpeza. E também considerada um
processo auxiliar a qual monitora a operagdo de componentes e equipamentos
importantes, reduzindo a probabilidade de falhas. A manutencdo preventiva baseada no
tempo ¢ uma estratégia utilizada quando ha um grau razoavel de certeza de que um
desempenho inadequado ou de que uma condi¢do de falha ocorrerd ap6s um certo
numero de horas de operagao;

manuten¢ao baseada no desempenho: estratégia que fornece um elo entre a manutengao
preventiva baseada na condi¢ao € a manutencao corretiva. Na primeira os parametros
selecionados (temperatura, pressdo, corrente elétrica, por exemplo) sdo monitorados
para estabelecer tendéncias de desempenho do sistema, os quais podem ser utilizados
para auxiliar na previsdo de problemas. A partir destes resultados, lanca-se mao da
manutengdo corretiva com objetivo de recuperar o sistema as condi¢des e fungdes
anteriores;

manuten¢do baseada em falhas (breakdown basis): configura-se por ser o pequeno
trabalho executado até que o item exiba uma falha funcional. Compreende a manutengao
reativa e a manuteng¢do emergencial. Na primeira, pequenas intervengoes sao realizadas
para que o item funcione até falhar (rum-to-failure), entretanto, nenhum esforco
adicional ¢ empregado para evitar a ocorréncia da falha relacionada. A manutencao
emergencial caracteriza-se por ser uma ac¢ao de reparo imediato € necessario para que o
resultado da falha ndo cause consequéncias sérias;

manuten¢gdo baseada na renovacgdo (removation): Baseia-se em duas estratégias:
manuten¢do de modificagdo (modification) e manutencao além do projeto (design-out).
Na manuten¢do de modificagdo, a atividade ¢ desenvolvida para melhorar itens ou
partes que chegaram ao final do seu ciclo de vida com baixa eficiéncia. Mas caso ndo
haja outra forma viavel (de menor consumo de energia e melhores requisitos funcionais,
por exemplo) de manutencao para recuperagao dos itens com problemas a manutengdo
design-out pode ser uma solugao adequada;

manuten¢do de integracdo (integration basis): ela pode ser dividida manuten¢do
produtiva total e manutencao baseada na confiabilidade. Na manutengdo produtiva total
o incentivo para que pessoas de niveis gerenciais e operarios trabalhem juntos para
manter o sistema em bom estado de funcionamento, o que fomenta a principal
caracteristica desta estratégia, que ¢ o trabalho em equipe. A manuten¢do baseada na
confiabilidade utiliza processo de planejamento da manuteng¢ao, equilibrando o uso de
recursos com a confiabilidade necessaria. Nesta estratégia, ao se analisar os modos de
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falhas e a anélise dos efeitos, ¢ possivel determinar a manutencdo apropriada para que
se atinja uma alta disponibilidade do sistema.

Figura 8 — Estratégias de manutengao
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Fonte: adaptado de Chan ef al. (2001)

Independente da estratégia utilizada, as atividades de manutencdo envolvem sempre os 5R’s!®
(CHAN; LEE; BURNETT, 2001), quais sejam: conservar, reparar, substituir, reprojetar e

modernizar.

Embora exista diferentes abordagens para os padrdes aceitaveis, eles sdo importantes pois as
estratégias de manutengdo nao podem ser adequadamente planejadas e organizadas sem a
definicdo dos padrdes de manutengdo; entretanto, estes padroes sdo de dificil gestdo pois se
baseiam também na percepgdo e expectativas dos usudrios (LEE; SCOTT, 2009). Segundo
Pereira, Silvestre e De Brito (2018), uma abordagem sistematica para inspec¢ao e resolucao dos
defeitos de construcao ¢ essencial para planejar acdes de manutengao, permitindo coletar dados
confidveis sobre ocorréncias e, entdo, tomar decisdes racionais. As principais influéncias na
definicdo dos padrdes de manutengdo estdo resumidos na Figura 9. Resultado de pesquisa
conduzida em Hong Kong afirmou que 40% das falhas de manutencdo estava relacionadas a

questdes de projeto, 30% dos problemas eram relacionados a construgdo/instalacdo e outros

16 5R’s do inglés: retaining (conservar), reparing (reparar), replacing (substituir), redesigning (reprojetar) e
retrofitting (modernizar).
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30% dos problemas guardavam relagio com gerenciamento da manutencdo (LAM, 2000'7 apud

SIVANATHAN et al., 2012).

Figura 9 — Influéncias predominantes sobre os padrdes aceitaveis de manutengao

Legislagdes
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_ Seguranga e usos
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manutengao

Recursos
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manutengao

Padrao aceitavel de manutengao

Fonte: (LEE; SCOTT, 2009)

Assim, pode-se observar que um padrio adequado de manutengdo deve observar as
recomendacdes legais quanto a satide e aos usos dos imoéveis, bem como as politicas e
estratégias de manutengdo recomendadas — inclusive no manual do proprietario, como sera
exposto adiante. Além disto, os recursos disponiveis para realizagdo destas atividades tém
impacto direto na quantidade de manutencao realizada, uma vez que a manutenc¢ao integra o
custo global de um imovel ao longo de sua vida 1til e que muitas vezes ndo tem seu impacto

devidamente avaliado.

3.4 TIPOS DE MANUTENCAO

As atividades de manutencao definidas na estratégia de manutencao podem ser classificadas
em preditivas, preventivas, corretivas e detectivas (IBAPE-SP, 2012). Manutengao preventiva
¢ definida como um programa de inspec¢des regulares, ajustes, lubrificacdo ou substituicdo por
desgaste ou falhas de componentes com objetivo de manter o funcionamento e eficiéncia dos
ativos (Cruzan, 2009'®%), enquanto as tarefas de manutengio corretiva acontecem apos a falha

ocorrer. (SIVANATHAN et al., 2012)

17 Lam, K.C. (2000). “Quality assurance system for quality building services maintenance”. Building Services
Engineering Department, Hong Kong Polytechnic University.

18 Cruzan, R. (2009). Manager’s Guide to Preventive Building Maintenance. The Fairmont Press, Inc.
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A ABNT (2012) classifica os tipos de manutengao em:

a) rotineira: composta por servigos padronizados e ciclicos, tais como limpeza e lavagem
de areas comuns;

b) corretiva: compreende servicos que necessitem de agao imediata com objetivo de
permitir a continuidade do usos dos sistemas, elementos ou componentes, ou ainda,
evitar graves riscos ou prejuizos, pessoais ou patrimoniais;

c) preventiva: servi¢os cuja realizacdo foi programa com antecedéncia, com prioridade
para solicitacdo dos usuarios, estimativa de durabilidade esperada os elementos,
componentes e sistemas em uso com elaboragao de relatorios de verificagdes periddicas
sobre os estado de degradacdo da edificacdo.

Bonin (1988) explica ainda que, em fungao dos varios aspectos envolvidos, a manutencao pode
ser classificada de diversas maneiras, quais sejam: tipo de manutengao, origem dos problemas
do edificio, estratégia de manutencdo adotada e periodicidade da realizagao das atividades. De
acordo com o tipo, podem ser: conservagdo, reparagdao, restauracdo e modernizagao.
Classificadas conforme a origem, podem ser evitaveis ou inevitaveis. Quanto a estratégia de
acdo adotada, sdo qualificadas em preventivas e corretivas. E, finalmente, quanto a
periodicidade de realizagdo das atividades de manutencao, pode-se classifica-las em rotineiras,

periddicas e emergenciais.

Figura 10 — Tipos de manutencao
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Fonte: Adaptada de Seeley (1987)
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Seeley (1987) expde, ao citar a BS3811 (1984), conforme Figura 10, uma estrutura de tipos de
manutengdo nas edificagdes, subdividindo-a em planejada e nao planejada. Traz ainda as
defini¢des de manutencdo preventiva (manutencao realizada em intervalos pré-determinados
com objetivo de reduzir a probabilidade de falhas ou degradagao do item), manutengao corretiva
(realizada apds uma falha com objetivo de recuperar um elemento ao estado em que possa
desempenhar a funcdo requerida), manutencao emergencial (aquele em que € necessario intervir
imediatamente para evitar sérias consequéncias), manutengao baseada na condigao (intervengao
realizada com base no conhecimento prévio da condigdo do elemento com a informagao obtida
apds monitoramento ou inspecao de rotina) e manutengdo programada ( executada em intervalo

pré-determinado de tempo, operacdes, etc).
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4. INCIDENCIA DE MANIFESTACOES PATOLOGICAS

4.1 O PROCESSO GENERICO DE RUINA DE MATERIAIS E
COMPONENTES

O CIB (1993) descreveu o processo genérico de ruina — representado na Figura 11. Por um lado,
os eventos patoldgicos sempre se iniciam de um ou mais erros que possivelmente ocorreram
durante diferentes estdgios do processo de construcdo. A ruina natural se inicia com o
envelhecimento de materiais e componentes. Por outro lado, erros cometidos durante o processo
de projeto ou de construcao causam defeitos. Esses defeitos podem permanecer latentes ou se
manifestarem. A interagdo entre agentes externos e defeitos ¢ condi¢ao necessaria para a ruina

como uma falha.

Figura 11 — O processo genérico de ruina de componente, elementos e sistemas construtivos
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Fonte: adaptado de CIB (1993)

A falha em um componente da construgdo pode ser na sua estrutura (perder determinada
caracteristica fisica, quimica ou tecnologica), pode ser uma falha de desempenho (queda de

desempenho em nivel abaixo do previamente estabelecido como limite) ou pode atingir ambos
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os aspectos. Sob estes termos, a manifestagdo patolégica (anomalia'®) — meio pelo qual o
usudrio da construgdo passou a ter consciéncia da falha — pode dizer respeito tanto a aspectos

estruturais do componente quanto a aspectos de desempenho.

O processo de ruina precisa de tempo para avangar e as causas nao levam de modo imediato da
condi¢do aceitavel de desempenho para a condi¢ao de falha. Isto ¢ importante, pois possibilita
planejar as estratégias de manuten¢do com uma proposta preventiva. Anomalias, na maioria das
vezes, se manifestam antes da falha final ocorrer. Entdo a anomalia se torna uma espécie de
sintoma que aponta para um ou mais (possiveis) defeitos. Consequentemente, o estudo das
manifestagdes patoldgicas parece ser um meio mais facil para se elaborar um programa de
manuten¢do do que se basear no conhecimento de pardmetros de confiabilidade dependentes
do tempo, vida util, ‘tempo média de falha’, etc, que sdao de dificil obten¢ao. Entdo, por um
lado, o correto diagndstico para uma falha ja ocorrida passa a ser uma importante condigdo para
a implantagdo de uma estratégia de manutengdo emergencial; por outro lado, a possibilidade de
uma correta identificagdo da anomalia — quando a falha ainda ndo ocorreu — ¢ fundamental para
planejar a manutengdo preventiva. Finalmente, como consequéncia da falha, o dano

(econOdmico) aparece ao final do processo (CIB, 1993).

4.2 INCIDENCIA DAS MANIFESTACOES PATOLOGICAS

Considerando a diversidade de materiais e técnicas envolvidas nas construcoes, a diversidade
de condi¢des que caracterizam o ambiente construido, a multiplicidade de usos possiveis das
edificagdes e os erros de projeto e execucdo, ndo surpreende a grande variedade de causas para

o surgimento de defeitos nas construcdes (SEGAT, 2005).

Em levantamento a fim de analisar as manifestagdes patoldgicas em alvenaria estrutural em
dois empreendimentos de baixa renda, foi observado pelos autores defeitos nas paredes internas
cujas incidéncias foram em 46% de fissuras horizontais, 34% de irregularidades (planicidade)
das paredes, 11% de fissuras verticais, 3% fissuras mapeadas, 3% fissuras a 45 graus, 1% de
umidade e 1% de fissura escalonada (RICHTER; FORMOSO; MASUERO, 2006). Os autores
afirmam que as fissuras horizontais ocorreram, na sua grande maioria, proximas a laje do ultimo

pavimento, sendo ocasionadas pelas movimentagdes térmicas das lajes e paredes. As fissuras

19 Anomalia: do inglés anomaly. Utilizado aqui como sindnimo de manifestagio patologica
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escalonadas, embora em pequena quantidade, s3o decorrentes da ndo utilizagdo da técnica dos
“castelinhos” no levante da alvenaria. Os defeitos de irregularidades das paredes foram
causados pela ma aplicacao do revestimento (RICHTER; FORMOSO; MASUERO, 2006). Ao
final do estudo, que abordou diversos empreendimentos Richter, Formoso e Masuero (2006)
concluiram que do total de defeitos, 72% sdo provenientes de falhas na execugdo e 28% de

projeto.

Segat (2005), ao estudar 1788 planos de fachadas de sobrados em conjunto habitacional
popular, observou que as diversas formas de fissuras atingiram cerca de 69,14% das fachadas,
sendo que as fissuras disseminadas (caracterizadas pelo perfil linear € com pequena abertura,
incidentes preferencialmente no envoltorio das aberturas ou no encontro de planos) estavam

presentes em 50,72% dos planos observados, conforme apresentado na Figura 12.

Figura 12 — Incidéncia de manifestagdes patologicas em planos de fachadas de sobrados

Namero de Incidéncias

Manifestacdo Patolégica da Manifestacio (%)
Fissuras disseminadas 1168 50,72
Vesiculas 408 17,72
Manchas de umidade por respingos 210 9,12
Fissuras mapeadas 171 7,43
Fissuras entre 2 sobrados geminados 163 7.08
Fissuras entre modulos de 2 sobrados 62 2,69
Descolamentos 55 2,39
Manchas de umidade de infiltracdes 38 1,65
Qutras fissuras 28 1,22
Total de Incidéncias 2303 100,00

Fonte: Segat (2005)

Dados levantados por Segat (2005) vao ao encontro do estudo de Dal Molin (1988), que
analisando dados fornecidos pelo Fundagdo de Ciéncia e Tecnologia do RS (CIENTEC),

constatou que casos de fissuracao representavam 66,01% dos casos de atendimento da entidade.

Cremonini (1988), com base em informagdes dos usuarios, estudou 243 edificios escolares com
até 30 anos em Porto Alegre-RS. Neste estudo — resumido na Figura 13 - o autor apresentou
resultados do percentual de manifestacdes patologicas por elemento da edificagdo, sendo
esquadrias o item com maior incidéncia (22,77%). Neste caso, afirma Cremonini (1988), o nivel
de ocorréncia relacionado as esquadrias pode estar relacionado ao uso intenso (para o caso de
problemas nas ferragens), por se tratar de edificios escolares, e por vandalismos, ja que muitos
do observado guardava relagdo com ocorréncias nos vidros. Os dados fornecidos pelos usuarios

se mostram um bom instrumento para a avaliagdo do estado de degradagao dos edificios e seus
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componentes, pois, a analise considera a acdo de agentes naturais e também a acdo dos usuarios

com o uso, falta de manutencao, vandalismos e mau uso (CREMONINI, 1988).

Figura 13 — Porcentagem de manifestagdes patologicas por elementos da edificagdo segundo Cremonini
(1988)

1,96%

2,88%

= Esquadrias
= Pintura
= Cobertura
Pisos
u [nstal. Hidraulica
= [nst. Elétrica
m Paredes
= Fundagdes

= Revestimentos

Fonte: adaptado de Cremonini (1988)

Moch (2009) ap6s levantamento encontrou, ao agrupar os tipos de manifestacdes e seu local de
incidéncia com base em coeficiente de defeitos por unidade (CDU?®), que a regido de entorno
das esquadrias ¢ a que possui maior ocorréncia de eventos; sendo que as fissuras tiveram maior

incidéncia, conforme exposto na Figura 14.

Em estudo, Carraro e Fernando (2014), apds levantamento realizado em empreendimento do
Programa de arrendamento residencial — concluido em 2004 - na cidade de Uberlandia,
constataram que: 43% das manifestagdes patologicas eram fissuras e 15% eram problemas de

umidade, conforme apresentado na Figura 15.

20 CDU = numero de manifestagdes patoldgicas / nimero total de elementos (faces de paredes)
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Figura 14 — Incidéncia de manifestagdes patoldgicas por tipo e local elaborado por Moch (2009)
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Fonte: Moch (2009)

Para Carraro e Dias (2014), etapa de produgdo, em empreendimentos de habitagao de interesse
social, merece maior atengdo porque ela esta na origem das manifestagdes patologicas. Para os
autores, 40% das manifestacdes patologicas tém origem na etapa de execugao, 30% na etapa de
projeto, 20% surgem de falhas na etapa de uso, operagdo e manutencdo e, por fim, 10% das
manifestagdes patologicas derivam de problemas relacionados aos materiais (CARRARO;

DIAS, 2014)

Figura 15 — Incidéncia de tipos de manifestagdes patologicas em empreendimento visitado por Carraro
e Dias (2014)

Incidéncia das Manifestacdes Patologicas

% | 43% 22% 20% 15%
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Fonte: adaptado de Carraro e Dias (2014)
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Em classificacdo das manifestagdes patologicas observando o sistema construtivo afetado, o
estudo de Carraro e Dias (2014) afirma haver maior incidéncia na envoltéria das edificagdes —

conforme Figura 16.

Figura 16 — Elementos construtivos atingidos pelas manifestagdes patologicas ocorridas nas unidades
do conjunto habitacionais visitado

Elementos Construtivas Atingidos
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VERTICAL FIS0 HORTZORTAL

Fonte: Carraro e Dias (2014)

A pesquisa de Oliveira et al. (2009) indicou que no empreendimento avaliado, 34% dos
apartamentos vistoriados apresentou algum tipo de manifestacdo patologica relacionada a
revestimentos e/ou pintura; relacionado a impermeabilizagdo — por exemplo — 18% dos
apartamentos apresentaram problemas de umidade relacionada a falhas no sistema de

impermeabilizacao.

Ao realizar uma analise descritiva das reclamacdes de problemas reclamados pelos moradores
em empreendimento PAR, Brito (2009) analisou 7574 ordens de servigos (de solicitagao de
reparo e reclamagdes diversas), de 42 empreendimentos do Rio Grande do Sul, com dados de
2002 a 2006 e elaborou relacdo dos problemas construtivos mais reclamados (descritos no
Quadro 2). No levantamento de Brito (2009), as instalagdes hidrossanitarias representaram
50,52% das reclamagdes para os sistema prediais, sendo que o vazamento em um ponto foi alvo
de 366 reclamacdes. Estas 366 reclamagdes representaram 50,34% do total de registos que
afetaram as instalagdes hidrossanitérias. J& para o sistema de vedagdes horizontais, Brito (2009)
encontrou que 281 reclamagdes estavam relacionadas a infiltragdo no teto, valor que
representou 80,75% do total de reclamagdes relacionadas ao elemento revestimento de teto e

25,85% dos relatos de problemas relativos a sistema de vedagao horizontal.
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Quadro 2 — Resumo das reclamagdes de problemas construtivos elaborado por Brito (2009)

% acum. do % acum. do
PROBLEMAS CONSTRUTIVOS freq. i T
|instalacéo hidrossanitaria 50,52
vazamento em um ponto 366 50,34 29,30
tubulacio entupida 63 59,01 34,35
registro ndo funciona ou vaza 42 64,79 37,71
mau funcionamento da instalagio ou comp. hidro-sanitario 35 69,60 40,51
auséncia de componente hidro-sanitario 29 86,80 4283
demais problemas somados 96 100,00 50,52
|Instalacao elétrica 42,27
¥ Indo funcionamento da rede elétrica 116 2197 9,29
§ ndo funcionamento do ponto de luz 80 3712 15,69
E n&o funcionamento do interfone 52 46,97 19,86
vy |ndo funcionamento da tomada 48 56,06 2370
§ auséncia de energia 35 62,69 26,50
E problema na rede de telefonia 28 67,99 28,74
@  |problema no circuito do chuveiro 24 7254 30,66
curto 18 75,95 3211
sobrecarga no circuito 18 79,36 33,55
Jinstalaco invertida 15 82,20 3475
demais problemas somados 94 100,00 42,27
Colocacdo de bancada, louca e metal sanitario 6,97
problemas somados 87 100,00 6,97
Ligacoes prediais de esgoto 0,24
problemas somados 3 100,00 0,24
[Revestimento de piso 4531
piso rachado/quebrado ou faltando 146 32,09 13,43
v |caimento incorreto no piso do banheiro 95 52,97 2217
E piso solto ou sem rejunte 79 70,33 2944
g piso desnivelado 37 78,46 3284
ﬂoﬂ demais problemas somados 49 100,00 4531
ﬁ Revestimento de teto 38,84
& |infilracéo no teto 281 80,75 25,85
< |fissura ou rachadura no teto 67 100,00 38,84
3 |Cobertura em telhado (estrutura e telhamento) 12,83
- problemas somados 115 100,00 12,83
Execucdo de forro 3,01
problemas somados 27 100,00 3,01
% Revestimento das paredes 98,59
£ |fissura ou rachadura nas paredes 397 45,42 4431
é infiltracdo na parede 189 67,05 65,40
@ |reboco caindo 76 7574 73,88
’8 demais problemas somados 106 100,00 98,59
‘c.': Alvenaria nao estrutural 1,41
< problemas somados 11 100,00 141
Portas 58,56
ndo funcionamento da porta 184 42 69 25,00
ndo funcionamento da fechadura 58 56,15 32,88
o |marco da porta soltofrachado 53 68,45 40,08
é porta empenada/cedendo/elemento quebrado 48 79,58 46,60
g rachaduras na porta 27 85,85 50,27
= |demais problemas somados 61 100,00 58,56
g
o Janelas 41,44
infiltragdo pela janela 93 30,49 12 64
ndo funcionamento da janela 7% 55,08 22,83
vidro da janela solto/quebrado/ausente 54 72,79 30,16
janela torta/cedendo/elemento quebrado 22 80,00 33,15
demais problemas somados 61 100,00 4144

Fonte: Brito (2009)
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Importante observar que as diversas metodologias aplicadas tanto na coleta, quanto no escopo
dos estudos dificulta a comparacao dos levantamentos realizados por diferentes autores.
Entretanto, diante dos autores citados anteriormente, ¢ possivel constatar que manifestagcoes
patologicas associadas a fissuragdo e umidade predominam nas observagdes. Dados compilados

por Cremonini (1988), conforme exposto no Quadro 3, vao ao encontro dos dados apresentados.

Quadro 3 — Resumo de manifestagdes patologicas compilados por Cremonini (1988)

CSTC BRE Valoreli) ¥Ied10s
(1976) (1970-1974)
o o (1979)
0 0 %
Umidade 50 37 58
Fissuras e Trincas 18 16 26
Descolamentos 15 15 16
Outros - 32 -

Fonte: adaptado de Cremonini (1988)

Desenvolvimento de uma ferramenta de verificagdo de prazos de garantia de manifestagdes patologicas
reclamadas em habitagdo de interesse social



67

S SISTEMAS ESPECIALISTAS

Sistemas especialistas (ES) sdo um ramo de aplicacdo da artificial inteligéncia (IA), e foram
desenvolvidos pela comunidade em meados da década de 1960 (LIAO, 2005). O sistema
especialista ¢ aquele que pode fornecer o desempenho de um especialista na resolugao de
problemas em um determinado dominio do conhecimento, através da explora¢cdo de uma base

de conhecimento ¢ um mecanismo de raciocinio (GUIDA; TASSO, 1989).

Basicamente, segundo Silva (1996), um sistema especialista ¢ composto por trés elementos: a
base de conhecimento (que contém o conhecimento adquirido sobre uma area especifica), o
mecanismo ou motor de inferéncia (que manipula o conhecimento contido na base) e a interface
(que possibilita a interacdo do usudrio com o sistema), conforme exposto na Figura 17. A ideia
por trds de um sistema especialista consiste em transferir para um computador um
conhecimento especifico demandado para a resolucdo de uma determinada tarefa, na qual se

consegue, através de inferéncias, chegar a uma conclusado. (LIAO, 2005).

Figura 17 — Elementos basicos de um sistema especialista

-
|

Sistema especializta

Interface com o
usuario

Motor de Base de
Q inferéncia - Conhecimento @

Fonte: do autor

O processo de desenvolvimento de um sistema especialista envolve diversas etapas e, de modo

geral, os pesquisadores descrevem métodos usados durante o desenvolvimento de seus sistemas
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divididos em cinco fases: fase conceitual, fase de aquisi¢do de conhecimento, fase de
desenvolvimento do modelo, fase de implementagao e fase de validagao do modelo (SILVA,

1996).

Para Liao (2005), os sistemas especialistas podem ser classificados em diversas categorias

conforme a sua metodologia para lidar com o conhecimento, quais sejam, por exemplo:

a) sistema baseado em regras: € o sistema que contém o conhecimento de um especialista
humano e representa esta informagdo em formato de regra (IF-THEN, por exemplo),
podendo — entdo — a regra ser utilizada para chegar a uma conclusio apropriada;

b) sistema baseado em conhecimento: tém suas raizes no campo da inteligéncia artificial
(IA) e que sdo tentativas de entender e iniciar o conhecimento humano em sistemas
computacionais;

c) redes neurais: ¢ um modelo que simula uma rede bioldgica de neurdnios, sendo utilizado
em softwares de simulagao;

d) sistema especialista fuzzy: ¢ desenvolvido utilizando metodologia de 16gica fuzzy, o qual
permite lidar com incertezas;

e) metodologia orientada ao objeto: a metodologia orientada a objetos combina dados de
um objeto em conjunto com os procedimentos especificos que operam nesses dados,
onde o objeto combina dados e cddigo de programa;

f) raciocinio baseado em casos: a ideia basica ¢ adaptar uma solucao que foi utilizada para
resolver um problema anterior e aplica-la para resolver um novo problema.

5.1 ELEMENTOS QUE COMPOEM O SISTEMA ESPECIALISTA

A seguir, serdo expostos os elementos basicos que fazem parte de um sistema especialista, quais

sejam: base de conhecimento, motor de inferéncia e interface.

5.1.1 Base de conhecimento

Para o CIB (1993), a base de conhecimento contém fatos, afirmagdes, relagdo entre dados,
regras dedutivas/indutivas relacionadas ao campo pesquisado. Em geral, a aquisicao de
conhecimento se inicia através de pesquisa na literatura, para possibilitar a familiarizagdo com

0 dominio do conhecimento (SILVA, 1996).

Este conhecimento ¢ delineado por afirmagdes (afirmagdes sobre o objeto) e regras
(mecanismos dedutivos e indutivos) para produzir uma nova informagdo (CIB, 1993). Estas

regras sao conhecidas como regras IF-THEN (CIB, 1993). Para Guida e Tasso (1989), a base
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de conhecimento ¢ desenvolvida de forma incremental por meio de iteragdes nos seguintes

principais passos:

a) elucidacao e esclarecimentos dos especialistas;
b) decodificagdo do conhecimento e transferéncia para a base de conhecimento;
c¢) verificacao e refinamento.
Como a presenga de muito conhecimento ¢ crucial para o sucesso de um sistema especialista, o

problema da representacdo do conhecimento ¢ importante para o planejamento do sistema (CIB,

1993).

Entrevistas com especialistas representam uma das maneiras de aquisicdo do conhecimento.
Segundo Ruiz-Mezcua et al. (2011), nas entrevistas que foram conduzidas no inicio do
desenvolvimento do modelo, diferentes especialistas foram perguntados: "Como voceé resolve
um problema?" Ao explicar o processo de solugdo, o especialista comegou com uma descrigao
de um estado inicial do problema. A partir desse estado inicial, o especialista descreveu as
condicdes sob as quais esse estado inicial mudou até que uma solugdo para o problema fosse

alcancada (RUIZ-MEZCUA et al., 2011).

Na area de conhecimento da engenharia civil, em geral, engenheiros atuam como seus proprios
especialistas e utilizam-se das facilidade das shells para desenvolverem suas aplicagdes (COHN

et al., 1988 apud SILVA 1996).

Para Silva (1996), a arvore de decisdo ¢ uma das formas de organizar o conhecimento adquirido,
sendo estas semelhantes a fluxogramas, mas com no6s e ramos. Ela permite a descricdo de
processos de classificagdo, possibilitando a visualizagdao da base de conhecimento, a estrutura

logica do problema e facilitando a aplicagdo de testes (SILVA, 1996).

As estruturas de conhecimento podem — mais comumente - serem ainda organizadas conforme
diversas maneiras: redes semanticas, enquadramentos ou frames, programagdo orientada a

objeto, regras (SILVA, 1996).

5.1.2 Mecanismo ou Motor de Inferéncia

Para o CIB (1993) o motor de inferéncia pode ser considerado o cérebro do sistema especialista,
pois o seu mecanismo possibilita analisar e interpretar o conhecimento contido na base de

conhecimento assim como fornecer respostas ao usudrio sobre um problema especifico. O
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mecanismo de inferéncia consiste em um programa ou processador que manipula as

informacdes contidas na base de conhecimento de modo a simular o raciocinio humano na

resolucao de problemas (CIB, 1993).

A separagdo entre a base de conhecimento e o controle do sistema na programagao baseada em
regras ¢ uma das caracteristicas mais importantes, pois fornece maior flexibilidade ao sistema

(SILVA, 1996).

De acordo com a direcao do raciocinio, pode-se classifica-lo em encadeamento progressivo ou
encadeamento regressivo (CIB, 1993; SILVA, 1996). A analise de encadeamento progressivo
permite a produgdo de sistema que desenvolve o raciocinio partindo das afirmagdes para as
conclusdes, seguindo a logica tradicional 'se-entdo'. Ele se move dos dados conhecidos para
concluir algo utilizando informag¢des que sdao respondidas, estagio a estagio, pelo usuario. A
limitagdo deste sistema estd no fato de que se necessita repetir a producao para novas
afirmacdes. Como as regras contidas na base de conhecimento ndo podem produzir novas

afirmacgdes, elas devem ser fornecidas ao usudrio sempre que for necessario (CIB, 1993).

O encadeamento regressivo permite a produg¢do de sistema especialista que desenvolve o
raciocinio iniciando de uma premissa (tentativa de conclusio) e tenta mostrar que a premissa
assumida ¢ verdadeira utilizando a informagao conhecida. Deste modo, o motor de inferéncia
se move pela 16gica de causa-efeito, que € - dentro da logica - afirmar que ' como E (=efeito) ¢
verdade, entdo a causa C deve existir' (CIB, 1993). Ou seja, sdo observadas as consequéncias
antes de buscar as evidéncias capazes de embasar a conclusdo indicada no inicio (SILVA,

1996).

As situagdes interativas modelam uma conversa entre o mecanismo de inferéncia € um usudrio.
Nesta conversa, deve haver uma resposta para cada mensagem recebida pelo mecanismo de
inferéncia. Essa resposta pode ser uma conclusdao ou uma solicitagdo para mais dados. No
entanto, depois de receber uma mensagem do usudrio, 0o mecanismo de inferéncia pode executar
uma sequéncia de acdes, chamando outros sistemas por meio de chamadas de biblioteca e

respondendo ao usuario com os resultados obtidos (RUIZ-MEZCUA et al., 2011).
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5.1.3 Interface

Segundo o CIB (1993), a interface permite que o usuario se comunique com o sistema, ainda
que o usuario nao seja especialista em informatica. Ha dois tipos de usuarios para o sistema. E
a interface deve refletir estas diferencas de necessidades: interface do desenvolvedor e interface
do usuario (KRISHNAMOORTHY; RAJEEV, 1996; MITTAL; BROBOW; KLEER, 1988).
Para Krishnamoorthy e Rajeev (1996), uma boa interface de desenvolvimento deve fornecer ao
desenvolvedor do sistema especialista ferramentas como um editor de base de conhecimento,
um ambiente de depuragcdo de conhecimento com um rastreio através da linha de raciocinio,
recursos para examinar o contexto ¢ modificar valores etc. E um técnico especializado que tenta
examinar ¢ aumentar o base de conhecimento, ou seja, um produtor do conhecimento

(MITTAL; BROBOW; KLEER, 1988).

Uma vez implementado o sistema, sua utilidade depende muito da interface do usuario final e
ela deve permitir que o usudrio interaja eficientemente com o sistema através de sistemas de
menus, um recurso grafico interativo, recursos de explicagdo para tornar o sistema amigavel ao
usuario, por exemplo (KRISHNAMOORTHY; RAJEEV, 1996). Ou seja, ¢ um consumidor da
base de conhecimento que pode, por exemplo, ser um técnico menos experiente tentando usar
esse conhecimento como um guia para resolucdo de sua demanda (MITTAL; BROBOW;

KLEER, 1988).
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6 METODO DE DESENVOLVIMENTO DA FERRAMENTA

Neste capitulo ¢ apresentado o método utilizado na construcdo da ferramenta que possibilita
indicar a vigéncia do prazo de garantia recomendados na ABNT NBR 15.575-1/2013 (Norma
de Desempenho) para as reclamacoes realizadas através do programa “De Olho na Qualidade”.
Houve divisdo em trés grandes etapas, quais sejam: (a) caraterizagdo do contexto estudado, (b)
desenvolvimento da ferramenta para verificagdo do prazo de garantia e (c) teste de campo da
ferramenta. A sequéncia de desenvolvimento da ferramenta estd exposta a seguir, conforme

Figura 18.

A caracterizacao do contexto estudado busca identificar de que maneira a institui¢ao financeira
recebe e armazena as reclamagdes relacionadas as manifestacdes patoldgicas em habitagdes de
interesse social. O estudo realizado na etapa de caracterizacdo do contexto, permitird reunir
subsidios para o desenvolvimento da ferramenta. A etapa de desenvolvimento se inicia com a
formacao da base de conhecimento, que se utilizara das categorias de manifestagdes patoldgicas
processadas e propostas por Brito (2009), prossegue com a elaboragdo do motor de inferéncia
e posteriormente com uma sugestdo de interface de computador para que o atendente do call-
center possa navegar pela estrutura da base de conhecimento. Toda a organizacdo das
informacgodes, construgcdo da estrutura de conhecimento, entre outras coisas, foi utilizado o
software de planilhas Microsoft Excel®. Ao final é realizado um teste de campo de modo a

verificar o desempenho da ferramenta proposta.

Figura 18 - Estrutura para desenvolvimento da proposta

(@) @) a

Desenvolvimento da

Teste de campo da

Caraterizagdo do ferramenta para
. = ferramenta
contexto estudado verificacdo do prazo de desenvolvida
garantia
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6.1 CARACTERIZACAO DO CONTEXTO ESTUDADO

Para esta etapa, utilizou-se dois bancos de dados disponibilizados pela institui¢do financeira. O
primeiro deles contém o registro das reclamagdes sobre manifestagcdes patologicas feitas pelos
moradores de unidades habitacionais de interesse social. Estes registros foram gerados de
reclamagoes feitas pelos moradores no programa “De Olho na Qualidade”. Este canal se
caracteriza por, através de uma linha exclusiva, receber e registrar as reclamagdes sobre as
condigdes fisicas dos imoveis. Os chamados relacionados a vicios construtivos sdo registrados
pelos moradores dos empreendimentos através de telefone de maneira gratuita (0800) para a
instituicao financeira. O banco de dados disponibilizado com os vicios construtivos reclamados

possui 941 registros.

O segundo banco de dados contém informacdes relacionadas aos empreendimentos de interesse
social localizados na &rea de abrangéncia da regional Vale do Rio dos Sinos no Rio Grande do
Sul. Além da observacao dos bancos de dados disponibilizados, langou-se mao de entrevistas
com empregados da instituicdo financeira diretamente envolvidos com o manejo e

direcionamento das reclamacgdes dos moradores.

Esta fase de caracterizagdo do contexto foi subdividida em quatro etapas. A primeira delas
busca identificar o fluxo de uma reclamacao sob olhar da instituicao financeira. A segunda fase
tem como objetivo identificar as informagdes registradas no banco de dados de reclamagodes
quanto a categorizagao das reclamagdes sobre manifestacdes patologicas nos empreendimentos.
Na terceira etapa, tem por objetivo observar a distribuicdo das reclamacdes conforme
categorizagao realizada pela instituicdo financeira. A quarta etapa visa a caracterizagdo da
tipologia predominante de constru¢do na regido de abrangéncia dos dados disponibilizados.
Para a quarta fase, utilizou-se o segundo banco de dados disponibilizado pela institui¢ao
financeira. Nesta quarta etapa, buscou-se identificar também as especificagdes de acabamentos
nestes empreendimentos. Nesta fase de caracterizacdo do contexto estudado, espera-se obter
subsidios para nortear a etapa de construcdo da ferramenta, além de delimitd-la. Todas as
observagdes, andlise, graficos e planilhas foram realizadas com uso do Microsoft Office

Excel®. A Figura 19 resume a sequéncia de passos para caracterizar o contexto estudado.
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Figura 19 — Estrutura da descri¢do do sistema existente para recep¢ao das reclamagdes
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6.1.1 Caracterizacao do fluxo de uma reclamacgao registrada

O ponto de partida deste trabalho passa pelo entendimento do fluxo das reclamagdes registrados
no programa “De Olho na Qualidade”. Nesta etapa, a abordagem teve como objetivo identificar
o fluxo do processo de recebimento e de tratamento das demandas pela institui¢do financeira.
A representacao da sequéncia de atividades encadeadas entre si sera exposta por meio de

fluxograma.

Para Peinado e Graeml (2007), a descricdo de um processo por meio de um fluxograma, torna
mais facil a visualiza¢do e o entendimento do seu funcionamento. Entender e levantar os passos
de um processo ¢ fundamental para a elaboracao do diagrama de processo, sendo que este
levantamento ¢ feito por meio de entrevistas e reunides com seus executores. A identificacao
do fluxo de uma reclamacdo foi possivel apos entrevista com funcionario envolvido no

tratamento das reclamagdes dos moradores na institui¢ao financeira.

6.1.2 Caracterizacido das informacoes registradas nas reclamacoes

O objetivo desta etapa ¢ identificar de que maneira a institui¢cao financeira organiza e categoriza
as reclamagoes recebidas. Ao receber a ligagdo, o atendente do call center transcreve o fato
relatado pelo morador. Junto com a transcricdo da queixa, o atendente ¢ responsavel por
enquadrar a reclamagdo conforme o tipo da demanda. Elas podem ser classificadas como
problemas de seguranca publica, danos fisicos, questdes relacionadas a condominio, sinistros,
entre outras. Além das informagdes pessoais do morador (nome, endereco, apartamento, CPF,
nimero de contrato, entre outros), sdo registrados a categoria da reclamagdo (danos fisicos,
sinistros, entre outros), a transcricdo da reclamagdo, os itens afetados (esgoto, acabamentos,

infiltragdo, umidades, entre outros). Inicialmente, o relato da manifestagdo patologica € feito e
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o atendente transcreve o problema narrado pelo morador. A medida que o atendimento é
realizado, o funcionario classifica a solicitagdo conforme as categorias de palavras-chave
disponiveis no sistema existente. O banco de dados disponibilizado pela institui¢do financeira
refere-se as reclamacdes enquadradas como danos fisicos (categoria que engloba as

manifestagdes patologicas) e como sinistros (casos de incéndio, por exemplo).

6.1.3 Distribuicao das reclamacdes em categorias de palavras-chave

A caracterizacdo das informacdes registradas no banco de dados contendo as reclamagdes
permite que se extraiam informagdes relacionadas as palavras-chave utilizadas pelo sistema de
manejo de queixas da instituicdo financeira. O objetivo desta fase consiste em obter do banco
de dados as palavras-chave que possuem maior incidéncia de reclamagdes de manifestagdes

patologicas, que sdo realizadas pelos moradores.

Para fins de delimitag@o deste estudo, serdo utilizadas as informagdes relacionadas a categoria
de palavras-chave das reclamagdes. Sobre estes dados serdo, com uso da analise de Pareto,
determinadas quais as categorias de palavras-chave de maior relevancia e, a partir delas, serdo
delimitados os conjuntos de palavras-chave abordados no desenvolvimento da ferramenta. Para
Peinado e Graeml (2007), o diagrama de Pareto tem a capacidade de demonstrar a importancia
relativa das varidveis de um problema, em outras palavras, indica o quanto cada uma destas
varidveis representa, em termos percentuais, em relagdo ao problema geral. O diagrama de
Pareto serd aplicado para as categorias de palavras-chave das reclamagdes registradas, a fim de

se obter aquelas de maior incidéncia no banco de dados.

6.1.4 Identificacdo da tipologia construtiva predominante e dos acabamentos

minimos exigidos para habitacées de interesse social

Nesta fase de contextualizacdo do estudo, serd identificado a tipologia construtiva
predominante nos imoveis de interesse social localizados na regido do Vale do Rio do Sinos/RS.
A 1dentificacdo da tipologia predominante serd possivel apos observacao do banco de dados
fornecido pela instituicdo financeira contendo informagdes do nimero de pavimentos e do
sistema construtivo utilizado. Os acabamentos minimos exigidos para habitagdo de interesse
social serdo obtidos apds observacdo das Portaria n® 168, de 12 de abril de 2013 (BRASIL,
2013) e da Portaria n® 269 de 22 de margo de 2017 (BRASIL, 2017), ambas do Ministério das
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Cidades. As informagdes extraidas nesta etapa delimitardo a amplitude da ferramenta proposta

neste trabalho.

6.2 DESENVOLVIMENTO DA FERRAMENTA DE VERIFICACAO DO
PRAZO DE GARANTIA

Nesta etapa serdo apresentados os critérios utilizados para desenvolvimento da proposta de
ferramenta para identificacao da validade dos prazos de garantia das reclamagdes registradas.
Dividiu-se o desenvolvimento da ferramenta em trés grandes fases, quais sejam: formatacao da
base de conhecimento, formatacdo do motor de inferéncias e funcionamento da interface,

conforme representado na Figura 20.

Figura 20 — Sequéncia de etapas para desenvolvimento da interface

| 6.2 Desenvolvimento da interface para reconhecimento do prazo de garantia |

T fa o Fa
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Formatagio da base Formacio do motor Funcionamento da
de conhecimento de mferéncia Interface
- b

6.2.1 Formatacao da base de conhecimento

A base de conhecimento ¢ essencial em qualquer sistema especialista. A Figura 21 demonstra

o fluxo utilizado para construcao e delimitacio da estrutura de conhecimento.
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Figura 21 - Fluxo de atividade para estruturagdo da base de conhecimento
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A delimitacdo da base de conhecimento se inicia com a compilagcdo das especificacdes das
unidades habitacionais de interesse social, o qual expde os sistemas e materiais aplicados as
edificacdes, bem como a tipologia construtiva predominante. Na segunda etapa, partindo do
levantamento de problemas e reclamagdes de Brito (2009), elencou-se os enquadramentos para
os prazos de garantia propostos na Norma de Desempenho (ANBT NBR 15.575). Na terceira
etapa, para cada enquadramento caracterizou-se problemas relacionados a cada enquadramento.
Na quarta etapa, para as caracterizagdes de problemas, descreveu-se os aspectos visuais de cada
um utilizando o conjunto de palavras-chave. A quinta etapa do processo contempla a execucao
da relagdo entre as descri¢cdes e os conjuntos de palavras-chave. Na sexta etapa, para cada
conjunto de palavra-chave, sdo listadas as diversas descri¢des visuais dos problemas. Ao final,
as informagdes ¢ o método utilizados para elaborar a base de conhecimento foi exposto na

Figura 23.

6.2.1.1 Especificacdes das unidades habitacionais de interesse social

Para elaboragdo e delimitagdo da base de conhecimento, ¢ necessario o conhecimento dos
materiais e acabamentos utilizados nas habitagdes de interesse social. Estas especificagdes
foram publicadas em 2013 na portaria n° 168 do Ministério das Cidades. Considerando que as
especificagdes minimas norteiam os projetos e propostas para as habitagcdes de interesse social,
o seu conhecimento ¢ fundamental para as delimita¢des e formatacao da base de conhecimento.
Em 2017, houve a publicacdo da portaria n° 269 pelo Ministério das Cidades que atualizou as
especificagdes a fim contemplar desempenhos minimos exigidos pela norma de desempenho.

Além da leitura atenta e do resumo das especificagdes, sera efetuada andlise do banco de dados
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disponibilizado pela institui¢do financeira de modo a extrair a tipologia de maior recorréncias

nas habitagdes de interesse social na abrangéncia da Geréncia de Habitacdo de Novo Hamburgo.

6.2.1.2 Subdivisao dos problemas em enquadramento de garantias

Para se organizar a base de conhecimento a ser utilizada no sistema para identificagdo do prazo
de garantia, julgou-se adequado o uso da estrutura de classificagdo para os problemas
construtivos levantadas por Brito (2009) e exposta na pagina 65, no Quadro 2. Brito (2009)
processou 7574 casos de reclamagao, identificando as expressdes comuns das reclamagdes e
solicitacdes de cada ordem de servigo acolhida pelas administradoras dos condominios do
Programa de Arrendamento Residencial (PAR). No trabalho de Brito (2009), os registros foram
categorizados em problemas construtivos, problemas comportamentais, problemas de
manutenc¢ado, denuncias de alteracdo de unidade habitacionais, solicitagdes de modificacao de
unidades habitacionais e problemas relacionados a falta de seguranga. Assim, optou-se pelo uso
dos problemas relacionados como problemas construtivos, por se considerar adequado para a
finalidade deste trabalho em funcdo da abrangéncia de problemas, sistemas e elementos

construtivos considerados.

Fazendo uso das categorias de problemas construtivos descritas por Brito (2009), subdividiu-
se cada categoria de reclamag¢do com os enquadramentos e prazos de garantias descritos no
anexo D da NBR 15.575. A tabela de garantias presente na norma de desempenho, conforme
Figura 3 e Figura 4, traz para os sistemas, subsistemas e elementos subdivisdes diferentes prazos
de garantia conforme o enquadramento o item afetado. Assim, para todas as categorias de
problemas propostas por Brito (2009) houve uma nova subdivisdo, partir da qual se fez a
descri¢ao dos mais variados problemas de acordo com esta estrutura que surge. Deste modo,
cada descrigdo visual de problema ficara restrito ao tipo de garantia exposto na norma de

desempenho

6.2.1.3 Caracterizacao dos problemas conforme enquadramento de garantias

Com base na classificagdo do problema e no enquadramento da garantia, especifica-se o
problema que pode ter gerado a reclamagdo. Para se caracterizar o problema vinculado ao
enquadramento de garantia, utilizou-se dos conhecimentos adquiridos com a revisdo de
bibliografia do capitulo 4, que trata das incidéncias de manifestagdes patologicas. Assim,

avangando na estrutura sistema > classifica¢do do problema > enquadramento de garantia,

Desenvolvimento de uma ferramenta de verificagdo de prazos de garantia de manifestagdes patologicas
reclamadas em habitagdo de interesse social



79

incorpora-se a este conjunto a caracterizagdo do problema. Assim, com base na classificacao
do problema e no enquadramento da garantia, especifica-se o problema que pode ter gerado a

reclamacao.

6.2.1.4 Descrigdo do problema utilizando as palavras-chave

Nesta etapa, avancando na formacdo da base de conhecimento, elabora-se a descricdo dos
problemas utilizando as palavras-chave expostas no compilado das reclamagdes (descrito na
Figura 30). A descricdo dos problemas priorizou o uso do conjunto de palavras-chave. Esta
descri¢do procura representar os aspectos visuais que o problema apresenta, com uso de
expressoes simples, evitando-se o uso de jargdes técnicos de engenheiros e arquiteto e tendo
em vista que a proposta tem o objetivo de ser utilizado e implantado em um call center, no qual

os operadores nao possuem formag¢do ou contato com a area da construgao.

6.2.1.5 Relacionando as descri¢des dos problemas com as palavras-chave

Para cada descricdo de problema, ha diversas palavras-chave utilizadas. Expor a relagao
existente entre uma descri¢do e as diferentes palavras-chave auxilia na estruturacdo da base de
conhecimento. O vinculo com as palavras-chave serd determinado para cada um dos problemas.
O objetivo deste processo ¢ tornar visual o vinculo existente entre a descricdo do item

reclamado e as palavras-chave ao qual ele deve ser relacionado.

6.2.1.6 Organizacao da descri¢ao visual dos problemas de acordo com a categoria de palavras-

chave

Reunir as descrigdes por palavras-chave auxilia na estruturacao da base de conhecimento. Foi
utilizado a sistematica do diagrama de afinidades, o qual, segundo Mizuno (1993), ¢ uma
ferramenta utilizada para reunir dados dispersos e difusos e que precisam ser compreendidos
sistematicamente. A Figura 22 traz esquematicamente um diagrama de afinidades. A
organizagdo das descri¢des visuais configura-se na ultima etapa da organizacao da base de
conhecimento, a qual, servira de base para as proximas etapas. O modelo genérico com o passo-

a-passo para formatagao da base de conhecimento estd demonstrado na Figura 23.
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Figura 22 — Diagrama de afinidades
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Fonte: Mizuno (1993)

6.2.2 Formacao do motor de inferéncia

A formatagdo do motor de inferéncia sera realizada em duas etapas, conforme a Figura 24. A
primeira delas se configura na organizagdo das descrigdes dos problemas de acordo com
caracteristicas comuns (diagrama de afinidades), com a finalidade de permitir a elaboracao de
perguntas e respostas de modo sistematico. A segunda etapa, denominada aqui de estrutura de
inferéncias, ¢ a formulagdo de perguntas e respostas (baseadas nas caracteristicas comuns ou
divergéncias dos problemas) de modo a permitir o “caminhamento” do usudrio através da

arvore de conhecimento.

6.2.2.1 Organizacdo da descri¢dao dos problemas de acordo com caracteristicas comuns

A fim de prosseguir na estruturagdo da base de conhecimento, agrupou-se as descrigdes com
base nas caracteristicas comuns (ou divergéncias) que os problemas apresentam. Nos pontos
em que ocorre divergéncia em alguma caracteristica visual do problema (local de ocorréncia,

por exemplo), foram formuladas perguntas cujas respostas dardo o direcionamento através da

Desenvolvimento de uma ferramenta de verificagdo de prazos de garantia de manifestagdes patologicas
reclamadas em habitagdo de interesse social



Figura 23 — Sequéncia genérica de passos para formagdo da base de conhecimento
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Figura 24 — Fluxo de atividades para formagdo do motor de inferéncias
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estrutura de inferéncia. A organizagdo de acordo com as caracteristicas comuns foi realizada

utilizando o Microsoft Excel ®. A estrutura genéricas desta etapa esta exposta na Figura 25

6.2.2.2 Estrutura das inferéncias

A partir da organizagdo das diferentes descricdes de problemas, tornou-se possivel elaborar o
motor de inferéncia. O motor de inferéncia de um sistema especialista permite que se percorra
a arvore de conhecimento até que se consiga atingir o final do fluxograma, chegando-se assim
a uma conclusdo. Similaridades (ou divergéncias) entre as descri¢des visuais das manifestacoes
patolégicas serdo compiladas (ou separadas) na estrutura do conhecimento através de perguntas
e respostas, as quais permitirdo que o usudrio percorra a estrutura do conhecimento até um

resultado final. As estruturas geradas serdo expostas com auxilio do Bizagi Modeler ®

6.2.3 Funcionamento da ferramenta

A ferramenta — baseada na estrutura de um sistema especialista — sera desenvolvida utilizando
recursos do Microsoft Excel®, com uso de nog¢des basicas de programagdo em Visual Basic®.
A interface com o usudrio (atendente) se daré através de trés formularios, que — a medida que
avanga o atendimento ao cliente —caminham pela arvore de conhecimento até a finalizacao do

contato com o registro das informag¢des em banco de dados especificos e informagado sobre o
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Figura 25 — Modelo genérico para organizagdo das descrigdes de acordo com as caracteristicas comuns
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prazo de garantia ao morador que fez contato. Ao final, a ferramenta devera retornar a vigéncia
(ou ndo) do prazo de garantia, além de armazenar os dados da manifestagdo patoldgicas
identificada, tais como sistema, elemento, problema identificados € o enquadramento de

garantia.

6.3 TESTE DE CAMPO DA FERRAMENTA

Para o teste de campo da ferramenta de verificacdo da vigéncia do prazo de garantia, foram
efetuadas vistorias em diversas unidades de empreendimento do programa Minha Casa Minha
Vida — Faixa 1 (interesse social) com 300 apartamentos, distribuidos em 15 blocos de 5
pavimentos (térreo + 4 pavimentos). As unidades foram habitadas em novembro/2015, com

habite-se considerado nesta data, e a visita ocorreu em marc¢o/2019.

A sequéncia de passos utilizada na coleta de dados esta exposta na Figura 26. Os moradores
foram abordados em seus apartamentos e questionados sobre problemas relacionados a fissuras,
trincas, rachaduras, umidade em paredes, tetos e proximo as janelas, problemas em portas e
janelas ou ainda problemas em pisos ou problemas no banheiro ou loucas sanitdrias e
vazamentos. Apos a abordagem inicial, foi solicitado para que os moradores descrevessem o
problema (o registro da informagao foi efetuado na tela representada na Figura 54) e que depois
respondessem as perguntas da interface (conforme apresentado na Figura 55). A ferramenta foi
operada pelo autor deste trabalho. A abordagem com a interface se encerrava quando o sistema
retornava o prazo de garantia, diante de uma pergunta para a qual o morador ndo sabia a resposta
ou ainda quando o morador julgava ndo haver uma resposta que se enquadrasse na sua
percepcao. Apds registro destas informacgdes e encerramento da etapa de perguntas e respostas,
foi solicitado para que os moradores apontassem o local em que estava o problema relatado.
Neste momento realizou-se o diagndstico preliminar da manifestacdo patologica e o registro
fotografico para comparagdo com os resultados da interface. Exemplos dos dados coletados e
os resultados estdo expostos a seguir, ¢ os dados completos disponiveis no apéndice deste

trabalho.
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Figura 26 — Sequéncia de passos da coleta de dados
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7 DESENVOLVIMENTO DA FERRAMENTA PARA IDENTIFICACAO
DA VIGENCIA DA GARANTIA

Neste capitulo ocorrerd o desenvolvimento da ferramenta para identificacao da vigéncia do
prazo de garantia para as reclamagdes de manifestagdes patologicas das habitagdes de interesse

social realizadas através do call center da instituicao financeira.

7.1 CONSIDERACOES QUANTO AO CONTEXTO DE ESTUDO

A seguir serdo apresentadas as consideragdes ap0Os as observacdes realizadas sobre o contexto

de estudo.

7.1.1 Fluxo da reclamacao registrada

O ponto de partida ¢ o entendimento do fluxo das reclamagdes registrados no programa “De
Olho na Qualidade”. Os chamados relacionados a vicios construtivos sdo registrados pelos
moradores dos empreendimentos através de telefone de maneira gratuita (0800). Ao ser aberto
o chamado, a CAIXA direciona a reclamag¢do diretamente para as construtoras responsaveis
pela construgdo dos empreendimentos. Estas se manifestam quanto a necessidade, ou nao, de
atuacdo e quanto a responsabilidade pelo problema relatado. Efetuada a intervengdo, a
construtora informa a CAIXA da conclusdo dos servigos e apresenta documento de aceite do
morador para os servigos executados. Caso ndo seja de sua responsabilidade, a construtora
informa a CAIXA, a qual eventualmente verifica o problema reclamado in loco. A seguir, na
Figura 27, apresenta-se como diagnostico o fluxograma de atividades do programa “De Olho

na Qualidade”.

Quando se constata que o problema ¢ existente, que ndo ¢ mau uso do morador e que ainda esta
dentro do prazo de garantia, a construtora — por for¢a da responsabilidade objetiva do codigo
civil — possui o dever de efetuar os reparos necessarios para que o sistema, elemento ou
componente com problema passe a desempenhar as fungdes que dele se espera. Do ponto de
vista da responsabilidade pelo problema relatado, observa-se que o prazo de garantia passa a
ter papel determinante no enquadramento de uma reclamacdo sobre vicios construtivos. A

construtora, ao receber da institui¢ao financeira a reclamagao pode observar o prazo de garantia.
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Caso o vicio relatado esteja com o prazo de garantia vigente, a construtora necessita de verificar

a pertinéncia da reclamagao.

Figura 27 - Fluxograma simplificado de funcionamento do programa “De Olho na Qualidade”
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Fonte: do autor

No caso de o prazo de garantia, previsto na norma de desempenho (ABNT NBR 15.575), tenha
expirado, a construtora poderia considerar este fato no seu posicionamento quanto a
responsabilidade pelo reparo. Deste modo, pode-se organizar o fluxo de uma reclamagao tendo
como ponto central o prazo de garantia, conforme explicitado na Figura 28. Assim, observa-se
que o prazo de garantia passa a ter papel determinante no que diz respeito ao fluxo da

reclamacao.

Ademais, anexo ao memorial descritivo das obras, a instituicdo financeira exige na contratagao
de empreendimentos habitacionais que a construtora declare ter ciéncia da responsabilidade por
eventuais adequacdes nos seguintes termos (CAIXA, 2016):

Responsabilidade pelas adequacdes necessarias para que se atinja o desempenho
minimo estabelecido na NBR 15.575 — Edificagdes Desempenho, caso os requisitos
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de desempenho esperados ndo tenham sido atingidos quando da obra concluida e em
caso de reclamac@o ou contestagdo por parte do usuario, desde que dentro dos limites
da legislag@o civil e dos prazos de garantia contratados.

Figura 28 - Diagnostico de encaminhamentos possiveis tendo como ponto central o prazo de garantia
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Fonte: do autor

Ou seja, além da observancia a legislagdo, os prazos de garantia passam a ter papel relevante
quanto a imputagao de responsabilidade. Em caso de necessidade de intervengdes a fim de se
atingir os requisitos minimos previstos pela norma de desempenho, os prazos de garantia

contratados sdo observados.

7.1.2 Informacdes registradas na reclamacao

Ao receber a reclamacdo, o atendente do call center, prestador de servicos terceirizado da
instituicdo financeira, transcreve o fato relatado pelo morador. Junto com a transcricdo da
queixa, o atendente ¢ responsavel por enquadrar a reclamacao conforme o tipo da demanda.

Elas podem ser classificadas como problemas de seguranga publica, danos fisicos, questoes
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relacionadas a condominio, sinistros, entre outras. Além das informagdes pessoais do morador
(nome, enderego, apartamento, CPF, nimero de contrato, entre outros), sdo registrados a
categoria da reclamacao (danos fisicos, sinistros, entre outros), a transcri¢ao da reclamacao, os
itens afetados (esgoto, acabamentos, infiltracdo, umidades, entre outros). Inicialmente, o relato
da manifestacdo patoldgica ¢ feito e o atendente transcreve o problema narrado pelo morador.
A medida que o atendimento ¢ realizado, o funcionario classifica a solicitagio conforme os
itens disponiveis no sistema existente. O banco de dados disponibilizado pela instituicao
financeira refere-se as reclamagdes enquadradas como danos fisicos (categoria que engloba as
manifestagdes patoldgicas) e como sinistros (casos de incéndio, por exemplo). Na Figura 29,
segue exemplo de reclamacao registrada. Neste exemplo, pode-se observar que o atendente do
call center registrou o relato da reclamacado e categorizou o problema descrito na categoria de
palavras-chave relacionada a “8376 — Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco / Piso /

Ceramica / Azulejo”.

Figura 29 - Exemplo de registro de uma reclamacgdo existente no banco de dados, com item de
classificagdo, relato da reclamagdo e data da ocorréncia

ITENS * | b5_Demanda ¥ | DT_Ocorrencia -
B376 - Acabamento [ Pintura / Cliente reclama que possui financiamento habitacional atraveés do
Revestimento f Reboco f Piso  pmcmy e reclama que o piso da sala deslocou e esta soltando.
J Cerdamica / Azulejo; Aguarda solugdo. Contrato wecoococos endereco do imdvel: rua oo
n%oom bl oo ap oo bairro |, oo cidade, sooooo RS.CEP w000 contato com
a cliente podera ser realizado em qualquer horario.

15/12/2014

Fonte: adaptado das informagdes CAIXA fornecidas

Ao se observar as reclamacdes registradas no banco de dados fornecido pela instituicao
financeira, foi possivel elaborar a lista de palavras-chave possiveis de se enquadrar uma
reclamagdo de cliente. Assim, com base nos dados disponibilizados (categoria de danos fisicos
e sinistros), elaborou-se o Quadro 4, o qual contém a lista com os conjuntos de palavras-chave

existentes para se classificar uma reclamacgao.
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Quadro 4 — Lista de categorias possiveis de classificagdo das reclamagdes observado no banco de dados

Cddigo | Categoria do Problema

170 N3o informado

172 Problema com vizinho

174 Inadimpléncia da taxa de condominio

175 Animais

177 Antenade TV

178 Lixo

181 Limpeza de drea comum

182 Adequacdo da rede para incéndio / Para-raio / Gas / Ar Condicionado
183 Cobertura / Telhado / Teto / Forro / Laje / Platibanda / Marquise / Calha
184 Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede

185 Infiltracdo / Umidade / Mofo

188 Pavimentagdo externa / calcadas / Passeio

189 Drenagem / Alagamentos

190 Reservatdrio de Agua / Cisternas / Abastecimento de dgua / Bomba

191 Esquadrias / Fechaduras / Portdo (instalagdo ou reparo) / Porta / Janela
193 Muros / Taludes (Inclusive muros de arrimo)

194 Instalagdo Elétrica / Telefénica / Antenas

196 Instalacdo Hidraulica / Torneira / Vaso sanitario / Pia / Vazamentos / Tanque / Lavatério
197 Estrutura / Fundagéo

198 Esgoto / Fossas / Sumidouros / ETE

259 Aterro / Solapamento de Solo

261 Tempestade/temporal/chuva forte

262 Inundacgao

264 Enchente

265 Incéndio

267 Vendaval

268 Desabamento

272 Desmoronamento

273 Cobertura / Telhado / Teto / Forro / Laje / Platibanda / Marquise / Calha
274 Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede

280 Infiltragdo / Umidade / Mofo

284 Esquadrias / Fechaduras / Portdo (instalagdo ou reparo) / Porta / Janela
291 Instalagdo Hidraulica / Torneira / Vaso sanitario / Pia / Vazamentos / Tanque / Lavatério
3949 | Outros ndo listados

3950 | Tempestade/temporal/chuva forte

3954 | Alagamento

3955 |Incéndio

3956 |Vendaval

8342 | Destelhamento

8350 | Conforto Acustico / Barulho / Ruido

8376 |Escada/ Corrimao / Porta corta-fogo

8377 | Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco / Piso / Cerdmica / Azulejo

Fonte: elaborado pelo autor
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O atendente enquadra a reclamagao sobre vicios construtivos utilizando palavras-chave que ele
identifica durante a transcri¢ao da reclamagao. Observando as categorias de palavras-chave
existentes no banco de dados disponibilizado (Quadro 4), constata-se que ha itens com
diferentes codigos, mas com a mesma descri¢do (a exemplo dos codigos 184 e 274, 190 e 280,
entre outros). As informagdes disponibilizadas mostram ainda que para um mesmo registro

mais de uma categoria de palavras-chave pode ser selecionada pelo atendente.

7.1.3 Reclamacdes distribuidas em categorias de palavras-chave

Com base no banco de dados disponibilizado pela instituicdo financeira, observando a
categorizagao por palavras-chave utilizada no sistema de reclamacdes e constatando a repeti¢ao
de itens com a mesma descri¢do, ao se elaborar resumo quantitativo das solicitagdes, optou-se
por compilar as reclamac¢des com a mesma classificacdo por palavras-chave. O resultado do
compilado por palavra-chave pode ser observado na Tabela 1. Deste modo, ao se reunir em
palavras-chave, observou-se que as reclamacgoes registradas com o conjunto de palavras-chave
“Esquadrias / Fechaduras / Portdo (instala¢do ou reparo) / Porta / Janela” (que contém 0s

codigos 190 e 280, conforme Quadro 4) representa 16% das solicitagdes e reclamagdes feitas.

Pode-se observar que diversas classificagdes existentes acabam por gerar itens com pouca
representatividade no montante de reclamagdes, o que certamente dificulta a classificacao das
reclamagdes em categorias no momento do atendimento/recebimento da queixa. Ao se listar
estes itens, percebeu-se que seis conjuntos de palavras-chave representavam aproximadamente
80% dos registros, sdo elas: Esquadrias / Fechaduras / Portdo (instalacdo ou reparo) / Porta /
Janela (16,4%), Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede (14,8%), Acabamento /
Pintura / Revestimento / Reboco / Piso / Ceramica / Azulejo (14,1%), Instalacdo Hidraulica /
Torneira / Vaso sanitario / Pia / Vazamentos / Tanque / Lavatorio (13,1%), ndo informado
(10,7%) e Infiltragdo / Umidade / Mofo (9,9%). A categoria listada como “ndo informado”
refere-se a reclamagdo em que o atendente nao identificou a(s) palavra-chave(s) relativas aquela
reclamagdo. Assim, reproduziu-se na Figura 30, o resultado com as categorias de maior

incidéncia de reclamacdes.

Observou-se ainda que as categorias nao possibilitam uma classificacao adequada do problema
relatado, como por exemplo a categoria “Infiltragdo/ Umidade/ Mofo”. As origens de
manifestagdes que provocam problemas relacionados a umidade podem ser diversas, como por

exemplo: uma telha quebrada durante uma chuva, problemas relacionados a falhas de
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impermeabilizacdo —seja no box do banheiro ou das vigas de baldrame -, problemas por falha
na estanqueidade de uma parede externa, problemas oriundos de um vazamento das instalagdes

de agua fria, entre outros.

Tabela 1 — Classificagdo quantitativa dos itens reclamados

- TOTAL CATEGORIA ACUMULADO
RECLAMACAO

OCORRENCIAS (%) (%)
Esquadrias / Fechaduras / Portdo (instalagdo ou reparo) / Porta / Janela 279 16 16
Fissura/ Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede 253 15 31
Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco / Piso / Ceramica / Azulejo 240 14 45
Instalagdo Hidrdulica / Torneira / Vaso sanitério / Pia / Vazamentos / Tanque / Lavatério 223 13 58
Ndo informado 182 11 69
Infiltragdo / Umidade / Mofo 169 10 79
Cobertura/ Telhado / Teto / Forro / Laje / Platibanda / Marquise / Calha 135 8 87
Esgoto / Fossas / Sumidouros / ETE 63 4 91
Estrutura / Fundagdo 24 1 92
Adequacdo da rede paraincéndio / Péra-raio / Gas / Ar Condicionado 19 1 93
Instalagdo Elétrica / Telefénica / Antenas 19 1 94
Escada / Corrim3o / Porta corta-fogo 15 1 95
Tempestade/temporal/chuva forte 10 1 96
Conforto Acustico / Barulho / Ruido 7 0 96
Reservatério de Agua / Cisternas / Abastecimento de dgua / Bomba 7 0 97
Incéndio 25 1 98
Vendaval 5 0 98
Drenagem / Alagamentos 4 0 99
Pavimentacgdo externa / calgadas / Passeio 2 0 99
Antena de TV 2 0 99
Aterro / Solapamento de Solo 2 0 99
Problema com vizinho 2 0 99
Inadimpléncia da taxa de condominio 2 0 99
Animais 1 0 99
Lixo 2 0 99
Destelhamento 1 0 99
Muros / Taludes (Inclusive muros de arrimo) 1 0 99
Inundagdo 1 0 99
Enchente 0 0 99
Alagamento 5 0 100
Desabamento 1 0 100
Desmoronamento 1 0 100
Limpeza de area comum 1 0 100
QOutros ndo listados 1 0 100

Fonte: elaborado pelo autor com base no banco de dados disponibilizado pela institui¢do financeira

Além disto, as classificagdes sao extremamente amplas quanto aos locais de ocorréncia (como
por exemplo: Esquadrias / Fechaduras / Portao -instalagdo ou reparo- / Porta / Janela), o que
dificulta qualquer estudo mais aprofundado com base apenas nas informagdes armazenadas no

banco de dados.
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Figura 30 — Resumo das reclamagdes classificando as categorias com maior quantidade de reclamagdes
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Fonte: adaptado dos dados CAIXA

7.1.4 Tipologia construtiva predominante e especificacoes minimas das

unidades habitacionais

Na Figura 31, resumiu-se as especifica¢des utilizadas em empreendimentos habitacionais de
interesse social. Estas especificagdes foram publicadas em 2013 na portaria n° 168 do
Ministério das Cidades (BRASIL, 2013). Considerando que as especificacdes minimas
norteiam os projetos e propostas para as habitagdes de interesse social, o seu conhecimento ¢

fundamental para as delimitagdes e formatagao da base de conhecimento.

Em 2017, houve a publicagdo da portaria n° 269 pelo Ministério das Cidades (BRASIL, 2017)
que atualizou as especificacdes a fim contemplar desempenhos minimos exigidos pela norma
de desempenho. Entretanto, no que diz respeito ao minimo exigido, ndo se observou maiores

modificagdes que possam impactar na estrutura de conhecimento.

Além disto, a fim de delimitar a tipologia construtiva a ser utilizada como base para a estrutura

de conhecimento, fez-se uso do banco de dados disponibilizados pela instituicdo financeira.
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Nele (resumidos na Figura 32), observou-se que 5020 unidades habitacionais (41%) das

unidades construidas em empreendimentos habitacionais de interesse social sao de edificagdes

Figura 31 — Especificagdes minimas para formatagdo da base de conhecimento

Louga sem coluna, com dimensao minima de 30x40cm. Torneira metalica cromada
Lavatério [com acionamento por alavanca ou cruzeta. Acabamento de

registros de alavanca ou cruzeta.

_ Vaso Louga, h=43cm, com caixa de descarga acoplada de louga ou embutida, ndo sendo
Sistemas Lougas e admitida caixa plastica externa.

Prediais metais Capacidade minima de 20 litros, de concreto pré-moldado, PVC, granilite ou
Tanque |marmore sintético. Torneira metélica cromada e acabamento de

alavanca ou cruzeta.

Bancada de 1,20 m x 0,50 m com cuba de granilite ou marmore sintético. Torneira
metalica cromada e acabamento de alavanca ou cruzeta.

Pia Cozinha

Estrutura Laje em concreto armado

Ceramica esmaltada PEI 4 e indice de absorgéo inferior a 10% em todo a unidade.

Vedagoes Piso Para areas molhaweis, coeficiente de atrito dinamico superior a 0,4. Com rodapé e
Horizontais desnivel maximo de 15mm.
Teto Tinta PVA
Sobre laje, em telha ceramica ou de fibrocimento (espessura minima de 6 mm), com
Cobertura estrutura de madeira ou metalica. No caso de fibrocimento, devera estar embutido

em platibanda

Estrutura Alvenaria estrutural em blocos de concreto ou ceramico
interno  |Massa Unica, gesso (exceto banheiros, cozinhas ou areas de senigo)
- Rewestimento | externo |Massa unica regularizada para pintura
Vedacbes - - — - -
Verticais areas Azulejo com altura minima de 1,50 m em todas as paredes do banheiro, cozinha e
molhadas |area de senico.
interno  |Pintura tinta PVA
externo [Pintura com tinta acrilica ou textura impermeavel
Acabamento ,
areas . . -
Pintura tinta acrilica
molhadas
Portas Portas em madeira. Maganetas de alavanca de 0,90 a 1,10 m do piso.
Esquadrias Em aluminio, completa e com \idros. Obrigatério uso de vergas e contravergas com
Janelas transpasse minimo de 0,30m, além de peitoril com pingadeira ou solugdo
equivalente

Fonte: adaptado de Brasil (2013)

de térreo + 4 pavimentos (T+4) e outros 35% sdo de térreo + 3 pavimentos (T+3) . Edificagdes
térreas/casas (T) representam 18% do total e sobrados e casas sobrepostas (T+1) representam
6%. Assim, optou-se por limitar e formular o raciocinio sobre a descri¢do visual das
manifestagdes patologicas para edificacdes com tipologias construtivas em 4 pavimentos

(térreo+3pavimentos) e 5 pavimentos (térreo+4pavimentos).
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Figura 32 — Tipologias construtivas?! das unidades habitacionais de interesse social inaguradas de 2011
a2017

T; 2165; 18%

T+4; 5020;

41% T+1;738;6% ®uT

T+1
T+3

T+4

T+3; 4224,
35%

Fonte: adaptado do bando de dados CAIXA

7.2 DESENVOLVIMENTO DA FERRAMENTA PARA VERIFICACAO DO
PRAZO DE GARANTIA

Além das informagdes obtidas no diagnoéstico realizado sobre o recebimento e a classificagio
dos relatos (se¢do 6.1.5), utilizar-se-4a a estrutura proposta por Brito (2009) para enquadramento
da reclamacao. Para esta tarefa de verificacdo do prazo de garantia, elenca-se as reclamagdes
processadas e listadas por Brito (2009) como as de maior recorréncia e, a partir da estrutura de
um sistema especialista, propde-se neste trabalho uma ferramenta para verificacao do prazo de
garantia da manifestacdo patoldgicas reclamada, via atendimento telefonico. O enquadramento
da manifestagdo patologica na ferramenta se baseia na descrigdo visual do problema pelo
morador. As palavras-chave, utilizadas pela institui¢do financeira e de maior recorréncia
(elencadas no 6.1.5.3) para classificar os relatos, servem de parametro para a formatacao das
descri¢des e para o desenvolvimento da base de conhecimento. Ao final, a ferramenta proposta
¢ submetida a teste de campo, no qual os moradores sdo abordados e submetidos a rotina de

atendimento prevista na proposta, a fim de se avaliar o seu funcionamento.

Partindo da classifica¢dao atualmente utilizada no sistema de recepgao das reclamacgdes (citado

na Figura 30), através do uso de perguntas e respostas — com o uso da mecanica de um sistema

21 Classificagdo na qual T sdo as unidades térreas (casas) e as demais tipologias T+n, em que n representa o niimero
adicional de pavimentos além do térreo.
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especialista -, sera possivel indicar ao morador (no momento da abertura da solicitagdo) se o
problema relatado na sua reclamagdo estd dentro (ou ndo) do prazo de garantia indicado na
Norma de Desempenho (citados anteriormente na Figura 3 e na Figura 4). A mecanica do
sistema especialista permite que, a partir de um problema inicial, através de perguntas e
respostas presentes na arvore de conhecimento, se consiga encontrar uma solucdo para um
determinado problema. Neste caso, esta mecanica permitira que a partir da descrigao visual do
problema reclamado, serd possivel avangar pelos ramos da estrutura de conhecimento gerada a

fim de se verificar a vigéncia do prazo de garantia.

Para conseguir indicar a vigéncia do prazo de garantia para manifestacdo patoldgica relatada,
ha a necessidade de indicar o sistema e o elemento afetados, qual o tipo de problema e o
enquadramento do requisito nao atingido. A ferramenta deve conter perguntas simples, evitando
o uso de termos técnicos, pois serd manipulado por atendentes de call center e os
questionamentos serdo respondidos pelos proprios moradores no momento do contato
telefonico. A seguir serdo expostos as etapas de formacdo da base de conhecimento, formacao
do motor de inferéncia e a explicagdo do funcionamento da ferramenta, conforme passos

genéricos descritos em resumo na Figura 23 e na Figura 25.

7.2.1 Estruturacao da base de conhecimento

Tendo em mente as informacgdes levantadas no item 7.1, parte-se para estruturacao da base de
conhecimento tendo por base os processos genéricos descritos na Figura 23 e na Figura 25. A
estruturacao da base de conhecimento facilitara no desenvolvimento das inferéncias necessarios

para o funcionamento de um sistema especialista.

7.2.1.1 Subdivisao dos problemas em enquadramentos para garantia

Para o sistema de instalacdes hidrossanitarias e os respectivos problemas, tem-se diferentes
prazos de garantias para cada enquadramento de requisito ndo atendido. Deste modo, obteve-
se a estrutura descrita na Figura 33, a qual expde — por exemplo - que o problema vazamento
em um ponto esta submetido a diferentes enquadramentos de garantias caracterizados por:
integridade e estanqueidade das instalagdes sanitarias, problemas em equipamentos ou
problema na instalacao. Exemplifica-se aqui para o caso de o vazamento ter origem enquadrada

no requisito de integridade e estanqueidade da tubulac@o ndo atingidos, o prazo de garantia ¢
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de 5 anos. Pode ainda, que o problema seja decorrente de uma falha da instalacdo do engate
flexivel que abastece a caixa acoplada do vaso sanitario (que ndo ficou perfeitamente
rosqueado), neste caso a garantia seria enquadrada em instalacao cujo prazo de garantia ¢ de 1

ano.

Figura 33 — Estrutura com a classificagdo dos problemas e as garantias previstas 22

Sistema Classificagédo problemas (Brito, 2009) Garantias

Integridade e Estanqueidade

vazamento em um ponto Equipamentos

Instalac&o

Integridade e Estanqueidade

Equipamentos

tubulagéo entupida

Instalagdo

Integridade e Estanqueidade

Equipamentos

registro ndo funciona ou vaza

Instalagéo

Integridade e Estanqueidade

Equipamentos

Instalagéo hidrossanitaria

mau funcionamento da instalagdo ou comp. hidro-sanitario
Instalagéo

Integridade e Estanqueidade

auséncia de componente hidro-sanitario

Instalagdo

|
|
Equipamentos |
|
|

Fonte: do autor

A partir desta formatagdo que surge, serdo elencados diversos problemas relacionados a
estrutura de sistemas afetados e de classificagdo listados por Brito (2009), cujo procedimento

esta descrito na sequéncia.

22 Conforme relatado na pégina 91, a garantia representada pelo sinal “-” simboliza que a garantia ndo foi
categorizada na norma de desempenho. Assim sendo, foi considerado que os problemas enquadrados nesta
categoria de enquadramento de garantia tém seu prazo encerrado no momento da vistoria do imoével. Devendo-
se respeitar os prazos apontados na lei para eventual reclamacao.
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7.2.1.2 Caracterizag@o dos problemas conforme o enquadramento da garantia

A Figura 34, exemplifica como foi introduzida a caracterizagdo dos problemas na base de
conhecimento da interface de identificagdo de prazos de garantia. Para o sistema de instalagoes
hidrossanitadrias, na classificacdo de vazamento em um ponto, para integridade e estanqueidade
no enquadramento de garantia, surgem dois problemas possiveis: falha de estanqueidade em
prumadas de dgua fria ou ramais de distribuicdo e falha na estanqueidade na tubulagdo de
esgoto. Neste exemplo, para cada um dos problemas descritos havera uma descricdo do
problema, como serd demonstrado adiante. Para o caso de vazamento em um ponto
relacionando-o com o enquadramento de garantia em instalagdo chega-se a apenas um

problema, qual seja: vazamento na conexdo com o ponto hidraulico ou com o ponto de esgoto.

Figura 34 — Caracterizagdo dos problemas baseado no enquadramento de garantias e na classifica¢do dos
problemas

Classificagao
Sistema  problemas (Brito, Enquadramento garantias Problemas

2009)
falha estanqueidade em prumadas de agua fria ou ramais de |
distribuicdo

falha na estanqueidade da tubulagdo de esgoto |

Integridade e Estanqueidade

vazamento em um

ponto Equipamentos

Instalagéo vazamento na conex@o com o ponto hidraulico ou do esg. sanitario |

Integridade e Estanqueidade

Equipamentos |

Instalacéo

“entupimento no esgoto sanitario, lavatrio ou pia cozinha |

Integridade e Estanqueidade

“falha no funcionamento do registro |

tubulagao entupida

vazamento no registro |

registro ndo funciona |Equipamentos

ou vaza
Instalag&o
Integridade e Estanqueidade

Equipamentos

Instalag&o hidrossanitaria

caixa acoplada com fluxo inadequado ou ininterrupto de agua

! problema em conex&o de aparelho sanitario
mau funcionamento

da instalagao ou
comp. hidro-sanitario

Instalaggo [falha na fixag&o do lavatério

Ifalha fixagdo bancada da cozinha

|fa|ha na fixagdo do vaso sanitario ou caixa acoplada |
|
|
|

|fa|ha fixagdo do tanque

Integridade e Estanqueidade
auséncia de

. Equipamentos |
componente hidro-

sanitario ~
Instalag&o

“aparelho n&o instalado
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Fonte: do autor

7.2.1.3 Descrigdo do problema utilizando as palavras-chave

Dando continuidade a organizagdo da base de conhecimento, nesta etapa se busca fazer a
descri¢ao visual dos problemas listados no passo anterior. Por exemplo, no problema de falha
de estanqueidade na tubulagcdo de esgoto, conforme exemplo da Figura 35, a descricdo do
problema foi dada por: existéncia de vazamento que provoca umidade em teto do banheiro,
cozinha ou area de servigo; umidade pode gerar dano ao acabamento de teto, seja
manchamento em forro de PVC ou manchamento da pintura e ruina em forro de gesso (grifo

nas palavras-chave).

Figura 35 — Exemplo de falha de estanqueidade na tubulagdo de esgoto (manchamento no forro)

Fonte: do autor

A Figura 36, traz a descri¢do para os problemas listados Brito (2009) para o sistema de
instalacdo hidrossanitaria. No problema caracterizado como ‘“auséncia de componente
hidrossanitario”, tem-se que o morador deveria relatar esta questdo no momento da vistoria de

(1A

entrega do imovel. Por este motivo, foi assinalado com quanto ao enquadramento nas
garantias. Desta maneira, o registro da reclamagdo de problema deve ser realizado no ato de

vistoria de entrega (ou até 90 dias da ocupacio).
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Figura 36 — Descrig@o dos problema utilizando as palavras-chave

Sistema

Classificagao
problemas
(Brito, 2009)

Enquadramento
garantias

Problemas

Descrigéo

100

Integridade e
Estanqueidade

vazamento em

falha estanqueidade em
prumadas de agua fria ou
ramais de distribuicdo

existéncia de vazamento que provoca umidade em parede (
podendo danificar pintura ou revestimento - reboco
argamassado ou gesso) ou teto do banheiro, cozinha ou area
de senigo ou em parede de coémodo contiguo.

falha na estanqueidade da
tubulagdo de esgoto

existéncia de vazamento que provoca umidade em teto do
banheiro, cozinha ou area de senigo. umidade pode gerar
danos ao acabamento de teto, seja machamento em forros
de pvc ou machamento da pintura e ruina em forro de gesso
acartonado)

Instalag&o hidrossanitaria

um ponto
Equipamentos
existéncia de vazamento que provoca umidade em parede
vazamento na conexdo com o [|(do banheiro, cozinha ou area de senigo), em fiéxivel de
Instalagéo ponto hidraulico ou do esg. esgoto na pia e lavatério, ou no piso do banheiro - proximo
sanitario ao vaso sanitario. umidade pode levar a danos no
revestimento, seja pintura ou azulejos.
Integridade e
Estanqueidade
N E;uiéamenlos
tubulagéo
entupida N
Instalagéo

entupimento no esgoto
sanitario, lavatério ou pia
cozinha

entupimento no esgoto sanitario (lavatério, pia cozinha,
vaso sanitario, tanque ou ralo banheiro).

Integridade e
Estanqueidade

vazamento no registro

existéncia de vazamento que provoca umidade préximo a
registro em parede. umidade pode levar a danos no
revestimento, seja pintura ou azulejos.

registro ndo

falha no funcionamento do

existéncia de falha no registro (que ndo fecha) nao

i . registro interrompendo fluxo de 4gua (vazamento na rede hidraulica).
funciona ou Equipamentos g p gua ( )
vaza

Instala;éo
Integridade e
Estanqueidade
caixa acoplada com fluxo existéncia de falha no dispositivo da caixa acoplada, o que
Equipamentos inadequado ou ininterrupto de gera fluxo inadequado (ou ininterrupto de agua para dentro do
agua vaso sanitario).
existéncia de vazamento que provoca umidade em parede
= (do banheiro, cozinha ou area de senigo), em flexivel de
mau problema em conexao de K . . . o

. aparelho sanitario esgoto na pia e lavatério, ou no piso do banheiro - préximo
funcionamento ao vaso sanitario. umidade pode levar a danos no
da instalagéo revestimento, seja azulejos ou pintura, ou piso ceramico.

ou comp. hidro

sanitario Instalagéo falha na fixagao do vaso falha na fixagso do vaso sanitario ou caixa acoplada.
sanitario ou caixa acoplada
|fa|ha na fixagéo do lavatério ”falha na fixagéo do lavatério (pia banheiro). |
falhg fixagdo bancada da falha fixagdo bancada (pia)da cozinha. ‘
cozinha
|fa|ha fixagdo do tanque ||fa|ha fixagdo do tanque. |
Integridade e
Estanqueidade
auséncia de E;ui ;amentos
componente

hidro-sanitario

Instala;éo

aparelho nao instalado

vaso sanitario, torneira, lavatério, bancada cozinha e
tanque n3o instalado.

Fonte: do autor
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7.2.1.4 Relacionando as descrigdes dos problemas com as palavras-chave

De modo que para cada descricao visual de um problema surge o vinculo com um ou mais
conjunto de palavras-chave. Assim, pode-se observar, por exemplo, que um dos problemas de
vazamento em um ponto, descrito como “existéncia de vazamento que provoca umidade em
parede (podendo danificar pintura ou revestimento - reboco argamassado ou gesso) ou teto do
banheiro, cozinha ou drea de servi¢o ou em parede de comodo contiguo” possui vinculo com

as seguintes palavras-chave:

a) fissura/ trinca / rachadura / alvenaria / parede;

b) acabamento / pintura / revestimento / reboco / piso / ceramica / azulejo;

c¢) instalacdo hidraulica / torneira / vaso sanitario / pia / vazamentos / tanque / lavatorio;

d) infiltracdo / umidade / mofo.
O vinculo com as palavras-chave foi determinado para cada um dos problemas. O objetivo deste
processo ¢ tornar visual o vinculo existente entre a descricao do item reclamado e as palavras-
chave ao qual ele deve ser relacionado, facilitando assim a elaboracdo das inferéncias. Na
Figura 37 apresenta-se exemplo em que esta exposta a ligacdo entre a narrativa dos problemas
e as palavras-chaves para os relatos associados a instalagcdes hidrossanitarias. Apds esta etapa,

compila-se todas as descrigdes relacionadas a um conjunto especifico de palavras-chave.
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Figura 37 — Relag@o entre as palavras-chave e a descri¢cdo dos problemas

Sistema

Classificagéo
problemas
(Brito, 2009)

Enquadramento
garantias

Problemas

Descrigéo

Relagdo das descrigdes com as palawras-chave Palawras-chave

Instalagéo hidrossanitaria

Integridade e
Estanqueidade

vazamento em

falha estanqueidade em
prumadas de agua fria ou
ramais de distribuigdo

existéncia de vazamento que provoca umidade em parede (
podendo danificar pintura ou revestimento - reboco
argamassado ou gesso) ou teto do banheiro, cozinha ou area
de senigo ou em parede de cémodo contiguo.

falha na estanqueidade da
tubulagéo de esgoto

existéncia de vazamento que provoca umidade em teto do
banheiro, cozinha ou area de senigo. umidade pode gerar
danos ao acabamento de teto, seja machamento em forros
de pvc ou machamento da pintura e ruina em forro de gesso
acartonado)

um ponto
Equipamentos
existéncia de vazamento que provoca umidade em parede
vazamento na conexdo com o [|(do banheiro, cozinha ou area de senigo), em fléxivel de
Instalagéo ponto hidraulico ou do esg. esgoto na pia e lavatério, ou no piso do banheiro - proximo
sanitario ao vaso sanitario. umidade pode levar a danos no
revestimento, seja pintura ou azulejos.
Integridade e
Estanqueidade
Equipamentos
tubulagéo
entupida ~
Instalagéo

Esquadrias / Fechaduras / Portéo (instalagéo ou reparo) / Porta / Janela

Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede

entupimento no esgoto
sanitario, lavatorio ou pia
cozinha

entupimento no esgoto sanitario (lavatorio, pia cozinha,
vaso sanitario, tanque ou ralo banheiro).

Integridade e
Estanqueidade

vazamento no registro

existéncia de vazamento que provoca umidade préximo a
registro em parede. umidade pode levar a danos no
revestimento, seja pintura ou azulejos.

Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco / Piso / Ceramica / Azulejo

registro ndo

falha no funcionamento do

existéncia de falha no registro (que ndo fecha) ndo

Instalacdo Hidraulica / Torneira / Vaso sanitario / Pia / Vazamentos / Tanque / Lavatério

i registro interrompendo fluxo de 4gua (vazamento na rede hidraulica).
funciona ou Equipamentos gi i p ux gua (vaz idraulica)
vaza

Instala;éo
Integridade e
Estanqueidade
caixa acoplada com fluxo existéncia de falha no dispositivo da caixa acoplada, o que
Equipamentos inadequado ou ininterrupto de gera fluxo inadequado (ou ininterrupto de agua para dentro do
agua vaso sanitario).
existéncia de vazamento que provoca umidade em parede
~ (do banheiro, cozinha ou area de seni¢o), em flexivel de
mau problema em conexao de

funcionamento
da instalagao
ou comp. hidro-

aparelho sanitario

esgoto na pia e lavatorio, ou no piso do banheiro - préximo
ao vaso sanitario. umidade pode levar a danos no
revestimento, seja azulejos ou pintura, ou piso ceramico.

Infiltragdo / Umidade / Mofo

sanitario Instalagéo falh.a na ﬁxagac.u do vaso falha na fixag&o do vaso sanitario ou caixa acoplada.
sanitario ou caixa acoplada
|fa|ha na fixagdo do lavatério ||fa|ha na fixagdo do lavatério (pia banheiro).
falhg fixagdo bancada da falha fixagao bancada (pia)da cozinha.
cozinha
|fa|ha fixagédo do tanque ||fa|ha fixagdo do tanque.
Integridade e
Estanqueidade
auséncia de E;ui;amentos
componente

hidro-sanitario _
Instalagdo

aparelho ndo instalado

vaso sanitario, torneira, lavatoério, bancada cozinha e
tanque n3o instalado.

Desenvolvimento de uma ferramenta de verificagdo de prazos de garantia de manifestagdes patoldgicas reclamadas em habitacao de interesse social

Fonte: do autor

102



103

7.2.1.5 Organizacao da descri¢do dos problemas em categorias de palavras-chave

Utilizando-se do diagrama de afinidade, as descrigdes visuais de cada manifestagao patoldgica
ou inconformidade sao vinculadas a cada conjunto de palavras-chave. Importante salientar que
cada descri¢do visual pode estar relacionada (estar no diagrama de afinidade) de mais de um
conjunto de palavras-chave. A Figura 38 mostra os problemas que possuem em sua descri¢ao

as palavras-chave “esquadria, fechadura, portdo, porta ou janela”.

Figura 38 — Caracteristicas visuais dos problemas vinculados a palavra-chave “esquadrias, fechaduras,
portdo, porta, janela”

Esquadrias / Fechaduras / Portéo (instalagéo ou reparo) / Porta / Janela

32|ﬁssuras inclinadas, que surgem préximo ao canto de janelas e portas |

sinais de umidade em parede na proximidade da janela, com aumento do manchamento
35[em periodo de chuva, acompanhado pela presenca de fissuras

40|fa|ha na instalagdo da porta, o que causa dificuldade na abertura e fechamento da porta |

41 |fa|ha no funcionamento da fechadura ou macaneta que interfere na performance da porta |

42|marco da porta quebrado, lascado ou trincado |

falha na fixagdo da porta no vdo da alvenaria, podendo haver inclusive risco de
43|desprendimento

44|fo|ha da porta empenada, encurvada ou abaulada |

45|problema na fixagdo da folha da porta ao marco |

46|rompimento de guarnigéo, marco ou folha da porta |

sinais de umidade em parede na proximidade da janela, com infiltragdo através de fissuras
49|préximas as esquadrias, com aumento do manchamento em periodo de chuva

sinais de umidade em parede na proximidade da janela, com infiltragdo atraves da interface
50|janela/parede com aumento do manchamento em periodo de chuva

com a janela fechada, se observa entrada de agua pelas vedagdes da janela (em periodo
51|de chuva)

52|dificuldade na abertura e fechamento adequado da janela

53|fixagéo inadequada do vidro

54 |vidro quebrado ou ausente

pecas metalicas tortas, componentes soltos ou empenados

55

falhas na fixagdo da janela a alvenaria

56

Fonte: do autor

Nos problemas como “dificuldade de abertura e fechamento das janelas” ou “fixagdo
inadequada do vidro na janela”, observa-se vinculo claro com as palavras-chave citadas.
Entretanto, observa-se que vinculados a este conjunto de palavras, poder-se-ia representar
problemas de fissuras (fissuras inclinadas localizadas na parede, na proximidade das janelas ou

portas, quando em parede externa pode ocorrer infiltragdo de dgua da chuva por este ponto, por
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exemplo), pois na descri¢do visual do problema a janela surge como referéncia da posi¢ao das

fissuras.

Com o uso do diagrama de afinidades, serd possivel ainda observar as divergéncias e as
similaridades entre cada uma das descrigdes, o que possibilitard a elaboragdao de conjuntos de
perguntas-e-respostas a fim de possibilitar o caminhamento pela estrutura de conhecimento até

se chegar a identificacdo da vigéncia do prazo de garantia.

7.2.2 Formacao do motor de inferéncia

A formacao do motor de inferéncia se inicia com a organiza¢dao das descrigdes visuais em
categorias seguindo o método do diagrama de afinidades. Apds isto, serdo definidos conjuntos
de perguntas-e-respostas de modo a organizar a estrutura do conhecimento até que seja possivel

se chegar a uma conclusao.

7.2.2.1 Organizacgao da descri¢ao dos problemas de acordo com caracteristicas comuns

O uso dos diagramas de afinidades possibilita que se retina as descrigdes visuais dos problemas
em conjuntos unidos pelas similaridades e separados pelas divergéncias. Inicialmente a
organiza¢do dos problemas de acordo com as caracteristicas comuns auxilia na organizagao
prévia destas descrigdes para definir as ramificagdes da arvore de decisao. Na Figura 39,
representou-se, para as palavras-chave “esquadrias / fechaduras / portdo (instalagao ou reparo)
/ porta / janela”, para o sistema de esquadrias e para o subsistema de portas, as descrigdes
agrupadas de acordo com as caracteristicas. Das descri¢des transcritas na Figura 38, por
exemplo, agrupou-se as relacionadas as portas. A partir disto, reuniu-se os problemas das portas

em trés grupos:

a) funcionamento da porta;
b) fixacdo da porta ou elemento;

c) elemento em madeira da porta danificado.
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Figura 39 — Agrupamento das descricdes de problemas relacionados as portas com base nas
caracteristicas comuns

[ Agrupamentos [ Descrig&o |

| Esquadrias / Fechaduras / Portéo (instalagdo ou reparo) / Porta / Janela

dificuldade de abertura e fechamento de portas, caracterizado pela contato da porta

problema na fechadura, com o piso ou da folha de madeira com o marco da porta

dobradigas e maganetas
ou regulagem da porta

Funcionamento

dificuldade de abertura ou fechamento de portas caracterizado por problemas na |
da porta

fechadura ou na macaneta.

empenamento da folha
da porta de madeira

folha da porta esta "torta", dificultando a abertura e o fechamento.

Portas

Fixac&o da porta |marc0 da porta esta solto, inclusive com risco de desprendimento

ou elemento |fo|ha da porta esta solta, inclusive com risco de desprendimento |

Elemento em |marco de porta danificado (quebrado, lascado, trincado) |
madeira da porta X .

quebrado |tr|ncas ou partes quebradas (folha, guarnigdo ou marco) na porta |

Fonte: do autor

Os problemas relacionados ao funcionamento da porta foram divididos ainda em dois itens,
quais sejam: a) aqueles relacionados a ferragem das portas (fechadura, dobradi¢as e macanetas)

e regulagem delas; ou b) aqueles relacionados a problema dos componentes em madeira

(empanamentos, encanoamentos, entre outros).

As caracteristicas comuns e as divergéncias entre os problemas auxiliam no enquadramento das
descrigdes na classificagao de Brito (2009). Posteriormente, através de estrutura similar ao de
um sistema especialista, busca-se identificar a vigéncia do prazo de garantia a qual a reclamagao
estd vinculada. Na Figura 40, ¢ possivel visualizar a descri¢do dos problemas, os quais
enquadrou-se na classificagdo proposta por Brito (2009) e nos prazos de garantias previstos na
Norma de Desempenho para reclamagdes associadas as palavras-chave “esquadrias /
fechaduras / portdo (instalagdo ou reparo) / porta / janela”. As estruturas que surgem para as
demais palavras-chave estdo representadas da Figura 41 até a Figura 46 e seguem o mesmo

processo de elaboragdo.
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Figura 40 — Enquadramento das descri¢cdes dos problemas na classificagdo de Brito (2009) e respectivos

prazos de garantia (palavras-chave: esquadrias / ... / porta / janela

»
@
fe}

I

[

[

44

)23

Agrupamentos

| Descrigdo

| | Garantia ]Sistema

|Problema

|enquadramento ]

Esquadrias / Fechaduras / Portdo (instalag&o ou reparo) / Porta / Janela

Portas

Janelas

dificuldade de abertura e fechamento de funcionamento
problema na portas, caracterizado pela contato da porta esquadrias | . .
1 nao funcionamento da porta (ferragens em
fechac.iura, com o piso ou da folha de madeira com o (portas) p eral)g
dobradicas e marco da porta g
Funcionam maganatas ol dificuldade de abert: fech: to d
regulagem da | |@iculdace de abertura ou lechamento de esquadrias |n3o funcionamento da )
ento da t portas caracterizado por problemas na 1 funcionamento
porta (portas) fechadura
porta fechadura ou na maganeta.
empenamento orta
da folha da | [folha da porta esta "torta", dificultando a esquadrias P
1 empenada/cedendo/elemento  [empenamento
porta de abertura e o fechamento. (portas)
. quebrado
madeira
o marco da porta esta solto, inclusive com ‘ ‘ ] ‘esquadnas marco da porta soltolrachado |fixacso ‘
Fixagéo da risco de desprendimento (portas)
porta ou folha da porta esta solta, inclusi i drias POt
olha da porta esta solta, inclusive com risco esquadrias N
elemento porte 1 N empenada/cedendo/elemento  [fixagdo
de desprendimento (portas)
quebrado
marco de porta danificado (quebrado, ‘ L ‘esquadrias | ‘
" storia marco da porta solto/rachado |-
Elemento \Iiscado, trincado) VISOna | portas) P
em madeira
da porta trincas ou partes quebradas (folha, .. |esquadrias porta
brado - vistoria empenada/cedendo/elemento |-
que guarnigéo ou marco) na porta (portas)
quebrado
borrachas,
Dificuldade na | |dificuldade na abertura ou no fechamento da esquadrias | . . . articulagdes,
N 2 ) nao funcionamento da janela
aberturaou | |janela (janelas) fechos e
fechamento roldanas
fixag&o inadequada do vidro na janela ‘ ‘ 1 ‘e_squadnas vidro da janela fixag&o (vidro) ‘
Problema (janelas) solto/quebrado/ausente
com os vidros | [ ) ) . Jesquadrias |vidro da janela
nao tem vidro na janela ou ele quebrou vistoria |- -
(janelas) solto/quebrado/ausente
Prot?lemlas Problemas na
na janela o s . - .
. flxagao' da problem'as na flxaga'o da janela, esquadrias |janela torta/cedendo/elemento fixagdo (referf-.\
janela (risco | |caracterizado pelo risco de queda ou 1 (janelas) uebrado se a esquadrias
de queda da | |desprendimento da janela q de ago)
janela)
pegas metdlicas da janela est&o tortas, o
P.e.gas que ocasiona dificuldade na abertura e esquadrias |janela torta/cedendo/elemento  |perfil de
metdlicas da | |fechamento adequado da janela ou 5 y L
) L . (janelas) quebrado aluminio
janela tortas | |possibilita 0 acesso de agua (o que gera
umidade)
fissuras inclinadas localizadas na parede, na
proximidade das janelas ou portas, quando 5 revestiment (fissura ou rachadura nas integridade
em parede externa pode ocorrer infiltragao o de parede |paredes (estrutura)
de &gua da chuva por este ponto
sinais de umidade préximo as janelas,
acompanhado de fissuras nas paredes nos 5 esquadrias infiltragéo pela janela integridade
locais de infiltragdo. Umidade pode causar (janelas) ) (estrutura)
o problema | |danos a pintura e revestimento.
Problema ocorre nas — - -
em janelas I sinais de umidade em parede (préximo a
proximidades | fianela), causado por infiltragéo de agua em
(ou nas da janel . . . )
- a jJanela periodos de chuva e com a presenga de revestiment |. = integridade
proximidade 5 infiltragdo na parede
s) fissuras. Com o passar do tempo, leva ao o de parede (estrutura)
: surgimento de mofo,a danos no reboco (ou
associados N )
; outro revestimento) e na pintura
a presenga
de umidade sinais de umidade préximo as janelas, sem
a existéncia inicial de fissuras nas paredes. 3 esquadrias infiltragéo pela janela estanqueidade
Umidade pode causar danos a pintura e (janelas) pela} de fachadas
revestimento.
przﬁlf;;z;ﬂe sinais de umidade e acesso da agua de borrachas,
X . | [chuva ao interior da edificagéo que ocorre esquadrias |. - . articulagdes,
associado a ) - 2 8 infiltragdo pela janela
pela janela, por problemas nas vedagdes e (janelas) fechos e
problema na
N borrachas roldanas
janela

Fonte: do autor

23 Nas Figura 40 até a Figura 46, a garantia tem o prazo exposto em anos. Quando descrito “vistoria”, refere-se a
problema cujo momento da reclamagéo entendeu-se ser o ato de vistoria de recebimento do imovel.
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Figura 41 — Enquadramento das descrigdes ¢ respectivos prazos de garantia (palavras-chave: fissura /
trinca / rachadura / alvenaria / parede)

| Agrupamentos H Descrigéo | Garantia|Sistema |Problema Ienguadramento
| Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede
§ . . . Revestimento solto,
fissuras em pegas ceramicas de piso, sem revestimento |piso rachado/quebrado
15 " N gretado, desgaste
desprendimento das pegas. de piso ou faltando N
Piso -
N A . . Revestimento solto,
fissuras em pegas ceramicas de piso, com revestimento |piso rachado/quebrado
16 " N gretado, desgaste
desprendimento de pegas. de piso ou faltando N
Banheirc . . " fissur: r
? ©! ,0’ fissuras teto e forro de gesso do banheiro ou area de revestimento [fissura ou rachadura no Ssuras po~
26 cozinha/area N acomodag&o dos
. servico de teto teto
de servico elementos (forro)
Teto
sala, " Y .
: = . : = Ll revestimento |fissura ou rachadura no |fissuras na laje de
27 circulagdo, fissuras no teto na sala, circulagéo e dormitdrios
de teto teto concreto armado
Sem a quartos
presenca
33 qe fissuras de configuragdo diversa na parede revestimento [fissura ou rachadura integridade
umidade de parede nas paredes (estrutura)
fissuras com aparéncia de mapas localizada em " aderéncia do
com y revestimento |fissura ou rachadura "
30 A revestimento de parede, com som cavo quando revestimento e
existéncia de . de parede nas paredes
percussionado componentes
fissuras
Parede fissuras com aparéncia de mapas localizada em "
N revestimento |fissura ou rachadura N
29 revestimento de parede, sem som cavo quando fissuras
. de parede nas paredes
percussionado
sem descolamento do reboco (ou outro revestimento) em " . .
A . N revestimento . ma aderéncia do
38 existéncia de parede, evidenciado pelo som cavo quando reboco caindo N
. de parede revestimento
fissuras percussionado ou pelo desplacamento
existéncia de vazamento que provoca umidade em
parede (do banheiro, cozinha ou area de servigo), em instalagdo
L fléxivel de esgoto na pia e lavatério, ou no piso do N . . . |[vazamento em um =
3 préximo a . b P . hidrossanitari Instalagao
banheiro - préximo ao vaso sanitario. umidade pode a ponto
h'dpl?mlf) levar a danos no revestimento, seja pintura ou
idraulico, "
. azulejos.
registro ou
torneira existéncia de vazamento que provoca umidade instalagdo . . . :
o . . . ... . [registro n&o funciona ou |Integridade e
5 proximo a registro em parede. umidade pode levar a hidrossanitari y
N L . vaza Estanqueidade
danos no revestimento, seja pintura ou azulejos. a
sinais de umidade causado por vazamento em parede . .
. N . . " integridade e
Problema em cozinha, banheiro ou area de servigo (em shafts ou revestimento |. - N
37 . . ~ " infiltragdo na parede estanqueidade
no banheiro, parede vizinhas a estes comodos). umidade pode levar de parede " " .
. 5 " o : (instal. Hidrossanit.)
cozinhalare a danos no revestimento, seja pintura ou azulejos.
a de servigo
existéncia de vazamento que provoca umidade em
parede ( podendo danificar pintura ou revestimento - instalagéo .
. . . . . [vazamento em um Integridade e
1 reboco argamassado ou gesso) ou teto do banheiro, hidrossanitari )
X . y N ponto Estanqueidade
cozinha ou area de servigo ou em parede de cémodo a
contiguo.
existéncia de vazamento que provoca umidade em
parede (do banheiro, cozinha ou area de servigo), em . - .
N y - 3 instalagao mau funcionamento da
flexivel de esgoto na pia e lavatério, ou no piso do . N ~ =
8 . S o . hidrossanitari |instalag&o ou comp. Instalagdo
banheiro - préximo ao vaso sanitario. umidade pode . o
. : . a hidro-sanitario
levar a danos no revestimento, seja azulejos ou
pintura, ou piso ceramico.
Presenca
de os - . .
; sinais de umidade na parte inferior de parede em
umidade problemas " . " :
apartamento localizado no térreo. Com o passar do revestimento |. - estanqueidade
36 ocorrem em N infiltragdo na parede ~
aredes tempo, leva ao surgimento de mofo, a danos no reboco de parede (fundagdes)
.p (ou outro revestimento) e na pintura
internas
Prob!emas fissuras localizadas na interface da parede (alvenaria) " . .
localizados na 3 © = revestimento [fissura ou rachadura integridade
31 com o teto (laje forro), podendo ocorrer infiltragéo de
parede, mas . de parede nas paredes (estrutura)
P 4gua da chuva por este ponto
préximo ao teto
fissuras inclinadas localizadas na parede, na
22 proximidade das janelas ou portas, quando em parede revestimento |[fissura ou rachadura integridade
externa pode ocorrer infiltragao de agua da chuva por de parede nas paredes (estrutura)
este ponto
Em outros nais d dad a oximo 3 janel
comodos os Problemas ||SiN4iS de umidade em parede (proxlmo'a janela),
problemas " causado por infiltragéo de dgua em periodos de chuva " . .
localizados revestimento |. = integridade
35 ocorrem em o N e com a presenga de fissuras. Com o passar do infiltragéo na parede
proximo as . de parede (estrutura)
paredes janelas tempo, leva ao surgimento de mofo,a danos no reboco
externas da (ou outro revestimento) e na pintura
edificagdo
sinais de umidade proximo as janelas, acompanhado . . N
N . . ~ esquadrias |, - . integridade
49 de fissuras nas paredes nos locais de infiltragao. " infiltrag&o pela janela
N . . (janelas) (estrutura)
Umidade pode causar danos a pintura e revestimento.
sinais de umidade em parede, causado por infiltragdo
problema . N " .
" de agua em periodos de chuva. Com o passar do revestimento |. ~ estanqueidade de
34 localizado em . infiltragéo na parede
tempo, leva ao surgimento de mofo,a danos no reboco de parede fachadas
outro ponto )
(ou outro revestimento) e na pintura

Fonte: do autor
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Figura 42 - Enquadramento das descri¢cdes dos problemas na classificagdo de Brito (2009) e respectivos
prazos de garantia (palavras-chave: instalag@o hidraulica / torneira / pia/ vazamentos / tanque / lavatorio)

I Agrupamentos Descrigéo | | GarantiaISistema |Problema Ienquadramento |
Instalagéo Hidraulica / Torneira / Vaso sanitario / Pia
seq / Vazamentos / Tanque / Lavatorio
o problema existéncia de falha no registro (que nao fecha) instalagéo
6 em registro nao interrompendo fluxo de d4gua (vazamento 1 hidrossanita |registro ndo funciona ou vaza |Equipamentos
de agua na rede hidraulica). ria
existéncia de falha no dispositivo da caixa . = .
. X instalagdo [mau funcionamento da
falha em caixa| |acoplada, o que gera fluxo inadequado (ou " | = N .
7 S - 1 hidrossanita [instalagdo ou comp. hidro- Equipamentos
acoplada ininterrupto de agua para dentro do vaso . e
o ria sanitario
sanitario).
. L . - instalagéo A .
equipamento | |vaso sanitério, torneira, lavatério, bancada L X ... [auséncia de componente hidro-
13 g ) . vistoria |hidrossanita S -
nao instalado | |cozinha e tanque n&o instalado. ria sanitario
= e . instalagdo  |mau funcionamento da
falha na fixagdo do vaso sanitario ou caixa . | = 3 ~
9 Sem a Problema acoplada 3 hidrossanita |instalagéo ou comp. hidro- Instalagcdo
|__||presenga|| em peca ) ria sanitario
_de sanitaria falha de instalagdo  |mau funcionamento da
10 || umidade fixagdo de falha na fixag&o do lavatorio (pia banheiro). 3 hidrossanita |instalag&o ou comp. hidro- Instalagéo
| vaso, caixa ria sanitario
acomplada, instalagdo  |mau funcionamento da
11 lavatorio, pia | |falha fixagdo bancada (pia)da cozinha. 3 hidrossanita |instalagéo ou comp. hidro- Instalagéo
ou tanque ria sanitario
instalacdo |mau funcionamento da
12 falha fixagdo do tanque. 3 hidrossanita |instalagdo ou comp. hidro- Instalagéo
ria sanitario
problema . e J— . =
de entupimento no esgoto sanitario (lavatdrio, pia instalagéo
4 . cozinha, vaso sanitario, tanque ou ralo vistoria |hidrossanita |tubulagéo entupida -
entupimento . .
banheiro). ria
no esgoto
existéncia de vazamento que provoca umidade . ~
s . . instalagcao .
proximo a registro em parede. umidade pode . L . ~ . Integridade e
5 By L 5 hidrossanita [registro n&o funciona ou vaza .
levar a danos no revestimento, seja pintura ou ria Estanqueidade
azulejos.
existéncia de vazamento que provoca umidade
em parede ( podendo danificar pintura ou instalacao Integridade &
1 revestimento - reboco argamassado ou gesso) 5 hidrossanita |vazamento em um ponto 9 .
. i . . Estanqueidade
ou teto do banheiro, cozinha ou area de ria
servigo ou em parede de cémodo contiguo.
problema & existéncia de vazamento que provoca umidade
observado em parede (do banheiro, cozinha ou area de instalaco
em parede servigo), em fléxivel de esgoto na pia e R N " o
3 : . . e 3 hidrossanita |vazamento em um ponto Instalagéo
lavatério, ou no piso do banheiro - préximo ao .
Presenga L . ria
de vaso sanitario. umidade pode levar a danos no
. revestimento, seja pintura ou azulejos.
umidade
existéncia de vazamento que provoca umidade
em parede (do banheiro, cozinha ou area de
servigo), em flexivel de esgoto na pia e instalagdo |mau funcionamento da
8 lavatério, ou no piso do banheiro - préximo ao 3 hidrossanita |instalagéo ou comp. hidro- Instalagéo
vaso sanitario. umidade pode levar a danos no ria sanitario
revestimento, seja azulejos ou pintura, ou piso
ceramico.
existéncia de vazamento que provoca umidade
. em teto do banheiro, cozinha ou area de . .
problema é ) X instalagéo "
servigo. umidade pode gerar danos ao " L Integridade e
2 observado > 5 hidrossanita |vazamento em um ponto N
acabamento de teto, seja machamento em X Estanqueidade
no teto X ria
forros de pvc ou machamento da pintura e
ruina em forro de gesso acartonado)
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Figura 43 - Enquadramento das descri¢des dos problemas na classificagdo de Brito (2009) e respectivos
prazos de garantia (palavras-chave: acabamento / pintura / revestimento / reboco / piso / ceramica /
azulejo)

| Agrupamentos | Descricdo | Garantia ISistema IProbIema Ienquadramento |
Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco / Piso / Ceramica / Azulejo
acumulo de agua no piso do box do banheiro por falha revestimento |caimento incorreto no piso do Equam_entos
18 problema no . 1 . . (instal. Hidr.
" de caimento. de piso banheiro
- nivelamento Ralos)
ou planicidade| | . . . . ... |revestimento | . .
21 do piso piso com desnivel no piso e canto saliente vistoria de piso piso desnivelado -
Revestimento
15 fissuras em pegas ceramicas de piso, sem 2 revestimento |piso rachado/quebrado ou solto, gretado,
desprendimento das pegas. de piso faltando desgaste
— problema em excessivo
. pega Revestimento
problema é D . A . . .
16 1o piso ceramica fissuras em pecas ceramicas de piso, com 2 revestimento |piso rachado/quebrado ou solto, gretado,
P (fissuradas ou| |desprendimento de pecas. de piso faltando desgaste
que se excessivo
soltaram ou Revestimento
19 neo peca de piso ceramico solta 2 revestimento piso solto ou sem rejunte solto, gretado,
executada) : de piso ? desgaste
Sem a excessivo
17| presenca pecas ceramicas faltantes no piso. vistoria reve§t|mento piso rachado/quebrado ou ~
de de piso faltando
umidade problema no . . . revestimento | . . Aderéncia de
20 N falta de rejunte no piso ou rejunte que se soltou. 1 ) piso solto ou sem rejunte .
rejunte de piso rejuntes
f fissuras com aparéncia de mapas localizada em revestimento |fissura ou rachadura nas
29 dlssurlas S€M | |revestimento de parede, sem som cavo quando 2 |deparede |paredes fissuras
escodamento percussionado
— e
23 revestimento | [fissuras de configuragdo diversa na parede 5 revestimento |[fissura ou rachadura nas integridade
de parede paredes (estrutura)
fissuras com | |.. o . -
Parede fissuras com aparéncia de mapas localizada em . y aderéncia do
descolamento A revestimento |[fissura ou rachadura nas .
30 revestimento de parede, com som cavo quando 5 revestimento e
de . de parede paredes
- percussionado componentes
revestimento
descolamento do reboco (ou outro revestimento) em . . o
- N revestimento ) ma aderéncia
38 parede, evidenciado pelo som cavo quando 5 reboco caindo "
. de parede do revestimento
percussionado ou pelo desplacamento
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Figura 44 - Enquadramento das descri¢des dos problemas na classificacdo de Brito (2009) e respectivos
prazos de garantia (palavras-chave: acabamento / pintura / revestimento / reboco / piso / cerdmica /
azulejo) — (...continuag@o)

[ Agrupamentos Il Descrigéo | [Garantia[Sistema [Problema [enquadramento
| Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco / Piso / Ceramica / Azulejo
. existéncia de vazamento que provoca umidade instalacdo .
problema préximo o . . . - " Integridade e
5 a0 registro préximo a registro em parede. umidade pode levar a 5 hidrossanitéri |registro n&o funciona ou vaza Estanqueidade
9 danos no revestimento, seja pintura ou azulejos. a a
existéncia de vazamento que provoca umidade em
parede (do banheiro, cozinha ou area de servi¢o), em instalacdo mau funcionamento da
flexivel de esgoto na pia e lavatério, ou no piso do . gdo | - . =
8 banheiro - proximo a0 vaso sanitario. umidade pode 3 hidrossanitari |instalagdo ou comp. hidro- Instalagao
problema na p ) ; ) P a sanitario
parede levar a danos no revestimento, seja azulejos ou
. pintura, ou piso ceramico.
| — no ponto hidraulico
ou torneira o )
existéncia de vazamento que provoca umidade em
parede (do banheiro, cozinha ou area de servigo), em instalacdo
fléxivel de esgoto na pia e lavatério, ou no piso do N < . =
3 banheiro - préximo ao vaso sanitério, umidade pode 3 hidrossanitari [vazamento em um ponto Instalagao
levar a danos no revestimento, seja pintura ou a
azulejos.
umidade no teto/forro do banheiro, com danos -ou néo-
problema sem sinais de ao forro, podendo ser confundido pelo morador com revestimento estanqueidade
23 no banheiro, da a em ir des no forro ou falha em 3 de teto infiltragdo no teto (pisos em areas
cozinha ou (ou ralos) telhado. Umidade pode levar a danos no revestimento molhadas)
area de de gesso de forro ou manchamento do forro de pvc.
servigo
existéncia de vazamento que provoca umidade em
teto do banheiro, cozinha ou area de servigo. umidade a Integridade e
2 apartamento ndo & pode gerar danos ao acabamento de teto, seja 5 hidrossanitari |vazamento em um ponto Estgnqueidade
no ultimo andar machamento em forros de pvc ou machamento da a
problema de vazamento ||pintura e ruina em forro de gesso acartonado)
problema no - .
em tubulagao, caixa
== teto .
sifonada e ralo de i -
apartamento do andar um\dad.e no teto/forro do banheiro (ou co;\nha e érea
superi de servigo) causado por vazamento das instalagdes,
iperior P .
podendo ser confundido pelo morador com falha revestimento estanqueidade
24 estanqueidade no box do andar superior ou com falha 5 de teto infiltrag&o no teto (instalagdes
no telhado. Umidade pode levar a danos no hidrossanitarias)
revestimento de gesso do forro ou manchamento do
forro de pve.
Presenca umidade no teto/forro causado por falha no telhado,
de o apartamento se podendo ser confundido pelo morador com evestimento ntegridade
25|| ymidade localiza no dltimo vazamento. Umidade pode levar a danos no 5 |deteto infiltrag&o no teto (telhado)
andar revestimento de gesso do forro ou manchamento do
- forro de pvc.
existéncia de vazamento que provoca umidade em
parede ( podendo danificar pintura ou i - & Integridade &
1 a parede com reboco argamassado ou gesso) ou teto do banheiro, 5 hidrossanitari |vazamento em um ponto Estanqueidade
problema faz cozinha ou area de servigo ou em parede de comodo a a
— divisa com [contiguo.
ponto hidraulico . N
em banheiro, sinais d.e umidade (.:ausad'o por vazamento em parede integridade &
cozinha ou 4rea| lem cozinha, banheiro ou area de servico (em shafts revestimento estanqueidade
37 de servigo ou parede vizinhas a estes comodos). umidade pode 5 de parede infiltragao na parede (inslalq
levar a danos no revestimento, seja pintura ou P I
azulejos Hidrossanit.)
sinais de umidade em parede (proximo a janela),
causado por infiltragdo de 4gua em periodos de chuva revestimento integridade
35 e com a presenga de fissuras. Com o passar do 5[ e [infitrago na parede (esfmwa)
tempo, leva ao surgimento de mofo,a danos no reboco P
o problema de (ou outro revestimento) e na pintura
[ umidade esta
problema acom) inai i 5XIMO &S i
panhado da sinais de umidade préximo as janelas, acompanhado . . .
49 ocorre em . : = esquadrias |, = . integridade
presenca de de fissuras nas paredes nos locais de infiltrag&o. 5 (janelas) infiltrag&o pela janela (estrutura)
?ulro fissuras Umidade pode causar danos a pintura e revestimento.
cémodo "
— a parede com -
p . fissuras inclinadas localizadas na parede, na
problema & L . . " .
32 uma parede proximidade das janelas ou portas, quando em parede 5 revestimento fissura ou rachadura nas paredd integridade
externa lexterna pode ocorrer infiltragdo de agua da chuva por de parede (estrutura)
este ponto
sinais de umidade proximo as janelas, sem a esquadrias estanqueidade
50 existéncia inicial de fissuras nas paredes. Umidade 3 (ia:elas) infiltragao pela janela de facqha das
pode causar danos a pintura e revestimento.
sinais de umidade em parede, causado por infiltragdo
de agua em periodos de chuva. Com o passar do o | - estanqueidade
34 tempo, leva ao surgimento de mofo,a danos no reboco 3 de parede infiltrag&o na parede de fachadas
(ou outro revestimento) e na pintura
sinais de umidade na parte inferior de parede em
% outra parede apartamento localizado no térreo. Com o passar do 5 revestimento infiltragéio na parede estanqueidade
P tempo, leva ao surgimento de mofo, a danos no de parede P (fundagoes)
reboco (ou outro { & na pintura
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Figura 45 - Enquadramento das descri¢does dos problemas na classificagdo de Brito (2009) e respectivos
prazos de garantia (palavras-chave: infiltracdo / mofo / umidade)

I

24

o problema
ocorre no
banheiro,

cozinha ou

area de
servico

Agrupamentos I Descricao | Garantia|Sistema lProbIema ]enquadramento |
Infiltrag@o / Umidade / Mofo |
existéncia de vazamento que provoca umidade em
parede ( podendo danificar pintura ou revestimento - . = .
N instalagé@o vazamento em um Integridade e
problema que reboco argamassado ou gesso) ou teto do banheiro, N L )
- X . N N hidrossanitéria |ponto Estanqueidade
ocorre proximo cozinha ou area de servigo ou em parede de comodo
aregistro na contiguo.
parede existéncia de vazamento que provoca umidade . < . . . y
o N ) instalagdo registro ndo funciona |Integridade e
proximo a registro em parede. umidade pode levar a . L )
N L 3 hidrossanitaria |ou vaza Estanqueidade
danos no revestimento, seja pintura ou azulejos.
o problema existéncia de vazamento que provoca umidade em
ocorre na bl parede (do banheiro, cozinha ou area de servigo), em
parede pro eme'1 que fléxivel de esgoto na pia e lavatério, ou no piso do instalagdo vazamento em um Instalagéo
ocorre proximo banheiro - préximo ao vaso sanitario. umidade pode hidrossanitaria |ponto
. ajo Ponto levar a danos no revestimento, seja pintura ou
hldrf-:\ullco (com azulejos.
umidade e/ou —— =
escorrimento existéncia de vazgmento_que provoca umldad_e em
de 4gua na parede (do banheiro, cozinha ou area de servigo), em mau funcionamento
conexdo flexivel de esgoto na pia e lavatério, ou no piso do instalagdo da instalagdo ou Instalagéo
hidréauli banheiro - préximo ao vaso sanitario. umidade pode hidrossanitaria . .
idraulica) N . ¥ comp. hidro-sanitario
levar a danos no revestimento, seja azulejos ou
pintura, ou piso ceramico.
existéncia de vazamento que provoca umidade em
teto do banheiro, cozinha ou érea de servigo. umidade . ~ y
. instalagédo vazamento em um Integridade e
pode gerar danos ao acabamento de teto, seja 5 L )
hidrossanitaria |ponto Estanqueidade
\ . machamento em forros de pvc ou machamento da
0 problema & pintura e ruina em forro de gesso acartonado)
vazamento da - - - -
tubulagZo, umidade no teto/forro do banheiro (ou cozinha e area
caixa sifonada de servigo) causado por vazamento das instalagoes,
ou ralo podendo ser confundido pelo morador com falha revestimento de estanqueidade
estanqueidade no box do andar superior ou com falha teto infiltragéo no teto (instalagdes
no telhado. Umidade pode levar a danos no hidrossanitarias)
o problema revestimento de gesso do forro ou manchamento do
ocorre no forro de pvc.
teto _ ) ~
o problema ocorre | umidade no teto/forro do banheiro, com danos -ou néo-|
com umidade vinda| |ao forro, podendo ser confundido pelo morador com " estanqueidade
. . = revestimento de|. = s .
N b do box do banheiro | |vazamento em instalagdes no forro ou falha em teto infiltrag&o no teto (pisos em dreas
Nnao s obseNa | o gpartamento do| |telhado. Umidade pode levar a danos no revestimento molhadas)
vazament_o na andar superior de gesso de forro ou manchamento do forro de pvc.
tubulagéo,
caixa sifonada umidade no teto/forro causado por falha no telhado,
ouralo o problema ocorre | |podendo ser confundido pelo morador com revestimento del integridade
em apartamento no| |vazamento. Umidade pode levar a danos no teto infiltragéo no teto (telhado)

ultimo pavimento

revestimento de gesso do forro ou manchamento do
forro de pvc.
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Figura 46 - Enquadramento das descri¢des dos problemas na classificagdo de Brito (2009) e respectivos
prazos de garantia (palavras-chave: infiltracao / mofo / umidade) — (...continuagao)

[IE]

Agrupamentos

H Descricdo

| Garantia|Sistema

Infiltrag@o / Umidade / Mofo

Problema

enquadramentc

7.2.2.2 Estrutura de inferéncias

sinais de umidade em parede (préximo a
janela), causado por infiltragéo de agua em
periodos de chuva e com a presenga de revestimento |. ~ integridade
35 infiltragéo na parede
fissuras. Com o passar do tempo, leva ao de parede (estrutura)
a um\dad: sdur%e surgimento de mofo,a danos no reboco (ou
acompanhada de outro revestimento) e na pintura
jm— o problema fissuras, trincas — = — —
ocorre nas sinais de umidade proximo as janelas,
proximidades acompanhado de fissuras nas paredes nos esquadrias = integridade
49 . . ~ y ) pela janela
da janela locais de infiltrag&o. Umidade pode causar (janelas) (estrutura)
|- o problema danos a pintura e revestimento.
ocorre nas . sinais de umidade préximo as janelas, sem a
a umidade surge sem PO . .
janelas ou P N existéncia inicial de fissuras nas paredes. esquadrias | = estanqueidade
50 o N sinais de fissuras, y . ) infiltragdo pela janela
proximo as trincas Umidade pode causar danos a pintura e (janelas) de fachadas
| janelas revestimento.
existem pegas metalicas | [pegas metalicas da janela estdo tortas, o que .
N " - janela
com problemas, o que ||ocasiona dificuldade na abertura e fechamento esquadrias perfil de
55 g - By - - torta/cedendo/elemen P
o problema dificilta o funcionamento ||adequado da janela ou possibilita 0 acesso de (janelas) {0 quebrado aluminio
ocorre em problema na da janela agua (o que gera umidade)
= uma parede janela
externa . . . borrachas,
o problema ocorre na ||sinais de umidade e acesso da agua de chuva . -
- . " - . esquadrias | = articulagoes,
51 vedagao e borrachas da ||ao interior da edificagao que ocorre pela janela, ) infiltragdo pela janela
o problema N - (janelas) fechos e
janela por problemas nas vedagdes e borrachas
ocorre em roldanas
?utr(; problema na fissuras localizadas na interface da parede
31 comodo parede proximo (alvenaria) com o teto (laje forro), podendo revestimento [fissura ou rachadura [integridade
20 teto ocorrer infiltrag@o de agua da chuva por este de parede nas paredes (estrutura)
ponto
sinais de umidade na parte inferior de parede
o problema problema na lem apartamento localizado no térreo. Com o " .
= . revestimento |. ~ estanqueidade
36 nao ocorre || parede ocorre passar do tempo, leva ao surgimento de mofo, a infiltragéo na parede -
PPN o N de parede (fundagdes)
proximo as || préximo ao piso danos no reboco (ou outro revestimento) e na
janelas pintura
sinais de umidade em parede, causado por
outro lugar em ) - . "
infiltragao de agua em periodos de chuva. Com . y
parede, ) revestimento |. ~ estanqueidade
34 0 passar do tempo, leva ao surgimento de infiltragao na parede
afastado do de parede de fachadas
. mofo,a danos no reboco (ou outro revestimento)
piso ou do teto
e na pintura
o problema
ocorre em
outra a parede faz sinais de umidade causado por vazamento em integridade e
parede na divisa com parede em cozinha, banheiro ou area de servigo " 9 )
o . revestimento |. ~ estanqueidade
37 divisa com banheiro, (em shafts ou parede vizinhas a estes infiltragao na parede |-

. . . N y de parede (instal.
cozinha cozinha ou area comodos). umidade pode levar a danos no Hidrossanit.)
banheiro de servico revestimento, seja pintura ou azulejos. -
area de
servigo
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A organizagdo das descrigdes em grupos de afinidades facilita no ato de elaborar o conjunto de
perguntas-e-respostas, utilizado pelo sistema especialista, para que se caminhe pela arvore de
conhecimento até uma conclusdo. A Figura 47 traz a arvore de conhecimento para as palavras-
chave esquadrias / fechaduras / portdo (instalagdo ou reparo) / porta / janela. Na interface de
identificacdo da garantia, o atendente transcrevera o relato sobre o problema construtivo que o
morador observa. Ao transcrever, o atendente selecionard o conjunto de palavras-chave
relacionadas ao problema narrado. Em caso de selegdo das palavras-chave relacionadas as
esquadrias, surge o primeiro questionamento: “o problema [relatado] ocorre em porta ou
janela? . A partir da resposta, o sistema percorre a estrutura até encontrar o codigo referente

ao problema descrito.

Caso as sucessivas perguntas e respostas levem até a conclusao 53 (ver Figura 47), por exemplo,

tem-se que o problema que a interface reconheceu foi:

Desenvolvimento de uma ferramenta de verificagdo de prazos de garantia de manifestagdes patologicas
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e sistema afetado: esquadrias (janelas);

e problema (classificacdo de Brito (2009)): vidro da janela solto/quebrado/ausente;

e enquadramento garantia (conforme tabela NBR 15575): fixacao (vidro);

e prazo de garantia (conforme tabela NBR 15575): 1 ano.
Tem-se casos em que ndo € possivel enquadrar (com o atendimento telefonico) o sistema e o
problema com precisdo. Entretanto, com a descricdo da manifestacdo € possivel identificar o
prazo de garantia. Este caso ocorre, por exemplo, na arvore de decisdo da Figura 47, para
“umidade na parede e que ocorrem proximo as esquadrias”, cujo problema ¢ compilado nas
respostas “32 / 35 / 49”. Este problema pode surgir de falha dos componentes na interface
janela/alvenaria, falha na execu¢do de contravergas (de onde surgem fissuras e infiltra¢des), o
qual decidiu-se por caracterizar como resultado final o aparecimento de umidade no interior da
edificacdao. Assim, independente da origem, a umidade interna desta ocorréncia especificou-se
como prazo de garantia de 5 anos, mesmo que sem apontar precisamente o sistema afetado (se
revestimento de parede ou esquadrias) e o problema (se fissuras nas paredes ou infiltragdo pelas
janelas). Da figura Figura 48 a Figura 51 estdo expostas as estruturas e as demais arvores de
decisdo. A numeragdo indicada no ponto final de algum ramo da estrutura representa uma

classificagdo sequencial, cujo cddigo esta exposto no apéndice 1.
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Figura 47 — Arvore de decisdo para palavras-chave relacionadas a esquadrias / fechaduras / portio (instalagdo ou reparo) / porta / janela

B I I R S ————
. B

Esquadrias / Fechaduras/
Porto (instalagio ou

reparo) / Porta / Janela O problema

ocorre em porta

ou janela?
- o probl ocorrena fedadura,
o problema dobradiga, magneta ou o problema é
g 0 problema > f‘";dm"';'m regulagem da porta OU empenamento
Janela 0ocorre na porta alpd empenamento da porta de na porta
-~ madeira?
o problema é
funcionamento da porta, ( problema na roblema é nafechadura ou
fixagio da porta ou fixagio da o marco da porta fechadura, dobradica nmaqanmque difiuitam o
elementa dela ouparte —»  portaou solto ou afolha da & maganetas ou funcionamentn da porta?
em madeira quebrado 7 elemento porta solta? regulagem da porta
o problema ocorre
associado 3
presenga de marco da porta estd
umidade (na janela elemento em solto, inclusive com risco 43

madeira da
porta quebrado

ou proximidades)? de desprendimento

0 marco deporta esta danifiado afolha daporta estd

[quebradao, lascado, bincado) ou a solta, inclusive com risco
folha da portaestd danificada? de desprendimento

contato da portacom o piso
oufolha daporta em contato
com O marco

[ e

0 problema a umidade surge 1
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kG proximidades ? ERCRIICAuES sinais de fissuras 7 © marco da 1
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o problema 1 H
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ou pegas metalicasda janela tortas ? £
|:51 é
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Desenvolvimento de uma ferramenta de verificagdo de prazos de garantia de manifestagdes patologicas reclamadas em habitagdo de interesse social

s

o o e e e e e e e e e

e

e e s B

114



Figura 48 - Arvore de decisdo para palavras-chave relacionadas fissura / trinca / rachadura / alvenaria / parede
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Bernardo Leonardi Teixeira (bernardoleonardi@gmail.com) — Disserta¢do de Mestrado, PPGCI, 2019

0/
El 35/49 [34
1 g
1 1 '
————— L e ——————

- e e e e

115


mailto:bernardoleonardi@gmail.com

116

Figura 49 - Arvore de decisdo para palavras-chave relacionadas a acabamento / pintura / revestimento / reboco / piso / cerdmica / azulejo

Acabamento / Pintura /
Revestimento /Reboo /
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Figura 50 - Arvore de decisdo para palavras-chave relacionadas a infiltragdo / umidade / mofo
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Figura 51 - Arvore de decisdo para palavras-chave relacionadas a instalagdo / hidraulica / torneira / vaso

sanitério / pia / vazamentos / tanque / lavatorio
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7.2.3 Funcionamento da interface com o usuario

No primeiro formulario € verificado o preenchimento das condi¢des de uso da interface. No
segundo formulario, sdo registrados pelo atendente o relato do morador. Neste formulario ¢
assinalado também o conjunto de palavras-chave relacionada ao descrito pelo morador. No
terceiro formuldrio ¢ aquele em que se acessa a base de conhecimento e as estruturas de
inferéncia. Através de perguntas e respostas a interface ao final permite indicar o prazo de
garantia para o problema relatado. Todas as informacdes registradas no atendimento, tais como
a descricdo das manifestacdes patoldgicas, a palavra-chave assinalada e a sequéncia de

perguntas e respostas, sdo passiveis de acesso e verificagdo em um formulario final.

7.2.3.1 Tela para verificacao das condi¢des de uso da interface

No momento do primeiro contato, o usudrio da ferramenta (atendente) solicitard o nimero do
contrato habitacional para o reclamante (a ser inserido no campo 1). Banco de dados especifico
deverad conter as informacgdes de tipologia construtiva (se casa térrea, prédio com térreo +
3pavimentos, térreo + 4 pavimentos, ...) € sistema construtivo (se alvenaria estrutural, sistema
inovador, paredes de concreto, ...) vinculados ao nimero de contrato dos beneficidrios, a fim de

que ocorra o preenchimento automatico dos campos.

Na tela inicial de acesso a interface, exposta na Figura 52, no momento em que o atendente
insere 0 nimero do contrato do morador. Com a existéncia de banco de dados para
preenchimento automatico ¢ possivel identificar se duas (do total de trés) condi¢gdes de contorno

do sistema sdo atendidas, quais sejam:

a) tipologia (campo 2 da figura): T+3 (térreo + 3 pavimentos) e T+4 (térreo + 4
pavimentos);

b) sistema construtivo (campo 4 da figura): alvenaria estrutural;
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Figura 52 — Tela inicial de acesso a interface (formulario 1)

POSSIBILIDADE DE USO DA INTERFACE DATA:

PROTOCOLO DE ATENDIMENTO

0002
1 N° CONTRATO: BENEFICIARIO:
; 404040 MARIA DAS DORES
APF EMPREENDIMENTO: EMPREENDIMENTO:
40929627 RESIDENCIAL JASMIN
S [TIPOLOGIA: NSIRUTIVO | e
L2 T INOVADOR T 14
A RECLAMACAO E SOBRE O SEU APARTAMENTO? o I

NAO ACESSAR INTERFACE

5 SEGUIR TRAMITE ACESSAR INTERFACE
e § CONVENCIONAL DE IDENTIFICACAO DO PRAZO
ATENDIMENTO DE GARANTIA

120

BLT

A terceira condi¢ao para funcionamento da interface ¢ que a reclamagdo seja de problema
(manifestacao patologica) na unidade privativa. Os problemas na area comum (circulagdo,
escadas, saldao de festas, ...) ndo estdo contemplados nesta proposta de interface. Para
verificagdo do atendimento desta condi¢do, sugere-se que o atendente questione o morador com
a seguinte pergunta (campo 3 da Figura 52): “a reclamagao ¢ sobre o seu imével?”. Para o caso
de ndo atendimento de alguma das trés condi¢des, a interface retorna a mensagem “nao acessar
interface” e indica “seguir trAmite convencional de atendimento” (exposto no campo 5 da
Figura 52). Satisfeitas as condi¢des para funcionamento da interface, a tela inicial retorna a

mensagem “acessar interface”, conforme assinalado no campo 5 da Figura 53.
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Figura 53 - Tela inicial de acesso, com as condi¢des atendidas para uso da interface

POSSIBILIDADE DE USO DA INTERFACE DATA:

PROTOCOLO DE ATENDIMENTO

0002
1 N° CONTRATO: BENEFICIARIO:
e 303030 ANA MARIA DA CRUZ
APF EMPREENDIMENTO: EMPREENDIMENTO:
40827995 MACROQUARTEIRAQ 3 - CONDOMINIO 3B
SR [ TIPOLOGIA: TRUTIVO e,
"--.2.-’ T+3 ALVENARIA ESTRUTURAL BLOCO CERAMICO 4
ARECLAMACAO E SOBRE O SEU APARTAMENTO?  SIM | N

ACESSAR INTERFACE]|
SEGUIR TRAMITE poessarmrereace L FE
CONVENCIONAL DE IDENTIFICACAO DO PRAZO 2
ATENDIMENTO DE GARANTIA

ELT]

7.2.3.2 Formulario de registro da reclamagao pelo atendente

Atendidas as condig¢des, acessando a interface, o atendente ¢ encaminhado para o formulario de
registro dos problemas, exposto na Figura 54. O responsavel pelo atendimento questiona ao
morador “quantos problemas diferentes existem no apartamento? >, conforme exposto no
campo 1 da Figura 54. Na interface proposta, opta-se por limitar ao total de trés registros, em
funcdo das limitacdes nas rotinas de programacao desenvolvidas (caso ocorram mais de trés,
recomenda-se acessar novamente a interface). O campo 2, indica o numero da ouvidoria que
esta sendo tratada no momento e que servira como referéncia em caso de consulta ao bando de
dados de registro dos atendimentos. O campo 3, indica qual dos problemas existentes no
apartamento esta sendo registrado pelo atendente (limitado ao nimero de trés). No campo 4
serdo registrados individualmente os relatos que o morador faz sobre o problema reclamado.
No momento do atendimento, no campo 4 da Figura 54 ¢ registrada a descricao que o morador
faz do problema (manifestagdo patologica) que ele observa. Com base nesta descri¢do, o
atendente assinala — no campo 5 da Figura 54 — o conjunto de palavras-chave que julga mais

adequada para o descrigao.
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Figura 54 — Tela para registro dos problemas (formulario 2)

® ®

FORMULARIO2: REGISTRO DOS PROBLEMAS
QUANTOS PROBLEMAS DIFERENTES NO APARTAMENTO?| 5c0//ic
PROBLEMA 1 DESCRICAO DO PROBLEMA 1

‘] OUVIDORIA 0001

@ RELATO 1 PALAVRAS-CHAVE DO PROBLEMA
®

O Esquadrias / Fechaduras / Portiio (instalagéo ou reparo) / Porta/ Janela
O Fissura/ Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede
{0 Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco / Piso / Ceramica / Azulejo

O Instalagdo Hidraulica / Tomeira / Vaso sanitdrio / Pia / Vazamentos / Tanque / Lavatorio

O Infiltragdo / Umidade / Mofo

Palavia-chave nao idenlificada

®‘ ............ IDENTIFICAR GARANTIA

1 2 B

Problema

Sistema

FINALIZAR ATENDIMENTO

Classificagdo

Enquadramento

Prazo

Garantia Vigente

Caso o atendente nao identifique na descricdo do morador uma das palavras-chave listadas,
pode ser selecionada a opcao de “palavra-chave nao identificada” e, neste caso, o procedimento
de atendimento seguira o rito convencional para o problema descrito e a interface ndo sera
utilizada. Com o identifica¢do do conjunto de palavra-chave, o atendente devera proceder para
“identificar garantia” — assinalado como campo 6 na Figura 54 — e sera direcionado para a
proxima tela de atendimento. Na Figura 55 ¢ apresentada a tela da interface a qual o atendente

¢ direcionado ap0s a identificacdo da palavra-chave para a manifestagdo patoldgica narrada.

7.2.3.3 Tela de perguntas e respostas na arvore de conhecimento da interface

A identificacdao da palavra-chave permite com que a interface identifique o “ramo” da arvore
de conhecimento que deve ser seguida. A partir dai, a proposta de interface traz uma sequéncia
de perguntas (indicadas no campo 1 da Figura 55) e alternativas de resposta (indicadas no
campo 2 da Figura 55). A medida que o atendente obtém as respostas do morador, o sistema
“caminha” pela arvore de conhecimento até que o prazo de garantia seja identificado. No
momento em que a interface atinge o final da arvore de conhecimento, a mensagem* prazo de

garantia identificado” ¢ retornada ao atendente, o que pode ser identificado na Figura 56.
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Figura 55 — Exemplo de tela de perguntas e respostas que permite avangar na arvore de conhecimento

da palavra-chave (formulario 3)

123

FORMULARIO3 PERGUNTAS ERESPOSTAS: IDENTIFICAR GARANTIA Teve Erro?! Clique aqui e
PROBLEMA 1 reinicie na primeira pergunta
OUVIDORIA 0002
PALAVRA-CHAVE: Esquadrias / Fechaduras / Portdo (instalagdo ou reparo) / Porta / Janela
PERGUNTA
O problema ocorre em porta ou janela? BENEFICIARIO NAO
SABE RESPONDER
RESPOSTAS:
D o problema ocorre na janela
() o problema ocorre na porta REGISTRAR
GARANTIA
s
»

VOLTAR PERGUNTA AVANCAR PERGUNTA

BLT]

No momento em que — apds uma série de perguntas e respostas - a interface identifica o prazo

de garantia para o problema descrito (conforme demonstrado na Figura 56) a expressao “prazo

J4

de garantia identificado” ¢ exposta no campo 1. No campo 2, além do prazo de garantia, sao

apresentados o enquadramento (conforme tabela de garantias recomendadas na norma de

desempenho apresentada na Figura 3e na Figura 4), a classificacdo e sistema afetados (conforme

Brito, 2009) e o problema.

Figura 56 — Exemplo de tela com identificagdo do prazo de garantia

Teve Erro?! Clique aqui e
reinicie na primeira pergunta

FORMULARIO3 PERGUNTAS E RESPOSTAS: IDENTIFICAR GARANTIA
PROBLEMA 1

OUVIDORIA 0002

PALAVRA-CHAVE: Esquadrias / Fechaduras / Portdo (instalagio ou reparo) / Porta / Janela

PRAZO DE GARANTIA IDENTIFICADO

esquadrias (portas)

ndo funcionamento da porta

funcionamento (ferragens em geral)
1

falha na funcionamento da porta, o que causa dificuldade na abertura & fachamento da porta  Problema

BENEFICIARIO NAO

SABE RESPONDER
e REGISTRAR
e GARANTIA
Enquadramento
Prazo

VOLTAR PERGUNTA AVANCAR PERGUNTA

BLT

.....

Com a identificagdo do prazo de garantia, de modo a permitir que o morador relate outros

problemas que observa no imével, o atendente do call center deve acionar o botao “registrar

garantia” (indicado na Figura 56 como campo 3). Ao acionar este botdo, o atendente retornar
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para o formulario de registro de problemas, entretanto, os dados coletados no primeiro problema

relatado pelo morador ficam registrado.

Durante o atendimento, apds a interface identificar o prazo de garantia para uma primeira
reclamagdo e a sua vigéncia (ou ndo), pode-se prosseguir para o registro de uma outra
manifestagdo patoldgica que o morador deseje registrar reclamagdo. Ao prosseguir para 0 novo
relato de problema na unidade habitacional, o atendente se depara com a tela exposta na Figura

57. No campo 2 € o espago para registrar uma nova descricdo de problema.

Figura 57 — Formulario para registro de problemas, apo6s ja ter registrado informagdes no atendimento

FORMULARIO2: REGISTRO DOS PROBLEMAS
QUANTOS PROBLEMAS DIFERENTES NO APARTAMENTO? 2
PROBLEMA 1 DESCRICAO DO PROBLEMA 1

@ ........ -| OUVIDORIA 0001
RELATO 1 PALAVRAS-CHAVE DO PROBLEMA

© Esquadrias / Fechaduras / Portao (instalagdo ou reparo) / Porta/ Janela
(O Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede
@" T © Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco / Piso / Ceramica / Azulejo
O Instalagdo Hidrdulica / Tomeira / Vaso sanitdrio / Pia / Vazamentos / Tanque / Lavatorio
O Infiltragio / Umidade / Mofo

Palawa-chave ndo identificada

IDENTIFICAR GARANTIA

1 2 B

falha no funcionamento da porta. o que

Problema causa dificridade na abertura e fechamento
da porta
Sistema esquadrias (portas)
"""" Classificaciio nio funcionamento da porta FINALIZAR ATENDIMENTO

Enquadramento funcionamento (ferragens em geral)

Prazo 1 ano
[Garantia Vigente SIM

7.2.3.4. Tela de conclusdo do atendimento e relatorio final

A Figura 58 exibe o resultado de um atendimento hipotético com a reclamacao de trés
problemas no apartamento. No exemplo, o primeiro relato diz respeito sobre uma falha no
funcionamento da porta, cuja interface encontrou como sendo 1 ano o prazo de garantia para o
problema. A segundo relato neste atendimento, trata de um problema no vidro quebrado ou
ausente e, neste caso, por se tratar de um vicio aparente, o morador deveria ter relatado o
problema a construtora no momento da vistoria de recebimento das chaves. O terceiro problema
faz referéncia a rompimento e fissuragdo de pegas cerdmica do piso, com desprendimento,
havendo prazo de garantia de 2 anos. Conforme as telas de casos hipotéticos, o primeiro e o

terceiro relato estariam dentro da vigéncia do prazo de garantia, enquanto o segundo relato, ndo.
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Figura 58 — Tela com trés relatos de problemas em atendimento tinico
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FORMUL ARIO?2: REGISTRO DOS PROBLEMAS

QUANTOS PROBLEMAS DIFERENTES NO APARTAMENTO? -

PROBLEMA 3 DESCRIGAO DO PROBLEMA 3
OUVIDORIA 0001
RELATO3
IDENTIFICAR GARANTIA

1 2
falha na funcionamento da porta, o
Problema que causa dificuldade na abentura

fechamento da porta vidro quabrado ou ausente

Sistema esquadrias (portas) esquadrias (janelas)
Classificagio nio funci da porta vidro da janala
E: funcic (ferragens em geral)
Prazo 1 ano vistoria anos

{Garantia Vigente SIM NAO

PALAVRAS-CHAVE DO PROBLEMA

& Esquadrias / Fechaduras / Portio (instalagi
(O Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede
QO Acab Pintura / Re / Reboco

ou reparo) / Porta / Janela

1o/ Pia/V;

Piso / Cerimica / Azulejo
/ Tanque / L.

QO Instalagio Hidraulica / Torneira / Vaso
O Infiltragio / Umidade / Mofo

Palavra-chave nio identificada

3
rompimento e fissuragio de pagas
cerimicas, com dasprendimento de
pagas
revestimento da piso
piso rachado/quebrado ou faltando
Revestimento solto, gretado, desgaste
2XC23VO

2 anos

SIM

FINALIZAR ATENDIMENTO

O sistema especialista deve ser capaz de registrar o caminho realizado, apds determinada

demanda, na arvore de conhecimento. Assim, a Figura 59 traz relatério com as perguntas e

respostas durante o atendimento para os trés relatos. No primeiro relato, foram feitas 5

perguntas para que a interface conseguisse identificar o prazo de garantia. Para o segundo relato,

foram necessérias quatro perguntas. E para o terceiro problema, foram realizadas trés perguntas.

Ao final do atendimento, devem ser cumpridos os tramites de informar ao morador o nimero

de protocolo gerado, bem como demais recomendagdes legais e juridicas de atendimento ao

consumidor e que ndo foram alvo deste trabalho.
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Figura 59 — Tela com relatdrio final de atendimento
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OUVIDORIA 0001
Problema 1: Problema2: Problema 3:
Relato 1: Relato 2: Relato 3:

porta do banheiro esta arrastando

Palavra-chave:

Esquadrias / Fechaduras / Portao (instalagio oureparo) /
Porta / Janela

Perguntas X respostas

P: O problema ocorre em porta ou janela?

R: o problema ocorre na porta

O problema ocorre em porta ou janela?

R: o problema ocorre na porta

P: o problemaé funcionamento da porta, fixagao da
porta ou elemento dela ou parte em madeira

R: fincionamento da porta

P: 5 problema ocorre na fechadura, dobradica,
maganeta ou regul da porta OU
da porta de madeira?

R: problema na fechadura, dobradica e maganetas ou
regulagem da porta

P: o funcionamento da porta?
R: contato com o marco
Problema falha na funcionamento da porta, o que causa
dificuldade na abertura e fechamento da porta
Sistema esquadrias (portas)

Classificagdo nio funcionamento da porta

Enquadramento funcionamento (ferragens em geral)
Vigente? SIM

Prazo 1 ano

Jjanela da cozinha esta com o vidro quebrado

Palawra-chave:

Esquadrias / Fechaduras / Portio (instalacao ou reparo)

/Porta/ Janela

Perguntas X respostas

P: O problema ocorre em porta ou janela?

R: o problema ocorre na janela

P: o problema ocorre associado & presenga de
umidade (na janela ou proximidades)?

R: ndo hi umidade

P: o problema é dificuldade de abertura ou
fechamento. problemas com os vidros, problemas

R: problemas com o vidro

: problema na fixagdo do vidro ou ele quebrou?

o

R: o vidro quebrou
P: 0
R: 0

Problema vidro quebrado ou ausente

Sistema esquadrias (janelas)
Classificagdo vidro da janela solto/quebrado/ausente

Enquadramento
Prazo vistoria _ entrega chaves Vigente? NAO

piso esta danificado. algumas cerdmicas estio trincadas

Palavra-chave:
Fissura/ Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede

Perguntas X respostas
P: ha sinais de umidade ?
R: sem a presenca de umidade
0
P:
R: o problema ocorre no piso
ha fissuras no piso com desprendimento de pegas
P: ousem pegas soltas?
R: ndo hi desprendimento/ndo ha pegas solta
0

Lz
0
R
P: 0
R0
Problema rompimento ¢ fissuragfio de pegas cerdmicas, com
desprendimento de pecas
Sistema Tevestimento de piso
Classificagdo Piso rachado/quebrado ou faltando
Revestimento solto, gretado, desgaste excessivo
Enquadramento
Prazo 2

anos Vigente? SIM

Com este relatorio, € possivel identificar, a qualquer momento, todo o caminho percorrido ao
longo da estrutura de conhecimento. Isto permite com que a estrutura possa ser revisada e
alterada caso se observe alguma falha ou ineficiéncia na arvore de conhecimento. Isto permite
também que a qualquer tempo se verifique as perguntas realizadas ao morador e as respostas

dadas por ele para os casos de auditorias ou demandas juridicas e externas.

73 TESTE DE FUNCIONAMENTO DA FERRAMENTA DE

IDENTIFICACAO DA VIGENCIA DO PRAZO DE GARANTIA

De modo a observar o funcionamento da interface, foi efetuada vistoria e entrevista aos
moradores de um empreendimento habitacional. Ao todo, foram coletados 24 casos de
problemas narrados pelos moradores. O a analise da coleta e os dados observados sdo expostos

adiante.

7.3.1 Dados coletados

A Figura 60 traz exemplo de uma abordagem concluida com sucesso, sendo apresentados o
registro do problema relatado, a sequéncia de perguntas e os resultados dados pela interface.
Para este exemplo, o morador descreveu o problema como sendo “piso estd quebrado, algumas

cerdmicas estdo trincadas”. Apo6s identificacdo do conjunto de palavras-chave envolvidas na
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descri¢do, qual seja, “Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco / Piso / Ceramica /
Azulejo”, foram geradas as perguntas que permitiram o caminhamento através da base de
conhecimento. A Figura 60(a) traz o registro fotografico da reclamacao, a descricao do morador
e o resultado final dado pela interface. A Figura 60 (b) traz a sequéncia de perguntas e respostas

que permitiu caracterizar a reclamacao.

Figura 60 — Reclamagdo 24. Exemplo de dado coletado com sucesso: (a) registro fotografico do
problema e resultado entregue pela interface; (b) sequéncia de perguntas e resposta apresentadas ao
morador

R.eclamaigan .24 N o Relato 2:
piso esta danificado, algumas cerdmicas estdo frincadas.

Registro Fotografico piso esta danificado, algumas cerdmicas estio

trincadas.

Palavra-chave:

Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco /
Piso / Ceramica / Azulejo

Perguntas xrespostas

P: o problema apresenta sinais de umidade?

R: sema presen¢a de umidade

P: o problema ocorre no piso ou na parede?

R: problema ocorre no piso

Resultado na interface
Palavra-chave:
Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco / Piso / Cerdmica

P: o problema ¢ desnivel no piso, pega que

{ Azulejo fissurou/trincou e se soltou ou falha no
Problema: rejunte?
fissurac o de pecas do piso cerdmico, sem desprendimento de R: problema em pega cerdmica (pegas

as
pes . fissuradas ou que se soltaram ou faltantes
Sistema:
revestimento de piso
Classificagdo (Brito 2009): P: hapegas fissuradas ou pecas faltantes e
piso rac hado/quebrado ou faltando ltas?
Enquadramento para prazo de garantia soltas?
Revestim ento solto, gretado, desgaste excessivo R: ha pecas cerdmicas fissuradas
Prazo (anos) Prazo garantia vigente?
2 N&o

(a) (b)

Houve casos de dados coletados em que a interface ndo foi entendida pelo morador. Na Figura
61 esta exposta situacdo em que o morador nao associou o seu problema ao funcionamento da
porta e sim com fixa¢do da porta. A pergunta “ o problema é funcionamento da porta, fixa¢do
da porta ou elemento dela ou parte em madeira quebrado? ” teve como resposta dada pelo
morador a “fixacdo da porta ou elemento”. A partir desta resposta, a pergunta da interface foi

“o marco da porta esta solto ou a folha da porta estd solta?”. Neste momento o questionario
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foi interrompido, pois o morador ndo soube responder. A Figura 61(a) traz o registro fotogréafico
com a falha no fechamento da porta, pois nota-se um vao entre o batente e a folha da porta, no
qual ¢ possivel ter acesso visual ao interior do apartamento pelo ponto. A Figura 61(b) traz o

registro da sequéncia de perguntas e respostas a que o morador foi submetido.

Figura 61 — Exemplo de coleta de dados em que a interface ndo conseguiu ser entendida pelo morador.
(a) registro fotografico do problema e resultado entregue pela interface; (b) sequéncia de perguntas e
resposta apresentadas ao morador

Reclamagéo 7 Problema 1:
problema no marco da porta que tem uma fresta enorme. Em Relato 1:
resumo, foi mal feito. problema no marco da porta que tem uma fresta enorme.
Registro Fotografico Em resumo, foimal feito.
Palavra-chave:

Esquadrias / Fechaduras / Portdo (mstalagido ou reparo)/
Porta / Janela
Perguntas xrespostas
P: .
O problema ocorre em porta ou janela?

R:
o problema ocorre na porta
P: o problema é funcionamento da porta, fixacdo da

porta ou elemento dela ou parte em madeira quebrado
?

fixagdo da porta ou elemento

o marco da porta solto ou a folha da porta solta?

Moradorndo soube responder.

Resultado na interface

Palavra-chave: Problema o )
Esquadrias / Fechaduras / Port&o (instalag&o ou reparo) / Porta / Questiondrio mterrompido.
Janela
Problema: (b)
Questionario interrompido.
Sistema:
0
Classificagao:
0
Enquadramento para prazo de garantia
0
Prazo (anos)
0

(@)

Durante o teste da interface, ocorreram casos em que a arvore de conhecimento ndo conseguiu
identificar adequadamente o problema, pois este surgiu de modo diverso do considerado na
construgdo da interface, como foi o caso do exposto na Figura 62. O problema visualmente
decorre de falha de estanqueidade do sistema hidrossanitario no encaminhamento das aguas
originarias do banho com infiltracdo proximo ao ponto do chuveiro, mas ja na parede. A parede

apresenta sinais de danos na pintura e mofo. Na construcao da interface, considerou-se que este
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tipo de problema seria observado no forro (com manchamento dele em caso de forro de PVC,
ou dano em caso de forro de gesso). A falha de estanqueidade tem como prazo de garantia 5

anos ¢ a interface retornou prazo e vigéncia de garantia incorretos.

Figura 62 - Exemplo de coleta de dados em que a interface ndo conseguiu identificar de maneira
adequada o problema descrito pelo morador. (a) registro fotografico do problema ¢ resultado entregue
pela interface; (b) sequéncia de perguntas e resposta apresentadas ao morador

Reclamagao 6 Problema 1:
tem umidade na parede do banheiro Relato 1:

Registro Fotografico

tem umidade na parede do banheiro

Palavra-chave:
Infiltracdo / Umidade / Mofo

Perguntas xrespostas
P: o problema ocorre no banheiro, cozinha ou area de
servico ou ocoire em outro comodo?

R: o problema ocormre no banheiro, cozinha ou area de
servico

P:
o problema ocorre na parede ou no teto?

L —f 5 : ‘ R:
Resultado na interface o problema ocorre na parede
Palavra-chave: P
Infiltrag&o / Umidade / Mofo " o problema ocotre préximo ao registro QU préximo a
Froblema: ponto hidraulico e tomeira?
Sistema: R:
instalacdo hidrossanitaria C g g .
Classificagdo: problema no ponto hidraulico ou tomeira
Enquadramento para prazo de garantia b
Instalag@o ( )
Prazo (anos) Prazo garantia vigente?
3 Nao

(@)

A andlise dos resultados obtidos nas vistorias € na consulta aos moradores serd apresentada na
sequéncia. Os casos em que a interface ndo entregou uma resposta correta, seja por falha da
interface, seja por que o questiondrio teve de ser interrompido, foram registrados e estdo

expostos e comentados a seguir.

7.3.2 Analise dos resultados

O objetivo desta etapa do trabalho ¢ observar a capacidade de a interface entregar a informacao
relacionada ao prazo de garantia e sua vigéncia ao final do processo, bem como a caracterizacao

do problema. Os dados foram analisados sob a 6tica de trés resultados possiveis: (a) a interface
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apresentou o resultado adequado ?; (b) ndo sendo adequado, a falha ¢ na interface proposta? e

(c) ndo sendo adequado, o morador ndo soube responder alguma pergunta?.

Ao todo, foram coletados 24 problemas narrados pelos moradores, cujo resultado da coleta ¢
apresentado na Tabela 2. O prazo de garantia apresentado pela interface foi considerado correto
para 50% (12 ocorréncias) dos problemas relatados. Nestes casos, considerou-se adequado o
resultado da interface para o sistema afetado, para classificagao do problema utilizada por Brito

(2009), o enquadramento para o prazo de garantia e o prazo de garantia.

Tabela 2- Resultado do uso da interface para identificacdo dos prazos de garantia

Resultados da interface %
Prazo de garantia correto 12 50%
Prazo de garantia incorreto 6 25%
Questionario interrompido 6 25%
Total problemas observados 24

Nos casos em que o prazo de garantia retornado foi considerado incorreto, observa-se que a
ferramenta conseguiu entregar um prazo de garantia, mas este era equivocado. Estas situagdes
ocorreram basicamente por dois motivos. No primeiro deles, o morador respondeu um
questionamento de modo incorreto (em fungao de a base de conhecimento ndo conseguir ser
clara o suficiente nos termos utilizados) ou entdo pelo fato de o morador nao identificar a
ocorréncia de uma caracteristica (ndo identificou uma fissura associada ao surgimento da
umidade, por exemplo) relacionada ao problema relatado. No segundo motivo, a base de
conhecimento da interface ndo considerou alguma caracteristica visual do problema. Neste
caso, mesmo o morador identificando os termos e questdes e respondendo corretamente quando
demandado, a interface indicava um prazo incorreto. Este segundo motivo pode ser observado
na Figura 62, no qual uma falha de estanqueidade na tubulagio de escoamento da dgua do banho
refletia em danos na parede do banheiro, enquanto a base de conhecimento da interface
considera que este tipo de manifestacdo patologica seria refletida no forro. Este conjunto de

erros da interface ocorreu em 25% dos relatos (6 ocorréncias).

As ocorréncias (6 casos) consideradas como “questiondrio interrompido” em fun¢do de dois
motivos. O primeiro motivo decorre de o morador ndo ter respondido a pergunta apresentada
pela interface. Possivelmente, os moradores ndo identificaram algum termo utilizado nos
questionamentos e nas respostas da interface. O segundo motivo decorre de limitagdo na base

de conhecimento da interface. Houve, por exemplo, caso em que o problema relatado foi que
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um entupimento causaria refluxo de 4gua pelo ralo. Ao ser confrontado com o questionamento:
“O problema apresenta sinais de umidade?”, o morador respondeu que quando o problema
ocorria, o apartamento ficava cheio de agua no piso. Em casos de entupimento, com refluxo de

agua nestas propor¢des ndo foi abarcado pela base de conhecimento da interface.

7.3.3 Consideragdes quanto aos resultados

Considerando o teste de campo da ferramenta, observou-se que a delimitacdo da base de
conhecimento ¢ um importante obstdculo para a aplicagdo imediata da ferramenta. Uma
expansao na estrutura do conhecimento, bem como uma maior amplitude nas manifestagcdes
patologicas relacionadas na interface poderiam auxiliar na obtengcdo de melhores resultados.
Dificuldades relacionadas aos termos utilizados e a compreensdo dos moradores ¢ um fator que
interfere na entrega de informagdes confidveis. Alternativamente, a fim de superar este
obstaculo, poder-se-ia considerar a possibilidade de se utilizar de aplicativos com a reprodugao
de imagens com as diversas manifestagdes patologicas e o0 morador poderia registrar seu relato

nesta plataforma, escolhendo imagens que mais se assemelhem a sua reclamagao.

Apesar das dificuldades expostas, observa-se que uma ferramenta com uma estrutura similar e
baseada em sistema especialista que faca uso das caracteristicas visuais dos problemas
possibilitaria uma resposta imediata aos moradores quanto a vigéncia dos prazos de garantia
para as manifestagdes patologicas reclamadas . Aliado a isto, faz-se necessario ter ciéncia de
que a identificagdo das vigéncias dos prazos de garantia passa pela correta identificacdo das
manifestagdes patoldgicas, sistemas e subsistemas afetados, auxiliando, como consequéncia, na

retroalimentacao do processo produtivo das habitagdes de interesse social.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

O processo de melhoria continua do desenvolvimento de produtos habitacionais de interesse
social passa pela recepcdo e classificacdo correta das reclamagdes sobre manifestacdes
patologicas nestas edificacdes. A partir do momento em que se consegue recepcionar €
armazenar as informagoes recebidas, fica facilitado o processamento destes dados, o que auxilia
o ato de retroalimentar o processo de producdo destas edificagdes. A proposta de uma
ferramenta capaz de identificar a vigéncia do prazo de garantia para as reclamagdes dos
moradores para as manifestacdes patologicas em suas unidades habitacionais de interesse social
além de possibilitar um retorno imediato ao usuario, quanto as responsabilidades envolvidas no
reparo destas manifestagdes patologicas, consegue categorizar de modo correto as informagdes

armazenadas sobre os problemas reclamados na etapa de pods-ocupagdo das moradias.

Por um lado, o morador de posse da informacdo quanto a responsabilidade pelo reparo do
problema, caso expirada a vigéncia do prazo de garantia, ja pode buscar meios adequados para
que sejam efetuadas as intervengdes corretivas necessarias. Importante ressaltar que o morador
possui também responsabilidade quanto ao desempenho das habitagdes ao longo da vida qtil.
Obviamente que o processo de intervengdo deveria seguir as estratégias e orientagdes previstas
no manual do proprietario, bem como ser realizado sob supervisdo de técnicos habilitados. Por
outro lado, o armazenamento de informac¢des como sistema, subsistema e problema reclamado
¢ promovido, o que colabora no processamento de dados relativos a qualidade e ao desempenho

das habitacgdes.

O processo de construcao da ferramentae de identificagdo do prazo de garantia para as
reclamagoes relacionadas a manifestagdes patologicas passou por diversas etapas, as quais
foram estruturas a fim de possibilitar a retroalimentacdo da ferramenta e o aperfeicoamento da
proposta. A analise das informag¢des contidas no banco de dados disponibilizados permitiu
extrair os conjuntos de palavras-chave ja utilizadas no sistema atual de recepgdo das
informagdes, bem como observar aquelas com maior incidéncia. Observou-se que o conjunto
de palavras-chaves atualmente utilizadas dificulta a identifica¢do imediata do problema ou uma
categorizacdo adequada das manifestagdes patologicas, uma vez que em um mesmo conjunto
de palavras compreende diversos sistemas, subsistemas, elementos, componentes e
manifestagdes patoldgicas (como por exemplo, fissura / trinca / rachadura / alvenaria /

parede), ou entdo compreende apenas causas € consequéncias de manifestacdes patologicas
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(com por exemplo, infiltra¢do / umidade / mofo). Ou seja, ndo apresentam um padrdo capaz de
facilitar uma categorizagao e uma rapida analise dos bancos de dados, apresentando sintomas,

causas das manifestagdes e elementos afetados em um mesmo conjunto.

Mesmo diante das limitagcdes dos conjuntos de palavras-chaves existentes no sistema de
atendimento da instituicdo financeira, optou-se por manté-las a fim de possibilitar a
compatibilidade com o atual sistema de recebimento das reclamagdes, minimizando assim
impactos para uma eventual implantagdo. Entdo, a fim de contornar as deficiéncias dos
conjuntos de palavras-chave, partiu-se para a descri¢cdo das caracteristicas visuais das diversas
manifestagdes patoldgicas utilizando termos que pertencem a estes conjuntos de palavras-chave
para, posteriormente, criar uma base de conhecimento de manifestagdes patologicas vinculadas
a estas palavras-chaves. O estudo realizado por Brito (2009), o qual traz sistemas afetados e
categorias de problemas reclamados, serviu de norte a fim de limitar as manifestacdes
patologicas que foram descritas. Com a intersecc¢ao das descri¢des, das categorias de problemas
apresentadas por Brito (2009) e dos enquadramentos de prazos de garantias apresentados na
Norma de Desempenho (ABNT NBR 15.575), foi possivel formatar e delimitar a base de
conhecimento para o sistema especialista. Apesar destas limitagdes impostas a base de
conhecimento, observa-se que a estrutura formada pode ser utilizada como referéncia para esta
proposta. Entretanto, para implantagdo da ferramenta, existe a necessidade de ampliacdo do
escopo de problemas abordados na base de conhecimento a fim de varrer uma gama maior de

manifestagdes patologicas.

Observa-se ainda que o motor de inferéncia, que foi organizado com base em caracteristicas
visuais (local de ocorréncia e consequéncia do problema, por exemplo) das manifesta¢des
patologicas, necessita de revisdo. Durante o teste de campo ocorreram manifestagdes
patologicas previstas na base de conhecimento (como por exemplo, falha de estanqueidade da
tubulacao de esgoto sanitdrio) mas com ocorréncia em local diverso do previsto. Isto levou a
conclusdes precipitadas quanto a categorizacao da reclamagdo. Entretanto, a estrutura planejada
baseada nas caracteristicas visuais e regras estipuladas tipicas de sistema especialista, podem

servir de molde para a ampliagcdo das inferéncias sobre a base de conhecimento.

Relacionado ao enquadramento das reclamac¢des em sistema, subsistema, problema,
enquadramento para garantia, observou-se como satisfatorio para o funcionamento da
ferramenta. O armazenamento de sistema, subsistema, problema e dados sobre o prazo de

garantia do problema reclamado possibilita uma retroalimentacdo no processo de producao das
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edificagdes. Entretanto a classificacdo das reclamagdes utilizada por Brito (2009) trouxe
dificuldades, uma vez que a descricdo do problema pode ser interpretada de mais de uma
maneira. Exemplo disto ocorre no sistema de instalagoes sanitarias, no qual estdo descritos os
problemas “vazamento em um ponto” e “registro ndo funciona ou vaza”. Em ambos 0s casos
se tem 0 vazamento em um ponto, ou seja, falha de estanqueidade das instalagdes. Este fato

pode gerar duplicidade nas informagdes coletados para futuras reclamacdes.

Por fim, entende-se que o teste de campo realizado permitiu observar que apesar das
dificuldades acima citadas e das falhas expostas, os resultados obtidos demonstraram o
potencial que a ferramenta pode atingir. O reconhecimento da vigéncia do prazo de garantia no
momento da reclamagdo d4 a instituicao financeira uma maior autonomia, possibilitando ainda
a reducdo de custos, diante do posicionamento das construtoras frente as reclamagdes dos
moradores. Aliado a implementacao desta interface, o uso de linguagem de programagdo
proprias para a manipulagdo de grandes bancos de dados, com o uso de rotinas de aprendizagem
na inteligéncia artificial pode-se extrair informagdes robustas a fim de permitir a
retroalimentagdo precisa da produ¢do de unidades habitacionais nos programas de interesse

social.
Como sugestao de estudos futuros, propdem-se:

e coletar os dados gerados com a implementacdo da interface aqui proposta com as

sugestdes de melhorias;

e desenvolver proposta de interface para smartphone para recebimento de reclamagdes
sobre manifestagdes patologicas, no qual o usudrio pode identificar a manifestacdo

patolégica com base em banco de imagens.
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APENDICE 1

Codigos dos problemas utilizados nas arvores de inferéncias da interface.
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APENDICE 2

Dados coletados no teste de campo da interface
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Reclamagao 1
tem uma rachadura na parede préxim o ao teto.

Registro Fotografico

Resultado na interface

Palavra-chave:

Fissura/ Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede
Problema:

fissuras de formato diferente de mapeadas, horizontal na
interface com a lagje e a 45° préximo a esquadria
Sistema:

revestimento de parede

Classificagao:

fissura ou rachadura nas paredes
Enquadramento para prazo de garantia
integridade (estrutura)

Prazo (anos)

5

Andlise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Sim

O resultado foi adequado?

Sim

149

Problema 1:
Relato 1:
tem uma rachadura na parede proximo ao teto.

Palavra-chave:
Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede
Perguntas xrespostas

h4 sinais de umidade ?

R: .
sem a presenca de umidade

P:
o problema ocorre no piso, teto ou parede?

R:
o problema ocorre na parede

P: i ~
o problema é na parede e apresenta fissuras ou ndo
tem fissuras?

R:
com existéncia de fissuras

Problema

fissuras de formato diferente de mapeadas, horizontal
na interface com a laje e a 45° proximo a esquadria

Sistema revestimento de parede

Classificacdo fissura ou rachadura nas paredes

gquadramento integridade (estrutura)

Prazo 5 anos

Bernardo Leonardi Teixeira (bernardoleonardi@gmail.com) — Dissertacdo de Mestrado, PPGCI, 2019


mailto:bernardoleonardi@gmail.com

150

Reclamacgao 2
o vidro estava rachado quando retornei para casa

Registro Fotografico

Resultado na interface

Palavrachave:

Esquadrias / Fechaduras / Port&o (instalag&o ou reparo) / Porta /
Problema:

vidro quebrado ou ausente

Sistema:

esquadrias (janelas)

Classificacao:

vidro da janela solto/quebrado/ausente
Enquadramento para prazo de garantia
vidro da janela solto/quebrado/ausente
Prazo (anos)

vistoria

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Sim

O resultado foi adequado?

Sim

Problema 2:
Relato 2:
o vidro estava rachado quando retomeipara

casa

Palavra-chave:

Esquadrias / Fechaduras / Portdo (nstalagdo ou
reparo)/ Porta / Janela

Perguntas xrespostas

P:

R:

Problema

Sistema
Clas sificagdo

Enquadramento

Prazo

O problema ocorre em porta ou janela?
o problema ocorre na janela

o problema ocorre associado a presenca de
umidade (na janela ou proximidades)?

ndo ha umidade

o problema é dificuldade de abertura ou
fechamento, problemas com os vidros,
problemas na fixagdo da janelr ou pecas
metalicas da janela tortas ?

problemas com o vidro

vidro quebrado ou ausente

esquadrias (janelas)

vidro da janela solto/quebrado/ausente

vistori@ntrega chaves
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Reclamagao 3

existe vazamento no teto do banheiro quando a vizinha do andar
de cima lava o banheiro com balde

Registro Fotografico

Resultado na interface
Palavra-chave:
Instalacdo Hidraulica / Torneira/ Vaso sanitario / Pia/
Vazamentos / Tanque / Lavatorio
Problema:
Questionario interrompido.
Sistema:
0
Classificagao:
0
Enquadramento para prazo de garantia
0
Prazo (anos)
0
Analise da interface
Interface entregou o prazo de garantia?
N&o
O resultado foi adequado?
Questionario interrompido

Problema 3:

Relato 3:

existe vazamento no teto do banhero quando a vizinha do andar de
cima lava o banheiro com balde

Palavra-chave:
Instalacdo Hidrdulica / Tomeira / Vaso sanitario / Pia / Vazamentos /
Tanque / Lavatério
Perguntas xrespostas
O problema apresenta smais de umidade?
P:

R:

R:

Problema Questiondrio interrompido. Motivo:8.E contempla
umidades geradas nos apartamento, mas ndo
contempla grandes fluxos de dgua decorrentes de
problemas.

Sistema 0
Classificagdo 0
0

Enquadramento
Prazo 0

Bernardo Leonardi Teixeira (bernardoleonardi@gmail.com) — Dissertacdo de Mestrado, PPGCI, 2019


mailto:bernardoleonardi@gmail.com

152

Reclamagio 4

possui uma umidade na parede da cozinha e que abriu um
buraco de grandes proporgoes.

Registro Fotografico

Resultado na interface
Palavra-chave:

Infiltrag &0 / Umidade / Mofo
Problema:

Sistema:
instalagéo hidrossanitaria
Classificagao:

Enquadramento para prazo de garantia
Instalacéo

Prazo (anos)

3

Andlise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Sim

O resultado foi adequado?

N&o

Problema 1:

Relato 1:

possuiuma umidade na parede da cozinha e que abriu um
buraco de grandes proporgoes.

Palavra-chave:
Infiltracdo / Umidade / Mofo

Perguntas xrespostas
P: o problema ocomre no banheiro, cozinha ou area de
servico ou ocorre em outro comodo?

R: o problema ocomre no banheiro, cozinha ou drea de

servico

o problema ocorre na parede ou no teto?

o problema ocorre na parede

o problema ocorre proximo ao registro OU proximo a
ponto hidraulico e tomeira?

problema no ponto hidraulico ou tomeira

Problema

Sistema mstalacdo hidrossanitdria

Classificacdo

quadramento Instalagio

Prazo 3 anos
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Reclamacéao 5 Problema 2:
existe uma fissura diagonal no banheiro. Ainda n&o tem nenhum Relato 2:
problema, mas pode ter no futuro existe uma fissura diagonal no banheiro. Amda
Regist ,F t Afi ' néo tem nenhum problema, mas pode terno
egistro Fotograrico futuro.
Palavra-chave:

Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede

Perguntas xrespostas
P: hasiais de umidade ?

R: semapresenca de umidade

P: o problema ocorre no piso, teto ou parede?

7~

o problema ocorre na parede

4

o problema é na parede e apresenta fissuras
ou néo tem fissuras?

R: com existéncia de fissuras

Resultado na interface
Palavra-chave:
Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede

Problema fissuras de formato diferente de mapeadas.

Problema: horizontal na interface com a laje e a 45°
fissuras de formato diferente de mapeadas, horizontal na proximo a esquadria

interface com alaje e a 45° préximo & esquadria

Sistema: Sistema revestimento de parede
revestimento de parede Classificagdo fissura ou rachadura nas paredes
Classificacéo: Enquadramento integridade (estrtura)

fissura ou rachadura nas paredes

Enquadramento para prazo de garantia Prazo 5 anos

integridade (estrutura)

Prazo (anos)

5

Andlise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Sim

O resultado foi adequado?

Nao
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Reclamacao 6 Problema 1:
tem umidade na parede do banheiro Relato 1:
Registro Fotografico

-

tem umidade na parede do banheiro

Palavra-chave:
Infiltracdo / Umidade / Mofo

Perguntas x respostas
P: oproblema ocorre no banheiro, cozinha ou drea de
servico ou ocorre em outro comodo?

R: o problema ocorre no banheiro, cozmha ou drea de

servico
P:

o problema ocorre na parede ou no teto?
R:

o problema ocorre na parede
P:

o problema ocorre préximo ao registro OU préximo a
| ponto hidraulico e torneira?
Resultado na interface
Palavra-chave: K

- o problema no ponto hidraulico ou torneira

Infiltrag&o / Umidade / Mofo

Problema: Problema

Sistema:

instalaco hidrossanitaria

Classificagéo: Sistema instalacdo hidrossanitdria
. Classificagdo

Enquadramento para prazo de garantia

Instalac&o guadramento Instalagdo

Prazo (anos) Prazo 3 anos

3

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Sim

O resultado foi adequado?

Nao

Desenvolvimento de uma ferramenta de verificagdo de prazos de garantia de manifestagdes patologicas
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Reclamacgéao 7

problema no marco da porta que tem uma fresta enorme. Em
resumo, foi mal feito.

Reaistro Fotoarafico

W

Resultado na interface
Palavra-chave:
Esquadrias / Fechaduras / Port&o (instalac&o ou reparo) / Porta /
Janela
Problema:
Questionario interrompido.
Sistema:

0
Classificagao:

0
Enquadramento para prazo de garantia

Prazo (anos)

0

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Nao

O resultado foi adequado?

Questionario interrompido

155

Problema 1:

Relato 1:

problema no marco da porta que tem uma fresta enome.
Em resumo, foimal feito.

Palavrachave:

Esquadrias / Fechaduras / Portéo (instalagdo ou reparo)/
Porta / Janela

Perguntas xrespostas

O problema ocorre em porta ou janela?

o problema ocorre na porta

P: o problema é funcionamento da porta, fixagdo da
porta ou elemento dela ou parte em madeira quebrado
?

fixacdo da porta ou elemento

o marco da porta solto ou a folha da porta solta?

Moradornéo soube responder.

LohE s Questionario mterrompido.

Bernardo Leonardi Teixeira (bernardoleonardi@gmail.com) — Dissertacdo de Mestrado, PPGCI, 2019


mailto:bernardoleonardi@gmail.com

Reclamacédo 8
a parede fica umida e descasca a tinta. Ja repintei e o problema
continua acontecendo. O problema é no quarto de casal.
Registro Fotografico

—

Resultado na interface

Palavrachave:

Infiltrag&o / Umidade / Mofo

Problema:

sinais de umidade em parede na proximidade da janela, com
infitragc&o atraves da interface janela/parede com aumento do
manchamento em periodo de chuva

156

P:

R:

Problema

Sistema:

esquadrias (janelas)
Classificagao:
infiltrac&o pela janela

Sistema

Classificacdo

gquadramento

Prazo

Problema 1:

Relato 1:

aparede fica umida e descascaa tinta. Jd repinteie o
problema continua acontecendo. O problema é no quarto
de casal.

Palavra-chave:
Infiltracdo / Umidade / Mofo

Perguntas xrespostas

o problema ocome no banheiro, cozinha ou areade
servigo ou ocorre em outro comodo?

o problema ocorre em outro cdmodo

a parede com problema faz divisa com ponto
hidrdulico em banheiro, cozinha ou area de servigo,
ou é parede externa, ou é outra parede?

o problema é em parede extema

o problema ocorre nas janelas ou proximo a elas?

sim. o problema ocorre na janela ou proximo

sinais de umidade em parede na proximidade da
janela, com infiltracdo atrdves da mterface
janela/parede com aumento do manchamento em
periodo de chuva

esquadrias (janelas)

infiltracdo pela janela

estanqueidade de fachadas

3 anos

Enquadramento para prazo de garantia
estanqueidade de fachadas

Prazo (anos)

3

Andlise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Sim

O resultado foi adequado?

Sim
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Reclamacgao 9

ocorre um alagamento quando entope a tubulac&o de esgoto. A

agua verte pelo ralo.
Registro Fotografico

157

Resultado na interface
Palavra-chave:
Instalac&o Hidraulica / Torneira / Vaso sanitario / Pia/
Vazamentos / Tanque / Lavatorio
Problema:
0
Sistema:
0
Classificacgao:
0
Enquadramento para prazo de garantia
0
Prazo (anos)
0
Analise da interface
Interface entregou o prazo de garantia?
N&o
O resultado foi adequado?
Questionario interrompido

Problema 2:

Relato 2:

ocorre um alagamento quando entope a
tubulacdo de esgoto. A dgua verte pelo ralo.

Palavra-chave:

Instalagdo Hidraulica / Tomeira / Vaso sanitério /
Pia / Vazamentos / Tanque / Lavatorio

Perguntas xrespostas

P: O problema apresenta sinais de umidade?

R: 0

Problema Questionario mterrompido.

Sistema 0
Classificacdo 0
Enquadramento 0

Prazo 0 entrega chaves

Bernardo Leonardi Teixeira (bernardoleonardi@gmail.com) — Dissertacdo de Mestrado, PPGCI, 2019


mailto:bernardoleonardi@gmail.com

158

Reclamacgao 10 Problema 1:

possui uma rachadura. Foi mal feito pela construtora. Relato 1:
Registro Fotografico possuiuma rachadura. Foimal feito pela construtora.

Fissura na interface de viga com lgje na circulacao
Palavra-chave:

Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede

J‘f@
4)6\ Perguntas xrespostas
%, o .
20 h4 sinais de umidade ?
A‘O)
OG‘ R: .
a‘}}qk sem a presenca de umidade
7
CO P:
o problema ocorre no piso, teto ou parede?
R:
o problema ocorre no teto
P:
o problema ocorre no banheiro, cozmha ou area de
servigo OU ocorre em sala, circulagéo e quartos?
Resultado na interface
Palavrachave: iE ]
Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede o problema ocore na sa, circulagio e quartos
Problema:
. - - -~ Problema
fissuras diversas (necessario anélise de especialista)
Sistema: fissuras diversas (necessdrio andlise de especialista)

revestimento de teto

Classificagao:

fissura ou rachadura no teto
Enquadramento para prazo de garantia
fissuras na laje de concreto armado
Prazo (anos)

5

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Sim

O resultado foi adequado?

Sim

Sistema revestimento de teto

Classificacdo fissura ou rachadurano teto

gquadramento fissuras na laje de concreto armado
Prazo 5
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Reclamagao 11
tem um problema embaixo da minha janela. Acho que foi mal feito
pois a tinta esta estragada.

Registro Fotografico

Resultado na interface

Palavra-chave:

Esquadrias / Fechaduras / Portéo (instalag&o ou reparo) / Porta /
Janela

Problema:

Questionario interrompido.

Sistema:
0
Classificagao:
0

159

Problema 1:

Relato 1:

tem um problema embaixo daminha janela. Acho que foi
mal feito pois a tinta esta estragada.

Palavra-chave:

Esquadrias / Fechaduras / Portdo (instalagdo ou reparo) /
Porta /Janela

Perguntas xrespostas

O problema ocoire em porta ou janela?
o problema ocorre na janela

o problema ocorre associado a presenca de umidade
(na janela ou proximidades)?

ndo hd umidade

Problema

Questionario mterrompido.

Sistema 0

Classificacdo 0

gquadramento 0

Prazo 0

Enquadramento para prazo de garantia
0

Prazo (anos)

0

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?

N&o

O resultado foi adequado?

Questionario interrompido
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Reclamacao 12
as janela estd amassada. Parece material usado.
Registro Fotografico
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Problema 1:
Relato 1:
as janela esta amassada. Parece materialusado.

Palavra-chave:

Esquadrias / Fechaduras / Portédo (instalacfo ou reparo) /
Porta / Janela

Perguntas x respostas

O problema ocoire em porta ou janela?
o problema ocormre na janela

o problema ocorre associado a presenca de umidade
(na janela ou proximidades)?

néo hd umidade
o problema é dificuldade de abertura ou fechamento,

problemas com os vidros, problemas na fixagéo da
janela ou pecas metdlicas da janela tortas ?

Resultado na interface

Palavra-chave:

Esquadrias / Fechaduras / Port&o (instalac&o ou reparo) / Porta /
Janela

Problema:

pecas metalicas tortas, componentes soltos ou empenados
Sistema:

esquadrias (janelas)

Classificagao:

janela torta/cedendo/elemento quebrado

Enquadramento para prazo de garantia

perfil de aluminio

Prazo (anos)

5

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?

Sim

O resultado foi adequado?

Sim

pecas metdlicas tortas

Problema

pecas metdlicas tortas, componentes soltos ou

empenados

Sistema esquadrias (janelas)

Classificac@io janelatorta/cedendo/elemento quebrado

gquadramento perfil de aluminio

Prazo 5
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Reclamagao 13 Problema 2:

rachadura onde foi instalado o marco da porta. E uma rachadura Relato 2: :
no piso rachadura onde foiinstalado o marco da porta. E

Registro Fotografico

uma rachadura no piso.

Palavra-chave:

Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco /
Piso / Ceramica / Azulejo

Perguntas xrespostas

P: o problema apresenta smais de umidade?

R: sema presenca de umidade

P: o problema ocome no piso ou na parede?

R: problema ocorre no piso

P: o problema é funcionamento da porta,
fixacdo da porta ou elemento dela ou parte
em madeira quebrado ?

Resultado na interface N’
Palavrachave:
Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco / Piso/ Cerdmicd Problema Questionario interrompido.
/ Azulejo
Problema:
Questionario interrompido.
Sistema: Sistema 0
0 Classificacdo 0
Classificagio: Enquadramento 0
0
Enquadramento para prazo de garantia Prazo 0
0
Prazo (anos)
0

Andlise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Néo

O resultado foi adequado?

Questionario interrompido
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Reclamagdo 14
a porta do banheiro raspa no piso. Tenho que levantar a porta
quando quero fechar.

Registro Fotografico

Resultado na interface

Palavra-chave:

Esquadrias / Fechaduras / Portéo (instalac&o ou reparo) / Porta /
Janela

Problema:
falha na funcionamento da porta, o que causa dificuldade na
abertura e fechamento da porta

Sistema:

esquadrias (portas)

Classificagao:

n&o funcionamento da porta
Enquadramento para prazo de garantia
funcionamento (ferragens em geral)
Prazo (anos)

1

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Sim

O resultado foi adequado?

Sim
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Problema 3:
Relato 3:

a porta do banheiro raspa no piso. Tenho que levantar a porta
quando quero fechar.

Palavra-chave:

Esquadiias / Fechaduras / Portdo (instalagdo ou reparo) / Porta /

Janela

Perguntas xrespostas

P:

R:

Problema

Sistema

Classificagdo

Enquadramento

Prazo

O problema ocoire em porta ou janela?

o problema oco1re na porta

o problema é funcionamento da porta, fixacdo da
poita ou elemento dela ou parte em madeira

: quebrado ?

funcionamento da porta

o problema ocorre na fechadura, dobradica, macaneta
ou regulagem da porta OU empenamento da porta de
madeira?

problema na fechadura, dobradica e maganetas ou
regulagem da porta

falha na funcionamento da porta, o que causa
dificuldade na abertura e fechamento da porta

esquadrias (portas)
n#o funcionamento da porta

funcionamento (ferragens em geral)

1 ano
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Reclamacéo 15 Problema 1:
ceramica do banheiro esta quebrada. O problema existe desde Relato 1:
que me moro aqui. cerdmica do banheiro estd quebrada. O problema existe

desde que me moro aqui

Palavra-chave:

Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco / Piso /
Ceramica / A zulejo

Perguntas xrespostas

o problema apresenta sinais de umidade?

sem a presenca de umidade

o problema ocorre no piso ou na parede?

problema ocorre na parede

Resultado na interface
Palavra-chave:
Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco / Piso/ Ceramica |  poobiema

[ Azulejo
Questionario interrompido.

Problema:
Questionario interrompido.
Sistema: Sistema 0

0 Classificagao 0
Classificagao:

0 quadramento 0
Enquadramento para prazo de garantia Prazo 0 i

0
Prazo (anos)
0

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Né&o

O resultado foi adequado?

Questionario interrompido

Bernardo Leonardi Teixeira (bernardoleonardi@gmail.com) — Dissertacdo de Mestrado, PPGCI, 2019


mailto:bernardoleonardi@gmail.com

164

Reclamacao 16 Problema 1:
a porta de entrada esta cedendo. Relato L:
Reaistro Fotoqrafico aporta de entrada esta cedendo.

Palavra-chave:

Esquadrias / Fechaduras / Portdo (instalacéo ou reparo) /
Porta / Janela

Perguntas xrespostas

O problema ocoire em porta ou janela?

o problema ocorre na porta

P: o problema € funcionamento da porta, fixacdo da

porta ou elemento dela ou parte em madeira quebrado
5

R:
fixacdo da porta ou elemento
P:
o marco da porta solto ou a folha da porta solta?
Resultado na interface R
Palavra-chave: " marco da porta estd solto, nchisive comrisco de
Esquadrias / Fechaduras / Portao (instalag&o ou reparo) / Porta / desprendimento
Janela Problema
Problema: . problema na fixacdo da folha da porta ao marco
problema na fixac&o da folha da porta ao marco
Sistema:
esquadrias (portas) Sistema esquadrias (portas)
Classificagao: Classificacdo porta empenada/cedendo/elemento quebrado
porta empenada/cedendo/elemento quebrado
Enquadramento para prazo de garantia quadramento fixacio
ﬂxagéo Prazo 1 ano
Prazo (anos)
1

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Sim

O resultado foi adequado?

Nao
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Reclamacgao 17

rachadura que conforme o tempo vdo aumentando. Algumas sdo

estdo bem visives e outras s&o pequenas

Registro Fotografico

165

Problema 1:

Relato 1:

rachadura que conforme o tempo vao aumentando.
Algumas sdo estdo bem visives e outras sdo pequenas

Palavra-chave:
Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede
Perguntas xrespostas

ha sinais de umidade ?

sem a presenca de umidade

o problema ocorre no piso, teto ou parede?

o problema ocorre na parede

o problema é na parede e apresenta fissuras ou ndo
tem fissuras?

Resultado na interface

Palavra-chave:

Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria/ Parede
Problema:

fissuras de formato diferente de mapeadas, horizontal na
interface com alaje e a 45° préximo a esquadria

Sistema:

revestimento de parede

Classificacao:

fissura ou rachadura nas paredes
Enquadramento para prazo de garantia
integridade (estrutura)

Prazo (anos)

5

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Sim

O resultado foi adequado?

Sim

com existéncia de fissuras
Problema

fissuras de formato diferente de mapeadas, horizontal
na interface com a laje e a 45° proximo a esquadria

Sitema revestimento de parede

Classificagéio fissura ou rachaduranas paredes

quadramento integridade (estrutura)
Prazo 5 anos
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Reclamagao 18
rachadura na parede da janela. E cada vez fica mais larga.

Resultado na interface

Palavra-chave:

Esquadrias / Fechaduras / Portéo (instalac&o ou reparo) / Porta /
Janela

Problema:

sinais de umidade em parede na proximidade da janela, com
infiltrag&o através de fissuras préximas as esquadrias, com
aumento do manchamento em periodo de chuva

Sistema:
0
Classificagao:
0

Problema 2:

Relato 2:

rachadura na parede da janela. E cada vez fica
mais larga. Quando chove gerauma bolhana
tinta e acaba descascando.

Palavra-chave:

Esquadrias / Fechaduras / Portdo (instalacdo ou
reparo) / Porta / Janela
Perguntas xrespostas

B:

R:

Problema

Sistema
Classificagdo
Enquadramento

Prazo

O problema ocormre em porta ou janela?

o problema ocorre na janela

o problema ocorre associado 4 presenca de
umidade (na janela ou proximidades)?

associado & presenca de umidade

o problema ocorre na janela ou nas
proximidades ?

problema ocorre nas proximidades

sinais de umidade em parede na proximidade
dajanela, com infiltracdo através de fissuras
proximas as esquadrias, com aumento do
manchamento em periodo de chuva

0
0

integridade (estrutura)

S

Enquadramento para prazo de garantia
0

Prazo (anos)

5

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?

Sim

O resultado foi adequado?

Sim
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Reclamacgao 19
existe um problema no reboco. Foi mal feito. Acredito que foimal
feito.

Registro Fotografico

Resultado na interface
Palavra-chave:

Acabamento / Pintura/ Revestimento / Reboco / Piso/ Cerdmica Problema
/ Azulejo

Problema:
fissuras de formato diferente de mapeadas, horizontal na

interface com alaje e a 45° proximo a esquadria RSt

i Classificacdo
Sistema: 5

revestimento de parede

. ~ quadramento
Classificagao:

Prazo

Problema 1:

Relato 1:

existe um problema no reboco. Foi mal feito. Acredito que
foimal feito.

Palavra-chave:

Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco / Piso /
Ceramica / Azulejo

Perguntas x respostas

o problema apresenta sinais de umidade?

sem a presen¢a de umidade

o problema ocorre no piso ou na parede?

problema ocorre na parede

o revestimento esta camdo ou apresenta fissuras?

revestimento apresenta fissuras

fissuras de formato diferente de mapeadas, horizontal
na interface com a laje e a 45° préximo 4 esquadria

revestimento de parede

fissura ou rachadura nas paredes

integridade (estrutura)
5 anos

fissura ou rachadura nas paredes
Enquadramento para prazo de garantia
integridade (estrutura)

Prazo (anos)

5

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Sim

O resultado foi adequado?

Sim
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Reclamagao 20
possui umidade na janela do quarto
Registro Fotografico

Resultado na interface

Palavra-chave:

Esquadrias / Fechaduras / Portéo (instalacao ou reparo) / Porta /
Janela

Problema:

sinais de umidade em parede na proximidade da janela, com
infiltrac&o atraves da interface janela/parede com aumento do
manchamento em periodo de chuva

Sistema:

esquadrias (janelas)

Classificagao:

infiltrac&o pela janela

Enquadramento para prazo de garantia
infiltrac&o pela janela

Prazo (anos)

3

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Sim

O resultado foi adequado?

Nao
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Problema 2:
Relato 2:
possuiumidade na janela do quarto

Palavra-chave:
Esquadrias / Fechaduras / Portdo (instalacdo ou

reparo) / Porta / Janela
Perguntas xrespostas

P:

R:

P:

Problema

Sistema
Classificacdo

Enquadramento

Prazo

O problema ocorre em porta ou janela?
o problema ocomre na janela

o problema ocorre associado a presenca de
umidade (na janela ou proximidades)?

associado & presenca de umidade

o problema ocorre na janela ou nas
proximidades ?

problema ocorre nas proximidades

sinais de umidade em parede na proximidade
da janela, com mfiltracdo atraves da interface
esquadrias (janelas)

infiltracdo pelajanela

estanqueidade de fachadas

3 entrega chaves

Desenvolvimento de uma ferramenta de verificagdo de prazos de garantia de manifestagdes patologicas

reclamadas em habitagdo de interesse social



169

Reclamagao 21 Problema 1:
possui uma rachadura no meu banheiro Relato 1:
Registro Fotografico possuiuma rachadura no meu banheiro
Palavra-chave:
Fissura / Trinca / Rachadura / A lvenaria / Parede
Perguntas xrespostas
ha sinais de umidade ?
R: .
sem a presenca de umidade
P:
o problema ocorre no piso, teto ou parede?
i R:
E o problema ocorre na parede
b P:
: o problema é na parede e apresenta fissuras ou néo
f | % tem fissuras?
i | =
Resultado na interface : .
Palavra<chave: com existéncia de fissuras
Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede _ -
P: as fissuras tem formatos de mapa ou tem formato
Problema: diversa?
fissuras mapeadas com som cavo a percusséo R:
Sistema: fissuras com formato de mapa
revestimento de parede P: ao serpercussionados (batidinhas) existe som cavo
Classificagao: (som de dco)?
fissura ou rachadura nas paredes R: fissuras em forma de mapa com som cavo (6co)
Enql':'ad_rame nto pe.ira prazo de garantia Problema fissuras mapeadas com som cavo a percussao
aderéncia do revestimento e componentes
Prazo (anos) Sistema revestimento de parede
5 Classificacdo fissura ou rachaduranas paredes
Analise da interface
Interface entregou o prazo de garantia? gquadramento aderéncia do revestimento e componentes
Sim Prazo 5 anos

O resultado foi adequado?
Sim
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Reclamacao 22 Problema 2:
tem uma rachadura na parede do quarto. Relato 2:
Registro Fotografico tem uma rachadura na parede do quarto.

Palavra-chave:
Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede

Perguntas xrespostas
P: hasinais de umidade ?

R: sema presenca de umidade

P: o problema ocomre no piso, teto ou parede?

R: o problema ocomre na parede

P: o problema é na parede e apresenta fissuras
ou ndo tem fissuras?

' . R: isténcia de fi
Resultado na interface com existencia de lissuras

Palavra-chave:

Fissura / Trinca / Rachadura / Alvenaria / Parede _
P: as fissuras tem formatos de mapa ou tem

Problema: . i formato diverso?

ﬁssuras de form at_o diferente de_m apeadas, ho_rlzontal na R: | sem formato de mapa (formato diverso)
interface com alaje e a 45° proximo & esquadria

Sistema: P: 0

revestimento de parede

Classificacao: R: 0

fissura ou rachadura nas paredes Problema fissuras de formato diferente de mapeadas,

Enquadramento para prazo de garantia . horizontal na interface com a laje ¢ a 45
Sistema revestimento de parede

fissura ou rachadura nas paredes

Prazo (anos) . i
5 Enquadramento integridade (estrutura)

Classificacdo fissura ou rachadura nas paredes

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Sim

O resultado foi adequado?

Sim

Prazo 5 anos

Desenvolvimento de uma ferramenta de verificagdo de prazos de garantia de manifestagdes patologicas
reclamadas em habitagdo de interesse social
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Reclamagio 23 Problema 1:
tem um problema de vedac&o na volta do banheiro e desce agua
para o apartamento de baixo quando lavo o banheiro. Deveria ter
sido mais bem feito.

Relato 1:

tem um problema de vedacéo na volta do banheiro e desce
dgua para o apartamento de baixo quando lavo o
banheiro. Deveria ter sido mais bem feito.

Palavrachave:
Infiltracio / Umidade / Mofo

Perguntas xrespostas
P: o problema ocome no banheiro, cozinha ou drea de
servigo ou ocorre em outro comodo?

R: o problema ocoire no banheiro, cozinha ou area de

servico
P:
o problema ocorre na parede ou no teto?
R:
o problema ocorre no teto
P:
o apartamento se localiza no ultimo andar?
R:
nao. apartamento néo é no ultimo andar
Resultado na interface ) P: hésinais de vazamento em tubulagfo, caixa sifonada
Palavra-chave: ou ralo em apartamento de andar superior?
~ . R:
Infiltrac&o / Umidade / Mofo néo.néo é possivel observar
Problema: »
falha na estanqueidade em piso de pavimento superior T 0
Slste;'_na. ot R
reves Im en ? e eto Problema falhana estanqueidade em piso de pavimento
Classificacéo: superior

infiltracdo no teto

Enquadramento para prazo de garantia
estanqueidade (pisos em areas molhadas)
Prazo (anos)

3

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?
Sim

O resultado foi adequado?

Nao

Sistema revestimento de teto

Classificacéo infiltragdo no teto

guadramento estanqueidade (pisos em dreas mohadas)

Prazo 3 anos
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Reclamagao 24
piso esta danificado, algumas ceramicas estio trincadas.
Registro Fotografico
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Resultado na interface

Palavra-chave:

Acabamento / Pintura/ Revestimento / Reboco / Piso/ Cerdmica
[ Azulejo

Problema:

fissuracéo de pec¢as do piso cerdmico, sem desprendimento de
pecas

Sistema:

revestimento de piso

Classificagao (Brito 2009):

piso rachado/quebrado ou faltando
Enquadramento para prazo de garantia
Revestimento solto, gretado, desgaste excessivo
Prazo (anos)

2

Analise da interface

Interface entregou o prazo de garantia?

Sim

O resultado foi adequado?

Sim

Problema 2:

Relato 2:

piso estd danificado, algumas cerdmicas estio
trincadas.

Palavra-chave:

Acabamento / Pintura / Revestimento / Reboco /
Piso / Cerdmica / Azulejo

Perguntas xrespostas

P: o problema apresenta sinais de umidade?

R: sema presenca de umidade

P: o problema ocorre no piso ou na parede?

R: problema ocormre na parede

P: o problema ocorre no piso ou na parede?

R: problema ocome na parede

P: o revestimento estd caindo on apresenta
fissuras?
R: revestimento apresenta fissuras

P: o problema apresenta sinais de umidade?

R: sema presenca de umidade

P: o problema ocome no piso ou na parede?

R: problema ocome no piso

P: o problema é desnivelno piso, peca que
fissuron/trincou e se soltou ou falhano
rejunte?

R: problema em peca cerdmica (pecas
fissuradas ou que se soltaram ou faltantes

P: hé pecas fissuradas ou pecas faltantes e
soltas?

R: héa pecas cerimicas fissuradas

Problema fissuracdo de pecas do piso cermico, sem
desprendimento de pecas
Sistema revestimento de piso

Classificacdo piso rachado/quebrado ou faltando

Enquadramento Revestimento solto, gretado, desgaste

excessivo

Prazo 2 anos

Desenvolvimento de uma ferramenta de verificagdo de prazos de garantia de manifestagdes patologicas

reclamadas em habitagdo de interesse social



