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RESUMO

O trabalho apresenta um levantamento das reclamacdes dos consumidores de cinco
industrias de placas de revestimentos ceramicos, processadas por via seca e via
Umida. Muitos dos atendimentos de assisténcia técnica e reclamacdes de
consumidores finais em relacéo as placas de revestimentos fabricadas por indastrias
ceramicas sao causados pela falta de conhecimento do produto adquirido. Muitas
vezes ndo é de conhecimento do consumidor os padrdes adotados pela empresa,
baseados em normas que certificam o produto. Com avanco tecnoldgico e com o
codigo de defesa ao consumidor acabaram ocorrendo maiores exigéncias e, com
isso, aumento na procura de canais para reclamacodes e resolucées dos problemas.
A metodologia empregada consistiu na observacdo da peca e coleta de dados,
levantamento e comprovacao de hipotese, determinacao de causas, acao corretiva e
controle preventivo. O estudo foi conduzido com base em pecas aplicadas e o
levantamento estatistico realizado apresenta os principais defeitos listados. Apoés
levantamento dos defeitos foi realizado estudo técnico para identificacdo da causa
provavel para cada defeito apresentado. Apds os levantamentos foram apresentadas
algumas solugdes para a corre¢céo dos defeitos.

Palavras-chave: revestimentos, defeitos, assisténcia técnica
Introducéo
O Brasil € o segundo maior produtor mundial de Revestimento Ceramico,

ficando atras apenas de China e é o quinto maior exportador mundial, ficando atras

da China, Italia, Espanha e Turquia. Em 2008, foram produzidos 713,4 milhdes de
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metros quadrados de revestimentos ceramicos, entre pisos e azulejos, ja em 2011
foram produzidos 844,3 milhdes de metros quadrados de revestimentos ceramicos,
entre pisos e azulejo. Do total produzido, foram vendidos no mercado interno 828,9
milhdes de metros quadrados. No mercado de Revestimentos com Placas
Ceramicas o consumidor leva ao conhecimento do SAC alguns tipos de reclamacdes
do produto adquirido. Muitas vezes ndo é do conhecimento do consumidor 0s
padrées adotados pela empresa, com normas que certificam o produto. Com
avanco tecnolégico e com o codigo de defesa ao consumidor acabaram ocorrendo
maiores exigéncias, com consequente aumento da procura por de canais de
reclamacéo para obtencdo de seus direitos. O estudo de defeitos em revestimentos
ceramicos tem sido alvo de muitos trabalhos. O emprego de uma metodologia de
atendimento da reclamacéo do consumidor de facil aplicacdo € imprescindivel para a
identificagdo da origem dos defeitos com rapidez e exatiddo. A metodologia
empregada consiste na observacdo da peca e coleta de dados, levantamento e
comprovacdo de hipétese, determinacdo de causas, acdo corretiva e controle

preventivo.
Levantamento de reclamacdes

Foi realizado levantamento das reclamacdes feitas para cinco empresas do
setor de revestimentos ceramicos. O grafico da figura 1 apresenta os resultados da
pesquisa.
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Figura 1 — Distribuicdo das reclamacdes das industrias de revestimentos
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Pode-se observar que 50% dos problemas citados pelos clientes refere-se ao
erro de aplicacdo do material. Muitas vezes o cliente procura um material de alta
qualidade, mas quer economizar nos custos de mao-de-obra. A contratacdo de mao-
de-obra ndo especializada pode comprometer todo o projeto de instalacdo. No

entanto, 5% das reclamacdes referiam-se a falhas no processo de fabricacgéo.

Foi realizado levantamento para obtencdo das reclamacdes feitas a cada uma
das cinco fabricas pesquisadas. O gréafico da figura 2 apresenta os resultados
apurados.
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Figura 2 — Levantamento das reclamag®@es de 5 fabrica de revestimentos cerdmicos

No levantamento feito nas 5 fabricas de revestimentos ceramicos detectou-se
que o maior indice de reclamacgbes refere-se a diferenca de tonalidade e, em
segundo lugar, o empeno. Uma estratificacdo dos graficos para cada uma das fab
ricas mostrou que na fabrica 1 o maior indice de reclamacgdes refere-se a diferenca
de tonalidade, seguido pelo defeito com empeno e por trincas nos produtos. Na
fabrica 2 também o maior indice de reclamacdes € a diferenca de tonalidade. Ja na
fabrica 3 observou-se que o maior indice de reclamacdes é com relacdo a manchas.
Na fabrica 4 observou-se um indice elevado de empeno. Na fabrica 5 o maior indice

de reclamac6es foi, também, a diferenca de tonalidade
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Apresentacao dos defeitos e solugdes

Bolhas

O defeito consiste na presenca de um pequeno furo circular na superficie do
esmalte com uma leve depressdo. A causa que determina o defeito deve ser
pesquisada no suporte, e em particular, na presenca de um componente
contaminante instavel que se decompfe durante a queima, liberando gas e
aumentando o préprio volume (exemplo hidroxido, carbonato, substancia organica,
...). No processo de fabricacéo isso pode ser devido a bolhas em suspensdo em
funcdo da agitacdo da suspensdao, ar retido entre as particulas de esmalte quando
ainda cra, desgaseificacdo procedente da base, decomposicdo de elementos
contaminantes do esmalte, decomposicdo de componentes presentes na base ou
decomposicédo ou combustao de aditivos de natureza organica. Para evitar esse tipo
de contaminante, deve-se verificar a eventual presenca de contaminantes na massa
e em cada matéria-prima utilizada. Proceder a um peneiramente mais eficaz e/ou
aumentar o grau de moagem dos componentes pode reduzir o aparecimento do
defeito bolha. A figura 3 apresenta este tipo de defeito em produto aplicado no

cliente.

Figura 3 — Defeito bolha em revestimento ceramico

Corte irregular
A figura 4 apresenta um exemplo de problemas com corte da peca na

instalacao.
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Figura 4 — Irregularidade no corte da pega

A irregularidade no corte estd associada ao surgimento de trincas no produto
acabado. Estas trincas sé@o devidas a falhas durante o processo de prensagem e na
saida do forno, quando as pessoas sofrem choque térmico. Um controle mais

rigoroso na saida das pecas do forno pode reduzir este defeito ao minimo.

Diferencas de tamanho

A variacdo de tamanho é inerente ao processo de fabricacdo dos revestimentos
ceramicos. De maneira a evitar dificuldades de assentamento e comprometimento
do efeito estético as empresas separam 0s revestimentos em 3 classes de tamanho:
P, M, e G. Desta forma, € importante conferir no recebimento se em todas as
embalagens, de um mesmo produto, o tamanho é o mesmo. A figura 5 apresenta

esse defeito.
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Figura 5 — Irregularidade no tamnho das pecas de um mesmo lote

Diferenca de tonalidade

Embora ndo seja o principal causador da variacdo da tonalidade dos
revestimentos ceramicos, a queima pode contribuir de maneira significativa para o
seu agravamento ou controle. E notério que as varia¢des advindas desta etapa do
processo sdo consequéncia direta de “ajustes” feitos durante a queima, visando
solucionar problemas anteriormente adquiridos. Desta forma, o padrdo de
temperatura é desprezado para corrigir tamanho, o ciclo de queima é reduzido em
favor da economia ou perdas de producdo, a curva de queima € alterada para
reduzir o consumo energético. Se a decisdo for por produtos com qualidade, com
maiores lotes dentro de uma mesma tonalidade, o respeito aos padrbes é
imprescindivel, sendo principalmente observados o perfil de temperatura (curva de
gueima); perfil de pressao interna; composicdo da atmosfera do forno e o ciclo de
Queima.

As reclamacfes de diferenca de tonalidade s&o geradas por alguns fatores:
diferenca de tonalidade por meio de placas diferentes dentro da mesma embalagem,
por mistura de lotes entregues pelo lojista ao consumidor e por compras de
complementos para término do assentamento sem conferéncia do lote utilizado. A

figura 6 e 7 apresenta o problema em lote instalado.
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Figura 6 — Defeito tonalidade em obra realizada

Figura 6 — Defeito tonalidade em obra realizada

Empeno
O gretamento e o empenamento sdo os defeitos mais importantes dos

revestimentos ceramicos provocados pela falta de acordo entre as expansdes
térmicas do vidrado e suporte. O empenamento é conseqiéncia das diferencas de
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retracdo entre o vidrado e a massa utilizada na confeccao da peca. Embora o acordo
massa-vidrado possa ser estimado em funcdo dos coeficientes de dilatacdo térmica
linear do suporte e do vidrado, a pratica demonstra que o fenbmeno néo € téao
simples como pode parecer a principio, pois durante a queima o vidrado reage de
forma seletiva com a massa ceramica, formando uma interface (zona intermediaria)
entre os dois materiais que pode afetar consideravelmente as tensdes que se
desenvolvem entre o vidrado e o suporte. Estas transformacdes alteram as
propriedades mecanicas e térmicas do vidrado e da massa, alterando as tensdes
entre 0 conjunto esmalte e massa, ocasionando os empenos. NoO processo de
fabricacdo, isso também pode ser devido ao processo de esmaltacdo e densidade
do esmalte. A absorcédo de agua pelo corpo da placa pode provocar um aumento do
volume (inchamento) e, portanto, o encurvamento com deformacdes plasticas
permanentes, o qual deve ser compensado na queima. Caso contrario, ocorrerao

defeitos de empeno (planaridade). A figura 8 apresenta uma amostra do defeito.

Figura 8 — Placas ceramicas com empeno

Lascamento
Da mesma forma como descrito no estudo do empeno, durante o processo de

gueima, os diferentes componentes do produto (massa, engobe e esmalte) sofrem
alteracdes em suas dimensdes, na medida em que ocorre aumento ou reducdo de
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temperatura. Se estes componentes ndo apresentarem expansdo ou retracdo
compativeis, as pecas podem apresentar defeitos como empenamento (concavos ou
convexos), gretamento e lascamento. Independente do engobe utilizado, 0 aumento
da espessura das camadas de engobe e esmalte tende a reduzir a intensidade do
empenamento da peca bem como sua tendéncia ao lascamento, em razdo do
aumento da rigidez proporcionado a mesma. A figura 9 apresenta o defeito empeca
aplicada.

Figura 9 — Placa ceramica aplicada com o defeito lascamento

Marca d"agua

O fendmeno marca d’agua, comumente conhecido como mancha, € um
problema tipico da industria brasileira de revestimentos ceramicos, caracterizado por
apresentar variacdo na tonalidade da superficie esmaltada da peca ceramica
quando em contato com a agua. O engobe € utilizado entre outros motivos para
suavizar o fendmeno marca d’agua. Estudos realizados pelo Centro Ceramico do
Brasil — CCB demonstraram que os produtos produzidos por via seca, em sua
maioria fabricada no Pélo Ceramico de Santa Gertrudes/Cordeirépolis,

apresentaram uma grande evolucdo das propriedades técnicas nos ultimos anos,
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tais como diminuicdo de absorcdo de agua, aumento de propriedades mecanicas,
boa resisténcia ao atagque quimico, entre outros. Estes mesmos estudos
demonstraram que, embora os produtos produzidos apresentassem uma melhora
significativa da qualidade, ainda existe uma patologia muito frequente nestas
tipologias de produtos que pode colocar em risco toda a evolugdo tecnoldgica até
entdo alcancada. Esta patologia refere-se a resisténcia a marca d’agua. Sua origem
estd associada a diversos fatores, dentre eles destacam-se o fato da peca ter sido
umedecida antes do assentamento, a agua oriunda da composi¢cédo da argamassa, a
exposicdo dos revestimentos ao ambiente, entre outros. Essa alteragdo na
tonalidade da superficie do revestimento ceramico pode ser permanente ou
temporaria, podendo desaparecer com a secagem e recuperando assim suas
caracteristicas originais. Este defeito pode ser observado na figura 10. Manchas por
ataque quimicos (figura 11) sdo provenientes de mau uso de produtos de limpeza
feitos pelo cliente.

Figura 10 — Defeito provocado por mancha d"agua

1993



57° Congresso Brasileiro de Ceramica
5° Congresso Iberoamericano de Ceramica
19 a 22 de maio de 2013, Natal, RN, Brasil

Figura 11 — Mancha por ataque quimico em porcelanato

Trincas

O defeito consiste em uma ou mais trincas tendencialmente perpendiculares as
bordas da placa ceramica (figura 12). E provavel que a formacdo do defeito remonte
a fase de prensegem ou aquela de secagem do suporte. No primeiro caso, isto €
devido a erradas tolerancias dos estampos ou parametros de presagem n&o
apropriados. No segundo caso, a causa deve ser pesquisada em um ciclo de
secagem muito rapido ou inadequado ao material. Algumas causas podem ser
listadas: falta de aderéncia entre esmalte-engobe-base, falta de coeséo (resisténcia
mecanica) da camada de esmalte ou excessiva viscosidade/tensdo superficial do
esmalte fundido. Algumas medidas de correcdo podem ser a verificagdo da exata
procedéncia do defeito, realizando cuidadosos controles na prensa e na saida do
secador, procedendo, entdo, a correcdo dos parametros de prensagem ou de
secagem. Outras medidas podem ser: aumentar a resisténcia mecanica da camada
de esmalte, melhorar a adesdo esmalte-engobe-base, melhorar 0 empacotamento
da camada de esmalte, evitar o excesso de moagem do esmalte, evitar gradientes
de densidade ou excessos de compactacéo da base e evitar 0 excesso de curvatura
da base crua.
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Figura 12 — Defeito trincas em revestimentos cerdmicos

CONCLUSAO

O trabalho objetivou apresentar os principais defeitos relatados pelos clientes
da industria de revestimento ceramicos. Embora 5% das reclamacfes sejam
relativas aos defeitos advindos dos processos de fabricacdo, estes podem ser

reduzidos com alguns cuidados durante o processamento.

Verificou-se que a maioria das reclamagbes € proveniente de falta de
conhecimento e méo-de-obra inadequada e sem qualificagdo. Isto se torna ainda
mais visivel na aplicacdo de porcelanatos ceramicos, produtos de maior valor
agregado e que necessitam de mao-de-obra especializada para aplicacéo. A falta
de informag&o para o consumidor no ato da compra também deve ser levado em
consideracdo, assim como a falta de treinamento para os vendedores. Isto pode ser
minimizado pelo investimento em treinamento e palestras. Outro diferencial na
venda de produtos ceramicos para uso como revestimento € o conhecimento do
rejunte e argamassa utilizados, garantindo, assim, melhor uso do produto comprado
pelo cliente.
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STUDY OF TREATMENT OF DEFECTS AND CAUSES LEADING TO CUSTOMER
COMPLAINTS OF CERAMIC TILES INDUSTRIES

Abstract

This paper presents a survey of consumer complaints of five ceramic tiles industries,
produced by both dry way and wet way process. Many of the service calls and
complaints from consumers regarding ceramic tiles manufactured are due to a lack
of knowledge of the product purchased. The consumer standards adopted by the
company, based on standards that certify the product is not known by the
consumers. With technological advancement and the code of consumer defense
there are a greater demands and increasing channels for complaints and resolutions
of problems. The methodology consisted of observing the number and data
collection, survey evidence and hypothesis, causality, corrective action and
preventive control. The study was conducted based on applied tiles and performed
statistical shows the major defects listed. Therefore technical study was conducted to
identify the probable cause for each defect. It were presented some solutions for the
correction of defects.

Keywords: coatings, defects, technical assistance
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