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A comunicacao tem papel fundamental em todos os projetos e em todas
as suas fases, a troca de informac0es e necessidades durante o ciclo de
vida de um projeto depende muito de uma comunicagdo eficaz. Quando
esta é falha, pode-se gerar grandes prejuizos para um projeto e obra,
desde o desperdicio de tempo, elevagdo dos custos até consequéncias
drasticas como o rompimento da relagdo entre cliente, arquiteto e
empreiteiro. Por este motivo, a habilidade e cuidado no gerenciamento
da comunicagdo faz com que o projeto siga de forma clara, mesmo
quando ha imprevistos e alteracdes seja no projeto ou na execucdo. Em
fungdo destas questes, este estudo aponta problemas gerados por uma
comunicacgdo inadequada na relacéo entre cliente, arquiteto, empreiteiro
e seus funcionarios durante os processos do projeto de arquitetura e
execucdo de obra de pequeno porte, sugerindo parédmetros de melhoria

com base nas boas praticas da gestdo e gerenciamentos de projetos.

1. Introducéo

Nos ultimos anos, sofremos com uma
grave crise financeira no Brasil que se reflete
no setor da construcdo civil. "O déficit
habitacional do pais, que ja era elevado,
aumentou em mais de 220 mil imdveis entre
2015 e 2017, batendo recorde." [1]. A
pesquisa realizada pela Abrainc e FGV em
2018 mostra que o déficit habitacional total
no Brasil em 2017 foi estimado em 7,77
milhdes de unidades. Com a crise econdmica,
0 poder aquisitivo da populagdo diminuiu
bastante, dificultando comprar um
apartamento maior, numa melhor localizacéo,
fazendo com gue muitas pessoas optassem em
reformar ou modificar o apartamento ou
imovel que possui. [2,3]

Fazer uma reforma na cozinha, em sala
comercial ou até mesmo, construir uma casa,
envolve sonho, custo, ideias preconcebidas
com consultas em revistas de decoracdo ou
sites na internet. Todos esses pontos e
premissas geram muitas ddvidas como:
quanto irei gastar? Quanto tempo ird durar a
obra? Como ficara a fachada? Diante desta
situacdo, surge a decisdo de contratar um
arquiteto ou escritério de arquitetura para
enfim, dar corpo ao seu desejo que é tornar a
sua obra um elemento visivel e concreto.

O arquiteto e o0 engenheiro séo
profissionais aptos para o desenvolvimento de
projetos arquitetdbnicos deste porte. A
concepcao do projeto de arquitetura passa por
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um processo em que o produto final & um
projeto detalhado ao ponto de ser executado
com o menor indice de erros, pois ao longo de
seu desenvolvimento, os provaveis problemas
foram levantados, compatibilizados e
solucionados.

No contato entre arquiteto e cliente pode
surgir uma relacdo de afinidade ou um grande
problema para ambos, vai depender da
qualidade da comunicacdo desenvolvida entre
as partes desde o primeiro contato, onde é
definido o programa de necessidades
(definicdo do escopo). Posteriormente outras
conversas, reunides e trocas de e-mails vao
surgindo em funcdo do desenvolvimento do
projeto. E quando finalizado, é iniciada a
execucdo da obra e, finalmente, a entrega da
obra.

Na fase de execucdo da obra, hd mais um
profissional envolvido, o empreiteiro, que
com sua equipe sera contratado para construir
0 que foi planejado no projeto. Durante a
obra, muitas vezes ha problemas no contato e
entendimento entre arquiteto e cliente,
arquiteto e empreiteiro e empreiteiro e
operarios que podem gerar atrasos de prazos,
aumento de custo e descontentamento entre
todas as partes envolvidas.

Este contexto retrata a importancia da
comunicagdo e seu gerenciamento, do
planejamento e gerenciamento do tempo. O
sucesso do produto final dependera da boa
gestdo desenvolvida principalmente pelo
arquiteto.

2. A Gestdo e o gerenciamento de
projetos

Um projeto surge da necessidade de
mudanca e por isso, pode-se dizer que uma
ideia com intencdo de ser concretizada pode
ser chamada de projeto.

Levando em consideracdo que todo
projeto tem principio, meio e fim, que para o
Seu sucesso €& necessario um  bom
planejamento prévio, cabe citar:

..para entender a gestdo de projetos, em
primeiro lugar é preciso saber reconhecer o
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que €é um projeto. Trata-se de um
empreendimento com objetivo bem definido,
que consome recursos e opera sob pressdes
de prazos, custos e qualidade. [4]

Os principais componentes do sucesso de
um projeto deve ser o gerenciamento o que
muitos autores e praticantes chamam de
“restrigdo tripla” — escopo, tempo e custo do
projeto — de necessidades conflitantes do
projeto. A qualidade do projeto é considerada
como uma quarta varidvel, que é afetada pelas
trés demais. Porém, em um projeto com
acompanhamento de um cliente externo, a
qualidade é definida pelo cliente. Ou seja, o
cliente final precisa ter um grau de
participacdo no processo com isso, estdo a
boa relacdo entre as partes é fundamental.

A figura 1 mostra a definicdo do sucesso
de projeto com cliente externo.

Figura 1 — Contexto do gerenciamento de projetos

Bom relacionamento
com o Cliente

Fonte: Melo [5]

3. Gerenciamento das comunicacdes

Através da comunicagdo interagimos,
trocamos e dividimos 0 que pensamos atraves
de palavras ditas ou escritas, olhares, gestos,
imagens, desenhos etc. A comunicagdo €
fundamental para as relagcbes familiares,
trabalho, sociais e € através dela que damos
sentido as emoc0es e sentimentos.

E inevitavel entender que a utilizacdo da
comunicacdo de forma correta e responsavel
colabora bastante para que uma equipe
produza  eficientemente, com  etapas
desenvolvidas e realizadas de maneira
coerente.
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O gerenciamento das Comunicagdes nos
projetos tem como objetivo garantir que as
informacGes do projeto sejam obtidas,
geradas, armazenadas e enviadas para todos
0s seus participantes. [6]

Projetos sd@o realizados por pessoas, que se
valem da comunicacdo para compreender
como devem realizar tarefas e cumprir 0s
objetivos estabelecidos. Assim, a
comunicacdo utiliza recursos de troca e
partilha capazes de promover a compreenséo
mutua, elemento essencial no gerenciamento
de qualquer empreendimento. [7]

Podemos dizer que o0s principais
componentes da comuni¢do sdo: emissor,
aquele que emite uma mensagem ao receptor.
Mensagem é o contetdo a ser transmitido. A
codificacdo é o significado da mensagem ou
ideia. O canal de comunicacdo é o meio de
difusdo da mensagem. Receptor é aquele que
recebe a informacdo e a interpreta gerando
sua decodificacdo. Ruido é o que afeta e
interfere na mensagem, podendo gerar som ou
ndo, exemplos: distorcbes em  sinais
eletronicos, erros de escrita e de interpretacéo
ou voz rouca e baixa em uma conversa. O
feedback € a reacdo do receptor a mensagem
do emissor como explica a figura 2.

Figura 2 — O processo da comunicagéo

Emissor Midia Receptor

Mensagem 'J . ‘ . Mensagem
e significado Codificagao Canal de 4 Decodificagio e significado

pretendido ‘ comunicacdo ‘ percebido

Mensagem
e significado
pretendido

hic}\;aguh\ ) W [Ruido ‘
e significado Decodficagdo Codificagdo
percebido ‘

Fonte: Chaves apud Kotler e Keller [7]

A comunicacdo tem papel fundamental
em um projeto porque torna possivel alinhar
0s objetivos das partes envolvidas seja
negociando, reportando, autorizando
trabalhos, reportando tarefas ou
administrando registros como documentos,
relatorios ou atas.

Toda comunicagdo bem-sucedida deve
atender as necessidades do projeto e das
partes interessadas de forma objetiva e bem
definida. Para isso, faz-se necessario o
desenvolvimento de uma estratégia de

33

comunicacdo que garanta que as mensagens
sejam comunicadas de formas e meios
apropriados. Dentro desta estratégia, teremos
0 plano de gerenciamento das comunicacgdes
gue visa criar processos de planejamento para
chegar ao produto final, a comunicagdes do
projeto. O fluxo de processo no
gerenciamento de projetos € indicado na
figura 3.

Figura 3 — Processos de gerenciamento de
comunicagao

INICIAGAO PLANEJAMENTO
Identificar as partes — Planejar as
interessadas Comunicagdes
MONITORAMENTO E EXECUGAO
CONTROLE N
Distribuir as
Reportar o desempenho informagdes
Gerenciar expectativas
das partes interessadas

ENCERRAMENTO

Fonte: adaptado de PMI [8]

No Guia PMBOK (Project Management
Body of Knowledge), desenvolvido pelo PMI
(Project Management Institute), as atividades
de comunicacdo em projetos tém muitas
dimensdes, dentre elas estéo:

Interna: Dentro do projeto, informacgdes e
trocas que acontecem no projeto durante
todo o processo dentro da equipe com 0s
integrantes e colaboradores internos;

Externa: S&o as informacdes dos projetos
divulgadas para meio de comunicacdes,
clientes,  fornecedores, ou  outro
interessado externo ao projeto;

Vertical:  Informagbes fornecidas para
interessados de diversos setores e areas
da organizacdo ou projeto, tanto para
fluxo abaixo dos elaboradores aos
superiores. No qual deve ser avaliado o
gue deve ser relatado para proporcionar o
melhor conteldo e conhecimento para
todos que receberem o comunicado;

Horizontal: Comunicagfes realizadas entre
colegas dentro das atividades;

Oficial: Noticias e informacfes através de
boletins, informativos, relatorios anuais,
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ou outro meio, divulgados de forma legal
dentro da organizacao;

Nao oficial: InformacGes confidenciais
divulgadas apenas para determinados
colaboradores e participantes, em alguns
casos, esses dados possuem papeis
estratégicos dentro do ciclo;

Formal: Através de registros ou comunicados
que seguem regras e premissas acordadas
dentro da organizagdo, como relatorios e
memorandos.;

Informal:  Mensagens e  informagdes
relatadas de forma escrita ou oral que nao
estdo dentro dos procedimentos e
premissas  acordadas  dentro  da
organizagdo, como e-mails e discussoes;

Escrita e oral: Dados e informacGes através
de meio fisico ou eletrénico, de forma
textual e de forma falada, no caso da oral.

Verbal: Tipo mais comum de comunicagéo.
Deve-se usar a velocidade, tonalidade e
inflexdes na voz para chamar a atengéo
do receptor;

Nao-Verbal: Comunicacdo através de gestos,
expresses faciais, linguagem corporal,
aparéncia, entre outros. Use seu corpo
para atrair o receptor.

4. O processo do projeto de
arquitetura e execucao da obra

Com o projeto arquitetbnico pode-se
estimar custos, prazo, definir funcionalidade,
técnicas construtivas a serem empregadas na
obra, devendo constar a ideia do produto
final, a forma de construir, os materiais
utilizados até chegar a satisfagdo do cliente.

Projetar é gerar solugdes, exequiveis e
economicamente viaveis a um problema
proposto, para depois decidir de forma
racional entre elas. [9]

No desenvolvimento de um projeto é
fundamental seguir técnicas, normas e regras
que possam tornd-lo um produto fisico,
palpavel e seguro. Por esta razdo, um bom
profissional segue alguns parametros como as
normas técnicas. A norma ABNT NBR
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13531/95, define que as etapas das atividades
do projeto de edificacdo e de seus elementos,
instalacdes e componentes sdo: [10]

I.  Levantamento (LV);
Il.  Programa de Necessidades (PN);
I1l.  Estudo de Viabilidade (EV);
IV.  Estudo Preliminar (EP);
V.  Anteprojeto e/ou Pré-executivo (PR);
VI.  Projeto Legal (PL);
VII.  Projeto Bésico (PB);
VIIl.  Projeto para Execucdo (PE)

A norma ABNT NBR 16280/15
estabelece requisitos para antes, durante e
depois da reforma de prédios ou unidades
visando o sistema de gestdo de controle de
processos, projetos, execugdo e seguranga.
[11]. Conforme mostra 0 ANEXO A.

5. A comunicacdo no projeto e obra
de pequeno porte

Classifica-se a informac&o sob trés formas
principais: a) informagdes fisicas, que
contemplam plantas, folhetos, croquis,
rascunhos e documentos impressos em geral;
b) informacgGes digitais, tais como arquivos
digitais de plantas, mensagens de e-mails, etc
e ¢) informacgdes verbais, que sdo aquelas
obtidas por meio de entrevistas, reunides,
conversar informais etc. [9]

Os projetos de pequenas reformas, muitas
vezes, possuem grandes divergéncias de
informacbes ndo registradas e por este
motivo, geram conflitos entre o contratante e
0 contratado, atrasos nas etapas do projeto e
aumento de custos.

A troca de informagdes no primeiro
contato entre cliente e arquiteto € fundamental
para o inicio do processo do futuro trabalho.
Afinal, é neste momento que o profissional
disponibiliza ferramentas como portfolio,
fotografias de servigos realizados ou lista de
clientes atendidos. Esta conversa se da numa
reunido que pode ser breve, mas que sera
suficiente para o profissional gerar um
contrato com a descricdo dos seus servicos,
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etapas de atividades de projeto, descri¢do do
acompanhamento da obra e custo do seu
trabalho. A partir desse momento, todas as
etapas sdo formalizadas por entregas que
caracterizam o inicio da etapa vigente e o fim
da etapa anterior, como podemos ver no
APENDICE A.

Nos dias atuais, a troca de mensagens,
falada ou escrita, é extremamente dinamica e
rapida pela facilidade de acesso aos meios de
comunicagdo. As conversas ocorrem na
maioria das vezes, via conversa telefonica ou
aplicativos de mensagens do celular. O
intenso fluxo de mensagem pode gerar erros
de interpretacdo e posteriormente, conflitos
entre as partes, seja durante o projeto ou
execucdo da obra.

As informagGes verbais também devem ser
objeto de intensa preocupacdo dos gestores
das empresas de projeto, pois elas possuem a
caracteristica de perderem sua precisdo a
cada troca realizada entre emissor e receptor
e, também, de acordo com o tempo
transcorrido. Pelo exposto, todas as
informacdes verbais devem ser
obrigatoriamente transcritas para algum
meio fisico ou digital, preestabelecidos pela
empresa de projeto, a fim de minimizar a
perda de confiabilidade e sua deterioracéo
em decorréncia do tempo. [9]

Durante o desenvolvimento do projeto,
muitas vezes o cliente tem dificuldade de
visualizar 0 que o arquiteto esta projetando,
ndo entendendo o que estd na planta baixa,
corte ou até perspectiva. Existem também os
casos em que os clientes interferem na
execucdo da obra, com ideias pré-concebidas
ou aceitando sugestdes de um mestre de obras
ou empreiteiro sem consultar o arquiteto. E
ainda, a falta de mao de obra qualificada dos
operarios, muitas vezes, gera problemas no
entendimento entre executor e o arquiteto ou
cliente pois muitos executam servigos sem
compreendé-los com clareza, por erros de
interpretac@o na hora de receber a tarefa.

Estes problemas podem acontecer por
causa de uma comunicagdo confusa entre as
partes, como: limitacdo do cliente expressar o
que deseja, do profissional ndo usar desenhos
claros e realistas para trazer a compreensao do
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que serd o ambiente reformado ou construido
e também, delegar tarefas de forma imprecisa
ou a propagacdo de informacdes erradas na
equipe. As consequéncias destes fatos podem
causar desdobramentos danosos refletindo no
custo, tempo e qualidade de todo o projeto e
obra.

6. Parametros para o gerenciamento
das comunicac¢bes em projeto e obra de
reforma

Em um projeto e obra de reforma de
pequeno porte as fases de inicio e o
planejamento comecam praticamente juntas,
onde verificamos um curto espaco de tempo
entre elas e a fase de execucao.

Projetos de pequeno porte comegam com a
realizacdo concomitante dos processos de
concepcao e planejamento. Isso significa que
0 GP estard envolvido em reunir as
informacdes necessérias para a aprovagado
formal do projeto e, a0 mesmo tempo,
planejando as etapas para a sua realizacao.
[12]

Ao longo deste estudo pudemos entender
que utilizar praticas seguras para uma boa
gestdo de projetos permite evitar problemas
na relacdo arquiteto-cliente e arquiteto-
cliente-executor da obra. Com base neste
pensamento, podemos sugerir as seguintes
diretrizes:

I. Iniciacdo: identificar as partes
interessadas e tipologia de projeto;
primeiros contatos entre cliente e
arquiteto.

Il. Planejamento: contrato de prestacdo de
servicos com definicdo das etapas,
atividades, cronograma e custo do
projeto, definicdo do empreiteiro para a
execucédo da obra, emissdo de desenhos e
imagens 3D,

I1l. Execucdo / Controle: reunibes de
controle, registro e envio das
comunicagdes;

IV. Encerramento:  finalizar todas as

atividades;
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Em relacdo a emissdo de desenhos,
presente no item planejamento, é fundamental
que a representacao grafica seja legivel e clara
para 0 melhor entendimento do cliente,
executor e operario. Em funcdo das
disponibilidades de softwares existentes, é
importante considerar imagens em 3D de alta
resolugdo para que ndo haja davidas na
expressdao da comunicdo, num primeiro
momento, para o cliente e posteriormente,
para o executor.

Na fase execucdo, onde é realizada a
obra, a comunicdo objetiva, clara e simples
entre o construtor e funcionarios diminui o
risco de falha na compreenséo do servico a ser
realizado. E importante também, registrar
toda e qualquer resolucdo definida em funcéo
de imprevistos e surpresas no decorrer da obra
e comunica-las ao arquiteto.

7. Consideracdes finais

Este artigo teve como objetivo realizar
uma analise do gerenciamento das
comunicagdes em projetos de arquitetura e
obras de pequeno porte, nele concluimos que
a interferéncia de uma ma interpretacdo da
comunicacdo no processo geral do projeto e
obra pode resultar em retrabalho, atrasos e
aumento de custos.

As partes envolvidas ganham quando ha
um bom plano de comunicacdo para o projeto.
Definir com precisdo o trabalho que sera
desenvolvido, comunicando de forma clara e
registrando informacdes a fim de eliminar
pontos obscuros das mensagens, dardo um
direcionamento retilineo ao processo.

Um gerenciamento de projetos eficaz
depende do bom desempenho do arquiteto,
gerente de projetos, que deve conhecer as
boas praticas do gerenciamento para, assim,
poder planejar as atividades e controlar o
fluxo de informagbes entre as partes
envolvidas. Deve também ter um de perfil de
lider para garantir o entrosamento de todos até
a entrega do produto.
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9. Anexos e Apéndices
ANEXO A - Fluxo de gestao de obras de reforma de edificacdes

Definicéo e
apresentagao

escopo da reforma

]

Apresentacdo dos
requisitos

Justificativa
—N—={ técnica ou
administrativa

Organizacao

(plano formalde |

requisitos e
diretrizes)

Justificativa
N—+ 1écnica ou
administrativa

Liberagdo para
inicio da obra

'
Realizagao da
reforma e f—
incumbéncias

@ﬁ N- ‘ Corrigir
inadequacao
3

Documentacao
arquivos e registros)

®

Fonte: Site: https://www.caupr.gov.br [13]
APENDICE A

Quadro 1 — Etapas de projeto de pequenas reformas

Contrato

.
"

 Programade

|
e, || e | B (/O (B S |9 onatamers | §]  beao
|

pr——
Legal

Fonte: Autor (2019)
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