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RESUMO

PIQUET, Zveiter Amanda. PROPOSTA DE COMUNICACAO COM O CLIENTE
EM UM PROJETO RESIDENCIAL UNIFAMILIAR (Monografia de
Especializacdo). Escola Politécnica, Universidade de Sédo Paulo, Sdo Paulo,
20109.

Em face a crise econémica no setor da Construcao Civil brasileira, a mao de obra
especializada perde espaco nas grandes empresas e se arriscam nos proprios
negocios. As dificuldades encontradas por agueles que gerem seus proprios
negocios sao inumeras, por isso o planejamento tem papel fundamental para o
sucesso do projeto. Considerando que o projeto arquitetdnico no Brasil, além de
ser muitas vezes desvalorizado, é mal compreendido, observa-se a necessidade
facilitar a comunicacdo entre o arquiteto e o cliente. Sendo assim, o objetivo
deste trabalho é explorar os métodos de gestao de stakeholders e elaborar um
manual do processo de projeto para o cliente, para que seja uma ferramenta de
uso do arquiteto na gestao do projeto. Para isso, a presente pesquisa utilizou o
método do estudo de caso, uma investigacdo empirica que se refere a um
fenbmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real. Retratou-se um
cenario e a partir disto a escolha das referéncias apresentaram-se de maneira a
exemplificar a realidade vivida nos escritérios de projeto de arquitetura na gestao
de stakeholders. Depois que as referéncias teoricas foram postas em prética
dentro de um projeto-exemplo, o passo seguinte foi o desenvolvimento do
artefato final. Como concluséo verificou-se que a légica do gerenciamento de
comunicacao foi suficiente para o alcance do objetivo deste estudo.

Palavras-chave: Gestdo de Projetos. Gestdo de Stakeholders. Gestdo da

comunicagédo. Construcao Civil.



ABSTRACT

PIQUET, Zveiter Amanda. CUSTOMER COMMUNICATION PROPOSAL IN A
UNI-FAMILY RESIDENTIAL PROJECT (Specialization Monography). Escola

Politécnica, Universidade de Sao Paulo, Sao Paulo, 2019.

In the face of the economic crisis in the Brazilian Civil Construction sector, skilled
labor loses space in big companies and risks their own businesses. The
difficulties encountered by those who run their own businesses are numerous, so
planning plays a key role in the project’'s success. Whereas the architectural
project in Brazil is often undervalued, and it is poorly understood, we observed
the need to facilitate communication between the architect and the client.
Therefore, the objective of this work is to explore the methods of stakeholder
management and to develop a project process manual for the client so that it is
a tool for the architect to use in project management. For this, the present
research used the case study method, an empirical investigation that refers to a
contemporary phenomenon within its real life context. A scenario was drawn and
from this the choice of references was presented in a way to exemplify the reality
lived in the offices of architecture project in the management of stakeholders.
After the theoretical references were put in place within a project-example, the
next step was the development of the final artifact. In conclusion, it was verified
that the communication management logic was enough to reach the objective of

this study.

Keywords: Project management. Management of Stakeholders. Communication
management. Construction.
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1. INTRODUCAO

1.1. Contexto setorial

A partir de meados de 2014, apdés um periodo de forte expanséo, o setor de
Construgao Civil brasileira enfrentou uma de suas maiores retragdes. Segundo
a Camara Brasileira da Industria da Construcéo Civil (CBIC), o PIB da construcéo
civil acumula queda desde entdo. Diante desse cenario, o setor foi obrigado a

reduzir custos, o que significa em também despedir funcionarios.

Conforme descrito no informatico da CNI (2019), o ano de 2019 comeca
favoravel ao bom desempenho do setor. As taxas de juros mais baixas
contribuem para a oferta e a demanda de crédito de longo prazo, o que aumenta

o poder de compra da populacao e a previsibilidade dos custos das construcdes.

Como consequéncia da falta de novos empreendimentos, tradicionais escritérios
de projeto reduziram seu quadro técnico, colocando milhares de engenheiros e
arquitetos de volta ao mercado em busca de emprego. Além dos muitos recém-
formados, que foram impulsionados para a carreira na Construcdo Civil em um
momento de euforia do mercado, mas que hoje enfrentam a realidade de falta
de postos de trabalho (SINDUSCON SP, 2019).

Segundo Fusco (2019), enquanto os canteiros de obras minguavam pais afora,
profissionais que atuavam no ramo, muitos deles demitidos pela reducéo da
atividade, passaram a empreender. Porém as dificuldades encontradas por
esses profissionais que gerem seu negocio sao indmeras, pela falta de
conhecimento da totalidade de assuntos que englobam a construgéo civil. Como
exemplo, a escolha de processos que aprimorem a utilizacdo da tecnologia
disponivel depende de decisbes que extrapolam o cotidiano da obra. O

planejamento é fundamental para o sucesso de qualquer esforco de melhoria.

O planejamento passa pelo entendimento do projeto onde a obra € dependente
e ambas sdo etapas intermediarias de um processo bem mais amplo que vai da
identificacdo de uma necessidade de espaco fisico até a ocupacao e utilizacédo

do objeto construido. O projeto € o modelo do objeto e a obra é a materializagéo


http://agenciabrasil.ebc.com.br/economia/noticia/2017-02/construcao-demite-mais-de-um-milhao-de-trabalhadores-desde-2014
http://agenciabrasil.ebc.com.br/economia/noticia/2017-02/construcao-demite-mais-de-um-milhao-de-trabalhadores-desde-2014
https://exame.abril.com.br/noticias-sobre/empreendedores/
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deste modelo. A inconsisténcia das solucdes e representacdes formuladas pelo
projeto pode comprometer a utilizacdo e o desempenho do objeto construido e
levar prejuizo na utilizag&do dos recursos disponiveis e comprometer grande parte

do esfor¢co de melhoria da produtividade.

Apesar da importancia do projeto no processo que leva a realizacdo do objeto
construido, no Brasil, muitas vezes é visto apenas como o cumprimento de uma
formalidade legal de obra do que como um instrumento de formulacdo da
solugéo. Ainda que tenha pouco significado no custo total do empreendimento,
a escolha tende a ser o preco baixo e prazo curto. A ndo valorizagcdo de um
projeto é tamanha que popularmente ele se resuma a uma “planta”, o que
demonstra o desconhecimento do leigo sobre a complexidade do objeto a ser
construido (Mayr, 2000).

A falta de compreensdo do que € realmente um projeto acarreta em decisdes
tomadas no decorrer da obra, e tende a ser apressada e pontual. Esta decisdo
ocorre, muitas vezes, sem o conhecimento do autor do projeto e pode levar a
inconformidade do executado com o projetado e tem a forte tendéncia de alterar

a solucao original, levando a perda de contetidos e o planejamento da obra.

A partir das consideracdes acima elaborou-se a seguinte questdo de pesquisa:
como o processo de projeto na construcao civil residencial unifamiliar pode se

tornar comum na comunicacao entre o arquiteto e o cliente?

1.2. Objetivos

Nesta sessdo, com vistas ao alcance da resposta a questdo de pesquisa,

apresentam-se 0s objetivos deste trabalho.

1.2.1. Objetivo principal

Este estudo tem como objetivo principal propor uma ferramenta de comunicacao

no processo de projeto na construcao civil residencial unifamiliar.
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1.2.2. Objetivo secundario

O objetivo secundério do trabalho que aqui se presenta € descrever um caso do
processo de gestdo da comunicacdo no processo de projeto na construcao civil

residencial unifamiliar.

1.3. Método de pesquisa

O método de pesquisa € o caminho a ser adotado com vistas ao alcance da
guestao proposta por ela. (Dresch et al, 2015). Aqui a opcéao foi pelo estudo de
caso, uma pesquisa empirica que se refere a um fato da atualidade
contextualizado. (Yin, 2001)

As etapas do estudo de caso sédo (Miguel, 2007):

Mapeamento do referencial tedrico;

a
b. ldentificacdo de lacunas;

o

Planejamento do caso, apontando a unidade de analise;

d. Coleta e registro de dados até que a quantidade de dados seja suficiente
para enderecar a questdo da pesquisa;

e. Analise dos dados;

f. Elaboracéo do relatério.

1.4. JUSTIFICATIVA

Segundo Mayr (2000), a comunicacdo € o modo como se aborda, como se
transmite, permitindo que outros conhegcam 0S NOSSOS pensamentos. A
vantagem de fazer chegar € que outras pessoas poderdo colaborar com o
projeto, produzindo a resposta. Espera-se que 0 processo de comunicagao
resulte na conformidade. Para que isso se concretize o profissional que executou
o projeto deve fazer com que as suas ideias se tornem comuns. Desse modo, o

resultado deverd alcancgar a satisfacdo, tanto do arquiteto quanto do cliente.
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O trabalho que aqui se apresenta é relevante por propor uma via de facilitacao
da comunicacdo entre o arquiteto e o cliente, através de métodos de
gerenciamento de stakeholders e do desenvolvendo de uma ferramenta de

comunicacdo de processo de projeto.

1.5. Estrutura do trabalho

Esta monografia esta estruturada em cinco capitulos.

O Capitulo 1 inicia-se com uma contextualizacdo setorial da importancia da
comunicacdo na Construgdo Civil brasileira, seus principais desafios e
potencialidades na aplicacdo da Comunicacdo na Gestdo de Projetos como
ferramenta para aumentar o valor agregado dos produtos dessa industria,
diminuindo as perdas, trabalhando adequadamente os riscos e aumentando a
eficiéncia dos processos. Na sequéncia, sdo apresentados 0S objetivos da

pesquisa, a justificativa da relevancia do trabalho e sua estrutura.

A reviséo bibliografica compde o Capitulo 2. Seu contetdo avalia a classe média
brasileira, traz o cliente como um stakeholder, diferentes pontos sobre a
comunicacdo entre arquiteto e cliente, um estudo sobre programa de

necessidade e gestao do processo de projeto.

No capitulo 3 encontra-se o desenvolvimento na pratica da reviséo bibliografica
sobre o contexto proposto. Neste capitulo contém a classificacdo econémica do
estudo de caso, a avaliacao do poder/interesse de cada stakeholder, o plano de
andlise, o plano de gestdo das abordagens e o plano de comunicacdo deles.
Além de conter o programa de necessidades e todo o processo de projeto

especifico para tal contexto.

E o capitulo 4 contém o conteudo sobre o manual apresentado, com as
informacdes necessarias para o entendimento da ferramenta sugerida como

objetivo principal do trabalho.
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As consideracfes finais estdo impressas no Capitulo 5, sumarizando as
principais percepcdes e conclusbes obtidas com esta pesquisa. A etapa de
concluséo, por sua vez, refere-se a formalizagdo de todo o processo justificado

da pesquisa e a sugestao para a continuacao em trabalhos futuros.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. Classe social

A posicdo de classe social provoca muitos aspectos da vida material das
pessoas, definindo, entre outras situacfes, 0 acesso e a posse de recursos
materiais. Do mesmo modo, a condicdo de classe diz respeito aos interesses
materiais e as vivéncias. As experiéncias no trabalho e no consumo também é
moldada de acordo com a classe social da pessoa, 0 que gera efeitos de

secundarios sobre a saude, as atitudes, o gosto etc. (Barata, 2013).

2.1.1. Critério de Classificacdo Econémica Brasil (CCEB)

Neste estudo consideram-se os critérios de estratificacdo social publicados pela
Associacdo Brasileira das Empresas de Pesquisa (ABEP) e pelo Instituto

Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE):

e Associacao Brasileira das Empresas de Pesquisa (ABEP, 2018):

Enfatiza sua funcdo de estimar o poder de compra das pessoas e familias
urbanas, abandonando a pretensdo de classificar a populagédo em termos de
“classes sociais”. E um instrumento de segmentag&o econdémica que utiliza o
critéerio de pontos em fungcdo das caracteristicas domiciliares (presenca e
guantidade de alguns itens domiciliares de conforto e grau de escolaridade do

chefe de familia) e realiza a soma destes pontos para diferenciar a populacao.



Sistema de pontos:

Tabela 1 — Critério de Classificacdo EconOmica de Equipamentos Variaveis
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Quantidade
2 3 4o0u+
Banheiros?* 7 10 14
Empregados Domésticos? 7 10 13
Automoveis 5 8 11
Microcomputador 6 8 11
Lava Loucga 6 6 6
Geladeira 3 5 5
Freezer 4 6 6
Lava Roupa 4 6 6
DVD3 3 4 6
Micro-ondas 4 4 4
Motocicleta 3 3 3
Seca Roupa 2 2 2
Fonte: Associacao Brasileira das Empresas de Pesquisa (ABEP, 2018)
Observacgoes:

1 — O que define o banheiro é a existéncia de vaso sanitario, o banheiro tem

que ser privativo do domicilio.
2 — Considerar apenas os empregados mensalistas, aqueles que trabalham

pelo menos cinco dias por semana.

3- Acessorio doméstico capaz de reproduzir midias no formato DVD ou outros

formatos mais modernos, incluindo videogames, computadores, notebooks.




Tabela 2 — Grau de instrucdo do chefe de familia e acesso a servicos publicos

Escolaridade da pessoa de referéncia
Analfabeto / Fundamental 1 incompleto 0
Fundamental 1 completo / Fundamento 2 incompleto 1
Fundamental 2 completo / Médio incompleto 2
Médio completo / Superior incompleto 4
Superior completo 7

Fonte: Associagdo Brasileira das Empresas de Pesquisa (ABEP), (2018)

Servigos publicos

Nao Sim
Agua encanada 0 4
Rua pavimentada 0 2

Fonte: Associacéo Brasileira das Empresas de Pesquisa (ABEP, 2018)

Tabela 3 — Distribuicdo das classes

Classe Brasil Sudeste
A 2,8% 3,5%
Bl 4,6% 5,6%
B2 16,4% 19,6%
C1 21,6% 24,5%
C2 26,1% 26,3%
D-E 28,5% 20,5%
Total 100% 100%

Fonte: Associacéo Brasileira das Empresas de Pesquisa (ABEP, 2018)
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Classe 9RM’s RJ
A 4,4% 2,6%
Bl 6,4% 4,9%
B2 19,0% 15,9%
C1 23,1% 21,7%
Cc2 26,2% 28,1%
D-E 20,9% 26,8%

Total 100% 100%

Fonte: Associacéo Brasileira das Empresas de Pesquisa (ABEP, 2018)

*9MR’s (9 Regides Metropolitanas; Porto Alegre, Curitiba, Sdo Paulo, Rio de

Janeiro, Belo Horizonte, Brasilia, Salvador, Recife e Fortaleza).

Tabela 4 — Cortes do critério Brasil

Classe Pontos
A 45-100
B1 38-44
B2 29-37
C1 23-28
Cc2 17-22
D-E 1-16

Fonte: Associacéo Brasileira das Empresas de Pesquisa (ABEP, 2018)

Tabela 5 — Estimativa para a Renda Média Domiciliar para os estratos do Critério

Brasil

Abaixo sdo apresentadas as estimativas de renda domiciliar mensal para os

estratos socioecondmicos. Os valores sao obtidos em amostras de pesquisas de

mercado, midia e opinido. A variancia observada para as respostas a pergunta
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de renda é elevada o que significa que a pergunta de renda ndo € um estimador

eficiente de nivel socioeconémico. A ABEP enfatiza que o objetivo da divulgacao

dessas informagcBes € oferecer uma ideia de caracteristica dos estratos

socioecondmicos resultantes da aplicagdo do Critério Brasil.

Estrato Sécio Econdmico Renda média domiciliar

A 23.345,11

Bl 10.386,52

B2 5.363,19

C1 2.965,69

C2 1.691,44

D-E 708,19

Total 2.908,32

Fonte: Associacéo Brasileira das Empresas de Pesquisa (ABEP, 2018)

o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2018):

O IBGE realiza a pesquisa baseada no numero de salarios minimos (R$998,00

em 2019) e divide em cinco faixas de renda ou classes sociais. Trata-se de um

calculo objetivo, mas que leva somente em consideracdo o salario atual da

pessoa.

Tabela 6 — Classes sociais por faixas de salario minimo (IBGE)

Classes NUumero de salarios minimos Renda familiar (R$) em 2019
A Acima de 20 SM Acima de R$ 19.960,00
B De 10 a 20 SM De R$ 9.980,00 até R$ 19.960,00
C De 4 a 10 SM De R$ 3.992,00 até R$ 9.980,00
D De2a4 SM De R$ 1.996,00 até R$ 3.992,00
E Até 2 SM Até R$ 1.996,00

Fonte: Adaptado pelo autor de IBGE 2019
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2.2. STAKEHOLDER

Stakeholders foi um termo proposto por Robert Edward Freeman em 1984, ele
identificou grupos de stakeholders e métodos recomendados para as empresas
poderem lidar com as expectativas e os interesses dos stakeholders. O termo é
composto de duas palavras em inglés: stake, que significa interesse, riso ou
participacéo; e holder, que significa aquele que possui. Um stakeholder, entéo é
aquele que possui interesse ou participacdo negdcio, seja ele um individuo ou

um grupo.

Segundo o Project Management Institute (PMI, 2013), uma parte interessada é
um individuo, grupo ou organizacdo que pode afetar, ser afetada ou sentir-se
afetada por uma deciséo, atividade ou resultado de um projeto. As partes
interessadas podem estar ativamente envolvidas no projeto ou ter interesses que
possam ser positivamente ou negativamente afetados pelo desempenho ou
término do projeto. As partes interessadas também podem exercer influéncia
sobre o projeto, suas entregas e sobre a equipe do projeto a fim de atingir um
conjunto de resultados que atenda objetivos de negdcios estratégicos, ou outras

necessidades.

Trentim (2013) vai além dos manuais e métodos dizendo que projetos sao
dindmicos por isso as partes interessadas podem ser positivas, negativas,
neutras e até ocultas. A importancia esta na capacidade de engajar stakeholders

e de atender ou exceder suas necessidade e expectativas.

O grande desafio para os gestores de empresas de projeto € encontrar um

objetivo em comum entre o individuo e a empresa.

2.2.1. Associacdo Brasileira de Normas Técnicas, Norma Brasileira,
International Organization for Standardization (ABNT NBR ISO) 9001:2015

O sistema de gestao da qualidade define que devido ao seu efeito ou potencial

efeito sobre a capacidade da organizacdo para prover consistentemente
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produtos e servicos que atendem aos requisitos do cliente e aos requisitos

estatutarios e regulamentares aplicaveis, a organizacdo deve determinar:

a. As partes Interessadas que sejam pertinentes para o sistema de gestao
da qualidade;

b. Os requisitos dessas partes interessadas que sejam pertinentes para o
sistema de gestao da qualidade.

A organizagao deve monitorar e analisar criticamente informagéo sobre essas
partes interessadas e seus requisitos pertinentes.

Figura 1: Cliente como Stakeholder

A figura 1 sintetiza o cliente como um stakeholder.

Fonte: Elaborado pelo autor
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2.2.2. Project Management Book of Knowledge (PMBOK)

Na publicagéo intitulada “Um guia do conhecimento em gerenciamento de
projetos” (PMI, 2013) o cliente é definido como pessoas ou organizacdes que
aprovarao e gerenciardo o produto, servi¢o ou resultado do projeto. Os usuarios
Sdo as pessoas que usardo o produto, servico ou resultado do projeto. Os
clientes e usuarios podem ser internos ou externos em relagdo a organizagao
executora.

As partes interessadas tém diversos niveis de responsabilidade e autoridade
guando participam de um projeto. Algumas inclusive podem limitar o sucesso do
projeto, de forma passiva ou ativa. Estas partes interessadas exigem a atencao
do gerente de projetos no decorrer de todo o ciclo de vida do projeto.

A identificacdo das partes interessadas, a compreensao do seu grau relativo de
influéncia em um projeto e o balanceamento das suas exigéncias, necessidades
e expectativas sdo fundamentais para o sucesso de um projeto. Caso isso néo
seja feito, podem ocorrer atrasos, aumentos dos custos, problemas inesperados
e outras consequéncias negativas. Negligenciar os interesses das partes
interessadas negativamente afetadas pode resultar em maior probabilidade de

trocar defeitos por fracassos, atrasos ou consequéncias negativas ao projeto.

Uma parte importante da responsabilidade do gerente de projetos € administrar
as expectativas das partes interessadas, por meio da comunicacdo continua,
abordando questbes com antecedéncia, gerenciando os interesses conflitantes
e incentivando o comprometimento das partes interessadas com as decisdes e
atividades do projeto. Parte da responsabilidade do gerente do projeto é
balancear esses interesses e garantir que a equipe do projeto interaja com as

partes interessadas de maneira profissional e cooperativa.

Os clientes sdo as pessoas que aprovarao o resultado do projeto. Os usuarios
Sao as pessoas que usarao resultado do projeto. Clientes se referem a entidade

que adquire o produto do projeto e usuarios sédo o0s que o utilizardo diretamente.
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Figura 2: Arquiteto como gerente de projeto

Fonte: Elaborado pelo autor

A figura 1 ilustra as responsabilidades do gerente de projetos (PMI, 2013), que
sao:

o Identificar — Identificar pessoas que podem impactar ou serem
impactados pelo projeto e analisar e documentar as informacgdes relativas aos
seus interesses, nivel de engajamento, interdependéncias, influéncia, e seu
impacto potencial no éxito do projeto.

o Planejar — Desenvolver estratégias para engajar as partes interessadas
em todo o ciclo de vida do projeto, com base na analise das suas necessidades,
interesses, e impacto potencial no sucesso do projeto.

o Gerenciar — Se comunicar com as partes interessadas para atender as
suas necessidades/expectativas, abordar as questées a medida que elas
ocorrem, e incentivar o0 engajamento apropriado nas atividades do projeto, em

todo o ciclo de vida do projeto.



26

Controlar — Monitorar a relacdo das partes interessadas do projeto, e

ajustar as estratégias e planos para o engajamento das partes interessadas.

Figura 3: Gerenciamento das partes interessadas do projeto

A figura 2 é um fluxograma do gerenciamento de stakeholders, uma lista

sequencial que um gerente de projetos deve executar em cada uma das tarefas.

\e

Visdo geral do gerenciamento
das partes interessadas do projeto

13.1 Identificar as

partes interessadas

Entradas

.1 Termo de abertura do projeto

.2 Documentos de aquisi¢ao

.3 Fatores ambientais da empresa

A4 Ativos de processos
organizacionais

Ferramentas e técnicas

.1 Analise das partes interessadas
.2 Opinido especializada

.3 Reunides

Saidas
.1 Registro das partes

interessadas )

13.2 Planejar o gerenciamento

das partes interessadas

.1 Entradas

.1 Plano de gerenciamento do
projeto

.2 Registro das partes
interessadas

.3 Fatores ambientais da empresa

A Ativos de processos
organizacionais

.2 Ferramentas e técnicas
.1 Opinido especializada
.2 Reunides
.3 Técnicas analiticas

3 Saidas
.1 Plano de gerenciamento das
partes interessadas
.2 Atualizacoes nos documentos

do projeto j




13.3 Gerenciar o engajamento

das partes interessadas

.1 Entradas

.1 Plano de gerenciamento das
partes interessadas

.2 Plano de gerenciamento das
comunicagoes

.3 Registro das mudancas

A4 Ativos de processos
organizacionais

.2 Ferramentas e técnicas
.1 Métodos de comunicac@o
.2 Habilidades interpessoais
.3 Habilidades de gerenciamento

3 Saidas

.1 Registro das questoes

.2 Solicitagdes de mudanca

.3 Atualizacdes no plano de
gerenciamento do projeto

A4 Atualizacdes nos documentos
do projeto

.5 Atualizagdes nos ativos de
processos organizacionais
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13.4 Controlar o Engajamento

das Partes Interessadas

.1 Entradas
.1 Plano de gerenciamento do
projeto
.2 Registro das questdes
.3 Dados de desempenho do
trabalho
4 Documentos do projeto

.2 Ferramentas e técnicas
.1 Sistemas de gerenciamento
de informacdes
.2 Opinido especializada
.3 Reunides

.3 Saidas

.1 Informacdes sobre o
desempenho do trabalho

.2 Solicitaces de mudanca

.3 Atualizacdes no plano de
gerenciamento do projeto

4 Atualizacdes nos documentos
do projeto

5 Atualizacdes nos ativos de

processos organizacionais

-

v

Fonte: PMBOK 52 edigc&o

2.2.3. Stakeholders como clientes

Tretim (2013) caracteriza o cliente como toda parte interessada cujas

necessidades e expectativas afetam o projeto e que estejam comprometidas em

atuar ativamente no gerenciamento de beneficios dele. Isto é, stakeholders séo

influenciados e influenciam o projeto estabelecendo uma relacdo de troca

caracterizada pelo termo “cliente”.

Sendo assim é preciso identificar todos os stakeholders, determinar quais as

suas expectativas e definir quais sdo as necessidades do projeto em relagcéao a

cada um. O passo seguinte consiste em engajar esses stakeholders, alinhando

expectativas e deixando claro o que o projeto necessita deles (suporte, trabalho,
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recursos, aprovacdes etc.) e o que o projeto entregard em troca (produtos,

imagens etc.).

O projeto como uma venda complexa (Trentim, 2013). Em uma venda complexa,
a questao principal é entender o problema trazido pelo cliente e entdo encontrar
as possiveis solucdes. Diferentemente das vendas simples onde o cliente
encontra bastante informacdo sobre o produto ou servico, e geralmente sO se
concentra no preco. O vendedor deve fechar o negdcio rapidamente e a relacéo

entre cliente e vendedor normalmente termina.

Nas vendas complexas, o comprador por muitas vezes ndao sabe o que ele
realmente quer e por iSSO ndo consegue comparar as alternativas oferecidas
pelos concorrentes. Por isso a importancia em construir confianga e criar um
longo relacionamento entre vendedor e comprador antes, durante e depois de

fechar a venda.
Abordagem para o gerenciamento de stakeholders (Trentim, 2013):

a. Patrocinio — essa € a base do projeto, a responsabilidade do gerente do
projeto em garantir que seus patrocinadores permanecam interessados,
envolvidos e apoiando o projeto;

b. Parceria — ela € abrangente, inclui desde os clientes, fornecedores e
outros tipos de associacao;

c. Lideranca — é parte determinante para o sucesso do projeto.

d. Cidadania — tem o sentido de que todo projeto deve agregar valor,
considerando também dimensdes de sustentabilidade e responsabilidade

social.

O gerente de projeto deve ser proativo, engajando e envolver as partes
interessadas em favor do projeto, mantendo o controle do mesmo, influenciando,
persuadindo e direcionando o0s interessados como em um processo de

aprendizagem (Trentim, 2013).
Trés aspectos importantes para o gerenciamento de stakeholders em projetos:

a. Normativo: quem sao as partes interessadas e 0 que eles necessitam.
b. Instrumental: ferramentas a serem utilizadas para analisar 0s interesses

e classificar as partes interessadas.
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c. Descritivo: estratégias para envolver as partes interessadas e gerenciar

suas expectativas.

Para identificar e criar uma estratégia de engajamento € preciso entender que
os stakeholders demandam recompensas e informacdes para apoiarem o
projeto. Por isso é preciso uma estratégia prévia de gerenciamento dos mesmos
(Trentim, 2013):

¢ |dentificar e compreender as partes interessadas utilizando técnicas para
coletar informacdes sobre elas e mapear suas expectativas.

e Para ter um foco e criar algum relacionamento com as partes
interessadas, é preciso definir o que o projeto necessita deles.

e Para que seja possivel influenciar e persuadir é necessario demonstrar 0s
beneficios e valores do projeto, necessitam do apoio das partes
interessadas.

e Para obter compromisso das partes interessadas € preciso definir e
explicar os objetivos e passos do projeto para os stakeholders.

Enxergar o cliente como um stakeholder enriquece o trabalho de analise, sendo
um bom ponto de partida para estudar os clientes de um arquiteto na construcéo

civil, além de tornar o enriquecer trabalho e torna-lo mais aprofundado.

2.2.4. Andlise de Stakeholders

2.2.4.1. Interesses de Stakeholders

Identificar o interesse dos stakeholders € importante pois para gerencia-los é
preciso conhecé-los, entendé-los em relagdo ao projeto em questdo, para que

seja possivel propor a estratégia de abordagem ideal a cada um deles.

Para conhecer os stakeholders, Trentim (2013) sugere que sejam avaliados os

seguintes pontos:

Necessidades: Sdo interesses explicitos onde a parte interessada verbaliza,

documenta. As necessidades funcionais sdo expressas atraves dos requisitos
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de conforto ambiental, nos seus aspectos térmicos, acusticos, visuais e de
funcionalidade, uma vez que constitui um dos elementos da arquitetura que mais
influencia o bem-estar do homem (KOWALTOWSKI et al., 2006). Técnicas de
programacao arquitetonica dao especial atengao ao tratamento dispensado junto
aos clientes e usuarios do projeto e incluem levantamentos de informacdes
através de entrevistas, questionarios e dinamicas de grupo. Assim € possivel
recolher informacdes de prazos, qualidade de materiais, orcamentos, estética
etc.

Expectativas: Sdo interesses implicitos, onde a parte interessada nao verbaliza

diretamente e torna mais dificil a captacéo da informagéo.

Segundo Feroldi (2018), a expectativa em projetos acarreta uma relacdo de total
transparéncia entre arquiteto e cliente. O arquiteto precisa passar todas
as informacdes sobre 0 andamento da obra, de modo que o préprio cliente possa
entender o motivo de algum atraso ou de revisdo no orcamento. Dessa forma, o
melhor € mostrar todos os detalhes do projeto, mantendo uma relacdo de
confianca. A ideia é que o cliente seja um parceiro do projeto, participando de

todas as etapas.

2.2.4.2. Matriz de Poder e Interesse

O objetivo desta matriz € identificar todas as partes envolvidas, compreender as

motivacdes, influéncias e poderes. Segundo Valle et.al. (2014):

Poder — Nivel de poder que o stakeholder tem sobre o projeto. Poder pela sua
posicdo hierarquica, lideranca pessoal, ter aliangas ou ndo com envolvidos
poderosos, e/ou pode impactar positivamente ou negativamente nos objetivos

do projeto pelo uso desse poder.

Interesse — Como o stakeholder se comporta em relacdo ao projeto. Se o seu
comportamento é favoravel, contrario, neutro, desinteressado, ou se ha interesse

conflitante com os objetivos do projeto.


https://blog.vejaobra.com.br/4-dicas-para-evitar-perda-de-informacoes-da-obra/
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Influéncia — Nivel de tomada de decisdo, dominio dos recursos e das

autorizacdes. Como influencia as outras partes envolvidas.

Gréfico 1 — Matriz de poder/ interesse

Alto 5
Manter Gerenciar
4 satisfeito com:atencé&o
PODER 3
2 Manter
Monitcrar .
1 informado
Baixo

3
1 2 3 4 5

Baixo INTERESSE Alto

Fonte: PMI (2013)

Para avaliar o grau de poder de cada stakeholder o sistema de pontuacao indica:
1 = Muito baixo, 2 = Baixo, 3 = Médio, 4 = Alto, 5 = Muito Alto. Quanto a avaliacdo
do grau de interesse de cada stakeholder, o sistema de pontuacgéo indica: 1 =
Muito baixo, 2 = Baixo, 3 = Médio, 4 = Alto, 5 = Muito Alto.

No Gréafico 1 percebem-se quatro perfis distintos de stakeholders, com
estratégias de atuacdo proprias. Project Mentoring (2015) sugere a seguinte

classificacao para os perfis:

Promotor — Aquele que tem muito poder e muito interesse. Na maioria das vezes
€ um aliado do projeto. A estratégia ideal é gerenciar de perto, promover
reunides regulares, gerir as expectativas e envolvé-lo diretamente nas decisdes

para garantir comprometimento, gerencia-lo de perto.

Adormecidos — Aqueles que tém muito poder e pouco interesse. Sao as partes

interessadas que tem poder de cancelar ou comprometer o sucesso do projeto.
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A estratégia € manté-los satisfeitos, apresentando o projeto, envolvendo-o no

projeto, promovendo seu interesse.

Defensores — Aqueles que tém pouco poder e muito interesse. Esses tém muito
interesse em um bom resultado do projeto, mas nao tém poder de influenciar o
rumo dele. O gestor deve manté-los informados compartilhando os desenhos e
as novidades do projeto, podendo envolvé-los como consultores em casos

especificos.

Apéticos — Aqueles que tém pouco poder e pouco interesse. Nao é preciso
perder muito tempo planejando sua comunicacao; é preciso apenas monitorar e

compartilhar informacdes resumidas.

Um gestor de projetos deve envolver e gerenciar com atencdo o Promotor, ndo
subestimar e manter satisfeitos os Adormecidos, informar os Defensores e

monitorar os Apaticos (Project mentoring, 2015).

2.2.4.3. Definicdo de estratégias

Baseada nas entrevistas e no conhecimento que se tem pelos stakeholders, &
possivel identificar os impactos positivos e negativos que as partes interessadas
podem ter no projeto. No levantamento das necessidades e expectativas, na
analise do poder e interesse, € possivel preencher a ferramenta Plano de Analise
de Stakeholders (Tabela 7), e o Plano de Gestédo da Abordagem (Tabela 8).

As relagdes entre stakeholders podem ser demonstradas no Plano de Anélise de
Stakeholders (Valle, 2014). Sabendo que essas relacdes nao séo fixas este
plano deve ser revisto com frequéncia. O primeiro passo do plano é identificar
todos os stakeholders, individualmente. Em todas as lacunas que sugerem o
Grau, o valor a ser preenchido € de 1 a 5, onde 1 € muito baixo e 5 € muito alto.
Deste modo, avalia-se cada o stakeholder quanto a(ao): possibilidade de
influenciar os resultados do projeto, grau de poder para mudar os resultados do

projeto, interesse pelo projeto e intencéo de participar projeto.
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Tomando como base as aulas de Comunicacao e Lideranca (Taylor, 2019),
entende-se que devem ser aplicadas linhas de conexdo tracadas com
espessuras diferentes para relacionar os stakeholders entre si, no Plano de
Andlise de Stakeholders (Valle, 2014). Séo elas:

NN Forte ——\&dia —Fraca

Também devem ser registrados 0s impactos positivos e negativos, que se

referem a atitude e aos interesses relacionados com necessidades e

expectativas de cada stakeholder.

Além disso, o célculo da prioridade dos stakeholders que merecem mais atencao
e cuidado, é feito pelo produto da féormula que se segue: Impacto* Poder*
Interesse* Participacdo. Assim, utilizando a analise Poder/Interesse, torna-se
possivel organizar o Plano de Andlise de Stakeholders em ordem decrescente
de prioridade e estabelecer estratégia para cada stakeholder, com vistas ao

atendimento das suas necessidades, expectativas e interesses.



Tabela 7: Plano de andlise dos stakeholders

Stakeholder

Grau
de
Influén
cia (1)

Impacto

Grau
de
Poder

(P)

Interesses

Necessidades

Expectativas

Grau
de
interes
se (Int)

Grau de
Particip
acao
(Pr)

Priorida
de
(I*P*Int*
Pr)

Estratégia / (Poder x
Interesse)

Fonte: Adaptado de Valle et.al. (2014).

ve




Ainda baseado em Valle et.al. (2014), as relacdes entre stakeholders podem

ser demonstradas no Plano de Abordagem de Stakeholders (Tabela 8).

Para completar o Plano de Abordagem de Stakeholders, primeiro deve-se listar
novamente todos os stakeholders, um a um. A estratégia tem a ver com o a
matriz poder/ interesse, deve-se escrever se 0 stakeholder sera apenas
informado, gerenciando de perto, precisa ser monitorado ou a satisfagao dele

€ necessaria.

Na lacuna da abordagem, as informacdes necessarias sdo sobre como o
discurso, a mensagem, podem auxiliar no andamento do projeto. Importante
também abordar o que deve ser evitado a cada um dos stakeholders e aonde
atuar. O relacionamento deve ter comprometimento, ser saudavel e haver

parceria entre o profissional e a parte interessada.

Deve-se preencher também as informacfes sobre qual serd o profissional
responsavel pela comunicacdo de cada stakeholder e quem de fato ira se
comunicar. Os prazos de inicio e término estdo relacionados as fases de projeto

onde a abordagem ser realizada.
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Tabela 8: Plano de gestdo da abordagem

Acdes desdobradas da Prazo de

Stakeholder | Estratégia (Abordagem) estratégia / abordagem Responséavel Interlocutor Prazo de inicio conclusio

Fonte: Adaptado de Valle et.al. (2014).

9€



2.3. COMUNICACAO ENTRE ARQUITETO E CLIENTE

2.3.1. O que é comunicacao

Comunicar é tornar comum, permitindo que outros tomem conhecimento de
nossos pensamentos. A comunicacdo tem por finalidade a obtencdo de uma
resposta e, para que seja obtida uma resposta correta, € preciso que o0
pensamento se torne comum a quem estimula e a quem € estimulado. Dito de
outro modo, a partir do conhecimento das nossas ideias, desejos, necessidades,
projetos etc. € que outras pessoas podem colaborar conosco, produzindo a

resposta que esperamos (Blikstein, 1995).

S6 havera resposta se o remetente enviar uma mensagem, transmitindo as ideias,
e a resposta esperada s6 podera ser obtida se o destinatario compreender a
mensagem. Por isso, na comunicacao, o papel de remetente e de destinatario vai
além da simples tarefa de enviar ou de receber mensagens. Cabe ao remetente
dominar as condi¢des de envio e de recebimento da mensagem e ao destinatario
procurar entendé-la e verificar “se a resposta que pretende produzir € aquela

esperada ou desejada pelo remetente” (Blikstein, 1995).

As habilidades de comunicacdo no gerenciamento de projetos, segundo PMI
(2013) sao:

e Escutar ativamente e de modo eficaz;

e Perguntar, discutindo ideias e situagbes para assegurar um entendimento
melhor;

e Educar afim de aumentar o conhecimento da equipe para que ela seja mais
eficaz;

e Levantar dados para identificar ou confirmar as informacdes;

o Definir e administrar as expectativas;

e Persuadir uma pessoa, equipe ou organizagao a executar uma acao;

e Motivar para encorajar ou reassegurar;
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e Orientar para melhorar o desempenho e alcancar os resultados desejados;

e Negociar para conseguir acordos mutuamente aceitaveis entre as partes;

e Solucionar conflitos para evitar impactos negativos;

e Resumir, recapitular e identificar as etapas seguintes.

Figura 4: Visao geral do processo do Gerenciamento das comunicacdes do projeto

Visdo geral do gerenciamento
das comunicagdes do projeto

10.1 Planejar o gerenciamento

das comunicagdes

10.3 Controlar as
comunicagdes

.1 Entradas

.1 Plano de gerenciamento do
projeto

.2 Registro das partes
Interessadas

.3 Fatores ambientais da empresa

A Ativos de processos
organizacionals

.2 Ferramentas e tecnicas
1 Analise de requisitos das
comunicagbes
2 Tecnologias de comunicagoes
3 Modelos de comunicagdes
4 Metodos de comunicagdo
5 Reunides

3 Saidas
.1 Plano de gerenciamento das
comunicagoes
2 Atualizagdes nos documentos
do projeto

J
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A Figura 2 contém uma visdo geral dos processos do gerenciamento das
comunicacdes do projeto, onde separa o planejamento do gerenciamento das
comunicacdes, que é um processo de desenvolver uma abordagem seguido de
um plano de comunicacdo apropriado as necessidades de cada stakeholder.
Separa 0 gerenciamento das comunicacdes, da criacdo do projeto até a
disposicéo final das informacdes para que se possa controlar as comunicacoes.
Tal processo refere-se a monitorar as comunicacées em todo o processo de

projeto para certificar que as necessidades dos stakeholders sejam atendidas.

Os métodos usados para transferir informacgfes entre as partes interessadas do
projeto podem variar. O guia PMI (2013) lista os fatores que afetam a escolha da

tecnologia de comunicacéo e foram destacados alguns:

e Urgéncia da necessidade de informagodes.

e Assegurar que a tecnologia requerida para facilitar a comunicacéo esteja
disponivel e possa ser acessada por todas as partes interessadas durante
todo o ciclo de vida do projeto.

e A maneira mais apropriada de comunicar as informacdes deve ser

considerada.

Ramos (2011) propde um esquema do processo de comunicagao, com interagao.
Neste esquema o emitente € aquele que produz intencionalmente uma mensagem
com o propdsito de transmitir, € o receptor € a pessoa em condi¢édo de receber e
interpretar essa mensagem. Os elementos relacionados ao modelo béasico de
comunicagédo, segundo Ramos (2011) e PMI (2013), séo:

e Codificagdo: transmissao da ideia em um codigo conhecido.

e Transmissao da mensagem: as informacdes sao enviadas pelo emissor
usando o canal de comunicagdo (midia). A transmissdo dessa mensagem
pode ser comprometida por varios fatores que sdo chamados de ruido.

e Midia: por onde circula a mensagem

e Decodificacdo: a mensagem é interpretada pelo receptor.

e Confirmacao: apOs receber uma mensagem, o receptor pode sinalizar
(confirmar) o seu recebimento, o que nao significa necessariamente que

ele concorda ou compreende a mensagem.
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e Feedback/Resposta: ap0s a mensagem recebida ser decodificada e
entendida, o receptor codifica pensamentos e ideias em uma mensagem e
em seguida a transmite uma resposta ao emissor original.

e Contexto: pode interferir e ser influenciado pelas mensagens que circulam.

Fluxograma 1: Processo da comunicacao
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1 1
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Fonte: Adaptado de PMI (2017).

2.3.2. Comunicacao interpessoal

Na arquitetura, pode-se considerar o projetista como o remetente, o projeto como a
mensagem e o cliente, que é quem ir4 aprovar, como o destinatario. Desta forma,
caberia ao cliente aprovar ou produzir uma resposta, em conformidade com o projeto,

ou mensagem, enviado pelo arquiteto. Por outro lado, caberia ao arquiteto controlar
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as condi¢cbes em que as informagdes do projeto sdo transmitidas, isto é, controlar o

envio e as condi¢cdes de emisséo e de recepgcdo da mensagem.

A comunicacao nao-verbal, (gestos, postura corporal e contato visual), sdo 55% mais
impactantes do que outras formas, por serem formas universais de relacionamento
entre as pessoas. 38% do impacto da comunicacéo reside em nosso tom de voz e
apenas 7% nas palavras propriamente ditas (Mehradian, 2012). Desenvolver as
habilidades de comunicacdo nao-verbal e verbal, é essencial para potencializar os

resultados e construir harmonia nas relacdes interpessoais.

NGs captamos a linguagem corporal, expressdes faciais, postura, movimento, tom
de voz e para nos comunicarmos efetivamente nossa linguagem corporal deve
coincidir com a linguagem verbal. Nossa linguagem corporal, expressao facial,
postura, movimento, tom de voz nos ajudam a enfatizar a verdade, sinceridade e a
confianca do que esta sendo comunicado. A escuta eficaz € a habilidade de
observar, captar os gestos e expressdes e praticar a escuta ativa e a escuta ativa €
guando o receptor confirma o que esta ouvindo, confirma que concorda ou pede

esclarecimentos.

2.3.3. Informacéo

A mensagem € a associacdo entre a ideia, que é abstrata, e um estimulo fisico
(imagens, letras etc.) captavel pelos sentidos. Como coloca Blikstein (1995), ligada
a um estimulo fisico, a ideia passa da mente do remetente para a do destinatario. A
partir do entendimento do significado o destinatario estd apto a produzir uma
resposta. O que conduz a mensagem do remetente ao destinatario é o veiculo, ou
meio, ou midia. No caso da arquitetura, o projeto enquanto mensagem, é formado
por um conjunto de informacdes. Estas informacbes s&o a associacdo entre a
solucdo formulada pelo projetista e estimulos fisicos, que podem ser desenhos.
Estas sdo conduzidas do projetista, para o cliente, pelo projeto enquanto documento
que contém a mensagem. Para aprovar o projeto com a solugdo formulada,

produzindo a resposta esperada, o cliente precisa ter 0 mesmo entendimento quanto
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as informacdes que o projetista entre desenho e solugdo. A midia que conduz a

mensagem é o conjunto de documentos que compde o projeto.

O entendimento comum quanto as informacfes permite que o significado de saida
seja 0 mesmo que o significado de chegada. Para isso, faz-se necessario que exista
uma relagéo entre significante e significado, e que ela permaneca ilesa durante todo
o fluxo da comunicacgéo, desde o remetente até o destinatario. A associacdo estavel
entre a mensagem e o estimulo fisico depende do cddigo. Entende-se por cédigo
uma instrucdo que gera e controla o vinculo entre o significante e significado
(Blikstein, 1995). O remetente, ao transformar uma ideia em informagdes, faz um
processo de codificacdo. Ja o destinatario, realiza o processo inverso, de

decodificacao.

Na arquitetura, a transmissao das informacdes é realizada pelo desenho do projeto.
O projetista, passa suas ideias para o papel fazendo a codificagdo da informacéo e
o cliente, faz a leitura do projeto e interpreta decodificando o desenho. O desenho é
a ferramenta ideal para que haja um entendimento comum entre as 0 que esta
guerendo ser dito pelo projetista e 0 que esta sendo entendido pelo cliente, que é

leigo e reduz as falhas no processo da transmissao da informacéo (Mayr, 2000).

Quem decodifica o projeto faz uso da sua propria rede de referéncias, valores e
conhecimentos, ou repertério, e do conjunto de informacfes e suas regras de
utilizacao, ou linguagem, que domina. Deve ser considerado que algumas solucdes
adotadas pelo projetista, em especial as mais criativas e inovadoras, podem nao
fazer parte do repertério de solucdes conhecidas por quem faz a leitura do projeto.
As diferencas de linguagem e de repertorio entre quem realiza o projeto e o cliente
podem levar a um esforco adicional no trabalho de decodificacdo. No entanto,
também deve ser considerado que, quem faz a leitura do projeto pode
gradativamente incorporar ao seu repertério o dialeto empregado e as novas

solucdes propostas pelo projetista (Mayr, 2000).

2.3.4. Ruido
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Ruido € a interferéncia de qualquer elemento no processo de transmissédo de uma
mensagem, do emissor para o0 receptor, modificando-a (Ramos, 2015). Esse
elemento pode ser de ordem fisica, psicoldgica ou sociocultural. Os ruidos de codigo
ocorrem quando se utiliza um codigo que possibilita mais de um significado e mais
de uma decodificacdo para a mesma informacao, ou um codigo aberto. J4 os ruidos
de repertorio ocorrem quando a rede de referéncias, valores ou conhecimentos,
utilizam por remetente e destinatario nos processos de codificacdo e decodificacao
sao distintos (Mayr, 2000).

Na arquitetura € possivel pensar em diversas interferéncias que podem provocar
ruidos. No ruido de cédigo a adocéo de variantes de linguagem, ou dialetos, pode
levar a uma decodificacdo equivocada da mensagem por parte de quem faz a leitura
do projeto. O projetista podera ter que fazer uso de informac¢cdes que ndo sao de
dominio de quem faz a leitura do projeto. Neste caso, o projetista deve indicar a
simbologia ndo convencional que estd adotando e estabelecer a relacdo entre o
significante, e seu significado, ou ideia. Isto ira permitir a correta decodificacdo da
mensagem e a extracao de seu conteddo em termos de instrucdes para 0 processo

construtivo.

No ruido de repertério sao decorrentes do uso, por parte de quem faz a decodificacédo
da mensagem, de sua rede de valores, referéncias e conhecimentos. Pela l6gica do
menor esfor¢co, quem faz a leitura do projeto pode ser levado a interpretar de forma
precipitada as intencdes do projetista, substituindo informacdes do projeto por

informacdes de seu conhecimento, de seu repertorio.

O projetista, ao elaborar os documentos do projeto, deve deixar claro suas solugcdes
enriqguecendo a mensagem com mais informacfes a respeito das ultimas, isto

simplifica a leitura do projeto.

2.3.5. Processo de projeto na comunicagao
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O processo tem inicio na identificacdo de uma necessidade de espaco fisico, a partir
de informagcdes que o projetista recebe do cliente, € gerado uma formulacdo da
solucéo. E tem fim na ocupacéo e uso de um objeto construido, que € uma resposta
as necessidades do cliente, onde um fluxo de informacdes sdo recebidas,
processadas e transmitidas novamente por cada um dos agentes envolvidos, isto é,

comunicacao (Mayr, 2000).

Na identificacdo das necessidades, o arquiteto associa dados externos com
informacGes de referéncia, valores e conhecimentos proprios para gerar novas
informacgdes e entdo esquematiza solugcbes para o objeto. A comunicagcdo no
processo de criacdo, remetente e destinatario sdo a mesma pessoa. A transmissao
destas informac¢Bes para um outro destinatario ira depender de uma decodificacéo

para a compreenséo do objeto mediada pelo arquiteto (Mayr, 2000).

A partir do estudo preliminar, seguido pelo anteprojeto, e projeto executivo, com o
conjunto de informagdes externas vindas do cliente, dos agentes envolvidos e do
ambiente que o projeto se insere, somados as informacdes internas que se referem
ao arquiteto projetista, e na troca e qualidade da informacéo € possivel criar o modelo

do objeto que estabelece o que sera construido.

A resposta ao objeto final € ou ndo satisfatoria, além estar diretamente ligado ao
processo de cada uma das etapas, também depende das condigcbes de
comunicacdo, de recepcdo e transmissao das informacdes entre os envolvidos
(Mayr, 2000).

2.3.6. Métodos, modelos, tipos e ferramentas de comunicacao

Ha varios métodos de comunicacdo usados para compartilhar informacdes entre as

partes interessadas do projeto, eles podem ser classificados como (PMI,2013):

e Comunicacao interativa: entre duas ou mais partes que estao realizando uma

troca de informag6es multidirecional. A comunicagao mais eficaz para se ter
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certeza que a mensagem foi compreendida de maneira igual por todos. Inclui
reunides, telefonemas, mensagens instantaneas, videoconferéncias etc.
Comunicacéao ativa (push): encaminhada para destinatarios especificos que
precisam receber as informacbes. Garante que as informacdes sejam
distribuidas, mas ndo que tenham realmente chegado ou tenham sido
compreendidas pelo publico-alvo. Inclui mensagens de texto, memorandos,
relatorios, e-mails, correio de voz, blogs etc.

Comunicagdo passiva (pull): usada para volumes muito grandes de
informacdes ou para publicos muito grandes, ela requer que os destinatarios
acessem o0 conteudo da comunicacao a seu préprio critério. Esses métodos

incluem sites de intranet, e-learning, bancos de dados de licdes aprendidas etc.

Os tipos de comunicacao vao depender de onde o projeto esté inserido, que tipo de

relacdo se tem entre arquiteto e cliente, em que momento do processo de projeto esta.

Os tipos de comunicacédo possiveis sédo (PMI, 2013):

Escrita informal: os receptores sdo pessoas do nosso dia-a-dia cujas
caracteristicas ja conhecemos.

Escrita formal: a comunicacdo exige uma mensagem estruturada e bem
organizada. Utilizada em problemas complexos, planos de gerenciamento,
termo de abertura de projetos, comunicacdo a grandes distancias.

Verbal informal: é possivel captar expressdes faciais e posturais faciimente,
utilizada em reunides e conversas.

Verbal formal: o publico é desconhecido ou variado e exige uma linguagem

universal e bem estruturada, utilizada em apresentacdes externas e palestras.

O processo de planejar o gerenciamento das comunicacbes de projeto requer

determinar a ferramenta mais apropriada para atualizar e comunicar as informacoes

do projeto, e para responder as solicitacbes das partes interessadas nessas

informacgoes.

Para o estudo em questéo, as ferramentas destacadas sao: 1) reunides; 2) o sistema

central de informacéo e compartilhamento (Valle et. al., 2014).
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Nas reunides de projetos ocorre o compartilhamento de informacdes entre arquiteto e
cliente, solugbes de projetos sdo encontradas durante as discussdes, gerando um
desenvolvimento de equipe para o projeto. A eficacia das reunifes esta na escolha
dos participantes, na regularidade, na realizacdo delas sempre com um propdsito,

planejadas previamente com registro e documentacdo (PMI, 2013).

A ferramenta do sistema central de informac¢des e compartiihamento pode estar no
site da empresa, em um portal de informacdes, no servidor compartilhado. Tal
ferramenta oferece seguranca, credibilidade e confidencialidade das informacdes e &
imprescindivel que as informacdes disponibilizadas em um sistema central sejam
atuais (PMI, 2013).

A escolha pelas ferramentas citadas acima para o processo de planejamento do
gerenciamento nas comunicacdes de projeto, justifica-se por se tratar de um estudo

de caso no contexto residencial unifamiliar.

Para gerenciar cada stakeholder e o fluxo de informa¢des no projeto é gerado um
plano de comunicacdo com referéncia na metodologia 5W2H (who + what + when +
where + why + how + how much/many), onde é possivel registrar a analise e a

estratégia de comunicacado para cada stakeholder (Ramos, 2011).

Para completar o Plano de Comunicacéo do projeto, a primeira lacuna sugere que 0s
stakeholders que demandam comunicacdo sejam listados. As estratégias de
abordagem, sdo as que foram listadas na andlise de stakeholders e o que deve ser
comunicado de acordo com o0s objetivos do projeto deve estar na lacuna da
mensagem. A melhor maneira de fazer sua mensagem ser bem compreendida por
este stakeholder é definir qual a tecnologia surtira mais efeito a cada um e quando a

mensagem deve chegar a eles.

E importante registrar qual a pessoa mais adequada para realizar a comunicagao e
como sera feito para confirmar que o stakeholder compreendeu corretamente a

mensagem.



Tabela 9 — Plano de comunicacdo do projeto

Tipo

Stakeholder | Estratégia + Abordagem Mensagem Tecnologia Evento / Em|sso,r / Feedback
. Cronograma Responsavel
Método
Para quem? Por qué? O qué? Como? Quando? Quem? Compreensao da

mensagem

Fonte: Adaptado de Valle et.al. (2014).

VA%
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Ao distribuir as informagdes conforme indicado no Plano de Comunicagdes do
Projeto devemos atentar especialmente para as barreiras de comunicagéao:
e Pré-julgamento quando atribuimos mais credibilidade a uma pessoa do que
outra;
e Diferenca de status quando a presenca de pessoas de diferentes niveis
hierdrquicos pode causar inibicdes nos participantes;
e Linguagem intergrupal quando em grupos profissionais, tribais ou culturais
a linguagem é compreendida somente por seus integrantes ndo podendo
ser direcionada a outro publico;
e Problemas de semantica quando palavras podem ter significados

diferentes de uma pessoa para outra.

E necessario monitorar e controlar as comunicagdes ao longo do ciclo de vida do
projeto para garantir que as informacdes necesséarias aos stakeholders sejam
comunicadas. O controle das comunicacfes tem a valiosa funcdo de manter os
canais de comunicacao abertos e saudaveis. Onde é possivel prever mudancas

em seu projeto a tempo de trata-las.

2.4. PROGRAMA DE NECESSIDADES

2.4.1. O que é programa de necessidades

O programa de necessidades € o primeiro passo do processo de projeto; ele
trata das condicdes que devem ser observadas ao longo do processo. O
programa arquitetbnico ndo descreve a forma; ele identifica e compreende,

descrevendo o problema a que a forma devera responder.

No processo de projeto, seja ele em qualquer area de aplicacéo, € importante
levantar em primeiro lugar as necessidades do cliente e formular a partir destes
0s requisitos funcionais do produto (Suh apud Kowalltowski, 2009). Em

arquitetura, o processo de projeto também se inicia com o levantamento das
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caracteristicas e exigéncias do cliente e do contexto. Desta forma, o programa
de necessidades € sindnimo do programa arquitetdnico. Por definicdo, a
programacao arquitetdnica implica em levantar, compreender e organizar as
informacdes necesséarias para o desenvolvimento do projeto do edificio.
(Kowalltowski, 2009)

O programa arquitetbnico é o estagio de definicdo do projeto — o momento de
descobrir a natureza do problema de projeto, em vez de a natureza da solucao de

projeto (Hershberger apud Kowalltowski, 2009).

Segundo Pifidn apud Pinto (2013), se entendermos o papel real do programa, fica
claro que, por definicdo, ele ndo pode nem determinar a solucdo nem a dificultar.
Na medida em que é um sistema de atividades, o programa estabelece o ambito
de possibilidades da forma e, ao mesmo tempo, atua como elemento de

verificacdo do projeto em diversas fases do seu processo.

Faz parte do programa determinar os principais tépicos do projeto, segundo 0s
valores identificados, e apresenta-los de modo claro e preciso, pois segundo
Kowalltowski (2009), levantar informacdes, descobrir os padrbes dos problemas
e procurar obter as contribui¢cées do cliente sdo as tarefas envolvidas na definicao
do programa. Para atender as exigéncias contemporaneas essas categorias de

valores devem ser expandidas, conforme ilustra a tabela abaixo:

Tabela 10: Valores Contemporaneos

Atividades funcionais para ser

habitavel

RelacBes a serem mantidas
Aspectos
humanos As caracteristicas fisicas e

necessidades dos usuarios

As caracteristicas fisiolégicas

e necessidades dos usuarios




As caracteristicas
psicolégicas e necessidades

dos usuarios

Terreno e vistas

Cima Contexto urbano

Aspectos
Ambientais Recursos naturais
Residuos
Aspectos Historico Institucional
Culturals Politico Legal
Materiais Sistemas
Aspectos estruturais

Tecnolbgicos

Processos construtivos e de

concepcgéao da forma

Crescimento

Aspectos
) Mudanca
Temporais
Permanéncia
Financeiros
Construgéo
Aspectos _
. Operagao
Econdomicos
Manutencdo
Energia
Forma
Aspectos
. Espaco
Estéticos
Significado
Estrutural

Aspectos de

Seguranca

Incéndio

50
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Quimico

Pessoal Criminoso

(vandalismo)

Fonte: Kowaltowski (2009)

O dimensionamento € realizavel em certo espaco fisico quando sédo quantificados os
equipamentos, os mobiliarios, as circulacdes, as infraestruturas técnicas, 0s servicos
de apoio necessario e suas consequentes correspondéncias com as dimensdes
humanas, em que sdo consideradas além das medidas estaticas, as medidas

dindmicas do corpo humano (Pinto, 2013).

Fluxograma, organogramas e diagramas sdo amplamente utilizados no programa de
necessidade. Os fluxogramas servem para planejar a organizacdo dos ambientes e
dos movimentos dos usuarios. Os organogramas funcionais enumeram os elementos
do programa de necessidades de modo a esclarecer as rela¢des funcionais desejaveis
entre eles. Ja os diagramas tém a funcéo de ilustrar uma variedade de informacdes,

organizadas para a comparacao entre elas. (Pinto, 2013)

2.4.2. Normas técnicas do programa de necessidades

A NBR 13532 (Elaboracdo de projetos de edificacbes — arquitetura) descreve o
conteddo do programa dividindo—o em trés partes: Informacdes de referéncia a

utilizar, informacgdes técnicas a produzir e documentos técnicos a apresentar.

Tabela 11 - Descricdo do contetdo do Programa de Necessidades seqgundo a NBR
13532

Informacdes de referéncia a Informacg@es técnicas a Documentos técnicos a
utilizar produzir apresentar
Levantamento de dados paraa | As necessarias a concepgao Desenhos: organograma
arquitetura; arquitetbnica da edificacéo funcional e esquemas basicos
(ambiente construido ou (escalas convenientes);
artificial) e aos servicos de
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obra, como nome, nimero e
dimensdes (gabaritos, areas
Uteis e construidas) dos
ambientes, com distincéo
entre os ambientes a construir,
a ampliar, a reduzir e a
recuperar, caracteristicas,
exigéncias, nimero, idade e
permanéncia dos usuarios, em

cada ambiente;

Outras informacdes. Caracteristicas funcionais ou Texto: memorial (de

das atividades em cada recomendacdes gerais);
ambiente (ocupagéo,
capacidade, movimentos

fluxos e periodos);

Caracteristicas, dimensdes e
servicos dos equipamentos e
mobiliario; exigéncias
ambientais, niveis de
desempenho; instalacbes

especiais (elétricas,

Planilha: relacéo
ambientes/usuarios/atividades/
equipamentos/mobiliario,
incluindo caracteristicas,
exigéncias, dimensodes e

guantidades.

mecanicas, hidraulicas e

sanitarias).

Fonte: NBR 13532/1995 p.5

2.4.3. Metodologia do programa de necessidades

N&o existe uma técnica Unica para a programacao arquitetébnica. O método Problem
Seeking, segundo Pinto (2013), o objetivo de formular uma abordagem simples o
bastante para que possa ser utilizada em qualquer projeto e abrangente o bastante
para cobrir a maior parte dos fatores que irdo influenciar o projeto. Nele a analise das
condicOes do projeto esta estruturada em cinco passos e quatro aspectos que deverao

ser sempre considerados.
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Tabela 12 - Metodologia do Problem Seeking

Passos Aspectos a considerar

1. Metas— O que o cliente quer obter, e por qué? | Funcdo - o que vai acontecer no edificio? As
palavras-chaves sdo: pessoas, atividades e

relacdes.

2. Fatos — O que se sabe? O que é dado? Forma - o que sera visto e sentido? As palavras-

chave sdo: local, ambiente e qualidade.

3. Conceitos— Como o cliente quer alcangas as | Economia - diz respeito ao orcamento e
metas? gualidade da construgdo, mas também pode

incluir consideracgdes de custos de operacgéo e do

ciclo de vida.
4. Necessidade — Quanto dinheiro e espaco? | Tempo tem trés classificagbes — passado,
Qual nivel de qualidade? presente e futuro - as quais lidam com influencias

da histéria, as mudangas inevitaveis do presente

e as projecdes para o futuro.

5. Problema - Quais sdo as condi¢des
significativas que afetam o projeto do
edificio? Quais sao as dire¢bes gerais que 0

projeto deve tomar?

Fonte: Pinto, 2013

2.5. PROCESSO DE PROJETO

2.5.1. Gerenciamento de projetos

Projeto € um esforco temporario empreendido para criar um produto, servico ou
resultado exclusivo. A natureza temporaria dos projetos indica que eles tém um inicio
e um término definidos. O término € alcancado quando os objetivos do projeto sdo
atingidos ou quando o projeto € encerrado porgque 0s seus objetivos ndao serdo ou néo
podem ser alcancados, ou quando a necessidade de o projeto deixar de existir (PMI,
2013).
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Ainda segundo o guia de projetos incluem, mas nao se limitam, a: desenvolver de um
novo produto, servico ou resultado; efetuar uma mudancga na estrutura, processos,
pessoal ou estilo de uma organizacao; e construir um prédio, planta industrial ou
infraestrutura. Para Oliveira e Melhado (2015), o projeto tem dois objetivos, tem o
objetivo de ser informacgé&o, ou ter objetivo de servir como uma ferramenta puramente

gerencial que da o suporte ao planejamento e programacao da obra.

Gerenciamento de projetos é a aplicacdo de conhecimentos, habilidades, ferramentas
e técnicas as atividades do projeto a fim de atender aos seus requisitos. O
gerenciamento de projetos é realizado por meio da aplicacao e integracdo apropriadas
de processos de gerenciamento de projetos agrupados logicamente. (PMI, 2013)

Na figura abaixo esta um fluxograma desenvolvido por (Oliveira e Melhado, 2006)

onde € possivel observar as fases de execucdo do processo de projeto.

Fluxograma 2: Processo de projeto X fluxo de informacao

e N e N
Dados de entrada u
*Empreendedor Distribuics Acompanhamento de
eAgente financeiro IStribuicac obra
*Tecnologia |
eFornecedores... ) ) )
| . H | H \
Validagao APO
Tratamento das eChecklist eAvaliagdao Pés-ocupagdo
informagdes eCompatibilizagao
eGarantia de qualidade
y, y, \ J

Anélise de riscos do Execugdo do projeto

projeto

“As built”

eEstudo preliminar
eAnteprojeto
*Projeto legal «——
eProjeto executivo
*Projeto para produgdo

eTerreno
elegislacdo

.

J

Fonte: Adaptado de Oliveira e Melhado (2006).
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Entender as interagBes das atividades € importante para o planejamento e controle.
Quando o resultado de uma atividade € a entrada para a atividade posterior, elas séo
consideradas sequencias e interdependentes. Quando duas podem ser executadas
paralelamente sem comprometimento de seu resultado, sdo consideradas atividades

paralelas e independentes.

Os autores Oliveira e Melhado (2006) aconselham inicialmente, a confec¢cado de uma
lista sequencial das atividades que estarédo presentes no desenvolvimento do projeto,

identificando as atividades interdependentes e independentes.

O detalhamento individual de cada tarefa vem a partir do fluxo geral, onde sé&o
iniciadas as estimativas de necessidade de horas técnicas, em funcdo da

complexidade e duragéo das atividades.

2.5.2. Fases de projeto

As fases de projeto foram apresentadas na tabela 13, com base na descricdo dos
servicos no Roteiro para desenvolvimento do projeto de arquitetura da edificacédo,
Documento aprovado na 772 Reunidao do Conselho Superior do Instituto de Arquitetos
do Brasil, realizada em Salvador, Bahia e no Escopo de servigos para coordenacgéo
de projetos da industria imobiliaria de Melhado et al (2015) e no PROJETO ABNT NBR
16636-2 JUN 2017.

Um projeto de arquitetura de reforma de um apartamento compreende as fases:

e Estudo Preliminar: é a configuracéo inicial da solugcdo arquitetdbnica proposta
para a obra, considerando as principais exigéncias contidas no programa de
necessidades;

e Anteprojeto: é a configuracdo final da solucdo arquitetdnica proposta para a
obra;

e Projeto Executivo: é o conjunto de documentos técnicos necessarios a
execucao da obra. Constitui a configuracdo desenvolvida e detalhada do

Anteprojeto aprovado pelo cliente;
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e Assisténcia a Execucdo da Obra: é fase complementar de projeto que se
desenvolve junto a execucgéo da obra;

e Avaliagdo P0s-Ocupacao: visa mensurar o desempenho de edificacdes
em uso, levando em consideragdo ndo somente o ponto de vista do

arquiteto, mas também o grau de satisfacdo dos usuérios.

O objetivo ao término de cada uma das fases é avaliar a compatibilidade do
projeto com o programa de necessidades, providenciar no tempo necessario as
revisbes e desenvolver um conjunto de informacdes necessarios a fase

subsequente.



Tabela 13 — Fases de projeto

Roteiro para desenvolvimento do
projeto de arquitetura da

edificacéo

Escopo de servigos para
coordenacdo de projetos da
industria imobiliaria

Projeto ABNT NBR 16636-2

Estudo Preliminar

A cargo do cliente:

° Programa de Necessidades,
especificando o0 objetivo e a
finalidades da obra; os prazos e
recursos disponiveis para o projeto e
a execucdo e as caracteristicas
funcionais da obra.

. Informacges sobre o terreno
e seu entorno,

em especial,

escrituras; legislacéo do

condominio.
A cargo do arquiteto:

. Revisdo e eventual
complementacdo do programa de

necessidades.

o Dados geoclimaticos e
ambientais locais, em especial,
temperaturas, pluviosidades,

insolacgéo, regime de ventos.

Servigcos Basicos:

Dados necessérios

o Expectativas do cliente;

o Como vive o cliente, com
quem mora, qual seu estilo de vida,
quais sao seus gostos;
. Tecnologias construtivas
pretendidas;

. Limitacbes de orcamento
(budget);

o Limitacbes de prazos de

projeto, gerais e por etapas;

. Limitacbes de prazos de
execucao;
o DefinicBes prévias para o
produto.

Descricéo das atividades

. Entrevista com o cliente e os
envolvidos diretamente com o
projeto, apresentagcédo do escopo de

processo de projeto, compreensao

Informacbes de referéncia a

serem utilizadas:

o Programa de necessidades
de arquitetura;

) Levantamento de dados
para arquitetura;

Informac@es técnicas a produzir:
o Sucintas e suficientes para a
caracterizacdo geral da concepcao
adotada, incluindo indica¢des das
fungdes, dos usos, das formas, das
dimensbes, das localizagbes dos
ambientes da edificacéo;

) Sucintas e suficientes para a
dos

caracterizacdo  especifica

elementos construtivos e dos seus

componentes principais, incluindo
indicacdes das tecnologias
recomendadas;

Documentos técnicos a serem

apresentadas:

YA




o Memorial: descreve e
justifica a solucdo arquitetbnica
proposta relacionando-a ao
Programa de necessidade;

° Plantas e cortes gerais:
representam a compartimentagéo
interna da obra indicando, em

especial, a localizagdo, inter-

relacionamento e pre-
dimensionamento de ambientes,
circulacdes (verticais e horizontais)
€ acesso.

Servi¢os Opcionais:

) Perspectivas: representam a
configuracdo espacial global da
obra;

+ Especificacéo preliminar dos
principais materiais e
acabamentos;

+ Estimativa preliminar de custos:
baseada, nos custos correntes
do metro quadrado da

construcgao.

das necessidades e avaliacdo das
demandas especificas;

. Discussdo quanto a forma
de atuacdo e aos limites de
responsabilidade da coordenacao de
projetos.

Produtos gerados

. Ata de reunido com o cliente
e os envolvidos diretamente com o
projeto;

. Proposta de cronograma do

processo de projeto;

o Primeira versao do
Programa de Necessidades (briefing

geral) do projeto.

o Desenhos: (planta geral de
implantagéo, plantas
individualizadas dos pavimentos,
cortes

gerais (longitudinais e

transversais), detalhes construtivos;

o Texto: memorial justificativo
(opcional);
) Perspectivas (opcionais)

(interiores, parciais ou gerais);
) Maquetes construidas ou
virtuais (opcionais);
o Fotografias e  recursos

audiovisuais (opcionais).
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Anteprojeto

A cargo do cliente:

o Aprovacgédo formal do Estudo
Preliminar.

A cargo do arquiteto:

o Caracteristicas finais do
produto concebido;

. Assessoria ao
empreendedor para contratacdo da
construtora;

. Identificacéo e planejamento
das etapas de desenvolvimento dos
projetos.

Servicos Basicos:

. Plantas baixas: definem, no
plano horizontal, a
compartimentacdo indicando a
designacdo, localizagdo, inter-
relacionamento e dimensionamento
finais, circulagbes e acessos.
Representam a estrutura,
alvenarias, tetos rebaixados,
revestimentos, esquadrias (com
sistema de abertura), conjuntos

sanitarios e equipamentos fixos;

Dados necessarios

Do contratante:

. Aprovagéo da fase anterior.
Dos projetistas:

. Produtos gerados nos itens
anteriores a esta fase;

. Convocacdo para reuniao
com pauta definida;

Descricéo das atividades

. Planejamento das reunides:
definicho dos seus objetivos,
ordenagdo dos tdpicos da pauta,
definicdo dos participantes, horérios,
infraestrutura necesséaria, etc.;

. Conducdo da reunidao de
acordo com o planejamento
elaborado a fim de atingir os
objetivos preestabelecidos;

. Registro das tarefas a
serem desenvolvidas, responsaveis
e prazos.

Produtos gerados

. Atas das reunides contendo
todas as informacdes, interfaces,

definicbes  assumidas, prazos

InformacBes de referéncia a

serem utilizadas:

. Estudo preliminar de
arquitetura;

. Estudos preliminares
produzidos por outras atividades
técnicas (quando aplicavel);

o Normas técnicas
especificas.

Documentos técnicos a serem

apresentados:
. Desenhos: (plantas
individualizadas, cortes

(longitudinais e transversais),
detalhes principais (de elementos da
edificacdo e de seus componentes
construtivos);

. Texto: (memorial descritivo
dos elementos da edificacdo, dos
componentes construtivos e dos

materiais de construcao).

659




° Cortes gerais: definem, no
plano vertical, a compartimentacéo
interna  da obra, indicando a
designacdo, localizacdo, inter-
relacionamento e dimensionamento
finais de ambientes, circulacfes e
elementos arquiteténicos
significativos. Representam a
estrutura, alvenarias, tetos
rebaixados, revestimentos,
esquadrias (com sistema de
abertura)

. Especificagbes: definem os
principais materiais e acabamentos,
em especial e pisos, paredes e
tetos de todos compartimentos.
Servigos Opcionais:

. Perspectivas;

. Orgamento estimativo:
baseado nos Anteprojetos de
Arquitetura e complementares, pré-
dimensiona quantidades e custos de
materiais e servigcos (mé&o-de-obra)

necessarios a realizacéo da obra.

acordados e responsabilidades
estabelecidas, a fim de ficarem
perfeitamente documentadas as
decisdes tomadas;

. Listas de pendéncias com
prazos e responsaveis pela

resolucao.

09




Projeto Executivo

A cargo do cliente:

. Aprovacéo formal do
Anteprojeto;

o Definigéo clara dos objetivos
a serem alcancados no

empreendimento ou definicdo clara

das alteracdes programaticas
pretendidas;
o Preco méximo pretendido.

A cargo do arquiteto:

. Projetos alterados segundo
as definicdes do contratante;

. Compromisso em atingir os
objetivos definidos;

. Todos 0s projetos
detalhados e consolidados nesta
fase; memoriais de especificacdo de
todas as disciplinas;

. Definicdo das necessidades

e do prazo de execucéo desejado.

Servigcos Basicos:
. Plantas baixas: definem
detalhadamente, no plano horizontal,

a compartimentacao interna da obra,

Do contratante:

. Aprovacéo da fase anterior.
Dos projetistas:

. Escopos de projeto,
memoriais descritivos, memoriais de
incorporacdo, memoriais de venda,
material publicitario, diretrizes de
projeto, listas de verificagcdo e
demais documentos disponiveis;

. Documentos de projeto
(projetos, detalhamento e
memoriais, na forma de arquivos
eletrénicos e/ou coépias, conforme o
caso).

Descricéo das atividades

o Verificagdo do atendimento
as necessidades do cliente,
premissas definidas nos dados de
entrada de projeto, requisitos de
funcionamento e  desempenho
especificados, exigéncias do agente
financeiro, exigéncias de contrato e

demais requisitos;

InformacBes de referéncia a

serem utilizadas:

o Anteprojeto arquiteténico;

o Anteprojetos produzidos por
outras atividades técnicas.
Documentos técnicos a serem
apresentados:

o Desenhos: (plantas e cortes
-longitudinais e transversais,
plantas, cortes e elevacdes de
ambientes especiais (tais como
banheiros, cozinhas, lavatérios e
lavanderias), contendo as
especificacdes técnicas de seus
componentes e sua quantificacao
em cada desenho;

) Textos: (memorial descritivo
dos elementos e componentes
arquitetdénicos da edificagéo,
memorial descritivo das instalacdes
prediais (aspectos arquitetbnicos),
dos componentes construtivos e dos
materiais de construcdo, memorial
guantitativo com o somatério dos

componentes construtivos e dos

(0}
-




elementos dos projetos
complementares, em especial, de
instalacdes (tomadas, pontos de luz,

etc.). Indicam todos os elementos

especificados e detalhados em
outros desenhos;
. Cortes gerais e parciais:

definem detalhadamente, no plano
vertical, a compartimentacao interna
da obra. Indicam todos os elementos
especificados e/ou detalhados em
outros documentos/desenhos.

. Plantas de teto refletido:
definem detalhadamente a
paginacdo de tetos rebaixados e
forros indicados os seus elementos.
. Plantas de piso: definem
detalhadamente a paginacdo de
pavimentacdes e pisos
. Elevagbes: definem
detalhadamente a paginacdo de
revestimentos de paredes indicando
todos os seus elementos.

. Detalhes: desenvolvem e

complementam as informacg@es

Registro dos comentarios e
solicitacdo das correcdes devidas.
Produtos gerados
. Relatério e/ou desenhos
indicativos da andlise critica dos
projetos, apontando as
interferéncias entre os sistemas e
projetos para posterior solucdo e

correcao.

materiais de construcdo e planilhas
orcamentarias;
) Perspectivas (opcionais)
(interiores, parciais ou gerais);
o Maquetes construidas em

escala ou eletrbnicas (opcionais);

. Fotografias e montagens
(opcionais);
) Recursos audiovisuais
(opcionais).

29




contidas nos desenhos acima
relacionadas. S&o: ampliacdes de
banheiros, cozinhas, lavanderias,
bancas e bancadas; soleiras,
peitoris, chapins, rodapés e outros
arremates; balcbes, armarios,
estantes e prateleiras.

Servi¢os Opcionais:

. Orgamento: define
detalhadamente quantidade e custos
de todos os materiais e servicos
(mé&o-de-obra) necessarios a

execucao da obra.

Acompanhamento de obra

A cargo do cliente:

o Aprovacéo formal do Projeto
Executivo.

A cargo do arquiteto:

o Projeto executivo
correspondente.

Servigo Basicos:

. Visitas ao canteiro de obras
e participacao em reunifes técnicas

visando o esclarecimento de dlvidas

Dados necessérios

Do contratante:

o Definig&o clara das
alteracdes programéticas
pretendidas.

Dos projetistas:

o Propostas técnico-
comerciais para elaboracdo das
alteracdes de projeto;

. Projetos alterados segundo
as definicdes do contratante.

Descricéo das atividades:
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sobre o projeto e/ou sua eventual
complementacéo;

. Substituicdo de desenhos e
especificacbes, em caso de
necessidade.

° Revisdo do projeto de
execucdo (apenas os desenhos
gerais conforme o executado (“as

buit” executivo),

. Andlise da solicitacdo das
alteracdes de projeto pretendidas e
suas implicacdes, com relacdo aos
prazos previstos para execucdo das
alteracdes.

Produtos gerados

o Relatério de analise critica
das alteracbes e de suas
implicagBes, contendo a relacdo de
especialidades de projeto que
deverdo ser alteradas para
contemplar a solicitagdo do cliente,
incluindo a andlise das respectivas
propostas e prazos.

. Validacdo dos  projetos

alterados conforme a solicitacéo.

Avaliacdo P4s-Ocupacéo

Dados necessérios
Do contratante:

. Informacédo com relacdo aos
requisitos de funcionamento e
desempenho definidos na
concepcgéao do produto;

. Definicho da quantidade,

periodicidade e abrangéncia das

v9



coletas de informacdes, bem como
dos itens a serem avaliados.
Dos projetistas:

. Propostas de questionarios
relativos as suas disciplinas
Dos especialistas:

. Propostas de questionarios
relativos as suas especialidades
Descricéo das atividades

o Definigdo, em conjunto com
o contratante, da forma de aplicagéo
da pesquisa (questionario, mala
direta etc.) e do prazo estimado de
retorno;

o Elaboragéo dos
questionarios a fim de verificar a
imagem transmitida pela empresa e
a qualidade percebida pelos clientes,
bem como o atendimento aos
requisitos de funcionamento e
desempenho estabelecidos;

. Recebimento das respostas
e emissdo de cartas de
agradecimento aos participantes;

Produtos gerados

G9



. Tabulacdo e tratamento
estatistico dos dados obtidos;

o Relatorio de avaliagcdo pos-
ocupacgéao global do

empreendimento;

o Encaminhamento dos
produtos da avaliacao pés-ocupacéao
realizada a todos o0s agentes

envolvidos.

Fonte: Melhado et al (2015); PROJETO ABNT NBR 16636-2 JUN 2017.
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3. O ESTUDO DE CASO

Baseado nas pesquisas apresentadas na revisao bibliografica sobre classe
social, estudo dos stakeholders, comunicagcdo no gerenciamento de projetos,
programa de necessidades e processo de projeto, é possivel fazer o que sugere
0 método de pesquisa escolhida, que € o estudo de caso; o planejamento do

caso escolhido.

O estudo de caso escolhido é de um cliente no cenario de uma reforma completa
em um edificio construido em 2015 de um apartamento com 3 quartos, 2
banheiros, sala, cozinha, area de servico, despensa e banheiro de servi¢o, no
bairro de Sao Francisco, na Zona Sul de Niter6i/RJ para uma familia composta

de homem (40 anos), mulher (35 anos), e duas filhas (5 e 7 anos).

Este cenario especifico foi escolhido pois € um cenério real que a autora deste
trabalho atuou em 2016 enquanto trabalhava em um escritorio de arquitetura de
projeto e execuc¢do unifamiliar, como arquiteta, localizado no bairro de Icarai, em
Niteréi /RJ. Este caso chamou atencdo pois o processo de projeto ndo foi
realizado como manda a teoria. Considerando que o escritério também executa
seus projetos, muitas vezes tal processo nao é realizado seguindo suas fases
de projeto. As informacgBes contidas nesta pesquisa sobre este projeto séo
informacdes do préprio autor, sem registro ou verificagdo pelo escritério de

arquitetura.

Neste caso especifico, uma reforma completa do apartamento, somente foram
realizadas uma reunido de briefing para conhecimento das demandas do cliente
€ uma reunido para apresentacao do estudo preliminar com plantas baixas de
layout, uma imagem em 3D de cada ambiente, para aprovacéo dos clientes. O
cliente, sem ter o conhecimento do processo de projeto nem do que realmente
estava no escopo dos servicos da empresa contratada, simultaneamente ao
tempo estipulado para a elaboracdo do processo de projeto fez escolhas
decorativas particulares sem comunicar aos arquitetos. Tais escolhas

interferiram diretamente no projeto e sé foram detectadas pelos arquitetos na
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fase de inicio de obra, onde as exigéncias do cliente interferiram do que foi

projetado.

A solucao do impasse do que ja estava projetado, pronto para ser executado no
prazo pré-estabelecido com o cliente e o que o cliente gostaria que tivesse em
seu apartamento e que interferia diretamente no projeto e no inicio das obras, foi
0 retorno para revisédo do projeto, atraso de obra, para o cliente problemas com a
expectativa de mudanca para o apartamento novo e para empresa problemas com
0 cronograma de projetos e obras e contratacdo de equipes terceirizadas. Com
isso o resultado final da obra néo foi satisfatério nem para o cliente nem para a

propria empresa.

3.1. Classe Social — Estudo de caso

No cenério do estudo de caso a familia estd enquadrada de acordo com Critério
de Classificagcdo Econémica Brasil (CCEB), na avaliacado da Associacao Brasileira
das Empresas de Pesquisa (ABEP, 2018) conforme se apresenta na tabela 14.

Tabela 14 — Classificacdo Econdmica do estudo de caso

Pontos
Banheiros 7
Empregados Domésticos 0
Automoveis 5
Microcomputador 6
Lava Louga 3
Geladeira 2
Freezer 0
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Lava Roupa 2
DVD 4
Micro-ondas 2
Motocicleta 0
Seca Roupa 0

Escolaridade da pessoa de referéncia

Superior Completo 7

Servicos publicos

Agua encanada 4
Rua pavimentada 2
TOTAL

Classe B1 42

Fonte: Elaborado pelo autor.

Neste estudo toma-se como foco a familia situada na classe B1l, onde estao
aqueles que somam de 38 a 44 pontos, e tém renda média domiciliar de
R$10.386,52. Conforme indicado da tabela 3, esta classe contém 4,6% da

populacao brasileira, 5,6% dos habitantes do Sudeste e 4,9% dos cariocas.

3.2. Estudo dos stakeholders

No trabalho que aqui se apresenta os stakeholders estéao distribuidos nos quatro

guadrantes da matriz poder/ interesse. (Grafico 2) E listados na tabela 15.

Tabela 15 — Lista de stakeholders

Stakeholders Indicativo

Eliana — M&e (37anos)




Fabio — Pai (40 anos) =
. . L
Leila— Avo (69 anos)
Cecilia —Filha (7 anos) cl
Isabel- Filha (5 anos) I
Marlene — Diarista (40 anos) M1
L . : Cc2
Claudia - Vizinha do apt. Inferior (51anos)
- M2
Marcos - Vizinho do apt. lateral (35 anos)
. N
Newton — Porteiro (61 anos)
Claudio — Sindico (56 anos) 3

Fonte: Elaborado pelo autor.

Gréafico 2 — Matriz de poder/ interesse do estudo de caso

Manter satisfeito Gerenciar com atencéo
Alto 5
4
PODER 3
2 c1.
1 N,C3
Baixo
Monitorar Manter informado
1 2 3 4 5

Baixo INTERESSE Alto
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Com a avaliacado deste gréfico é possivel verificar que Eliana e Fabio séo
stakeholders com muito poder e muito interesse, por iSso € preciso gerencia-los
com atencao. Apesar da Leila ter um poder e um interesse menor do que os dois
primeiros, ela estd no mesmo quadrante, necessitando de um mesmo

gerenciamento.

Cecilia e Isabel sdo as filhas do casal, tém pouco poder, mas bastante interesse
que o projeto resulte no que elas esperam, precisam ser mantidas informadas
no decorrer do projeto. Marlene, a diarista, também tem pouco poder e menos
interesse do que Cecilia e Isabel, por isso é necessario somente monitora-la,
como a Claudia, o Marcos, o Newton e o Claudio, que tem muito pouco poder e

muito pouco interesse no projeto.

3.3. Comunicacao no gerenciamento de projetos — Estudo de caso

3.3.1. Definicdo de estratégias dos stakeholders

Na tabela 16 encontram-se as informacdes sobre a influéncia que os mesmos
tém sobre o projeto e sobre outros stakeholders, o impacto positivo e negativo
gue eles tém sobre 0 sucesso do projeto, o grau de poder na hora das tomadas
de decisdo, os interesses e 0 quanto cada stakeholder esta interessado e o
guanto eles participam no projeto. A prioridade € uma classificagao sobre o grau
de atencao que os profissionais devem dar a cada stakeholder, finalizando com

a estratégia analisada na matriz poder/interesse (Gréafico 2).

Para exemplificar o plano de analise dos stakeholders, o plano da Eliana,
realizado através da reunido de briefing e pelo documento entregue descrito no
manual do processo de projeto e no conhecimento que se tem dos interesses e

das expectativas, foi possivel a identificacdo dos itens e sera aqui descrito:

Eliana tem 37 anos e é a mulher da familia, é ela quem toma as decisdes quando
se diz respeito as escolhas da reforma a ser projetada, por isso seu grau de

influéncia (I) € 5. Além disso é a parte interessada que mais influencia outros
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stakeholders, tem influéncia forte sobre o marido, Fabio, e suas filhas Cecilia e
Isabel, ela sabe conduzi-los para escolhas mais assertivas e sob sua mae, Leila
cuja opinido é forte, tém influéncia média. A diarista, Marlene, tem expectativas
altas. Eliana tém influéncia sobre Claudia, a vizinha do apartamento de baixo do
dela e sobre o porteiro Newton, porém é uma influéncia baixa pois conhece, mas

nao tem muita intimidade.

Sobre o grau de impacto positivo da Eliana no projeto, ela tem a capacidade de
influenciar para que a area de projeto cresca devido a uma necessidade pessoal
dela. Além disso ela é rapida nas decisdes, tem clareza do que necessita e ja
teve outra experiéncia com reforma em um antigo apartamento que ela morou,
por isso ja tem experiéncia, dando um ritmo bom aos retornos de projeto. Por
outro lado, ela uma mulher que trabalha no horario comercial nos cinco dias da
semana e, por ter tanta influéncia e poder, ela pode demorar para aprovar as
etapas ou até mesmo se algo ndo a agradar, cancelar o projeto. Por esses

motivos o grau de poder (P) da Eliana é 5.

Eliana deixa bem claro que o que necessita € de uma reforma que transforme o
seu apartamento em um lugar aconchegante, e sem exageros, 0 que ela precisa
€ de um apartamento funcional, com armarios para guardar os objetos que eles
ainda possuem do antigo apartamento e ainda sobrar bons espacos de
circulacdo. Gostaria de um apartamento arejado, claro, somente com a mobilia

necessaria e com boa iluminacéo.

Expectativas sdo mais dificeis de serem captadas, por elas ndo serem
demonstradas de maneira explicita, porém Eliana faz perguntas de como sera
realizado o trabalho, como sera o contato entre ela e o arquiteto, demonstrando
ansiedade. Com isso podemos deduzir que ha preocupacao quanto ao andando
e qualidade do projeto, que o projeto ndo tenha problemas e que se existirem,
sua expectativa € que o arquiteto resolva antes do problema chegar nela. Por

esses motivos o grau de interesse (In) da Eliana é 5.

O contato direto entre o arquiteto e cliente sera com a Eliana, pois € a mais
disposta e disponivel para troca de informacdes, ideias e duvidas sobre o projeto,

seu grau de participacdo (Pr) é 5. Tornando-a a stakeholder que tera prioridade,
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onde a estratégia sera gerenciar com atencéo, serd uma aliada ao projeto, é com
ela que as reunides regulares acontecerdo, ela sera totalmente envolvida no

projeto, com trocas constantes para garantir comprometimento.



Tabela 16 - Plano de andlise dos stakeholders do estudo de caso

Grau de
Influénci Impacto Grau de Interesses Grau de GraLf (.je Priorida Estratégia /
Stakeholder a(l) Poder interesse | T 2riciP de (Poder x
acao (I*P*Int*
(P) (Int) Interesse)
+ - Necessidades Expectativas (Pr) Pr)
Ter poucos ou
nenhum
Abranger a Espaco para problema com o
area de projeto. guardar e circular projeto. Que o
] Ela é rapida Cancelar o na area de cozinha | arquiteto resolva
Eliana - nas decisdes ja projeto. e area de servico. os problemas
Mae passou pela Demorar na 5 Banheiro com antes que 5 5 625 Gerenciar
experiéncia de aprovacao marcenaria clara. cheguem nela. com atencao
(87anos) . .
reforma, é das etapas de Quarto com Além de prazo de
influenciadora e projeto. armério grande e projeto curto,
sabe o que focos de orcamento dentro
quer. iluminacéo. do previsto e
gualidade no
resultado
Ter poucos ou
Cancelar o nenhum
Fabio - Pai projeto. Escritorio para problema com o
(40 anos) ) Abranger.a Diminuir o 5 trabalho aos finais projet.O. Prazo de 5 4 500 Gerencia[
area de projeto. orgamento de semana e projeto curto, com atengao
previsto para recluséo. orcamento baixo
a reforma e qualidade no
resultado

V.



Leila - Avo Ela sabe
detalhadamente Escolhas do
(69 anos) . arquiteto
arotina da .
PR Influenciar Espaco para semelhantes aos
familia. E direta : .
negativament guardar e circular seus gostos Manter
nas suas . . " 192 .
. e nas na area de cozinha | estéticos. Prazo informado
opinides. Quer P . .
o escolhas. e area de servico. de projeto curto,
participar de ;
. qualidade no
forma eficiente
. resultado
no projeto
Que seu quarto
seja grande o
suficiente para
Cecilia - Quarto com br|nca_1r, que ela
. Sabe o que 6SDACO bara consiga trazer
Filha deseja e sabe L paco p suas amigas para
Solicitar algo guardar : Manter
expressar o que . . . dormir em seu 96 .
(7 anos) inexequivel brinquedos, mesa informado
qguer e o que a quarto, que ela
irma quer de estudo e cama ossa ter espaco
quer. beliche. possa fer espac
o suficiente para
dormir com todas
as suas bonecas
na cama.
Isabel- Um quarto para
Quarto de cor rosa, d P
i fazer suas festas
Sabe o0 que Solicitar algo com espago para . . Manter
. . . de aniversario e 96 .
deseja. inexequivel dancar e cama informado
. uma cama bem
beliche.
alta.
Entende bem o
Marlene 5 Espago para Ter menos
Diarista que e . guardar em todo o trabalho. Ter a
apresentado. Solicitar algo . .
Sabe explicar inexequivel apartamento. limpeza da casa 48 Monitorar
(40 anos) Revestimentos de seja facilitada,

detalhadamente
0 gque necessita

facil manutencéo.

uma organizagao

G/




para melhorar a
gualidade de
seu trabalho.

mais produtiva
para trabalhar.

Trabalha todos

N&o haja barulho
e sujeira. Que
ndo tenham

P os dias no problemas em
Claudia . ~
horario relacéo a obra e
Vizinha do comercial, ndo Dificultar Cumprimento das em seus
apt. inferior esta em casa prosseguimen normas,d_o apafrtamentfas. 12 Monitorar
nos horarios em to do projeto condominio Além de néo
(51 anos) que tiver serem impedidos
acontecendo a de acessar suas
obra. casas e nao
sejam
interrompidos.
N&o haja barulho
e sujeira. Que
ndo tenham
roblemas em
Marcos P =
Ele & parente relacdo a obra e
Vizinho do L Dificultar Cumprimento das em seus
do Fabio e quer . )
aot. lateral prosseguimen normas do apartamentos. 12 Monitorar
pL. 0 sucesso da . - . N
to do projeto condominio Além de néo
(35 anos) obra.

serem impedidos
de acessar suas
casas e nao
sejam
interrompidos.

9,




Newton

Porteiro

(61 anos)

Facilitador na
conversa com
0s vizinhos.

Dificultar
prosseguimen
to do projeto

Cumprimento das
normas do
condominio.

Que a obra néo
traga problemas
para os
moradores
vizinhos. Que o
tempo de obra
seja curto e que
os funcionarios
da obra
respeitem a
normas do
condominio

Monitorar

Claudio

Sindico

(56 anos)

E disponivel
para
esclarecimento
de duvidas

Dificultar
prosseguimen
to do projeto

Cumprimento das
normas legais e do
condominio

Cumprimento das
normas legais e
do condominio.
Que a obra néo
traga problemas
para os
moradores

vizinhos.

Monitorar

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Ao completar a tabela 16, as definicbes de estratégias dos stakeholders estédo
criadas, permitindo um melhor entendimento de cada stakeholder, o que para o

gerente de projeto é a entrada para proxima atividade, a gestdo da abordagem.

3.3.2. Gestéo da abordagem dos stakeholders

Na tabela 17 encontram-se informacdes sobre como os stakeholders serdo
abordados, quais sdo as estratégias para cada um deles, inter-relacionando com

os resultados avaliados no plano de analise dos stakeholders (Tabela 16).

Para exemplificar a gestdo da abordagem dos stakeholders, o processo da
Eliana, realizado através da reunido de briefing e pelo documento entregue
descrito no manual do processo de projeto, foi possivel a identificacdo dos itens

e sera aqui descrito:

Como mostrado no item anterior a stakeholder Eliana é a prioridade para o
gestor, sendo assim a estratégia de abordagem é aproxima-la do interlocutor que
€ 0 gestor do projeto, o arquiteto, e em alguns momentos até o estagiario, tendo
0 gestor como responsavel por tal comunicacao, para que assim seja possivel
conhecé-la melhor, conhecer a rotina de sua familia, o que eles fazem quando
estdo dentro de casa, para entender os fluxos, os horarios de convergéncia de
pessoas, onde estdo essas convergéncias, nos finais de semana e fora deles.
Conhecer também o que a familia faz nos tempos livres, nos finais de semana,

para que assim possa tirar conclusdes para a estética do projeto.

Eliana é a parte que influencia todas as outras de maior prioridade; com isso a
comunicacdo sera intensa. Um manual do processo de projeto sera entregue
logo apds a reunido de briefing contendo todo o passo a passo do projeto, para
gue a cliente tome ciéncia de como ocorrera o trabalho e diminuir os ruidos da
comunicacao entre os envolvidos. Além disso reunides periddicas nas entregas
das fases de projeto para esclarecimento do mesmo e conversas sobre o

processo do manual, através de e-mail para que documentos figuem registrados.
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Conversas informais por telefonema e envios de mensagens via WhatsApp para

troca de informacdes indispensaveis e rapidas sobre o projeto.

A abordagem tem seu fim no pos-obra, quando é feito e discutida através de uma

reunido a avaliacdo sobre o processo de projeto.



Tabela 17 - Plano de gestdo da abordagem do estudo de caso

. Acdes desdobradas da . o Prazo de
Stakeholder Estratégia (Abordagem) ¢ - Responsével Interlocutor Prazo de inicio ~
estratégia / abordagem concluséo
Aproximar-se, conhecer a Eliana,
sua personalidade, como € a
rotina da sua familia, do que . .
. Reunides periddicas, trocas de e-
i gostam de fazer juntos. Entender mail para reqistros formais e
Eliana - como suas filhas se comportam para registro . Gerente de
. : conversas informais atraves de : o
Mée dentro de casa, do que elas mais Gerente de projeto, Reunido de .
telefonemas e WhatsApp. Passo . ; o Po6s-obra
gostam de fazer, dentro e fora do . projeto arquiteto e briefing
(37anos) a passo detalhado e facilitado o
apartamento. Conhecer suas . estagiario
. através do manual de processo
expectativas. Saber o que ela de oroieto
entende sobre uma boa estética. Projeto.
Manté-la informada sobre o
processo de projeto.
Aproximar-se, conhecer o Fabio,
sua personalidade, como é a sua
rotina, o que gosta de fazer e o Reunibes periddicas e trocas de
Fabio Pai que normalmente faz, quando e-mail para registros formais. Gerente de x
. Gerente de . Reunido de .
esta em casa. Entender como Passo a passo detalhado e : projeto e - P&s-obra
(40 anos) . - > projeto . briefing
ele realiza o seu trabalho dentro facilitado através do manual de arquiteto
de casa. Conhecer suas processo de projeto.
expectativas. Manté-lo informada
sobre o processo de projeto.
Aproximar-se, conhecer a Leila,
: . rsonali . Entender . . . .
Leila Avo sua personalidade t_e de Conversas informais pessoais e . Logo apos
gual o seu papel na rotina da 5s d ld Gerente de Arquiteto e 50 d Entrega de
(69 anos) familia, o que faz quando esta no atraves- 0 manual de processo projeto estagiario reuniao de obra
de projeto. E imagens em 3D. briefing
apartamento. Conhecer suas

expectativas.

08




Cecilia
Filha (7
anos)

Aproximar-se, conhecer a
Cecilia, sua personalidade do
que gosta de brincar dentro e
fora de casa. Saber da sua cor
preferida, seu personagem de

desenho animado preferido e o
gue gostaria de ter dentro do seu
guarto. Entender como € a sua
dindmica junto com a irma dentro
do mesmo quarto. Conhecer
suas expectativas.

Conversas informais pessoais e
através do manual de processo
de projeto. E imagens em 3D.

Arquiteto

Arquiteto e
estagiario

Logo apés
reunido de
briefing

Pés-obra

Isabel Filha

(5 anos)

Aproximar-se, conhecer a Isabel,
sua personalidade do que gosta
de brincar dentro e fora de casa.
Saber da sua cor preferida, seu
personagem de desenho
animado preferido e o que
gostaria de ter dentro do seu
quarto. Entender como é a sua
dindmica junto com a irma dentro
do mesmo quarto. Conhecer
suas expectativas.

Conversas informais pessoais e
através do manual de processo
de projeto. E imagens em 3D.

Arquiteto

Arquiteto e
estagiario

Logo ap6s
reunido de
briefing

Pés-obra

Marlene
Diarista (40

anos)

Aproximar-se, e saber quais
trabalhos a Marlene realiza
dentro do apartamento e em que
dias e horarios. Entender o que
facilitaria para o seu bom
desempenho. Conhecer suas
expectativas.

Conversas informais pessoais e
através do manual de processo
de projeto. E imagens em 3D.

Arquiteto

Arquiteto e
estagiario

ApOs reunido de
briefing

Entrega de
obra

18




Claudia

Apresentar-se e conhecer a
Claudia e seu apartamento.

Uma reunido na fase de
anteprojeto para dar informacoes

Vizinha do . . . ;
o Tornar-se seu conhecimento o sobre o projeto através das Arquiteto Arquiteto e Fase de Entrega de
apt. inferior | projeto. Trocar contato e deixa-la | imagens em 3D. E uma conversa q estagiario Anteprojeto obra
(51 anos) a vontade para esclarecer informa na entrega da obra para
davidas. obter um feedback do processo.

Marcos Apresentar-se e conhecer o Uma reunido na fase de

Vizinho do Marcos e seu apartamento. anteprojeto para dar informacdes
Tornar-se seu conhecimento o sobre o projeto através das Arquiteto Arquiteto e Fase de Entrega de
apt. lateral | projeto. Trocar contato e deixa-lo | imagens em 3D. E uma conversa q estagiario Anteprojeto obra
(35 anos) a vontade para esclarecer informa na entrega da obra para
davidas. obter um feedback do processo.
Newton
Apresentar-se ao Newton. Trocar . .
Porteiro (61 P . R Conversa informal na fase de . Arquiteto e Fase de
contato e deixa-lo a vontade . Arquiteto o . -
. anteprojeto. estagiario Anteprojeto
anos) para esclarecer davidas.
Claudio
Apresentar-se ao Claudio. Trocar .

indi ) . Conversa informal na fase de Gerente do . L

Sindico (56 contato e deixa-lo a vontade . : Arquiteto Estudo Preliminar -
L anteprojeto. projeto
anos) para esclarecer duvidas.

Fonte: Elaborado pelo autor

¢8
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Ao completar a tabela 17 o plano de gestéo das abordagens dos stakeholders
esta realizado, permitindo um planejamento para cada stakeholder, o que para
0 gerente de projeto permite a elaboracdo de mais uma ferramenta da gestéo

da comunicacéo em projeto, o plano de comunicacao.

3.3.3. Plano de comunicacéo dos stakeholders

Na tabela 18 encontram-se informacfes sobre como serd a comunicacdo com
os stakeholders, qual sera a abordagem, resgatando a analise da tabela 17, qual
€ a mensagem que sera oferecida, como a mensagem chegara até o
stakeholder, quando acontecera a troca, quem é o responsavel por realiza-la e

como que sera feita a compreensdo da mensagem.

Para exemplificar a gestdo da abordagem dos stakeholders, o plano de
comunicacao da Eliana, realizado através da reunido de briefing, foi possivel a

identificacdo dos itens e sera aqui descrito:

Como visto em atividades anteriores, a estratégia para Eliana € de
gerenciamento com atencdo para envolvé-la no projeto, ja que é uma forte
influenciadora. Por isso 0 manual do processo de projeto é sugerido para
trabalho no projeto. Apontam-se as principais vantagens do manual para
convencé-la de que ela é importante para o sucesso do projeto, sem descartar o
aplicativo de mensagens WhatsApp para casos especificos, ja que a prioridade
de gerenciamento é dela. Os e-mails sdo restritos a troca de documentos,
arquivos de projeto, contratos, comprovacoes, por ser uma regra da empresa.
Eliana é agil e “antenada” nas informacdes tecnoldgicas por isso € possivel a

comunicacao via aplicativos de telefone.

Com a utilizagcdo do manual do processo de projeto, para o sucesso do projeto,
a comunicacao se torna menos constante para troca de informagdes, do que um
projeto sem o uso do manual, por isso a comunicagédo acontece na finalizagéo

das etapas, quando necessario para avaliacgdo do manual do processo de
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projeto. Porem podem ocorrer diariamente por periodos especificos e criticos do

processo de projeto.

Os responséveis pela comunicacdo com Eliana sdo o gerente de projeto, com a
participacdo da avaliacdo do que se € comunicado, 0 arquiteto, com o contato
direto relacionado a projeto e o estagiério, tirando e suprindo alguma duvida que
surja no processo. Todos esses com a responsabilidade de compreender o
feedback seja ele pela avaliacdo do manual do processo de projeto, respostas

via e-mail e WhatsApp e avaliacdo da linguagem corporal e verbal.



Tabela 18 — Plano de comunicacdo do estudo de caso

. Tipo .
Estratégia + . Evento / Emissor /
Stakeholder 9 Mensagem Tecnologia . Feedback
Abordagem . Cronograma Responsével
Método
- A Compreenséo da
Para quem? Por qué? O qué? Como? Quando? Quem? P
mensagem
“O manual do processo de
projeto trara a vocé maior
conhecimento e participacdo na
reforma do apartamento que
tanto sonhou. Com ele vocé e U
- ~ Manual do Na finalizag&o de
sua familia poderédo pensar e
. . . processo de cada etapa, nas .
projetar junto com o0s arquitetos, . o~ . Avaliagdo do
. projeto. Reunido, reunides de
Gerenciar de fazendo com que o cronograma L manual do processo
: conversas avaliagdo no manual ;
Eli M3 perto para e orcamento saiam dentro do . . . Gerente de de projeto.
lana vae A i informais, e-mail do processo de . o
envolvé-la nas previsto. . projeto, Avaliacéo da
(37anos) o . e quando projeto e quando for . :
decisfes ja que é O contato pessoal com o . g arquiteto e linguagem corporal,
. - necessarias, necessario para o
uma forte arquiteto, também pode ocorrer S estagiario verbal. Respostas
. . < . ligacbes ambas as partes, . .
influenciadora pelo WhatsApp, mas ele so sera N via e-malil e
o telefonicas e podendo ocorrer, por
necessario em casos . . WhatsApp.
. : . mensagens via periodos,
especificos, pois teras o A
. ~ WhatsApp diariamente.
planejamento em méos. O
contato por e-mail é para troca
de documentos, arquivos de
projeto, contratos,
comprovacdes. “
. “O manual do processo de Na finalizacédo de Avaliacéo do
Gerenciar de . . . Manual do
projeto trara a vocé maior cada etapa, nas manual do processo
Fabio  Pai perto para ; S processo de o ;
. conhecimento e participagéo na . .~ reunides de Gerente de de projeto.
garantir projeto. Reuniéo, o~ . L
40 . reforma do apartamento que avaliacdo no manual projeto e Avaliacéo da
(40 anos)
comprometimento R conversas . :
~ tanto sonhou. Com ele vocé e . ; do processo de arquiteto linguagem corporal,
nas aprovacgdes o ~ informais e e- .
de projeto e ter sua familia poder&o pensar e mail projeto e quando for verbal. Respostas
projetar junto com os arquitetos, ' necessario para via e-mail.

G8




flexibilidade no fazendo com que o cronograma ambas as partes,
orgamento. e orgcamento saiam dentro do podendo ocorrer, por
previsto. periodos,
O contato por e-mail € para troca diariamente.
de documentos, arquivos de
projeto, contratos,
comprovagoes. “
“O manual do processo de
projeto trara a vocé maior
. conhecimento e participacéo na Manual do
Gerenciar com
atencao pois tem reforma do apartamento. Com processo de
Leila Avo ¢ L ele vocé e sua familia poderao projeto. Reunido, L . Avaliacéo da
uma opinido forte . . Na finalizacédo de Arquiteto e :
(69 anos) pensar e projetar junto com 0s conversas o linguagem corporal,
e pode trazer . . . cada etapa. estagiario
; ~ arquitetos. informais com verbal.
informacdes o~ ~
. Nas reunides das etapas de demonstragéo de
importantes. . . . . . .
projeto € possivel discutir sobre imagens 3D
as questdes funcionais e
estéticas.”
Manual do L o
. « R Na finalizacédo de Avaliacéo do
Manter informado Com o manual vocé pode processo de
Cecilia Filh : - : cada etapa e nas manual do processo
ecllia Fllna | para garantir uma | participar na reforma do quarto projeto e ~ . :
. ~ reunides de Arquiteto e de projeto.
(7 anos) boa satisfagéo no que sempre sonhou. Com as conversas L o o
; A . . avaliagdo no manual estagiario Avaliacdo da
resultado da imagens do seu quarto vocé informais com :
5« ~ do processo de linguagem corporal,
reforma pode ver se gostou ou ndo. demonstracao de .
. projeto. verbal
imagens 3D
Manual do L o
. « R Na finalizacédo de Avaliacéo do
Manter informado Com o manual vocé pode processo de
Isabel Eilh ) - : cada etapa e nas manual do processo
sabel Fllha | para garantir uma | participar na reforma do quarto projeto e ~ . :
. ~ reunides de Arquiteto e de projeto.
(5 anos) boa satisfagéo no que sempre sonhou. Com as conversas L o o
; ~ . . avaliagdo no manual estagiario Avaliacdo da
resultado da imagens do seu quarto vocé informais com .
. ~ do processo de linguagem corporal,
reforma pode ver se gostou ou ndo. demonstracao de .
. projeto. verbal
imagens 3D.
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“Com o manual vocé pode

Manual do

. o . Avaliacdo do
Marlene Manter informado | participar na reforma da cozinha processo de o ¢
. . . . Nas reunides de manual do processo
. para garantir uma e da é&rea de servico para te projeto e - . ;
Diarista (40 . ~ avaliagdo no manual | Arquiteto e de projeto.
boa satisfagdo no | atender melhor no seu trabalho. conversas o o
. . . do processo de estagiario Avaliacao da
anos) resultado da Com as imagens do seu quarto informais com . :
A ~ 8 projeto. linguagem corporal,
reforma vocé pode ver se gostou ou ndo. | demonstracdo de verbal
“ imagens 3D. '
Claudia
- Manter inform N . I
Vizinha do anter into ado Apresentacao do responsavel na . Avaliacao da
i para evitar interlocucdo e as Imagens em Reunido Anteprojeto Arquiteto e linguagem corporal
apt. Inferior | problemas futuros ¢ 9 proJ estagiario guag poral,
3D. verbal.
(51 anos) com a obra
Marcos
- Manter informado ~ . o
Vizinho do . Apresentacdo do responsavel na : Avaliacdo da
para evitar ; ~ x : Arquiteto e .
apt. lateral interlocugéo e as Imagens em Reunido Anteprojeto o linguagem corporal,
problemas futuros estagiario
3D. verbal.
(35 anos) com a obra
Newton Manter informado
ara que possa | Apresentacéo do responsavel na . Avaliacéo da
Porteiro (61 para que p P ? respon . . Arquiteto e . ¢
tirar pequenas interlocucdo e deixa-lo ciente da | Conversa informal Anteprojeto estagiario linguagem corporal,
anos) davidas de previsdo de inicio das obras. 9 verbal.
vizinhos
Manter informado
para que possa
Claudio tirar pequenas Conversa Avaliacio da
. davidas de Apresentacdo do responséavel na | informal, e-mail e :
Sindico (56 - . ~ e . : linguagem corporal,
vizinhos e possa | interlocucao e troca de telefones | se necessério via Estudo preliminar Arquiteto verbal e respostas
anos) ajudar a sanar para sanar possiveis duvidas. ligacbes or e-mgil
algum problema telefénicas. P '

proveniente a
normas.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Ao completar a tabela 17, o plano de comunicacdo dos stakeholders esta
realizado, permitindo uma atuacdo especifica para cada stakeholder. No fim
destas etapas percebe-se que as partes interessadas estdo em constante
movimento e por isso todos 0s processos devem ser monitorados para antecipar

as necessidades delas.

Segundo Valle et.al. (2014), o desafio esta em criar um ambiente positivo em

relacdo ao projeto, incentivar o beneficio e a comunicacao aberta entre as partes.

3.4. Programa de necessidades — Estudo de caso

O programa de necessidades n&o foi desenvolvido pela empresa em questao,
por isso o autor escolheu um método para realizar o programa de necessidades
de Pinto (2013), o Problem Seeking, por ter uma abordagem simples e ao mesmo

abrangente aos fatores que influenciardo no projeto.

a) Metas:

No aspecto funcéo: O cliente quer uma reforma completa em seu apartamento

para que se tenha prazer em morar nele.

7

No aspecto forma: O objetivo é para sua familia ter um sentimento de

pertencimento com o apartamento, que o local reflita a personalidade da familia,
gue seja claro, espacoso, funcional.

No aspecto economia: Padréo de revestimento médio para alto, com mobiliario

com mesmo padréo.

No aspecto tempo: O cliente tem uma experiéncia passada com obra, procura

realizar uma nova reforma, em outro apartamento, e pretende que a experiéncia
com o processo de projeto seja diferente da ultima, que o resultado do projeto

seja melhor.

b) Fatos:

No aspecto funcdo: Hoje, o apartamento ndo é confortavel, pois a mobilia ndo

cabe no apartamento, por ele ser menor que o anterior, 0s revestimentos sao
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originais, escolhidos pela construtora, por isso nao sdo 0s mesmos que agradam
o cliente. A cozinha é pequena com pouco espaco de circulagdo e com pouca
iluminacao e ventilagao.

No aspecto forma: Com a abertura da cozinha para sala, ela ganhara

luminosidade e ventilacdo, ampliando o ambiente. O apartamento tera mobilia
apropriada para o seu tamanho, tornando-o funcional. E a troca de revestimento
trara mais conforto aos ambientes.

No aspecto economia: O orcamento esta em R$3.000,00 o metro quadrado com

mao de obra, para troca de piso, revestimento e pintura de parede e marcenaria.
Para mobiliario o valor, um orcamento maximo de R$50.000,00 para serem
distribuidos pelo apartamento, nos valores do Rio de Janeiro (2016).

No aspecto tempo: No passado o0 projeto ndo conseguiu se adequar as

expectativas do cliente, houve falha na comunicacdo e por isso, tendo a
necessidade de reformar um outro apartamento, procurou outro escritério de
arquitetura para que suas necessidades de se expressar no projeto se

concretizem.

c) Conceitos:

No aspecto funcédo: Participar do processo de projeto.

No aspecto forma: Trazer a familia para participar do projeto, pesquisar junto,

fazer com que o processo seja prazeroso para todos os membros da familia.

No aspecto economia: Pesquisas serdo realizadas para a escolha e opinido mais

assertiva de revestimento, marcenaria e mobiliario.

No aspecto tempo: O cliente deseja participar de forma ativa no projeto do seu

apartamento

d) Necessidades:

No aspecto funcdo: A sala precisa ter espaco suficiente para a familia ver filme

juntos, as criancas brincarem e dancarem em frente a televisdo, a mesa de jantar
precisa ter tamanho suficiente para a familia mais dois convidados se sentarem.
Na cozinha € necessario que duas pessoas possam trabalhar ao mesmo tempo

nela, ter mais insolacéo e ventilagdo. Os quartos espagosos o0 suficiente para
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uma circulagdo agradavel de duas pessoas e armarios funcionais em que seja
possivel guardar e mexer de forma simples. Os banheiros precisam ter boa
iluminacao e aparéncia de boa limpeza.

No aspecto forma: Os ambientes necessitam de amplitude, serem claros, com

uma boa circulacéo de ventos por todo o apartamento.

No aspecto economia: E necessario que as escolhas figuem dentro do

orcamento, ndo é necessario ficar abaixo dele pois € algo planejado.

No aspecto tempo: O tempo de projeto ndo pode ser extrapolado do previsto pois

0 orcamento é planejado com base em um certo periodo.

e) Problema:

No aspecto funcdo: As pessoas envolvidas no projeto podem n&o cooperar no

desenvolvimento dele, ou até terem metas fixas inexequiveis para o tamanho do
apartamento. Deve-se envolver o cliente no projeto, interagindo com imagens de
referéncias pelo WhatsApp, por exemplo.

No aspecto forma: Os quartos, por eles serem pequenos podem ndo comportar

todas as necessidades do cliente, por isso deve-se pensar sempre em escalas
menores para que o cliente saia satisfeito.

No aspecto economia: Estourar o orcamento devido as escolhas de mobiliario

do cliente, para isso é preciso que valores e retomadas ao orcamento sejam
sempre realizados.

No aspecto tempo: Prazo definido para inicio das obras é um problema a ser

resolvido com o respeito ao desenvolvimento correto das etapas no

gerenciamento de projeto.

3.5. Processo de projeto — Estudo de caso

O processo do estudo de caso foi demonstrado via fluxograma elaborado com o

uso do programa Bizagi Modeler!, seguindo o processo de projeto apresentado

1 O programa Bizagi Modeler é um software gratuito de notacdo e modelagem de processos de negdécio.
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na pesquisa bibliografica, para que se tenham as informacgdes e suas transacdes

de maneira sequencial de facil visualizacdo e entendimento.

Inicia-se pelo Estudo Preliminar com a primeira reunido de Briefing e as demais
tarefas iniciais, com os desenhos preliminares. Os projetos preliminares sendo
aprovados, o0 processo segue para o Anteprojeto. Nao sendo aprovado € preciso
retomar ao programa de necessidades para esclarecimentos. Na fase de
Anteprojeto, tendo havido a necessidade de revisdo do Estudo Preliminar, se faz
necessario entdo a revisdo do cronograma. Se nao, a tarefa seguinte sdo os
desenhos consistentes para a proxima fase, seguido pelas especificacdes de
materiais e desenvolvimento do memorial para contratacdo da construtora.
Anteprojeto aprovado, o processo segue para fase de Projeto Executivo. N&o
sendo aprovado € preciso retomar aos desenhos preliminares para

esclarecimentos.

No Projeto Executivo, tendo a necessidade de revisdo do Anteprojeto, é preciso
gue seja realizada a revisao do cronograma. Se 0 cronograma nao tiver revisao,
a tarefa seguinte sé&o os desenhos com informac¢des complementares, planta de
forro e piso e os desenhos de detalhamento. Projeto executivo aprovado, a
proxima fase é a assisténcia a obra. Se o projeto nao for aprovado, € necessario
gue retome nos desenhos que contém as informagdes consistentes para a fase

em questao.

Na fase de assisténcia a obra ocorrem as visitas para conferéncia de projeto e
se for preciso ocorre a revisdo dos desenhos gerais do projeto executivo e a
substituicdo de especificacdes. A Ultima fase é a Avaliagcdo Pos-ocupacado que
tem o objetivo de melhorar a qualidade do trabalho em todos as atividades e por
isso sdo realizados questionarios solicitando propostas de melhoria seguidas da
avaliacao do resultado desse documento e finalmente a emissédo de cartas de

agradecimento enderecadas a todos 0s envolvidos no processo de projeto.
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Figura 5 - Fluxograma do Processo de Projeto
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Figura 6 — Ampliacdo 1 do fluxograma do Processo de Projeto
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Figura 7 — Ampliacdo 2 do fluxograma do Processo de Projeto
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Contendo no capitulo 3 toda a elaboragéo do estudo de caso com base no que
foi estudado no capitulo 2 € possivel a elaboracdo do material proposto como
objetivo principal, de diminuir as falhas no processo de projeto geradas na
comunicagao entre arquiteto e cliente, através do desenvolvendo de um manual

de processo de projeto para um cliente.

4. MANUAL DO PROCESSO DE PROJETO

A falta de compreensdo do que é realmente um projeto acarreta em decisdes
projetuais equivocadas que passam a ser na realidade, decisdes tomadas no
decorrer da obra. Tais decisGes se assim ocorrem, a probabilidade de problemas

durante o processo de obra e a insatisfacdo com o produto final € grande.

Para que um projeto de arquitetura deixe de ser apenas uma “planta” e passe a
ser reconhecido pelo cliente como um processo, € necessario que ele tenha em
maos, compreenda, e mais do que isso, participe do processo. E para isso
desenvolveu-se um manual do processo de projeto para o cliente, localizado no

Anexo 1 do presente trabalho.

4.1. O porqué do manual

A motivagao do autor para o desenvolvimento do manual incialmente ocorreu por
uma dificuldade pessoal na comunicagdo com o cliente e a necessidade de uma
cooperacao eficiente dele. O curso de Gestéao de Projetos na Construcao da USP
fortaleceu o interesse em solucionar tal falha no processo de projeto identificada
pelo autor e o estudo sobre stakeholders, as técnicas em comunicagao e o
estudo sobre o programa de necessidade embasaram a elaboracdo da
ferramenta para possivelmente diminuir a lacuna entre teoria e pratica do

processo de projeto residencial unifamiliar.
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A escolha por um manual € pertinente por ele ser um guia de instru¢des para o
estabelecimento dos procedimentos do trabalho para desenvolvimento do
projeto. Como qualquer outro manual, foi desenvolvido para dar suporte ao
arquiteto e cliente no produto do projeto, ele descreve o produto e sua forma de
utilizacdo, como um processo de compreensao para obter um bom rendimento

como para explicar e evitar possiveis problemas.

O manual foi construido com intuito de atender o que TRENTIN (2013) chama
de aspectos importantes para o gerenciamento de stakeholders em projetos. O
primeiro deles € aspecto normativo, de identificagdo das partes interessadas e o
gue elas necessitam, o aspecto instrumental que € a ferramenta, propriamente
dita e o descritivo de estratégias para envolver e gerenciar as expectativas das
partes interessadas. Além disso o manual faz uso das abordagens que o mesmo
autor cita no aspecto do patrocinio, garantindo que o stakeholders se interesse,
se envolva e apoie o projeto tornando-o parceiro. E na abordagem no aspecto
da cidadania o manual agrega valor para o crescimento do conhecimento da

comunicagao na construgéo civil.

Para o profissional arquiteto, o manual é um instrumento para o desenvolvimento
do que o Guia PMBOK (PMI, 2013) chama de responsabilidade do gerente de
projetos. E possivel identificar e documentar os interesses dos stakeholders,
planejar o engajamento das partes com base na analise do que foi desenvolvido
por eles no manual, gerenciar abordando as questfes conforme as etapas de
projeto forem ocorrendo e controlar podendo ajustar as estratégias de
engajamento das partes através da analise das respostas documentadas no

manual.

O cliente, no contexto de uma reforma residencial unifamiliar, € um stakeholder
que deve ser tratado com muita cautela, atencdo e preciosismo em sua gestao
pois é uma parte interessada no projeto que contrata o servico de arquitetura,
aprova e utiliza o que foi projetado. O cliente deste contexto € um stakeholder
gue participa de todas as etapas, mesmo que por vezes somente dando

seguimento a elas. Por isso € necessario, que para um bom resultado de projeto
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com a satisfacéo do cliente, o conhecimento e participacao ativa do mesmo no

processo de projeto.

Com a ferramenta escolhida, a satisfacdo final do cliente € mais provavel pois
ele é convidado a participar do processo de criacdo de algo que sera dele. A
participagédo ativa do cliente leva-o a acreditar que foi ele quem produziu, e a
verdade é que realmente ele tera participado bastante do processo do produto

final, e todos saem ganhando.

4.2. Linguagem do manual

Através da andlise de stakeholder, definiu-se a linguagem do manual. A
linguagem do manual € uma linguagem escrita informal. O objetivo da escolha
por uma linguagem informal é tornar intimo algo que antes era desconhecido
para o cliente, facilitar a compreenséo e o envolvimento das partes interessadas,
além de aproximar o cliente do arquiteto. Por isso uma linguagem na primeira

pessoa, sempre chamando para perto do profissional e do processo.

O método de comunicag¢do do manual em si é o método de comunicacdo ativa
(push) onde a mensagem € encaminhada para destinatarios especificos que
precisam receber as informacdes. Garante que as informacdes sejam
distribuidas, mas ndo que tenham realmente chegado ou tenham sido
compreendidas pelo publico-alvo. Porém juntamente com o memorial €
necessario que seja aplicada a comunicacgéao interativa mais eficaz para se ter
certeza que a mensagem foi compreendida, onde estdo incluidas as reunides,

dindmica que sera melhor detalhada no item 4.3.

Além de ser um método de comunicacdo do manual, ele € uma ferramenta
interativa pois € uma forma do cliente e os envolvidos com o projeto se
expressarem, uma forma de expandir conhecimento. Também ¢ interativo para
0s arquitetos, ja que com a base do processo de projeto, é possivel edita-lo para

qualquer situacao de projeto.
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A proposta por respostas escritas, desenhadas e por sistema de multipla escolha
€ proposital para que todos os envolvidos possam, dentro das proprias limitacdes
e contextos, refletir sobre o que esta sendo proposto e assim serem engajados,
participando do desenvolvimento do seu proprio produto, além de ser um
processo documentado e detalhado sobre as escolhas do cliente, o que traz a

ele mais seriedade e comprometimento dos envolvidos.

4.3. DinAmica do manual

O manual do processo de projeto para o cliente tem como objetivo reunir as
técnicas de gestdo da comunicacdo em projetos, as etapas de gestdo do
processo de projeto e utilizar o programa de necessidades para a partir de entdo

envolver o cliente no processo do proprio projeto.

A ferramenta de comunicacdo em projetos foi elaborada para caminhar junto a
todo o processo de projeto. Entdo, de forma tedrica ela € apresentada na reunido
de briefing, tem seu funcionamento e objetivos explicados, de maneira a fazer
com que o cliente se sinta amparado em suas inuUmeras duvidas sobre o

processo.

Por se tratar de um manual do processo de projeto no contexto residencial
unifamiliar, existem muitas variantes das necessidades do cliente e por isso o
manual segue um padrédo de elaboracdo que é o proprio processo de projeto,
porém ele pode ser personalizado, pelo arquiteto, para cada cliente. E possivel
que informacdes relevantes para cada um deles sejam adicionadas ou retiradas

do manual.

Apés a primeira andlise dos stakeholders e a aplicacdo das ferramentas de plano
de analise, plano de gestdo da abordagem e o plano de comunicacéo, o manual
€ ajustado ao resultado da analise e entregue em forma impressa ao cliente na
reunido de kickoff do projeto. A partir de entdo, no inicio de cada etapa seréo
realizadas para discussao inclusive sobre o desenvolvimento das respostas do

manual. O periodo determinado para aprovacdo da etapa é o mesmo periodo
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oferecido ao cliente para ele completar as informagdes da etapa seguinte, por
isso 0 manual sera completado conforme as etapas do processo forem
acontecendo, o que encaminha as pesquisas e expectativas do cliente para cada

uma das etapas da maneira que o arquiteto ira precisar de suas informacdes.

O manual é uma ferramenta para ficar em posse do cliente. A obrigacdo do
arquiteto € tomar nota, tomar registro fotografico ou da maneira que ele
considerar melhor, das informac@es contidas nele, sabendo que o manual € uma
forma de documentar as escolhas do cliente, além de na fase de avaliacao pos

ocupacao ser um documento para beneficio do escritorio de arquitetura.

Importante frisar que o manual € uma ferramenta complementar a gestéo de
projetos, o que ndo descarta a manutencao das analises e processos de gestao

dos stakeholders.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Como consideracdes finais, € interessante avaliar se as etapas do método de
pesquisa foram suficientes para atingir o objetivo principal de propor uma
metodologia a ser utilizada no processo de projeto, afim de facilitar a
comunicacdo entre arquiteto e cliente, através de conceituacfes de gestdo da
comunicacdo em projetos, gestdo do processo de projetos, programa de
necessidades, identificacdo as caracteristicas fundamentais a uma boa
comunicacao além da gestao de projetos na construcéo civil e do desenvolvendo

de um manual de processo de projeto para um cliente.

No estudo de caso foi possivel avaliar problemas no cenario real de um processo
de projeto, assim como; 1) Problemas na comunicacgéo, sendo ela distante da
parte do arquiteto para o cliente; 2) O fluxo de informacgéo é confuso e falho no
processo; 3) As decisdes ndao foram compartilhadas em ambos os lados; 4)
Atraso no cronograma; 5) Retrabalho de projeto; 6) Falta de compreensao da

expectativa do cliente pelo arquiteto e do projeto pelo cliente.
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A pesquisa se desenvolve partindo do conceito de que comunicar € tornar
comum, e para gque isso aconteca de maneira consciente e clara entre arquiteto
e cliente foi elaborado uma metodologia através de um manual, um artefato que
torna o projeto comum a quem estimula e a quem é estimulado para a obtencao
de uma resposta assertiva e satisfatoria para o desenvolvimento do processo de

projeto.

A teoria surge onde o arquiteto € o gerente do projeto e por isso precisa conhecer
e estudar o cliente através da analise de seu perfil, necessidades e interesses e
assim poder aplicar este conhecimento na troca de informagdes com o cliente,
considerando sempre suas percepcoes, limitacdes e dinamicas de comunicacao.
A teoria também indica que a organizacao do fluxo de informacgdes do projeto,
organizacdo de todos os dados envolvido e da estruturacdo do processo de
projeto em fases de desenvolvimento, contribuam para o melhor entendimento
do projeto pelo cliente, das necessidades do cliente pelo arquiteto e das fases
de execucdo de projeto. O que reduz consideravelmente os impactos em
cronograma e custo, evitando retrabalho e alinhando expectativas com o0s

resultados.

O manual desenvolvido neste trabalho propde entdo tratar os problemas
enfrentados no estudo de caso, em futuros projetos semelhantes, com o
conhecimento de comunicagao, gerenciamento de stakeholders, processo de
projeto e programa de necessidades descrito na literatura estudada, com o intuito

de aumentar as chaves de sucesso do projeto em que foi aplicado.

Visando a continuidade desta pesquisa é sugerido a aplicacdo do manual do
processo de projeto, a analise e o registro dos profissionais sobre o resultado da
dindmica. Assim é possivel um realizar o aprimoramento do artefato cada vez

mais satisfatorio para o processo na construcao civil.
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Manual 4o

processo de projeto

oara o Cliente

Arg. Amanda Zveiter Piquet



Todo ambiente pode contar vdarias histérias. “Onde
frabalho sem para, também busco a tranquilidade para
ler um livro”. “Onde recebo familiares de longe, também
quero fer privacidade”. *Onde posso descansar, fambém
quero festasinesqueciveis”. *Onde hoje moram dois, quero

que um dia morem quatro”.

Ser flexivel é saber que existe uma gama de possibilidades.
E saber que dd para ser jovem depois dos 40 e empresdria
antes dos 30. Por essas e outras ja estd mais do que

provado.

Ao longo do tempo, todo mundo se fransforma e ninguém
sabe exatamente quando isso acontece. Um dia a gente
se olha no espelho e vé algo diferente, enxerga uma

atitude que talvez ndo fosse intima no passado.

A gente também ndo sabe onde essas transformacoes
aconfecem. Mas sabe que todo mundo precisa de um
lugar para passar por elas, e de um lugar que se transforme
junto. Um lugar que tenha intimidade com a gente, para

se sentir segura e ser quem a gente é.
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Como ler o Manual

115

Anteprojeto
115 O que vocé deve fazer
170 O que ndés iremos fazer

171 O que serd entregue

125

Assisténcia a obra
15 O quevocé deve fazer

125 O que nés iremos fazer

109

Estudo Preliminar
1% Por onde vocé comeca
|17 Poronde nés comecamos

112 O que serd enfregue

122

Projeto Executivo
|77 O que vocé deve fazer
177 O que nds iremos fazer

172 O que serd entregue

127

Avaliagdo pés-ocupagdo
17/ O que vocé deve fazer

120 O que nds iremos fazer

|5 O que aconstrutora terd que fazer | 1) O que serd enfregue

174 O que serd entregue



Como ler o Manudal

O objetivo principal desse manual é fazer com que vocé possa participar de forma
eficiente no projeto do seu apartamento, para que ele fique da maneira que sempre
sonhou. Cliente e arquiteto, neste manual, compartiiham do mesmo objetivo, fazer

com que o processo de projeto seja prazeroso, divertido e que mude vidas.

O manual estd organizado como o processo de projeto detalhando como é cada
uma das etapas e quais sdo os desafios que vocé terd de enfrentar em cada
momento. Por isso deve ser lido na sequéncia que ele se apresenta, para que vocé

possa agir de maneira correta ao longo de todo o processo.

Além disso o manual é editdvel para cada cliente, entdo ndo se preocupe, pode
seguir passo a passo e confiar no que estd escrito nele, porque o seu projeto
acontecerd exatamente como estd aqui descrito, inclusive feito para todos que

estdo envolvidos com ele. Afinal fodos temos expectativas.

Que as préoximas pdginas possam transformar o processo de projeto em um processo
prazeroso de mudancas ndo sé materiais com um lugar no mundo onde vocé sempre

sonhou em morar, mas de desejos, momentos, mudancas de vidas.

Bowm processol
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Nosso contato inicial, onde vamos definir os primeiros

passos do projeto. Porisso precisamos saber mais de vocés.

Por onde VOCE€ comeca:

Passo 1 — Responda aqui mesmo as seguintes perguntas.

a) Quem sdo as pessoas que moram no apartamento?
Worador 4
Nome:

|dade:

Profissdo:

Worador 2.

Nome:
|dade:

Profissdo:

Worador 2

Nome:
|dade:

Profissdo:

Morador 4

Nome:
|dade:
Profissdo:;

Obs:

la) Quem sdo as pessoas que frequentam o

apartamento?
Frequentador 1
Nome:

|dade:

Profissdo:
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Frequentador 2.

Nome:

|dade:

Profissdo:

Obs:

¢) Como é a rotina da sua casa? Conte-nos os hordrios
da rotina da casa, como acontecem as refeicoes,
quais os hordrios de maior movimento, quais

atividades ocorrem no apartamento...

WMavha

Morador 1:

Morador 2:

Morador 3:

Morador 4:

Frequentador 1:

Frequentador 2:

Obs:

Tarde

Morador 1

Morador 2:

Morador 3:

Morador 4:

Frequentador 1:

Frequentador 2:

Obs:

Noite

Morador 1:

Morador 2:

Morador 3:
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Morador 4:

Frequentador 1:

Frequentador 2:
Obs:

d) Nos finais de semana, o que mais gostam e costumam
fazere Escreva e peca para as criancas desenharem

no espaco sugerido.
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Passo 2. — Junte as referéncias

Organize as referéncias da casa dos seus sonhos. Use a
internet para coletar as imagens, pesquise no Google,

Instagram, Pinterest.

E importante que todos que frequentam a casa facam
esse exercicio de captar as imagens de um apartamento
ideal para cada um, ou que concordem com as imagens

escolhidas ou que apenas tenham ciéncia.

Passo 3 — Faca um planejamento financeiro

Tenha uma programacdo de quanto poderd gastar no
total de sua obra, contando com a decoracdo final. Entdo
é preciso de um planejamento para que ndo extrapole do

programado.

Tenha em mente que uma reforma sai em média de dois
a quarto mil reais 0 m2. Esse valor varia conforme as suas
escolhas e de acordo com o cémodo (reformar cozinha e
banheiro € mais caro porgque envolve mais etapas e

profissionais).

Por onde W6S comecamos:

Passo 1 — Nos chegamos até vocés

Ainda bem que nos encontramos! Agora precisamos ficar
mais intimos. Por isso, em nosso primeiro contato pessoal,
nos explicamos nosso método de trabalho, como o
manual funciona e fizemos perguntas breves como: Seus
principais objetivos, quantas pessoas moram e frequentam

o0 apartamento, quais suas dores e sonhos.



113

A partir dai conseguimos montar um programa de
necessidades que irdo nortear nossas decisdes daqui pra

frente.

Passo 2. — Levantamento arquiteténico

Aqui nés fazemos o levantamento de tudo relacionado a

arquitetura que precisamos para comecar a projetar.

—>»  Fotos do apartamento;

—> Registro de dados geoclimdticos e ambientais

locais (tfemperatura, insolagcdo, regime de ventos);

—>  Revisdo da legislacdo do condominio e corpo de

bombeiros.

Passo 3 — Controle do processo

Vamos desenvolver o cronograma de projeto com
definicdo de responsabilidades, produtos parciais e finais,

datas limites.

O que sera ewtregue:

—>  Memorial descrevendo e justificando a solucdo

arquiteténica proposta;

—> Plaontas e cortes gerais, que representam a
compartimentacdo interna da obra indicando o pré-

dimensionamento de ambientes, circulacoes e acessos;

—>  Plantas de layout, sdo plantas humanizadas, com
indicacdo de mobilidrio e equipamentos bdsicos;

—>  Perspectiva  representando a  configuracdo
espacial da obra;

—>  Especificacdo preliminar dos principais materiais e

acabamentos;
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—>  Cronograma de projeto, que € uma ferramenta
dindmica, por isso serd atualizado ao longo de todo o

processo.




No anteprojeto consolidamos o partido proposto e dos
elementos da reforma para definimos todas as
informacdes necessdrias para verificacdo da  sua

viabilidade técnica, fisica e econdmico financeira.

O que VOCE deve fazer:

Passo tnico — Aprovacdo do Estudo preliminar

Mostre os desenhos e informacdes entregues para todos os
moradores e frequentadores do apartamento. Para que
possam responder as seguintes perguntas. Importante que
as perguntas sejam respondidas por aqueles que mais irdo

utilizar o ambiente:

a) Para a cozinha e drea de servigo, assinale a opcdo

adequada:

—> Disposicdo dos equipamentos
( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim

O que poderia melhorar:

—> Disposicdo de bancada

( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim

O que poderia melhorar:

—> Compartimentacdo dos armdarios

( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim

O que poderia melhorar:

115
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—> lluminacdo do ambiente

( ) Bom ( ) Regular ( ) Ruim

O que poderia melhorar:

la) Para a sala de TV, descreva com poucas palavras a

opinido sobre tais itens:

—>  Disposicdo do mobilidrio

—>  Objetos decorativos

—> Marcenaria

—> Tamanho, cor e tecido do sofd

—> Revestimento das paredes

—> Piso

—> lluminacdo do ambiente

0) Para a sala de lJantar, descreva com poucas

palavras a opinido sobre tais itens:

—>  Disposicdo do mobilidrio

—>  Objetos decorativos




117

—> Modelo da mesa

- Modelo das cadeiras

—>  Revestimento das paredes

—> Piso

—> Lumindria

—>  lluminacdo do ambiente

d) Para a varanda, descreva com poucas palavras a

opinido sobre tais itens:

—>  Disposicdo do mobilidrio

—>  Objetos decorativos

6) Para o banheiro social, descreva com poucas

palavras a opinido sobre tais itens:

—>  Revestimento das paredes

—> Piso

—> Bancada

—>  Cuba
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—> Metais

—> Marcenaria

—>  Espelho

—> Lumindrias

—>  Objetos decorativos

f) Para a banheiro suite, descreva com poucas

palavras a opinido sobre tais itens:

—> Revestimento das paredes

—> Piso

—> Bancada

—>  Cuba

—> Metais

—> Marcenaria

—>  Espelho

—> Lumindrias

—>  Objetos decorativos
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g) Para o quarto de solteiro, assinale a opcdo

adequada:

—>  Cor das paredes

) © (H® OH®

O que poderia melhorar:

—>  Lugar das camas

() © (H® OH®

O que poderia melhorar:

—>  Lugar da mesa de estudos

) © OH® OH®

O que poderia melhorar:

—> Lugar da penteadeira

) © OH® D

O que poderia melhorar:

—> Espaco para brincadeira

() © (H® OH®

O que poderia melhorar:
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l/\) Para o quarto de casal, descreva com poucas

palavras a opinido sobre tais itens:

—>  Disposicdo do mobilidrio

—>  Objetos decorativos

—> Marcenaria

—> Tamanho, cor e tecido da cortina

—> Revestimento das paredes

- Piso

—>  lluminacdo do ambiente

O que WbS iremos fazer:

Passo 1 — Caracteristicas finais do projeto

Vamos elaborar desenhos consistentes para o

desenvolvimento dos projetos técnicos

Passo 2. — Assessoria a vocé

Vamos assessorar vocé na escolha e contratacdo da
construtora, de quem ird realizar a sua reforma, através de

memorial especifico.

Passo 3 — Identificacdo e planejomento
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A definicdo das etapas e dos prazos necessdrios para o
desenvolvimento dos projetos terceirizados, como o da

cozinha planejada, ar condicionado Split.

O que sera entregue:

—>  Plantas baixas: definem, no plano horizontal, a
compartimentacdo dos ambientes, circulacdes e acessos,
e dimensionamento finais (cotas, niveis e dreas).
Representam a estrutura, alvenarias, tetos rebaixados,
revestimentos, esquadrias (com sistema de abertura),

conjuntos sanitdrios e equipamentos fixos;

—>  Cortes gerais: definem, no plano vertical, a
compartimentacdo interna da obra e dimensionamento
finais (alturas e niveis acabados) de ambientes,
circulacdes e elementos arquitetdnicos significativos.
Representam a estrutura, alvenarias, tetos rebaixados,

revestimentos, esquadrias (com sistema de abertura);
—>  Especificagdes: definem os principais materiais e
acabamentos, em especial, revestimentos de pisos,

paredes e tetos de todos ambientes;

—>  Cronograma revisto das atividades de projeto com

base nas revisdes feitas a partir dos comentdrios.
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Nesta etapa o objetivo é desenvolver e gerenciar o
detalhamento de todos os elementos de projeto da

reforma, suficientes para serem executados.

O que VOCE deve fazer:

Passo 1 — Aprovacdo formal do Anteprojeto

Vocé precisa aprovar o Anteprojeto e as suas alteracoes,
tendo clara a definicdo de seus objefivos a serem
alcancados, para que possamos prosseguir para fase de

projeto executivo.

Passo 2 — Verifique seu planejamento financeiro

Com o projefo indo para etapa de detalhamento, €
necessario que seu planejamento financeiro esteja bem
amarrado, com um preco mdaximo pretendido, para que
possamos juntos ajustar nossas escolhas, dentro das suas

possibilidades.

O que WS iremos fazer:

Passo 1 — Alteracdo de projeto

Para iniciar a fase de projeto executivo, vamos fazer uma
andlise da solicitacdo das alteracdes de projeto
pretendidas e suas implicacdes, verificando as
especialidades de projeto que devem sofrer alteracdo e
solicitando propostas para alteracdo dos projetos de
terceiros, inclusive com relacdo aos prazos previstos para

execucdo das alteracdes.

Passo 2 — Detalhamento de projeto



Projeto Executivo
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O projeto serd todo detalhado e consolidado, com

memoriais de especificacdo de todas as disciplinas.

Passo 3 — Revisdo de cronograma

remos revisar todo o cronograma, definindo as
necessidades de prazo, responsabilidades,

interdependéncias, produtos parciais e finais, datas limites.

O que serd ewtregue:

—>  Cronograma de projeto atualizado;

—> Validacdo dos projetos terceirizados alterados

conforme foi solicitado por nds;

—> Plantas baixas: além de todos os desenhos
revisados da etapa de Anteprojeto, terdo elementos dos
projetos complementares, em especial, de instalacdes

(tomadas, pontos de luz, etc.);

—>  Cortes gerais e/ou parciais: além de todos os
desenhos revisados da etapa de Anteprojeto, terdo
elementos dos projetos complementares (ar-

condicionado e exaustdo, por exemplo);

—>  Plantas de teto reflefido: definindo a paginacdo de
tetos rebaixados. Representam elementos dos projetos

complementares (lumindrias, caixas de som, por exemplo);

—>  Plantas de piso: definindo a paginacdo de pisos

indicando tfodos os seus elementos;

—> Detalhamento: representando em plantas, cortes e
elevacoes, definindo-os, todos oS elementos
arqguitetdnicos necessdrios d execucdo da obra:
e Ampliacdes cozinha, drea de servico e banheiros
(incluindo detalhamento de bancadas soleiras e

chapins);
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e Detalhes de marcenaria: bancos, balcdes,
armdrios, estantes e prateleiras;

e Detalhes de esquadria: (detalhes de vidracaria)
esquadria;

e Detalhes de serralheria: (ferro, aluminio e outros

metais) estantes e prateleiras.

Obs: Conforme o grau de industrializacdo dos

componentes, os detalhes podem ser elaborados pelo
fabricante do componente e aprovados pelo

arquiteto.



Para garantir a plena compreensdo e utilizacdo das
informacdes do projeto e a sua correta aplicacdo na

execucdo.

O que VOCE deve fazer:

Passo nico — Aprovacdo formal do Projeto executivo

Vocé precisa aprovar o Projeto executivo, tendo clara a
definicGo de seus objetivos a serem alcan¢cados, para que

pPOssaMos prosseguir para fase de execucdo de obra.

O que W6S iremos fazer:

Passo 1 — Alteracdo de projeto

Para iniciar a fase de execucdo de obra, vamos fazer uma
andlise da solicitacdo das alteracdes de projeto
pretendidas e suas implicacdes, verificando as
especialidades de projeto que devem sofrer alteracdo e
solicitando propostas para alteracdo dos projetos de
terceiros, inclusive com relacdo aos prazos previstos para

execucdo das alteracdes.
Passo 2 — Visitas periddicas

Vamos fazer visitas com os projetistas G obra,
programadas, a fim de tirar eventuais duvidas e de analisar

sugestdoes da equipe de producdo.

O que a construtora terd que fazer:

Passo 1 — Andlise dos projetos

A construtora precisard fazer uma andlise prévia dos

projetos apresentados.
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Passo 2. — Cronograma de obra

Terd que apresentar a vocé o cronograma de execucdo

da obra.

Passo 3 — Acampamento

O acompanhamento e a avalizarGdo da qualidade da
execucdo dos projetos na obra € de responsabilidade da

construtora.

O que sera entregue:

—>  Visitas ao canteiro de obras e participacdo em
reunioes técnicas visando o esclarecimento de dudvidas

sobre o projeto;

—>  Substituicdo de desenhos e especificacdes, em
caso de necessidade (falta de produtos no mercado,
faléncia de fabricantes, refirada de produtos de linha ou

outras situacdoes excepcionais, por exemplo);

—> RevisGo do projeto de execucdo (apenas o0s
desenhos gerais — plantas baixas, cortes, excluido o
detalhamento) conforme o executado ("as buit”
executivo), com objetivo da atualizacdo arquiteténica

para cadastro e manutencdo, ao término da reforma.
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Estd etapa € um processo de avaliagcdo do processo de
projeto, gerando agdes para melhoria em todos os niveis

e atfividades envolvidos.

O que VOCE deve fazer:

Passo 1 — Avaliacdo sobre o processo

Escreva a sua avaliacdo sobre a qualidade do projeto
desenvolvido nas seguintes etapas do processo de

projeto:

a) Estudo de projeto:

b) Anteprojeto:

¢) Projeto executivo:
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d) Assisténcia & obra:

Passo 2 — Avaliagcdo sobre o manual do processo de
projeto
O que gueremos saber aqui nesse pPasso € o que vocé

achou do manual, qual sua relev@ncia para o processo de

projeto.

a) O que vocé achou de participar ativamente do

processo de projeto?

b) O manual te ajudou a entender como ocorre o

processo de projeto?

0) Vocé acha que o manual pode ajudar outras
pessoas a tornarem o processo de projeto de projeto

prazeroso junto com a equipe de arquitetura?
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Passo 3 — O que mudaria

a) Depois da experiéncia vivida em todo o processo
de projeto, o que vocé mudaria? O que vocé sugeriria

para uma vivencia ainda melhor?2

Passo 4 — Desenhe, pinte, expresse seus sentimentos sobre

sua experiéncia com o processo de projeto de arquitetura,

da reforma dos seus sonhos.
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O que W6S iremos fazer:

Passo 1 — Questiondrios

Os questiondrios foram realizados por nés a fim de
melhorar nosso desempenho junto a vocés, para que

possamos atender aos requisitos estabelecidos.

O que seré realizado:

—>  Serd desenvolvido um relatério consolidando as
avaliagcdes dos resultados dos projetos e propondo acdoes
de melhoria, sejam elas relativas ao processo de projeto

como um todo ou ao manual do processo de projeto;

—>  E por fim, os produtos da avaliacdo pds ocupacdo

ser@o encaminhados a todos os agentes envolvidos.



OBRIGADA!



