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RESUMO

As relacdes interpessoais e funcionais estdo integradas nos fatores e nos produtos da
construcéo civil. A compreensao de como ocorre essas relagdes entre engenheiro civil
ou arquiteto, mao de obra e cliente, sdo de muita importancia para que se evitem
problemas entre essas partes e nos processos da obra em geral. Os problemas em
relacdo aos prazos, qualidade, gestao e valores de uma obra, bem como as relacdes
pessoais sdo apresentados neste trabalho. A justificativa do trabalho se faz pela
reclamacao das partes envolvidas sobre o processo de construcdo que muitas vezes
gera conflitos entre elas, além de divergéncias de qualidade e presenca de varias
manifestacbes patologicas nas obras. O presente trabalho tem como objetivo geral
realizar um levantamento acerca da relagdo profissional entre engenheiros civis,
arquitetos, clientes e funcionarios das obras de pequeno porte da regido de lIrati,
Parana. A coleta de dados foi proveniente de questionarios entregues a todas as
partes relacionadas. Assim foi possivel entender os problemas, quantifica-los e
expressa-los em gréficos. Com base nos resultados pode-se perceber que a
comunicacdo e entendimento entre todas as partes envolvidas pode evitar muitos
conflitos e favorecer num melhor relacionamento interpessoal e satisfacéo de todos.

Palavras-chave: Relac@es interpessoais. Construcao civil. Gestdo de pessoas.
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1. INTRODUCAO

Para Vidotti et al. (2019), por ser um dos setores que mais interfere na
atividade econdmica, a engenharia civil exerce um importante impacto na sociedade.
Diante desse cenario, 0 engenheiro civil possui um papel fundamental, na construcéo
social, com a finalidade de empregar seus conhecimentos em prol do desenvolvimento
humano (VIDOTTI et al., 2019). Entretanto, o desenvolvimento desse trabalho esta
sujeito a falhas, ja que além dos conhecimentos técnicos, também estdo envolvidas
acdes humanas (VIDOTTI et al., 2019).

Para Silva (2019), é imprescindivel que além de apresentar habilidades
técnicas, o engenheiro civil também apresente habilidades relacionadas a gestédo de
pessoas. E isso é peca chave principalmente em situacdes em que ha a terceirizacao
de servigos (SILVA, 2019). Dessa forma, cabe ao engenheiro avaliar as relagtes
existentes entre empreiteiras e construtoras, bem como possuir a capacidade de
conduzir colaboradores proprios ou terceirizados, ja que essas relacdes sao capazes
de influenciar e interferir em diversos fatores, como a qualidade da obra, custo e prazo
(SILVA, 2019).

De acordo com Varella (2017), a compreenséo do gerenciamento dos conflitos
em um canteiro de obras € ponto chave durante a execucdo de um projeto, entretanto,

ainda é uma guestdo muito pouco estudada pelos engenheiros.

Para Silva (2019), a adocédo do método de construcéo por empreitada agrava
ainda mais os conflitos, pois a necessidade de gerir profissionais de outra empresa €
mais complexo, o que pode ocasionar um ambiente mais improdutivo e informal,
consequentemente com resultados abaixo do esperado. Assim, se faz necessario que
0 engenheiro civil consiga gerir profissionais que sdo de outra empresa, em que 0

treinamento é camuflado ou inexistente (SILVA, 2019).

Desta forma, o objetivo deste trabalho € entender melhor as interagdes entre

os profissionais e proprietarios de obras de pequeno porte.



1.1. OBJETIVOS

O presente trabalho tem como objetivo geral realizar um levantamento acerca
da relacgédo profissional entre engenheiros civis, arquitetos, clientes e funcionarios das
obras de pequeno porte da regido de Irati, Parana. Para entdo correlacionar os

motivos dos varios problemas enfrentados na construcao civil.

Faz-se necessario para a realizacdo do objetivo proposto, a realizagdo dos

objetivos especificos a seqguir:

e Desenvolver um questiondrio para o entendimento da relagédo

interpessoal em questéao;
e Analisar os resultados obtidos por meio do questionario aplicado;

e Gerar dados que facilitem as relacfes profissionais.

1.2. JUSTIFICATIVA

Para Bunder e Ono (2019) o profissional da construcao civil cria e organiza
ambientes arquitetbnicos para abrigar diferentes atividades humanas, os quais devem
ser baseados em um conjunto de principios, normas e técnicas. Essa tarefa néo é
facil, pois estd diretamente relacionada a emocbes e desejos, que sdo frutos de
necessidades e ambi¢cdes das pessoas que o contrataram (BUNDER; ONO, 2019).

De acordo com um estudo desenvolvido por Santos; Neiva e Andrade-Melo
(2013) a gestdo do clima organizacional produz alteracbes na organizacdo que
influenciam a satisfacdo do cliente e amenizam resisténcias que podem vir a ocorrer
com os empregados. Para melhorar o clima organizacional da empresa, deve-se
adotar acdes no sentido de promover a capacitacdo dos gestores para uma maior
integragcdo com suas equipes de trabalho (SANTOS; NEIVA; ANDRADE-MELO,
2013).

De acordo com Mota; Wagner e Athayde (2007) o mercado do século XXI &
caracterizado por um comércio altamente desenvolvido e competitivo. Entretanto, a
falta de certeza sobre a qualidade e o recebimento do produto almejado sao questdes

gue geram duvidas e insegurancas aos clientes, e isso se deve muitas vezes pela falta



de um tratamento adequado por parte do setor da construcdo civil ao publico-alvo
(MOTA; WAGNER; ATHAYDE, 2007). A violacdo de algumas clausulas e a faléncia
de algumas construtoras no Brasil sdo questdes que intensificam ainda mais a
inseguranca dos clientes (MOTA; WAGNER; ATHAYDE, 2007).

De acordo com um estudo desenvolvido por Francischetti et al. (2011), é
importante dispor de ferramentas de comunicacéo, pois o resultado de satisfacdo dos
clientes pode ser diferente da expectativa. E importante um campo para que 0s
clientes elaborem comentarios sobre os servicos da empresa e a opinido pode variar
ao longo do tempo do servico prestado (FRANCISCHETTI et al., 2011). Dessa forma
a transformacédo de informacdes em nameros garantem a solucao dos problemas que
geram insatisfacdo e a manutencdo dos aspectos considerados positivos
(FRANCISCHETTI et al., 2011).

Hoje em dia, os dados se tornaram mercadorias e a coleta e analise deles
uma boa estratégia para maior eficiéncia, precisdo e desempenho, pois através dessa
andlise é possivel uma rapida evolucdo e mais assertiva, como consequéncia

construgdes de maior qualidade (DEGANI, 2019).

Para Bunder e Ono (2019) ainda sao necessarias muitas pesquisas no

assunto da relacao entre profissional e cliente para projetos de baixa complexidade.

Com isso, a partir dos dados coletados por meio de um questionario e com a
analise das respostas obtidas, este estudo visa determinar os agentes causadores de

desconforto entre as partes envolvidas, e assim facilitar as novas interagoes.



2. REVISAO TEORICA

No presente capitulo sera bordado sobre os conflitos na relacdo entre
engenheiros, arquitetos, clientes e trabalhadores da construcdo civil com base na

literatura referente a gestao de pessoas e servicos.

2.1. CONSTRUCAO CIVIL

Segundo Vidotti et al. (2020), o Cadigo de Etica Profissional é o conjunto de
normas éticas, as quais devem ser respeitadas pelos profissionais, visando a
dignidade humana e a construcdo do bem-estar no contexto sociocultural onde exerce
sua profissao, dessa forma todos os profissionais devem cumprir as hormas impostas

pelo Cédigo de Etica Profissional dentro da Engenharia Civil.

Para Vidotti et al. (2020), é esperado que o profissional da construgéo civil
participe da construcao social em prol de um melhor comportamento humano em torno
das condigbes de convivéncia e relacionamento, com uma conduta profissional

cidada.

Para Guerrini e Sacomano (1999), a estruturacdo do curriculo do curso de
engenharia civil necessita de mudancas, na tentativa de preencher lacunas em
relacdo aos processos de gerenciamento, que sao inerentes ao engenheiro civil. A
formacdo desses profissionais deve estar pautada em trés pilares principais, que
englobam o conhecimento técnico, o légico-analitico e humanistico (GUERRINI,;
SACOMANO, 1999). Ainda Guerrini e Sacomano (1999) enfatizam que a funcéo do
engenheiro vai muito além da execucao de obras, uma vez que esse profissional deve
apresentar capacidade de administracao e organizacéo da equipe, sendo dessa forma

indispensavel o estudo constante e a atualizacéo por parte do profissional.

Para Varella (2017), um dos principais empregadores do pais é o setor da
construcédo civil, o qual apresenta elevada demanda por méao de obra, entretanto, é
um setor que sofre com a falta de qualificacdo dos profissionais, o que € um desafio
enfrentado. Muitos colaboradores citaram a falta de acompanhamento e atencdo dos

lideres, 0s quais ndo se importam com 0 processo e com as pessoas que o executam,
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focando apenas no resultado e na distribuicdo das atividades (VARELLA, 2017). Ja o
relato apresentado pelos engenheiros civis, correspondia principalmente a falta de
qualidade de alguns servicos, 0 que consequentemente compromete o prazo da
construcdo (VARELLA, 2017).

Segundo Tavares et al. (2014), um engenheiro civil € um gestor de pessoas
gue pode encarar problemas no seu ambiente de trabalho, tal como o conflito. No
entanto o conflito sempre existirA quando se trata de individuos que buscam os
mesmos propositos (TAVARES et al., 2014). Esse conflito pode ser proveitoso com
troca de conhecimento profissional e pessoal, bem como pode comprometer a
producdo, desenvolvendo disputas hostis e antipatia (TAVARES et al., 2014). O
engenheiro civil deve considerar seus colaboradores como patrimonio institucional,
pois deles depende o cumprimento dos prazos e qualidade dos servigos prestados
(TAVARES et al., 2014).

De acordo com Varella (2017), os fatores envolvidos nos conflitos na
construcdo civil normalmente podem estar relacionados a diversidade cultural,
econdbmica e social entre os diversos profissionais. Diante desse cenério, o
engenheiro precisa tornar os conflitos previsiveis para evitar problemas que podem
prejudicar o andamento geral da obra (VARELLA, 2017). A tipologia dos conflitos pode
ser: lideranca, comunicacédo, relacionamento interpessoal, conhecimento técnico,
comportamentos agressivos, preconceitos, conflitos culturais e relacionamento
vertical entre as partes (VARELLA, 2017). Uma boa gestdo de conflitos requer
empatia, inteligéncia emocional e lideranca aos gestores, dessa forma, a empresa

prestadora de servicos, colaboradores e clientes obtém vantagens (VARELLA, 2017).

Segundo Duarte; Melo e Oliveira (2019) para se ter um ambiente de trabalho
favoravel no setor da construcdo civil, o qual gera um produto com baixo custo,
gualidade e dentro do prazo, o gestor deve ter qualidades em administrar os conflitos,
escutar, se colocar no lugar do outro, respeitar as individualidades, aceitando os
pontos de vista diferentes, zelar e auxiliar o colaborador na busca por crescimento,
nao perdendo de vista as metas. E as pessoas sao fundamentais no processo de
producéo, contribuindo para o sucesso das empresas (DUARTE; MELO; OLIVEIRA,
2019).

Para Mota; Wagner e Athayde (2007), manter um sistema de comunicacao
adequado com os clientes é primordial, tanto para a empresa quanto para O
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profissional da construcdo civil, além de utilizar das boas praticas construtivas,
visando assim entregar um produto com um padréo de qualidade satisfatério. Ainda
para Mota; Wagner e Athayde (2007), tudo isso contribui para evidenciar que a
organizacdo € detentora da qualidade, o que potencializa uma maior efetividade no

seu processo de comercializacao.

Ainda para Mota; Wagner e Athayde (2007), o poder da comunicacao
transparente em todo processo da edificacdo e um bom relacionamento com o cliente,
podem fazer dele um cliente fiel que pode favorecer na conquista de novos clientes.
O que favorece a sobrevivéncia de empresas, em ambientes econdmicos cada vez
mais seletivos e competitivos, que potencializam seu processo de comercializa¢ao
(MOTA; WAGNER; ATHAYDE, 2007).

Para Bunder e Ono (2019), cada cliente estabelece parametros que sao
avaliados por ele ja no primeiro contato e anterior ao processo de contratacdo, 0s
quais podem variar ao longo da relacéo e ao longo do servi¢o prestado. Os motivos
que levaram a satisfacéo dos clientes foram: confianca, lideranca e conhecimento do
profissional (BUNDER; ONO, 2019). Verificou-se que 0 sucesso da relacdo aumenta
qgquando o arquiteto detecta quais sdo os parametros estabelecidos pelo cliente
(BUNDER; ONO, 2019).

As empresas desejam conquistar confianca no mercado, a qual exige um
longo prazo, contudo favorece muitos beneficios, tais como: recomendacgfes a

terceiros, um maior consumo dos seus produtos e servicos (GUARDANI et al., 2013).

2.2. GESTAO DE SERVICOS

Para PMBOK (2017), um projeto pode ser considerado um esfor¢co temporario
para criar um produto ou um servico. E projetos sdo executados em todos 0s niveis
organizacionais, nos quais pode haver envolvimento de um unico individuo ou um
grupo, uma organizacdo ou multiplas organiza¢cdes (PMBOK, 2017). Segundo
Candido et al. (2012), para uma empresa que trabalha com servigos customizados
aos clientes, diferentemente de uma com linha de producdo em série, € necessario

utilizar o gerenciamento de projetos e € preciso uma mudanca radical na cultura
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organizacional. E para isso € preciso uma equipe de trabalho dinamica, ativa e capaz

de responder de imediato as solicitacdes dos clientes (CANDIDO et al., 2012).

Para PMBOK (2017), € necessério ter um gerenciamento de operagfes, 0
qual é responsavel por assegurar o atendimento as exigéncias dos clientes,
controlando as entradas (materiais, energia e mao de obra) e saidas (produtos e
servicos) minimizando as variacfes dos produtos e servigcos. O sucesso de uma
empresa € medido pela qualidade do servico prestado, cumprimento de prazos,
conformidade com o orgamento e nivel de satisfacdo do cliente e partes interessadas
(PMBOK, 2017). Dessa forma sdo necessarios lideres e gerentes dotados de
habilidades e conhecimentos que possam aplicar praticas, principios, processos,

ferramentas e técnicas de gerenciamento (PMBOK, 2017).

De acordo com PMBOK (2017), os lideres tém qualidades para se comunicar,
0 gue permite gerar motivacdo para suas equipes, uma boa comunicacdo com o
cliente, bem como com as outras partes interessadas. E para isso, devem utilizar
habilidades comportamentais, interpessoais e a capacidade de gerenciar pessoas, na
tentativa de manter um ambiente equilibrado e chegar a um consenso (PMBOK,
2017).

Para PMBOK (2017), a comunicacdo entre todas as partes € fundamental e a
habilidade de se comunicar provem do desenvolvimento de técnicas verbais, escritas
e gestuais. E deve ser implementada e consistente durante o processo até que o
projeto esteja concluido (PMBOK, 2017). Ela deve ser concisa, clara, completa,
simples, relevante e personalizada (PMBOK, 2017). Com uma comunica¢do de
qualidade a solucéo de problemas e a dissolucédo de problemas é facilitada quando

encontrada na execugéo dos servigos (PMBOK, 2017).

Para Kerzner (2020), antes de passar o trabalho aos outros funcionarios o
gerente deve sempre verifica-lo, o gerente também deve documentar o trabalho ao
passo que esta sendo executado. Dessa forma aprender com 0s erros e garantir que
os pontos fortes e fracos do projeto sejam igualmente trabalhados (KERZNER, 2020).
O foco do gestor deve ser na aprendizagem e na comunica¢ao honesta, nunca na
busca por culpados (KERZNER, 2020).

Segundo PMBOK (2017), um gerente desempenha um papel critico na

lideranca de uma equipe e pode-se comparar com um maestro de uma grande



13

orquestra. Um projeto e uma orguestra sao formados por muito membros, e cada um
tem um papel diferente (PMBOK, 2017). O gerente e 0 maestro sdo igualmente
responsaveis pelo produto da equipe, que precisam adotar uma viséo holistica desses
produtos para assim planeja-los, coordena-los e conclui-los (PMBOK, 2017). N&o se
espera que o maestro saiba tocar todos os instrumentos, mas deve ter conhecimento
e experiéncia de musica (PMBOK, 2017). Ele fornece a comunicacdo por escrito
(partituras), reunides (ensaios) e se comunica em tempo real (usando a batuta e
expressdes corporais) (PMBOK, 2017). Da mesma forma nao se espera que um
gerente de projetos saiba realizar todas as funcdes do servico, mas deve ter

conhecimento técnico e experiéncia (PMBOK, 2017).

Para Kerzner (2020), o sucesso dos servi¢cos geralmente € medido segundo
orgamento, cronograma, escopo e qualidade. No entanto o valor que 0s servi¢cos sédo
capazes de gerar nos clientes também €& importante (KERZNER, 2020). E o
planejamento deve considerar aspectos importantes: o que o usuario final quer, do
gue ele precisa e 0 que precisa mudar para que isso aconteca (KERZNER, 2020). A
gestdo de servicos € obrigatéria para a sobrevivéncia de uma empresa e € necessario
alcancar a exceléncia, identificando e retendo as melhores praticas (KERZNER,
2020). Para Vicentini et al. (2020), o ponto mais importante da realizacdo de um
servico foi o comprometimento e perenidade. Ainda para Vicentini et al. (2020), o bom
relacionamento com o cliente, colaborador e fornecedores € fundamental para o bom

andamento do projeto.

O desdobramento da funcao da qualidade (DFQ) também conhecido como a
voz do cliente (VDC) é uma técnica que facilita identificar as caracteristicas para o
desenvolvimento de um produto, ela comeca com a coleta das necessidades do
cliente, as quais séo classificadas e priorizadas, depois sao desenvolvidas metas para
alcanca-las (PMBOK, 2017). E todo servi¢o gera seus documentos, tais como registro
das licdes aprendidas, medicBes de controle de qualidade, métricas de qualidade,

relatorio de riscos, questionario e pesquisas (PMBOK, 2017).

De forma que se evite falhas e atinja o desejo das partes interessadas sao
necessarios alguns custos, chamados de custos de conformidade, que inclui custos
de prevencédo, que contempla o treinamento, a documentacdo de processos,

equipamentos e o tempo para a correta execucao (PMBOK, 2017). Ainda nestes
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custos estdo os de avaliacéo, tais como para testes, perdas em testes destrutivos e
inspecdes (PMBOK, 2017).

Caso nao tenha implementado os custos de conformidade podem ocorrer 0s
custos de desconformidade, que contemplam os custos de falhas internas
(encontradas no servico), tais como retrabalho e descartes, também os custos de
falhas externas (encontradas pelo cliente), que inclui trabalho de garantia e perda de
negécios (PMBOK, 2017).

Existem muitas atitudes que podem fracassar um servico: comunicacao
inadequada, entrega de requisitos mal definidos para a equipe de execucéo, alteracao
constante dos requisitos, ma integracdo do projeto com o todo, estimar os prazos e
custos de forma equivocada, ser incapaz de gerenciar mudancas, acreditar que a
empresa talvez nao precise de mudangas organizacionais, 0 hao comprometimento
dos funcionarios com o projeto, ndo definir bem o escopo e ndo compreender o cliente
de forma correta (KERZNER, 2020).

Para Kerzner (2020), quando se percebe que existe um perigo no projeto, ele
ja apresenta problemas, dessa forma é necessério resolvé-los proativamente. Assim,
0 gerente deve possuir um padréo proativo, ou seja, deve gastar uma quantidade de
tempo apropriada logo no inicio do servico para evitar problemas que devam ser
consertados posteriormente (KERZNER, 2020). Um gerenciamento proativo inclui as
seguintes acdes: criar um plano detalhado, se antecipar de acordo com esse plano,
estabelecer uma logistica, recrutar pessoas apropriadas, compreender o que esta

acontecendo e fazer um constante replanejamento (KERZNER, 2020).

O PMBOK (2017) recomenda que apds o término de um servico seja feito o
relatério final que contempla a descri¢ao sucinta do trabalho realizado. Outra proposta
€ a realizacao de reunides, que servem para confirmar se as entregas foram aceitas,
validar o encerramento, formalizar a conclusdo dos contratos e avaliar a satisfacéo
das partes interessadas, reunir as licdes aprendidas, transferir conhecimento e por fim
comemorar 0 sucesso (PMBOK, 2017). Essas reunides podem ser presenciais,

virtuais, formais ou informais (PMBOK, 2017).
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2.3. GESTAO DE PESSOAS

Para Chiavenato (2014), as empresas S40 como organismos Vvivos, estdo em
constante acdo e desenvolvimento, quando sdo bem-sucedidas sobrevivem ou
crescem, e quando crescem a sua complexidade e o nimero de pessoas aumenta.
As pessoas sdo o diferencial que mantém e promove 0 sucesso empresarial
(CHIAVENATO, 2014). A relacdo entre empresas e pessoas pode ser comparada com
uma simbiose, contudo, organizacdes e pessoas buscam objetivos proprios e
diferentes, que nem sempre coincidem e se ajustam mutuamente (CHIAVENATO,
2014).

Segundo Chiavenato (2014), a parte mais importante de uma empresa € o
funcionério, pois é ele que faz as coisas acontecerem. O trabalho é identidade
pessoal, e para que pessoas sejam produtivas devem ser tratadas bem e sentir-se
confortdveis com seu trabalho, assim trabalham satisfeitas e felizes (CHIAVENATO,

2014).

Para Chiavenato (2014), as pessoas tém personalidade propria e bem
diferentes entre si, cada uma com seus conhecimentos e habilidades que impulsionam

as empresas e devem ser tratadas como parceiras.

Para Gil (2007), a gestdo de pessoas visa a cooperagcao de pessoas para a
realizacdo de objetivos organizacionais e individuais. E cada empresa tem a sua
cultura organizacional que se caracteriza por seus valores, comportamento de seus

membros e intera¢cdes com o publico (GIL, 2007).

Para Chiavenato (2014), cada uma das partes tem o seu papel, 0os gestores
contribuem com conhecimentos, competéncias, decisfes e a¢fes que dinamizam a
organizacgédo; e esperam retornos de participacéo nos resultados e reconhecimento.
Os funcionarios contribuem com trabalho, esforco, competéncias, alcance de metas e
resultados; e esperam retornos de salarios, beneficios e satisfacdo (CHIAVENATO,
2014). Os clientes contribuem com a aquisicdo e uso de bens e servi¢os; e esperam
retornos de qualidade, preco, satisfagdo com atendimento e com 0 USO
(CHIAVENATO, 2014).

Para Gil (2007), a lideranca € bem complexa, provém de tracos e

comportamentos pessoais e a eficiéncia dela varia de acordo com a situacdo. O gestor
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de pessoas deve atender os usuarios internos e externos da empresa, manter-se
aberto a novas tecnologias administrativas, proporcionar a empresa funcionarios
motivados e capacitados, preocupar-se com a qualidade de vida que os funcionarios
apresentam no trabalho, além de agregar valor aos funcionérios, a empresa e aos
clientes (GIL, 2007).

As empresas buscam um crescimento sustentavel, produtividade, qualidade
em servicos e produtos, ampliacdo de mercado, novos clientes, competitividade e
reputacdo (CHIAVENATO, 2014). Os funcionarios buscam, melhores salarios e
beneficios, estabilidade seguranca no trabalho (CHIAVENATO, 2014).

Para Gil (2007), a produtividade dos funcionarios estad relacionada a
competitividade das empresas, e essa produtividade depende da capacitacdo e
motivacdo. A capacitacao é de responsabilidade do setor de gestado de pessoas, no
guesito de selecéo, treinamento e desenvolvimento (GIL, 2007). J& a motivacdo esta

mais relacionada ao trabalhador, mas € possivel a empresa influencia-la (GIL, 2007).

A identificacdo dos funcionarios com a cultura e objetivos da empresa
representa uma vantagem, pois € nessa posicdo em que eles sdo mais produtivos,
dessa forma a empresa deve criar estratégias para manter e atrair pessoas com essas
caracteristicas (GIL, 2007).

E necesséario conhecer o cliente para conseguir atendé-lo, a partir dai
desenvolver estratégias para treinamento de funcionarios e assim atingir o objetivo e

satisfagéo dos consumidores (GIL, 2007).

Para Chiavenato (2014), o principal gargalo ao crescimento empresarial € o
funcionério, pois empresas que nao conseguem recrutar e manter bons funcionarios
nao atingem o sucesso. E os funcionarios podem ser a chave para 0 sucesso ou para
problemas de uma empresa, tudo depende de como séo tratados (CHIAVENATO,
2014).

A gestado de pessoas deve criar mecanismos para contornar os problemas do
cotidiano profissional e ir além das relacdes interpessoais de uma forma que diminua
a alta rotatividade dos trabalhadores e desenvolva assim um comprometimento maior
com a empresa (TAVARES et al., 2014).

Os conflitos de relacionamentos decorrem das variaveis individuais de

personalidade, expectativa, valores, cultura, das diferentes formas de estimulo e
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motivacdo (TAVARES et al., 2014). E uma forma de evitar esses conflitos é considerar
a dimensao humana estudada na gestado de pessoas e o conhecimento de técnicas
(TAVARES et al., 2014).
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3. METODOLOGIA

A cidade de Irati esta localizada no sudeste paranaense e de acordo com o
altimo censo de 2010 possuia 56.207 pessoas com densidade demografica de 56,23
habitantes por quildometro quadrado, e a populagéo estimada para 2021 foi de 61.439
(IBGE, 2017). Como é uma cidade de pequeno porte, a grande maioria das obras é
inferior a duzentos metros quadrados, dessa forma a pesquisa contemplou
participantes que se enquadraram em construcdes residenciais ou comerciais até

esse limite de tamanho. A localizagdo de Irati pode ser verificada na Figura 1.

Figura 1 — Localizagéo de Irati
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A coleta de dados foi proveniente de questionarios entregues para as partes
relacionadas neste trabalho na cidade de Irati (engenheiros, arquitetos, clientes e
trabalhadores da construcao civil). As perguntas foram entregues a vinte engenheiros
civis ou arquitetos, a vinte trabalhadores da construgéo civil, bem como a vinte familias
gue construiram recentemente (nos Ultimos dez anos). As partes entrevistadas ndo
necessariamente participaram da mesma obra. Nao foi perguntado ao cliente quais

foram os profissionais responsaveis.

Para a realizacdo deste trabalho foi necessaria a validagdo pelo Comité de
Etica em Pesquisa da Universidade Estadual de Ponta Grossa. E para isso foi
realizado o cadastro dos pesquisadores na Plataforma Brasil a qual esta disponivel
em (https://plataformabrasil.saude.gov.br). Posteriormente, foi realizado o cadastro


https://plataformabrasil.saude.gov.br/login.jsf
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desta pesquisa e a realizacdo do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, com
base na Resolucdo N° 466, de 12 de dezembro de 2012 e na Resolucédo N° 510, de
07 de abril de 2016, assegurando assim o respeito a dignidade humana e a protecao
dos participantes, as quais estdo disponiveis para consulta no site do Conselho

Nacional de Saude e no site do Governo do Brasil respectivamente.

Os participantes foram convidados a participar da pesquisa, 0s quais
receberam uma via do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (Apéndice A) e

outra via ficou na posse dos pesquisadores.

Para a coleta de informac0@es foi utilizado um questionéario, que foi elaborado
de acordo com o referencial tedrico e observacdes pessoais. O questionario que foi
entregue aos clientes esta no Apéndice B, aos engenheiros civis ou arquitetos esta no
Apéndice C e aos trabalhadores da construcdo estd no Apéndice D. O questionério
aplicado foi de mdltipla escolha, podendo em algumas perguntas escolher mais de
uma alternativa, também de perguntas descritivas, deixando livre ao entrevistado

comentar o que ele desejasse para acrescentar conteldo a pesquisa.

Assim foi possivel analisar de forma qualitativa a situacao e expressar 0s
resultados em graficos com intuito de auxiliar as relacdes profissionais e pessoais que

existem nas varias etapas de uma obra de pequeno porte.

Para a tabulacédo dos dados foi realizada inicialmente a contagem manual e
leitura detalhada das respostas. ApOs esse primeiro contato com 0s questionarios
preenchidos, os dados foram compilados por meio de uma planilha eletrénica para
organizacdo das informacdes e posterior analise comparativa entre as categorias de

respostas e elaboracao de graficos.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Dentre os participantes, as pessoas que construiram recentemente, em média
construiram 155,7 metros quadrados, a média das obras dos engenheiros civis e
arquitetos ficou em 128,5 metros quadrados e dos trabalhadores da construcéo civil
em 155,5 metros quadrados. Participaram desse estudo 15 engenheiros civis e 5

arquitetos. Ja a profissdo dos trabalhadores entrevistados pode ser verificada na

Figura 2.
Figura 2 — Profissao dos trabalhadores da construcéo civil
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Fonte: Os autores (2022).

Pode-se verificar no Figura 2 que teve 22 respostas, contudo dois entrevistados
marcaram duas opc¢oes, por realizarem mais de uma atividade profissional, ou seja,

0s entrevistados mantiveram-se em 20.

Com o intuito de entender como os clientes chegaram até os engenheiros civis
ou arquitetos, o presente estudo questionou tanto os profissionais como os clientes a
respeito do modo de prospeccao e de encontro entre as partes. Os resultados estao

na Figura 3.
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Figura 3 — Forma de conhecimento do engenheiro civil ou arquiteto
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J& para os engenheiros civis e arquitetos a forma de captar clientes pode ser

verificada na Figura 4.
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Figura 4 — Principais formas de prospeccao de clientes
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Pode-se verificar pelas Figura 3 e Figura 4 que na amostra estudada 47,6%
dos clientes escolhem o profissional por indicacdo, assim como o0 maior meio de
prospeccdo de clientes foi através de indicagbes, contudo o segundo meio de

prospecc¢édo foram as redes sociais, mas nenhum cliente apontou este método.

Outro tépico estudado foi relacionado aos aspectos dos profissionais que
chamaram a atencéo dos clientes. Pode-se verificar na Figura 5 que para os clientes,
o item de maior relevancia € o preco do servi¢o, com 33,3%. Seguido do conhecimento
técnico do profissional, com 22,2%, e pode-se dizer que a propaganda da pessoa que
indicou o profissional também contou bastante, com 11,1%, que destas apenas 3,7%
fizeram uma pesquisa para validar a indicacdo. Contudo as outras qualidades citadas
nao podem ser deixadas de lado pois sdo muito importantes nas relacdes pessoais,
tais como acessibilidade, atencédo e amizade.

Figura 5 — Pontos do engenheiro civil ou arquiteto que chamaram a atencdo
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Fonte: Os autores (2022).

Em relagdo ao precgo, dentre os participantes que julgaram o pregco ser um
atrativo, 11,11% dos entrevistados nao tiveram mais contato com o engenheiro civil
ou arquiteto apos o contrato, 33,33% tiveram atraso na obra e 44,44% n&o teve suas
expectativas atendidas. Ja dos que nao julgaram o preco como um diferencial, 9,09%

tiveram atraso na obra e 27,27% nao supriram suas expectativas.
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As formas de contrato que os clientes entrevistados realizaram estéo na Figura
6 e a modalidade contratual mais utilizada pelos engenheiros civis e arquitetos estédo
na Figura 7. Dos clientes, foi possivel verificar que a forma de contrato com maior
percentual foi por autbnomo, com 31,8% e a segunda posicéo foi ocupada por prazo
determinado e sem contrato formalizado, ambas com 27,3%. J& em relacdo aos
engenheiros civis e arquitetos foi possivel verificar que o prazo determinado
contempla o maior percentual dos entrevistados, correspondendo a 51,4%, enquanto
0 autdonomo representa 20% desses profissionais.

Figura 6 — Formas de contrato dos clientes com engenheiros civis ou arquitetos
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Fonte: Os autores (2022).

Correlacionando as respostas, péde-se notar que dos clientes que néo tiveram
contrato formalizado, 33,33% tiveram atrasos na obra, em 33,33% das obras o
engenheiro civil ou arquiteto ndo era assiduo, 33,33% tiveram problemas no pés-obra
e 33,33% nao contratariam novamente esses profissionais. Ja para as outras formas
de contrato, 14,28% das obras tiveram atrasos, 35,71% das obras o profissional nao
era assiduo, 50% tiveram problemas apds a entrega da obra e 42,85% nao
contratariam novamente o profissional. Apesar dos contratos nao terem sido
avaliados, pode-se notar que mesmo com um contrato ndo houve melhoras

significativas em relacao as obras sem a formalizacéo entre as partes.
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Figura 7 — Formas de contrato mais utilizadas dos engenheiros civis ou arquitetos com clientes
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Fonte: Os autores (2022).

Um ponto importante percebido na amostra € sobre o atendimento inicial do
profissional ao cliente. Como pode ser verificado na Figura 8, o atendimento
apresentou uma qualidade entre bom e excelente para a maioria dos servicos
prestados, com 35% dos entrevistados, e mais importante ainda pode ser verificado
na Figura 9 que 15% dos entrevistados perceberam uma piora no atendimento apos
o contrato, contudo 75% dos entrevistados ndao notaram diferencas apds o contrato e
nenhuma das respostas indicava melhora no atendimento inicial por parte do

engenheiro civil ou arquiteto com o cliente apds a contratacao.
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Figura 8 — Como foi o atendimento inicial do engenheiro civil ou arquiteto ao cliente
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Fonte: Os autores (2022).

Figura 9 — Como foi o atendimento apds o contrato do engenheiro civil ou arquiteto ao cliente
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Fonte: Os autores (2022).

Segundo PMBOK (2017), é necessario ao longo de um servico fazer
guestionarios e pesquisas com o cliente e dessa forma melhorar a qualidade deste e
de outros servicos futuros. Para Candido et al. (2012) a comunicagéo entre as partes

envolvidas num projeto deve ser eficaz de modo que ele seja concluido com sucesso.
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Ainda no quesito de relacionamento entre cliente e engenheiro civil ou arquiteto
pode-se notar pela Figura 10 que o principal meio de contato e suporte foi por
aplicativo de mensagens com 50% das respostas, j& 0 contato pessoal e por meio do

telefone apresentaram porcentagens semelhantes, sendo de 23,1% dos votos.

Figura 10 — Principal meio de contato e suporte nos servi¢cos entre cliente e engenheiro civil ou arquiteto
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Fonte: Os autores (2022).

Para Kerzner (2020) os clientes além de receberem o produto ou o servico com
qualidade, também querem uma comunicacdo eficiente e periddica. E segundo
PMBOK (2017) durante todo o ciclo de vida de um servi¢o o cliente deve fornecer o
feedback.

Os servicos mais procurados pelos clientes entrevistados podem ser
verificados no Figura 11. O projeto juntamente com o0 acompanhamento da obra foi o
mais requisitado com 57,1% dos votos, seguido por apenas 0 projeto, em seguida
somente acompanhamento e por ultimo reforma. Para os engenheiros civis e
arquitetos entrevistados o projeto com acompanhamento também foi 0 mais prestado,

como pode ser verificado no Figura 12.
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Figura 11 — Servigos prestados aos clientes entrevistados
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Fonte: Os autores (2022).

Figura 12 — Principais servigos prestados pelos engenheiros civis ou arquitetos entrevistados
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Fonte: Os autores (2022).

E importante perceber que, de acordo com a Figura 12, além de projetos e
acompanhamento outros servicos também sdo prestados por engenheiros civis e
arquitetos na cidade de Irati, tais como: reformas, consultorias, constru¢do em geral,
regularizacdo, avaliagéo, pericia e topografia.
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Dos clientes entrevistados 80% nao tiveram problemas com atrasos nas
entregas dos servigos, 0s outros 20% apontaram atrasos em todas as etapas, no
acabamento e na entrega. O grau de satisfacdo dos clientes em relacdo ao
atendimento das expectativas dos servi¢cos pode ser verificado na Figura 13.

Figura 13 — Nivel de satisfacdo com os servicos prestados aos clientes entrevistados
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Fonte: Os autores (2022).

Na Figura 13 é possivel verificar que 30% dos entrevistados ndo ficaram
satisfeitos com o servico prestado. Dentre 0s motivos que geraram insatisfacao, foram
relatados os seguintes problemas: o terreno ndo teve estudo preliminar para uma
melhor adequacédo dos ambientes, o projetista poderia apresentar outras opc¢des de
planta baixa, a presenca de erros de execucdo em relacdo ao projeto, demora no

atendimento e abandono da equipe.

Segundo PMBOK (2017), o plano de gerenciamento do servigco inclui o
gerenciamento da qualidade, que define o nivel de aceitabilidade, descreve como
atingir esse nivel nas entregas e processos, e 0 que fazer com produtos nao

conformes e qual acdo corretiva tomar.

E sobre a presenca do engenheiro civil ou arquiteto no canteiro de obras, 0
gue os clientes entrevistados relataram pode ser verificado na Figura 14. Pode-se
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notar que dos servicos prestados que o acompanhamento contemplava no contrato

apenas metade dos profissionais eram assiduos na obra.

Figura 14 — Presenga do engenheiro civil ou arquiteto no canteiro de obras
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Fonte: Os autores (2022).

Das obras em que houve acompanhamento do engenheiro civil ou arquiteto
com assiduidade, em 14,29% delas houveram atrasados, contudo quando o
profissional ndo era presente o percentual de atrasos sobe para 42,86%. E dessas
com falta de acompanhamento, 57,14% nao atenderam a expectativa do cliente e

71,42% delas apresentaram problemas no pos-obra.

De acordo com os numeros, verifica-se que a presenca do profissional na obra
é fundamental para o seu bom desempenho. E para Candido et al. (2012) o
acompanhamento periddico é fundamental para identificar se o projeto estd sendo

executado dentro dos padrdes e se atendem ao planejado.

Pode-se verificar na Figura 15 que o principal problema que os engenheiros
civis ou arquitetos enfrentaram com os clientes foi a mudanca na obra apos defini¢cdes
em projeto, com 47,2%. Em seguida, a demora nas definicbes que lhe cabem, com

19,4% e em terceiro lugar o pagamento, com 16,7%.
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Figura 15 — Principais problemas dos engenheiros civis ou arquitetos enfrentados com os clientes
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Fonte: Os autores (2022).

Em relacdo ao contato entre cliente e os trabalhadores da construcéo civil, foi
possivel verificar que todos os entrevistados tiveram contato com o profissional ou
cliente. Um dos clientes entrevistados foi o préprio trabalhador da obra, que construiu
sua casa sozinho apenas com um ajudante. Pode-se verificar pela Figura 16 que o
contato entre os clientes e os trabalhadores foi considerado bom pela maioria dos

entrevistados, com 80% dos votos, 5% regular e 15% ruim.

Os clientes que né&o ficaram satisfeitos com o contato dos trabalhadores e
marcaram a opcao ruim, relataram os seguintes problemas: que os trabalhadores da
construcéo civil ndo seguiam o projeto para a execucao das atividades, realizando-as
conforme suas vontades. Outro problema relato foi em relagcdo a falta de
comprometimento, erros de execucao e por fim um mal acabamento. Uma hipétese
gue justifica esses problemas é que em nenhuma destas obras o engenheiro civil ou

arquiteto era assiduo no canteiro de obras.



Figura 16 — Como foi o contato do cliente com os trabalhadores da construcao
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excelente e apenas 5% julga ser regular. Alguns trabalhadores entrevistados citaram

que eles buscam orientar os clientes nas davidas, que devem ser pacienciosos, mas

que o0 maior contato mesmo foi por intermédio do mestre de obras. Um dos

participantes citou que tratar bem seus clientes faz com que eles possam buscar seu

servi(;o novamente no futuro.
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Figura 17 — Como é a relacao dos trabalhadores da constru¢éo com os clientes
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Fonte: Os autores (2022).

Ainda em relacéo aos trabalhadores da construcao e clientes, os trabalhadores
foram questionados se houve alguma dificuldade no seu servi¢co ou no andamento da
obra devido a problemas com os clientes. Dentro os entrevistados, 30% responderam
a gquestao de forma positiva, ou seja, que problemas com os clientes dificultaram o
servico ou 0 andamento da obra e que esses problemas estavam relacionados a: falta
de leitura de projeto por parte dos clientes, mudanca de projeto por parte do cliente,
falta de conhecimento técnico, falta e atraso de pagamento o qual ocorria
principalmente na ultima medicdo, sendo relatado que o dinheiro normalmente era
utilizado pelo cliente com outra finalidade, como por exemplo para a compra de méveis

planejados.

Sobre o0 pos-obra 55% dos clientes nao tiveram problemas com a construcao,
ja em contrapartida, 45% dos entrevistados relataram problemas. Dentre o0s
problemas apresentados, foram citados: pisos sem caimento, vazamentos, problemas
na parte elétrica, registros hidraulicos trocados, falta de espa¢o numa escada que foi
mal projetada, trincas, umidade subindo pelo piso e paredes, falta do habite-se até o

momento da entrevista e dois dos clientes entrevistados estdo em processo judicial.

Correlacionando essas respostas, pdde-se notar que destes que relataram
problemas com a construgcéo, em 77,77% dessas obras o engenheiro civil ou o

arquiteto ndo era assiduo. E das obras que os clientes ndo indicaram problemas no
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pos-obra, 54,54% delas o0 engenheiro civil ou arquiteto também néo era assiduo, dado
preocupante sobre a presenca do profissional técnico responsavel pela execucéo e

acompanhamento da construcéo.

Sobre a possibilidade de uma nova obra, 60% dos clientes entrevistados
contratariam novamente o0 engenheiro civil ou arquiteto, o restante buscaria um

profissional mais inovador, com mais suporte e comprometimento.

Dos 20 engenheiros civis ou arquitetos entrevistados apenas 2 responderam
gue nao voltariam a fazer trabalhos para alguns clientes, por motivos de: falta de
pagamento, dificuldade em decisao, interferéncias técnicas e falta de valorizacdo ao
profissional. Entretanto, um dos entrevistados relatou que mesmo com problemas em
obra anterior ele voltaria a prestar servicos para o mesmo cliente, pois, segundo o

entrevistado as pessoas podem amadurecer e mudar suas atitudes.

Dentre os engenheiros civis e arquitetos entrevistados, 35% responderam nao
possuir funcionarios proprios e 40% responderam que possuem somente funcionarios

terceirizados, como pode ser verificado na Figura 18.

Figura 18 — Tipos de funcionarios dos engenheiros civis ou arquitetos entrevistados
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Fonte: Os autores (2022).

Pode-se ainda verificar na Figura 18 que o percentual de engenheiros civis ou

arquitetos que possuem funcionarios préprios foi de 25%, mas esses também
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terceirizam alguns servi¢os. Ao serem questionados quanto a existéncia de problemas
com os funcionarios proprios, pode-se notar na Figura 19 que houve um empate em
faltas injustificadas e na falta de utilizacdo de equipamentos de protecédo individual,
correspondendo a 8,7%.

Figura 19 — Principais problemas com funcionarios proprios
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Fonte: Os autores (2022).

Pode-se notar na Figura 19 que a grande maioria dos entrevistados (65,2%)
nao possui funcionarios proprios, uma hipétese para isso € a demanda de execucao
de obras ndo constante e altas taxas de tributos, dessa forma optam em terceirizar a

etapa de execucao.

Em relagdo aos funcionarios proprios, pode-se verificar na Figura 20 que
existem mais problemas com os funcionarios terceirizados do que com 0s proprios,
em primeiro lugar com 26,5% esta o ndo cumprimento de regras, em segundo lugar
com 17,6% a falta do uso de equipamentos de protecao individual e em terceiro lugar

0 ndo cumprimento de prazos.
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Figura 20 — Principais problemas com funcionarios terceirizados
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Fonte: Os autores (2022).

Para Gil (2007), a terceirizacdo de atividades ndo inclusas nas praticas de
empresas € uma solucéo prética e eficiente, pois aumenta produtividade, mas nao
exclui a responsabilidade pelo servico, necessitando a avaliagdo constante dos

terceirizados.

Segundo Tavares et al. (2014), o estudo dos conflitos no ambiente de trabalho
ndo é apenas a identificacdo, mas também formas de evitar e diluir para um
desenvolvimento harmdnico entre o grupo de profissionais, dessa forma elimina-se

barreiras na cadeia produtiva.

Para Tavares et al. (2014) um dos maiores motivos para conflitos entre o
engenheiro e os trabalhadores refere-se ao cumprimento do cronograma da obra.
Ainda para Tavares et al. (2014), 94,10% dos engenheiros participantes da sua
pesquisa relataram ter conflitos por comunicacdo e 80,40% dos engenheiros
entrevistados concordam que a falta de conhecimento sobre gestao de pessoas causa
muitos conflitos no canteiro de obras. E 90,08% dos engenheiros entendem que os

conflitos comprometeram a conduc¢éo do servigo (TAVARES et al., 2014).

O relacionamento pessoal com 0s engenheiros civis ou arquitetos do ponto de
vista dos profissionais da construgcéo pode ser verificado na Figura 21. Nota-se que 0

bom prevalece, com 80%. Foi citado também em poucas entrevistas de forma positiva
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gue as partes estdo na mesma equipe, e de forma negativa que sempre ha alguma
dificuldade, que o engenheiro civil ou arquiteto “as vezes se acha demais” e néo

admite os erros, que existe a falta de didlogo e divergéncias entre a teoria e a prética.

Figura 21 — Relacéo dos trabalhadores da construcéo civil com os engenheiros civis ou arquitetos
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Fonte: Os autores (2022).

Para Kerzner (2020), o envolvimento dos membros da equipe é muito
importante, pois sdo eles que realizam o servico, dessa forma eles devem estar
presentes no planejamento do projeto, o gerente deve se comunicar com honestidade
com a equipe durante o andamento do servico e celebrar os sucessos da equipe com
0s membros da equipe. Para Tavares et al. (2014), as atividades de lazer e reunides
no ambiente de trabalho estimulam a compreensao entre os envolvidos. Para Kerzner
(2020), durante o processo do servico € importante pedir feedback aos membros da

equipe para aprimora-lo.

Segundo Gil (2007), a tecnologia favorece a aproximacdo das pessoas com
video conferéncias, as quais permitem encontros com colegas de trabalho a qualquer
momento e lugar. E para PMBOK (2017), a tecnologia agrega muito valor na gestao
de servigos, pois a redes sociais e equipes virtuais fazem parte da realidade atual de

servicos. Assim, com as facilidades atuais que a tecnologia proporciona na
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comunicacdo, uma boa interacdo entre estes profissionais ndo deve ser dificultada,

podendo facilmente tirar davidas mandando videos ou fotos.

Dos profissionais da construgdo 80% relataram ndo ter problemas com
engenheiros civis e arquitetos, contudo um dos entrevistados citou que mesmo nao
tendo problemas ao seu ver sempre existem atritos pois cada profissional possui uma
forma individual de trabalhar. E os 20% que relataram problemas citaram: divergéncia
nos projetos, falta do engenheiro civil ou arquiteto na obra, e dificuldade de
comunicacdo pelo ndo atendimento das ligagbes. De todos os trabalhadores da
construcao civil entrevistados, 100% deles voltariam a trabalhar com engenheiros civis
ou arquitetos. Dentre os relatos, foi registrada a dependéncia mutua dessa relacéo e

gue mesmo ficando alguma pendéncia eles voltariam a entrar em contato.

7

Dois dos clientes entrevistados citaram que € importante a presenca dos
clientes em todas as etapas. E segundo PMBOK (2017), o gerenciamento da
qualidade de um servico é dever de todas as partes, do gerente, da equipe executora,

do patrocinador e mesmo do cliente.

A Ultima pergunta do questionario era pessoal, de modo que as a pessoas
entrevistadas colocassem o que julgam mais importante para uma melhor relacéo
entre cliente, trabalhadores da construcdo e engenheiros civis ou arquitetos para a
execucao de uma obra. Como foram muitas respostas, elas estdo dispostas em forma
de tépicos a seguir. O numero entre parénteses € a quantidade de respostas similares
coletadas.

Respostas dos clientes para a Ultima pergunta:
e Comunicacgao (4);
e Planejamento (3);
e Comprometimento de todo mundo (3);
e Acompanhamento da obra pelo profissional (3);
e Acompanhamento do cliente em todas as etapas (2);
e Saber ouvir por parte do profissional (2);
e Honestidade (2);

e Respeito (2);
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e Profissional mais acessivel (1);

e Custo-beneficio (1);

e Acertar as coisas juntos (1);

e Proatividade do profissional (1);

e Organizacgao do profissional (1);

e Contrato e memorial descritivo bem detalhado (1);
e Boa referéncia ao contratar (1);

e Conhecimento técnico (1);

e Melhora na formacéo de profissionais (1).

Pode-se notar que a comunicacdo é muito importante para os clientes,
somando quatro votos. Dois dos entrevistados julgam importante o profissional saber

ouvir, ser honesto e ter respeito, o que também faz parte do contexto comunicacéao.

Nota-se que os clientes se preocupam muito com as qualidades do profissional
gue refletem na qualidade da obra, tais como: organizacgéo, proatividade, assiduidade.
O que é bem compreensivel, pois eles almejam receber um produto e servigcos de

qualidade.

Respostas dos trabalhadores da construcao para a ultima pergunta:

Comunicacéo (11);

e Entrar num acordo (6);

e Parceria (4);

e Trabalhar em equipe (3);

e Respeito (2);

e Cronograma bem definido (2);
e Boa administragédo (2);

e Melhorar o pagamento (2);

e Comegar certo (1);

e Honestidade (1);
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e Confianca (1);

e Nao faltar dinheiro no decorrer da obra (1);

e Cada parte deve cumprir sua parte (1);

e Tolerancia (1);

e Acompanhamento do mestre e engenheiro civil (1);
e Experiéncia interpessoal (1);

e Tratar cliente como amigo (1);

Para os profissionais da construcdo civil a comunicacdo foi o item mais
importante, listado por 55% dos participantes, bem como a parceria, o respeito, a

tolerancia e a experiéncia interpessoal, os quais também fazem parte do contexto.

Pode-se notar que um acordo bem definido e o trabalho em equipe também
tém importancia para os profissionais, estas respostas tiveram 30% e 15% de

frequéncia.

Respostas dos engenheiros civis ou arquitetos para a uUltima pergunta:

Respeito (5);

e Comunicacédo (4);

e Comprometimento com o projeto (3);

e Resolucéo (3);

e Cobrancga financeira de maneira justa (2);
e Empatia (2);

e Boa mao de obra (2);

e Contrato bem elaborado (2);

e Comprometimento (2);

e Cumprir prazos (2);

e Dar exemplos praticos aos trabalhadores (2);
e Humildade (1);

e Saber trabalhar sob presséo (1);
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e Cumprir contrato (1);

e Explicacdo dos porqués ao cliente que é leigo (1);

e Incentivar trabalhadores da construgéo a fazer cursos e treinamentos (1);
e Ter paciéncia com trabalhadores (1);

e Ensinar trabalhadores fazer do modo normativo (1);

e Entenda as expectativas dos clientes (1);

e O cliente ndo deve desvalorizar o conhecimento técnico do profissional (1);
e Constancia (1);

e Saber ouvir (1);

e Bom senso (1);

e Respeito as decisdes tecnicas (1);

e Cordialidade (1);

e Colaboracgéao (1);

e Planejamento financeiro dos clientes (1);

e Reconhecimento da necessidade de sondagem (1).

Por fim, para os engenheiros civis e arquitetos novamente a comunicagéo
prevaleceu juntamente com outras qualidades que favorecem um bom didlogo entre
todos, como: a cordialidade, saber ouvir, explicacdo dos porqués, dar exemplos

praticos aos trabalhadores, empatia, resolucéo e respeito.

Pode-se notar que muitos itens foram citados por todas as partes, e cada uma

tem a sua peculiaridade.
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5. CONCLUSOES

O questionario utilizado na pesquisa foi fundamental para a aquisicdo dos
dados, os quais ap0Os organizados e expressos em graficos proporcionaram uma

melhor interpretacdo de resultados.

Apés a andlise dos resultados, pode-se perceber que para a maioria dos
clientes quando buscam um engenheiro civil ou arquiteto (47,6%) a indicacdo € muito
importante. Apos o fechamento do contrato com o engenheiro civil ou arquiteto 15%

dos entrevistados perceberam uma piora no atendimento.

O profissional que é contratado devido somente ao seu preco ser um diferencial
pode ndo ser uma boa escolha ao cliente, pois foram as obras que mais deram

problemas no pos-obra.

Os servigos mais procurados pelos clientes (57,1%) foram o projeto juntamente
com o acompanhamento da obra. E 80% dos entrevistados nao tiveram problemas
com atrasos nas entregas dos servigos. Contudo, 30% dos entrevistados néo ficaram

satisfeitos com o servico prestado e 45% relataram problemas no pds-obra.

Dos servigos prestados, quando o acompanhamento era contemplado no
contrato apenas metade dos profissionais eram assiduos na obra. E a presenca
assidua do engenheiro civil ou arquiteto no canteiro de obras também favorece o bom
andamento e conclusdo do servico prestado ao cliente, pois dessas com falta de
acompanhamento, 57,14% ndo atenderam a expectativa do cliente e 71,42% delas

apresentaram problemas no pos-obra.

O contato entre os clientes e os trabalhadores da construgdo civil foi
considerado bom pela maioria dos entrevistados, com 80% dos votos e do ponto de
vista dos trabalhadores da construcao civil, a relagdo com os clientes tende de boa
para excelente. O relacionamento pessoal entre 0os engenheiros civis e arquitetos do
ponto de vista dos profissionais da constru¢cdo foi bom, com 80%. Dos clientes

entrevistados, 60% contratariam novamente o engenheiro civil ou arquiteto.

A grande maioria dos engenheiros civis ou arquitetos entrevistados (65,2%)
prefere terceirizar os servicos de execuc¢do, mesmo existindo mais problemas com

esses funcionarios do que proprios.
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A comunicacdo e entendimento entre todas as partes envolvidas teve muita
importancia, a qual, se for bem administrada pode gerar um ambiente de trabalho

melhor e assim evitar muitos problemas.

Deseja-se que este trabalho auxilie o leitor, seja ele um cliente, trabalhador da
construcdo civil, engenheiro civil ou arquiteto, de modo que os resultados aqui
apresentados facam as pessoas refletirem e evoluirem tanto no aspecto profissional
guanto humano. Dessa forma, 0s atritos entre as partes podem reduzir e as futuras

obras de pequeno porte possam gerar satisfacdo pessoal para todos os envolvidos.

Esta pesquisa é um panorama inicial de como esta a relacdo entre as partes
da construcéo civil e merece um aprofundamento de outros pesquisadores. Para que
se tenha um estudo significativo, recomenda-se uma analise dedicada a alguns itens
trabalhados nesta pesquisa com uma amostra maior. Além de outros temas, tais
como: direito dos clientes, estudos de manifestacbes patolégicas e custos com
retrabalhos em obras que nao tiveram sucesso. Estudos esses que podem melhorar

a construcéo civil das pequenas obras no Brasil.

Por fim, cita-se uma frase escrita por um profissional da construcao civil: “Cada
um tem um papel fundamental na construcdo, por isso todos temos que trabalhar

juntos para sair o0 mais perfeito possivel”.
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APENDICE A

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (T.C.L.E.)

O Sr.(a) esta sendo convidado(a) a participar do projeto de pesquisa “ANALISE
DA INFLUENCIA DA INTERAC;AO ENTRE OS PROFISSIONAIS E PROPRIETARIOS
DE OBRAS DE PEQUENO PORTE”, dos pesquisadores: Gabriel Luciano Correia,
Prof.2 Dr.2 Andressa Gobbi, Prof. Me. Helenton Carlos da Silva. O Sr.(a) tem plena
liberdade de se recusar a participar do estudo e essa decisdo ndo acarretara qualquer
penalizacdo. A seguir, as informacdes do projeto de pesquisa com relacdo a sua

participacdo neste projeto:

O estudo se destina a pessoas envolvidas na construcdo civil de pequenas
obras, tais como: cliente, proprietario da obra, pedreiro, carpinteiro, mestre de obras,
armador, servente, pintor, engenheiro civil, arquiteto, entre outros.

A importancia deste estudo é a de obter informacdes sobre a relacdo entre
essas pessoas em todas as etapas da construcdo, de forma a favorecer um melhor
ambiente de trabalho, reduzindo problemas, gastos, acidentes e como consequéncia
favorecer um melhor nivel de satisfacédo ao proprietario e aos demais envolvidos.

Os resultados que se desejam alcancar sdo 0s seguintes: obter dados
qualitativos e a partir deles gerar graficos e tabelas que possibilitem o estudo e a
compreensao sobre essas relacoes.

A coleta de dados comecara com a distribuicdo dos questionarios em janeiro
de 2022 apds a aprovacdo do CEP/UEPG e terminara em fevereiro de 2022 com o
recolhimento dos questionarios. O CEP/UEPG é um érgéo colegiado interdisciplinar e
independente, de relevancia publica, de carater consultivo, deliberativo e educativo,
criado para defender os interesses dos participantes da pesquisa em sua integridade
e dignidade e para contribuir no desenvolvimento da pesquisa dentro de padrdes
éticos.

O estudo sera feito da seguinte maneira: entrega dos questionarios juntamente
com uma via do T.C.L.E, recolhimento dos questionarios preenchidos, analise das
respostas, avaliacdo dos resultados qualitativos e desenvolvimento de gréficos e

tabelas, discussdes e conclusao.
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A sua participacao sera nas seguintes etapas: na entrega do questionario e da
via do T.C.L.E., no recolhimento do questionario preenchido, no contato caso haja
davidas, decisédo de retirada de consentimento ou de ndo continuar participando do
estudo e na notificacdo do resultado final.

Os incdémodos e possiveis riscos a sua saude fisica e/ou mental sdo: incobmodo
por preenchimento do questionario e por se sentir vulneravel mesmo as informacdes
sendo confidenciais.

Os beneficios esperados com a sua participagdo no projeto de pesquisa séo:
gerar informacgdes importantes a respeito das relacdes humanas na construcéo civil,
gue favorecerdo o entendimento para a busca de um melhor ambiente de trabalho e
uma melhor relagcdo com o cliente e os profissionais envolvidos na construgao civil,
possibilitando assim esse entendimento a todos os individuos que tiverem acesso a
esta pesquisa, a qual ficard disponivel na Biblioteca Digital de Trabalhos e
Monografias da Universidade Estadual de Ponta Grossa - UEPG, que pode ser
acessada em: < http://ri.uepg.br:8080/monografias/ > apds a conclusdo desta
pesquisa, 18 de abril de 2022.

O Sr.(a) seré informado(a) do resultado final do projeto e sempre que desejar,
serdo fornecidos esclarecimentos sobre cada uma das etapas do estudo.

A qualguer momento, o Sr.(a) podera recusar a continuar participando do
estudo e, também, tera a possibilidade de retirar seu consentimento, sem que isso lhe
traga qualquer penalidade ou prejuizo.

As informacgBes conseguidas através da sua participacdo ndo permitirdo a
identificacdo da sua pessoa, exceto para a equipe de pesquisa, e que a divulgacéo
das mencionadas informacfes s sera realizada entre os profissionais estudiosos do
assunto apés a sua autorizacao.

O estudo ndo acarretara nenhuma despesa para o Sr.(a).

O Sr.(a) sera indenizado(a) por qualguer dano que venha a sofrer com a sua
participacdo na pesquisa (nexo causal).

O Sr.(a) recebera uma via do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(T.C.L.E) assinado por todos.

Desde j4 agradeco a participacdo e a disponibilidade em realizar o

preenchimento do presente questionario.
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tendo compreendido perfeitamente tudo o que me foi informado sobre a minha
participagdo no mencionado estudo e estando consciente dos meus direitos, das
minhas responsabilidades, dos riscos e dos beneficios que a minha participacéo
implica, concordo em dele participar e para isso eu DOU O MEU CONSENTIMENTO
SEM QUE PARA ISSO EU TENHA SIDO FORCADO OU OBRIGADO.

Endereco dos responsaveis pela pesquisa:

Pesquisador: Gabriel Luciano Correia

Instituicdo: Universidade Estadual de Ponta Grossa - UEPG
Endereco:

Cidade/Estado - CEP:

Ponto de referéncia:

Telefone:

E-mail:

Pesquisadora: Prof.2 Dr.2 Andressa Gobbi

Instituicdo: Universidade Estadual de Ponta Grossa - UEPG
Endereco:

Cidade/Estado - CEP:

Ponto de referéncia:

Telefone:

E-mail:

Pesquisador: Prof. Me. Helenton Carlos da Silva

Instituicdo: Universidade Estadual de Ponta Grossa - UEPG
Endereco:

Complemento:

Cidade/Estado - CEP:

Ponto de referéncia:

Telefone:

E-mail:
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Contato de urgéncia:

CEP/UEPG

Telefone: (42) 3220-3228
E-mail: propesp-cep@uepg.br

Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Estadual de Ponta Grossa -
Endereco: Av. Carlos Cavalcanti, 4748 - Bairro: Uvaranas

Complemento: Bloco M - Sala 116-B - Campus Universitario

Cidade/Estado - CEP: Ponta Grossa/PR - 84030-900

Ponto de referéncia: Coca Cola Femsa Ponta Grossa

Horéario de atendimento: segunda a sexta, 8h as 12h e 13h as 17h

Irati, de de

Assinatura ou impressao datiloscépica
d(o,a) participante da
pesquisa/responsavel legal (rubricar as

demais paginas)

Nome e Assinatura do Pesquisador pelo

estudo (rubricar as demais paginas)




APENDICE B

PERGUNTAS AOS CLIENTES

1) QUANTOS METROS QUADRADOS E A CONSTRUCAQO?
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2) COMO ENCONTROU O ENGENHEIRO CIVIL/ARQUITETO?

A) PLACA DE OUTRA OBRA
B) JORNAL

C) REVISTA

D) FOLDER

E) CARTAO DE VISITA

F) RADIO

G) INDICACAO

H) REDE SOCIAL. QUAL?

) OUTRO. QUAL?

3) QUAIS PONTOS DO ENGENHEIRO CIVIL/ARQUITETO CHAMOU
ATENCAO?

A) PRECO

B) PORTFOLIO

C) CONHECIMENTO TECNICO
D) OUTRO. QUAL?

SUA

4) COMO FOI O ATENDIMENTO INICIAL?

A) PESSIMO
B) REGULAR
C) BOM

D) OTIMO

E) EXCELENTE
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COMENTARIO:

5) QUAIS FORAM OS SERVICOS PRESTADOS?

A) SOMENTE PROJETOS

B) SOMENTE ACOMPANHAMENTO DA OBRA

C) PROJETOS E ACOMPANHAMENTO DA OBRA
D) OUTROS. QUAIS?

6) QUAL FOI A FORMA DE CONTRATO? (CASO NECESSARIO MARCAR MAIS DE
UMA OPCAO)

A) POR TEMPO INDETERMINADO

B) POR PRAZO DETERMINADO

C) POR OBRA CERTA

D) TRABALHO TEMPORARIO

E) TRABALHADOR AUTONOMO

F) FORMAL ATRAVES DE PESSOA FiSICA (PROFISSIONAL CONTRATADO)
G) FORMAL ATRAVES DE PESSOA JURIDICA (EMPRESA CONTRATADA)
H) PESSOA JURIDICA (PJ)

) NAO HOUVE CONTRATO FORMALIZADO

J) OUTRO. QUAL?

7) COMO FOI O ATENDIMENTO APOS CONTRATO?

A) CONTINUOU O MESMO
B) PIOROU

C) MELHOROU

D) OUTRO. QUAL?

8) QUAL FOI O PRINCIPAL MEIO DE CONTATO E SUPORTE NOS SERVICOS?

A) TELEFONICO
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B) WHATSAPP
C) E-MAIL

D) PESSOALMENTE
E) OUTRO. QUAL?

9) HOUVE ATRASOS NAS ENTREGAS DOS SERVICOS?

A) NAO
B) SIM. EM QUE MOMENTO/FASE?

10) OS SERVICOS ATENDERAM AS EXPECTATIVAS?

A) SIM
B) NAO. POR QUE?

11) O ENGENHEIRO CIVIL/ARQUITETO ERA ASSIDUO NA OBRA?
A) SIM
B) NAO
C) NAO TEVE ACOMPANHAMENTO DE OBRA NO SERVICO PRESTADO

12) O SR.(A) TEVE CONTATO COM OS TRABALHADORES DA OBRA?

A) SIM
B) NAO

13) COMO FOI O CONTATO DO SR.(A) COM OS TRABALHADORES DA OBRA?
A) NAO ME ENVOLVI

B) BOM
C) RUIM, POR QUE?
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14) O ENGENHEIRO CIVIL/ARQUITETO ENTREGOU O MANUAL DO USUARIO?
(DOCUMENTO QUE EXPLICA O USO CORRETO DO IMOVEL E SOBRE
REFORMAS E MANUTENCOES)

A) SIM
B) NAO

15) COM RELACAO AO POS-OBRA, TEVE PROBLEMAS?

A) NAO
B) SIM. QUAIS?

16) CONTRATARIA NOVAMENTE ESTE ENGENHEIRO CIVIL/ARQUITETO.

A) SIM
B) NAO. POR QUE?

17) EM RELACAO AO ASSUNTO ABORDADO, O QUE O SR.(A) ACHA MAIS
IMPORTANTE ENTRE AS RELACOES ENTRE CLIENTE, TRABALHADORES DA
CONSTRUGCAO E ENGENHEIROS CIVIS/ARQUITETOS PARA A EXECUCAO DE
UMA OBRA? FIQUE A VONTADE A ESCREVER O QUE MAIS DESEJAR.




OBRIGADO POR SUA PARTICIPACAOQ!

Irati, de de
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Assinatura ou impresséao datiloscépica
d(o,a) participante da
pesquisa/responsavel legal (rubricar as

demais paginas)

Nome e Assinatura do Pesquisador pelo
estudo (rubricar as demais paginas)
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APENDICE C

PERGUNTAS AOS ENGENHEIROS CIVIS/ARQUITETOS
1) QUAL E A SUA PROFISSAQ?

A) ENGENHEIRO(A) CIVIL
B) ARQUITETO(A)

2) QUAL E O TAMANHO EM METROS QUADRADOS MAIS FREQUENTE DAS
OBRAS QUE TRABALHA?

3) QUAL O PRINCIPAL MEIO DE PROSPECCAO DE CLIENTES?

C) PLACA DE OUTRA OBRA
D) JORNAL

E) REVISTA

F) FOLDER

G) CARTAO DE VISITA

H) RADIO

) INDICACAO

J) REDE SOCIAL. QUAL?
K) OUTRO. QUAL?

4) QUAIS OS PRINCIPAIS SERVICOS PRESTADOS?

A) SOMENTE PROJETOS

B) SOMENTE ACOMPANHAMENTO DA OBRA

C) PROJETOS E ACOMPANHAMENTO DA OBRA
D) REFORMAS

E) CONSULTORIA

F) OUTROS. QUAIS?

5) QUAIS AS FORMAS DE CONTRATO MAIS UTILIZADAS?
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A) POR TEMPO INDETERMINADO

B) POR PRAZO DETERMINADO

C) POR OBRA CERTA

D) TRABALHO TEMPORARIO

E) TRABALHADOR AUTONOMO

F) FORMAL ATRAVES DE PESSOA FiSICA (PROFISSIONAL CONTRATADO)
G) FORMAL ATRAVES DE PESSOA JURIDICA (EMPRESA CONTRATADA)
H) PESSOA JURIDICA (PJ)

) NAO HOUVE CONTRATO FORMALIZADO

J) OUTRO. QUAL?

6) QUAIS OS PRINCIPAIS PROBLEMAS COM CLIENTES? (CASO NECESSARIO
MARCAR MAIS DE UMA OPCAO).

A) PAGAMENTO

B) DEMORA NAS DEFINICOES QUE LHE CABEM

C) MUDANCAS NA OBRA POS DEFINICAO EM PROJETO

D) FALTA DE CORTESIA COM A EQUIPE DA OBRA

E) ALTERACOES CONSTANTES NO ESCOPO DO CONTRATO
F) INTERFERENCIAS TECNICAS

G) OUTRO. QUAIS?

7) POSSUI FUNCIONARIOS?

A) APENAS FUNCIONARIOS PROPRIOS, QUANTOS? QUAIS AREAS?

B) APENAS FUNCIONARIOS TERCEIRIZADOS, QUAIS AREAS?

C) FUNCIONARIOS PROPRIOS E TERCERIZADOS, QUAIS AREAS?
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D) NAO TENHO FUNCIONARIOS

8) QUAIS OS PRINCIPAIS PROBLEMAS COM FUNCIONARIOS? (CASO
NECESSARIO MARCAR MAIS DE UMA OPCAO)

A) NAO TENHO FUNCIONARIOS

B) FALTAS INJUSTIFICADAS

C) FURTOS

D) NAO USAR EPI

E) DESOBEDIENCIA AO SOLICITADO
F) NAO CUMPRIR REGRAS

G) OUTROS. QUAIS?

9) QUAIS OS PRINCIPAIS PROBLEMAS COM OS TERCEIRIZADOS?

A) NAO TENHO FUNCIONARIOS

B) FALTAS INJUSTIFICADAS

C) FURTOS

D) NAO USAR EPI

E) DESOBEDIENCIA AO SOLICITADO
F) NAO CUMPRIR REGRAS

G) OUTRO. QUAIS?

10) VOLTARIA A FAZER TRABALHOS PARA ALGUNS CLIENTES?
A) SIM
B) NAO
POR QUE?

11) EM RELACAO AO ASSUNTO ABORDADO, O QUE O SR.(A) ACHA MAIS
IMPORTANTE ENTRE AS RELACOES ENTRE CLIENTE, TRABALHADORES DA
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CONSTRUCAO E ENGENHEIROS CIVIS/ARQUITETOS PARA A EXECUCAO DE
UMA OBRA? FIQUE A VONTADE A ESCREVER O QUE MAIS DESEJAR.

OBRIGADO POR SUA PARTICIPACAOQ!

Irati, de de

Assinatura ou impressao datiloscépica | Nome e Assinatura do Pesquisador pelo
d(o,a) participante da estudo (rubricar as demais paginas)
pesquisa/responsavel legal (rubricar as

demais paginas)
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APENDICE D

PERGUNTAS AOS TRABALHADORES DA CONSTRUCAO

1) QUAL E A SUA PROFISSAQ?

EMPREITEIRO. QUAL AREA?
ENCARREGADO. QUAL AREA?
PEDREIRO
CARPINTEIRO
SERVENTE
ARMADOR
. OUTRO. QUAL?

G mmoow>

2) QUAL E O TAMANHO EM METROS QUADRADOS MAIS FREQUENTE DAS
OBRAS QUE TRABALHA?

3) TEM PROBLEMAS COM OS ENGENHEIROS CIVIS/ARQUITETOS?

A) NAO
B) SIM. QUAL?

4) JA ACONTECEU ALGUMA DIFICULDADE NO SEU SERVICO OU NO
ANDAMENTO DE ALGUMA OBRA POR PROBLEMAS COM OS DONOS DA OBRA?
A) NAO
B) SIM. QUAL?

5) COMO E SUA RELACAO COM OS ENGENHEIROS CIVIS/ARQUITETOS EM
GERAL?

A) REGULAR
B) BOA
C) OTIMA
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D) EXCELENTE
E) PESSIMA
POR QUE?

6) COMO E A RELACAO COM OS DONOS DA OBRA EM GERAL?

A) REGULAR
B) BOA

C) OTIMA

D) EXCELENTE
E) PESSIMA
POR QUE?

7) VOLTARIA A PRESTAR SERVICOS COM ALGUNS ENGENHEIROS
CIVIS/ARQUITETOS?

A) SIM
B) NAO
POR QUE?

8) EM RELACAO AO ASSUNTO ABORDADO, O QUE O SR.(A) ACHA MAIS
IMPORTANTE ENTRE AS RELACOES ENTRE CLIENTE, TRABALHADORES DA
CONSTRUCAO E ENGENHEIROS CIVIS/ARQUITETOS PARA A EXECUCAO DE
UMA OBRA? FIQUE A VONTADE A ESCREVER O QUE MAIS DESEJAR.




OBRIGADO POR SUA PARTICIPACAOQ!

Irati, de de
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Assinatura ou impresséao datiloscépica
d(o,a) participante da
pesquisa/responsavel legal (rubricar as

demais paginas)

Nome e Assinatura do Pesquisador pelo

estudo (rubricar as demais paginas)




