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RESUMO

A comunicagdo € um método muito importante para que possamos trocar informacfes com
outras pessoas, havendo com que essas informacgdes sejam transmitidas com mais clareza.
Alguns elementos fazem parte da comunicacdo, podendo levar o processo da comunicacao a
ser entendida de forma mais eficiente ou ndo, levando uma influéncia positiva ou negativa na
comunicagdo com as partes interessadas. O Project Management Institute (PMI), em seu guia
do PMBOK mostra um capitulo inteiro visando o processo da comunicagdo no gerenciamento
de projetos, adotando varias praticas para que a comunicagdo seja bem sucedida. Este artigo
propbs ainda uma forma eficaz para a comunicacdo, através de algumas pesquisas sobre as
influéncias sofridas pela comunicacgéo, visando assim melhorar o processo e o entendimento
da comunicacéo.
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1. Introdugéo

A comunicacdo sempre foi essencial desde os primoérdios da humanidade até os dias
atuais, tanto no ambito pessoal, quanto no profissional. E fundamental esta troca de
informacdes, seja em qualquer seguimento da vida podendo estas mensagens ser verbal,

escrita ou corporal.

Comunicar-se ndo significa apenas uma troca de mensagens entre 0 emissor e 0
receptor, tem que fazer com que esta informacdo, seja transmitida de forma eficiente, com
clareza, objetividade, para que o outro possa entender, havendo uma melhor qualidade na
troca da informacdo, podendo assim ter um melhor retorno da mensagem (feedback), gerando
uma boa comunicacao, ja que vem acontecendo com freqliéncia é o inverso, muito por conta
de um mundo globalizado que acaba levando a uma pressdo grande que se entenda a
mensagem de forma rapida, sem detalhes, isso vem prejudicando as organizacgdes, as pessoas,
gerando estresse, nervosismo, pois basta um gesto, uma expressao mal entendida que pode

acabar com esta falha na mensagem.

Em geréncia de projetos, a comunicagdo é de extrema importancia, pois se as
informacdes a ser transmitida entre as partes interessadas (Stakeholders) ndo for bem
conduzida dentro da organizacdo, acarretara em falhas nos processos dos projetos como, por
exemplo, escopo, prazo e custo. Varias pesquisas ja apontam a comunicacao como obstaculos
para 0 projeto. “Uma comunicagdo errada custa caro, compromete a imagem da empresa

tornando-se pior que ndo se comunicar” (BOSCH e SILVA, 2012).

A comunicacdo € uma das habilidades mais valorizadas pelas organizagdes no
gerenciamento de projetos, ao longo desta pesquisa mostraremos dados que mostram esta

informacgdo para que possamos verificar esta veracidade dentro das empresas.

Este artigo tem como o objetivo mostrar a importdncia da comunicacdo em
gerenciamento de projetos dentro das organizacgdes, através de pesquisas em livros, artigos
cientificos, sites, nisso mostrando elementos e algumas préaticas de comunicagdo que podem

levar ao sucesso ou fracasso do projeto.



2. Comunicacéo e seus elementos

A comunicacdo é qualquer troca de palavras, gestos, expressdo que fazemos no nosso
dia a dia, seja no trabalho, com familiares, com amigos. Segundo Gustavo Matos (2004,
p.23), “a palavra comunicacdo é originaria do latim communicare, que significa tornar
comum, partilhar, repartir, associar, trocar opinides, conferenciar, ou seja, comunicacéo é algo

que esta presente em nosso cotidiano”.

Comunicagdo significa, “acdo de partilhar, de dividir’. A comunicacgéo pode

ser definida como processo que envolve a transmissdo e a recepgdo de
mensagens entre uma fonte emissora e um destinatario receptor, onde as
informac@es s&o codificadas na fonte e decodificadas no destino com o uso
de sistemas convencionados de signos ou simbolos sonoros, escritos,
iconograficos, gestuais etc. (CHAVES; NETO et al, 2006, p.18).

Portanto comunicar-se € muito importante em projetos profissional ou pessoal, mais
para que haja uma comunicagdo com sucesso, 0 emissor da mensagem tem que passar esta
informacao da melhor forma, para que o receptor possa entender e com isso ter um retorno da
mensagem, pois ndo havendo uma clareza podendo assim ter uma quebra no ciclo da

informacao, e assim gerando uma falha nos projetos seja em qual segmento ele for.

A seguir mostraremos varios elementos da comunicacéo e suas fungdes como emissor,
receptor, mensagem, ruido, canal, codificacdo e decodificacdo, para que possamos ter um
entendimento melhor sobre o desenvolvimento da comunicacdo e como cada um dos

elementos tem um fator importante neste processo.

Emissor: A pessoa que tem a tarefa de passar a mensagem da melhor forma para o
receptor entender de forma eficiente e que possa da o retorno da mensagem (feedback).
Segundo Gustavo Matos (2004, p.43), o emissor, ¢ “um dos protagonistas do ato da
comunicacgéo, aquele que, num dado momento, emite uma mensagem para um receptor ou

destinatario”.

Complementando este pensamento, de acordo com Lucio Chaves e Fernando Neto (et
al, 2006, p. 19), o emissor significa, € 0 componente que emite uma mensagem para 0
receptor. Por dar origem a comunicacdo, o emissor conhece o significado pretendido dessa

mensagem e deve codifica-la para que seja transmitida pelo canal de comunicagdo escolhido.



Sua comunicacao sera eficaz quando atingir o seu objetivo e produzir a resposta desejada do

receptor.

Receptor: A pessoa que tem a funcdo de receber e entende-la de forma eficiente a
mensagem que 0 emissor estiver passando e a parti dai da o retorno da mensagem para que

haja uma interagdo mais eficiente.

Para Gustavo Matos (2004, p.43) o receptor, “um dos protagonistas do ato da
comunicacgédo; aquele a quem se dirige a mensagem, aquele que recebe a informacgéo e a
decodifica, isto ¢, transforma os impulsos fisicos (sinais) em mensagem recuperada”. Aquele
gue entende a mensagem emitida para poder haver o feedback, alem de entende alguns sinais

corporais.

Mensagem: A parte mais importante do processo da troca de informacdes, pois € tudo
aquilo que é dito, escrito ou através de simbolos ou sinais. A mensagem deve ser

compreendida tanto pelo emissor quanto pelo receptor, visando ter um melhor entendimento.

De acordo com Lucio Chaves e Fernando Neto et al (2006, p. 19), a mensagem,
“aquilo que ¢ dito, escrito ou transmitido por simbolos ou sinais, € seu objetivo é gerar
reacOes e comportamentos. Ela pode ser transmitida pela voz, por um texto, por meio de um

desenho, por gesto, movimentos, expressoes faciais ou por meios eletronicos”.

Canal: O meio ou veiculo que vai ser transmitida a mensagem, assegurando a

circulacdo da mensagem e garantindo o contato entre o0 emissor e o receptor.

Para Gustavo Matos (2004, p.43) Canal da comunicacdo é, o meio é todo suporte
material que veicula uma mensagem de um emissor a um receptor, através do espago e o
tempo. Meio pelo qual a mensagem, j& codificada pelo emissor, atinge o receptor, que a

recebe (em c0digo) e a interpreta (decodifica).

Ainda segundo Lucio Chaves e Fernando Neto et al (2006, p. 19), o canal, “é o suporte
da difuséo da informagéo, um meio intermediario de expresséo capaz de transmitir mensagens

e atingir o receptor, que as recebe e interpreta”.



Ruido: E tudo que interfere, prejudica, atrapalha com que a mensagem chegue de
forma eficiente para o receptor e que faca com que ele n possa interpretad-la com a qualidade

devida para da o retorno.

Codificagdo: Segundo Gustavo Matos (2004, p. 44), a codificagdo, ¢ o “ato de
transformar uma mensagem de acordo com regras predeterminadas, para converté-la em

linguagem”.

Decodificacdo: Segundo Gustavo Matos (2004, p. 44), a decodificacdo, é a
“interpretacdo de uma mensagem, pelo receptor, de acordo com um cédigo predeterminado”,
ou seja, interpretar a mensagem passada pelo emissor de forma eficaz para que possa ter um

melhor feedback e um melhor aproveitamento da informacéo.

Feedback(retorno da mensagem): O feedback significa o retorno daquilo que o
receptor tenha entendido da mensagem emitida pelo emissor, um retorno adequado mostra
qgue haverd uma interacdo entre o emissor e receptor sobre aquele determinado assunto,
podendo gerar uma facilidade no processo do projeto, no @mbito pessoal ou profissional. Sem
feedback ndo ha comunicacdo, e o emissor jamais podera saber se a mensagem que foi

passada por ele, foi compreendida ou né&o.

De acordo com Gustavo Matos (2004, p. 59), Damos feedback para: Aprovar ou
reprovar a mensagem recebida, Relevar entendimento e compreensdo da mensagem enviada,
Demonstrar inteligéncia e habilidade, Expressar consideracdo e respeito, Repreender ou
elogiar o interlocutor, Desabafar e sentirmo-nos aliviados, Ajudar outra pessoa a alcangar seus

objetivos de maneira mais efetiva.

2.1. Comunicacéo Verbal

A comunicagdo verbal é a forma falar através da escrita ou da fala, podemos usar a
comunicagdo escrita por meio de cartas, bilhetes, recados, revistas, jornais, relatorios, através
dela haverd uma informacdo passada do emissor para o receptor, ja a comunicacdo falada
podemos ver por palestras, cursos, professor ministrando uma aula. Em gerencia de projetos

podemos utilizar estas técnicas por meio uma conferencia, relatorios, conversas entre 0S



membros das reunides etc. Para Paul Dinsmore e Adriane Cavalieri (2007, p. 172), “Manter a
comunicagdo orais e presenciais € extremamente importante para aumentar o espirito em

equipe”.

Esta comunicacdo para muitos é a mais utilizada e compreendida por todos, pelos
meios que sdo utilizados, pois estdo habituados a ler jornais, revistas, alem de escrever algo
para alguém, conversar com alguém, mas na realidade as comunicagdes mais utilizadas sdo as

ndo-verbais (por meios de aspectos fisicos).

2.2.Comunicacédo Nao-Verbal

A comunicacdo nao-verbal ao contrario da verbal é aquela que ndo usa a forma escrita,
nem a falada e sim usam as expressdes faciais, corporal, por movimentos dos olhos, pela

aparéncia, os gestos, ou seja, toda a comunicagdo que ndo esteja ligado ha escrita ou fala.

A forma corporal de comunicar-se é de facil percepcdo, pois basta um sorriso, um
piscar de olhos, uma expressdo facial qualquer que venha a fazer, uma batida de perna, sendo
assim a comunicacdo ndo-verbal sem duvidas que é mais utilizada que a verbal, pois basta um

movimento corporal.

Segundo Gustavo Matos (2004, p. 92), “Acontece que toda comunicagdo humana, face
a face, interpessoal, também se faz através da comunicacdo ndo-verbal, ou seja, de todas as

formas de comunicacao que ndo envolve diretamente as palavras”.

3. A Comunicagéo no Gerenciamento de Projeto

A comunicacdo em projetos € de fundamental importancia, pois ela tem que ser bem
estruturada, organizada, fundamentada, para que os projetos tenham sucesso dentro de uma
organizagéo, ou seja, uma comunicacgéo clara, bem elaborada entre as partes interessadas pode

garantir o sucesso dos projetos.

O PMI (2013), em seu guia, reservou um capitulo exclusivo para tratar o assunto

comunica¢do em projetos, com o nome “Gerenciamento das comunicagdes do Projeto”.



O gerenciamento das comunicacGes do projeto inclui 0s processos
necessarios para assegurar que as informacdes do projeto sejam
geradas, coletadas, distribuidas, armazenadas, recuperadas e
organizadas de maneira oportuna e apropriadas (PMI, 2013, p. 246).

Cavalieri e Dinsmore (2007, p. 175), Complementam dizendo:

O gerenciamento das comunicages proporciona interfaces entre as
pessoas, idéias e informacgdes que sdo necessarias para que 0 projeto
tenha sucesso. Compreende a transmissdo de mensagens com 0 USO
adequado dos meios, aplicando o tipo e o estilo mais adequados para o
momento. (CAVALIERI; DINSMORE, 2007, P. 175).

O gerenciamento da comunicacdo em projetos é de fundamental importancia que um
gerente de projetos gasta “a maior parte do seu tempo se comunicando com 0S membros da
equipe e outras partes interessadas do projeto, quer sejam internas (em todos os niveis da

organizac¢do) ou externas a organizacao” (PMI, 2013, p. 246).

Ainda complementando este pensamento, Roberto Candido e Almir Gnoatto et al (
2012, p. 40), “O gerente do projeto deve despender esforcos significativo para alcangar uma
comunicacgéo eficaz entre os envolvidos, facilitando a solucdo de problemas e agilizando a

tomada de decisdes”.

Conforme estudos de BENCHMARKING (2010), As habilidades mais valorizadas
pelas organizacBes no gerenciamento de projetos sdo: lideranca (47,9%); Comunicagdo
(44,2%); Negociacdo (35,2%); Conhecimento em Gerencia de Projetos (31,5%);
Conhecimento Teorico (28,2%); Capacidade de Integrar as Partes (23,5%); Trabalho em
Equipe (18,9%); Gerencia de Conflitos (18,7); Iniciativa (18,5%); Atitude (18,3%); Politica
(8,1%); Organizacdo (7,6%). Ao analisar este estudo vejamos que a comunicacdo € bastante
valorizada pelas empresas, pois havendo falhas nesta comunicacdo podendo gerar fracasso no
projeto, por isso as habilidades em comunicagdo de um gerente de projetos, vem se tornando
cada vez mais valorizadas.

A seguir conforme o PMI (2013) criou, mostraremos as trés partes que fazem parte o
processo de “Gerenciamento das comunicagdes do Projeto”, modificando das outras versoes

do pmbok.

3.1.Planejar as Comunicag0es



O planejamento é fundamental em qualquer segmento que possamos fazer parte, tanto
ambito pessoal, quanto profissional, no gerenciamento de um projeto ndo poderia ser
diferente, ja que para haver sucesso tem que ter um plano de comunicacdo adequado,
organizado, para saber todas as informacGes das partes interessadas. Segundo o PMI (2013,
p.247), “planejar as comunicagdes ¢ o processo de desenvolver uma abordagem apropriada e
um plano de comunicacdo do projeto com base nas necessidades de informacdo e requisito

das partes interessadas e nos ativos organizacionais disponiveis”.

Os principais fatores de sucesso de um projeto sdo: identificacdo das
informagdes necessarias para os participantes e determinacdo da
maneira mais adequada de disponibiliza-las. (CANDIDO; GNOATTO
etal, 2012, p. 41).

O gerente de projetos é aquele que tem a capacidade de montar um planejamento para
que a comunicacdo tenha o éxito esperado no final do projeto, pois “o planejamento
inadequado das comunicacdes pode causar problemas, tais como atraso na entrega de
mensagens, a comunicacao para o publico incorreto ou a comunicacao insuficiente para as
partes interessadas”. (PMI, 2013, p.248). Pois muitos definem um bom gerente de projeto
aquele que mantém a todos informados sobre os passos do projeto e ndo aquele que tenta

resolver tudo sozinho.

3.2. Gerenciar as Comunicagdes

Este processo significa que havera um plano para captura, organizar e disponibilizar as
informac@es para as partes interessadas no projeto conforme o plano de comunicacao. Para o
PMI (2013, p. 256) é “o processo de criar, coletar, distribuir, armazenar, recuperar e de
disposicao final das informac6es do projeto de acordo com o plano de gerenciamento das

comunicacgdes”.

Ainda segundo o PMI (2013), a distribuicdo eficaz de informagdes inclui diversas
técnicas, tais como: modelos de emissor-receptor, escolha dos meios de comunicagéo, estilo
de redacgdo, técnicas de gerenciamento de reuniBes, técnicas de apresentacdo, técnicas de

facilitacdo, técnicas de escuta.

Atraves do processo de gerenciar as comunicagdes que o gerente de projeto, faz 0 uso
das técnicas de comunicacao, alem de ser por este processo que as partes interessadas iram

saber sobre 0 andamento do projeto, saber de novas informacdes que podera ocorre durante a



execucdo, e assim gerente podera assim ter um feedback das mesmas, tornando a

comunicagdo mais eficiente e eficaz ao decorre do projeto.

3.3. Controlar as Comunicacdes

Segundo o0 PMI (2013, p.258), “¢ o processo de monitorar e controlar as comunicagdes
no decorre de todo o ciclo de vida do projeto para assegurar que as necessidades de
informacdes das partes interessadas do projeto sejam atendidas”. Este processo nada mais é
que ao longo do projeto as partes interessadas estejam cientes de tudo o que acontece,
podendo da opinido construtiva ou ndo, mas que possam participar de forma efetiva, ja que o

projeto é de interesse deles.

Conforme ainda o PMI (2013, p.259), este processo pode “acionar uma interacdo dos
processos planejar as comunicacdes ou gerencias as comunicacfes. Essa interacdo ilustra a

natureza continua dos processos de gerenciamento das comunicagdes do projeto”.

Portanto controlar as comunicagdes é fundamental para 0 andamento de um projeto,
para que ele possa ter o sucesso, eficacia e eficiéncia garantida, pois varias pessoas pensando

e colaborando em torno de um Unico projeto com certeza € sucesso.

4. Proposta de um Plano Eficaz para Comunicacdo em Projetos

O objetivo desta proposta de plano de comunicacdo em projetos € proporcionar a
interacdo dos envolvidos (stakeholders) no ambiente do projeto em quaisquer niveis, evitando
a liberdade de idéias e conceitos equivocados a respeito das atividades e dos resultados do
projeto pela parte interessadas, bem como garantir que um documento seré enviado e recebido
com a qualidade necessaria. Se o plano estimular o envolvimento e a participagdo dos

interessados, sua eficiéncia serd cada vez melhor.

Desta forma podemos padronizar as mensagens utilizadas no acompanhamento do
projeto, para tomada de decisdo, motivacdo de equipe, podendo ainda através de uma
comunicagdo mais aberta entre 0s emissores e receptores das mensagens, garantir o fluxo livre
de comunicacdo em qualquer direcdo e sentido do projeto, incentivar a troca de idéias entre a
equipe, gerando um feedback melhor, podemos ainda incentivar a integracdo da equipe para

uma maior cooperacao e participacdo dentro do projeto, diminuindo assim o nivel de tenséo e



ansiedade pela equipe causada pelas incertezas e desinformagdo gerada pela falta de

informagéo.

Para que isto seja feito de forma eficaz todos os envolvidos no projeto tem que esta em
sincronia com estes cincos partes: Compromisso (Atualizacdes, solucdo de problemas em
equipe), Envolvimento (reunides em equipe, feedbacks, programa de opinibes), Apoio
(cursos, treinamentos, reunides de negocios), Compreensdo (apresentacBes aos clientes,
féruns com os clientes) e Conscientizacdo (boletins, emails), com isso, podemos levar o
projeto de forma que chegue ao final com um grau de exceléncia bastante satisfatorio, pois

todos iram estar envolvidos com 0 mesmo objetivo final, que é o sucesso.

Portanto cabe ao gerente de projeto montar uma estratégia para que este plano de
comunicacdo proposto aqui possa ser feito da melhor maneira, passando de forma objetiva e
clara as informacOes a cada parte envolvida no projeto, visando uma emissdao melhor da
comunicagdo, uma qualidade maior entre a equipe, repelindo assim a tensdo que cada projeto

causa por conta de prazos, pressao.

5. Plano de Comunicacao

Este plano de comunicacédo define os responsaveis pela distribuicdo de informacdes do
projeto, o publico alvo das informacBGes do projeto e ainda define os procedimentos de
distribuicdo de informacdes do projeto.

Cabe ao gerente de projeto ter certeza que todos os integrantes da equipe e todos 0s
outros stakeholders tenham recebidos as informagdes que precisam para suas atividades e
para que possam ter suas opinides, podendo dar sugestdes para o projeto ser bem sucedido,
sendo assim, a comunicacdo entre todos os envolvidos serd mais facilitada, gerando um

feedback entre as partes interessadas, agregando um valor maior na comunicagao.

Artefato Responsavel Publico alvo Meio de
publicacgdo
Reunido Lider da reunido Equipe e partes Emails /
interessadas Relatoérios /
Chats
Ata de reunido Gerente de Projeto / Equipe Emails
Relator




WBS cronoldgica

Gerente de Projeto

Equipe e partes
interessadas

Emails / Chats

Acompanhamento e Controle | Gerente de projetos Equipe e partes Emails /
interessadas Relatoérios /
Chats
Validagdo do Cliente Gerente de projetos Cliente Emails /
Relatorios

Gerenciamento de Impactos

Gerente de projetos

Equipe e partes
interessadas

Emails / Chats

Gerenciamento de mudancas
e configuracdes

Cliente / Gerente de
projetos

Equipe e partes
interessadas

Emails / Chats /
Relatoérios

5.1. Meios de Publicacao

e Emails: Deverdo ser enviados para o endereco do grupo da equipe e partes
interessadas, sendo que no anexo devera conter o que foi definido na reunido.

e Relatodrios: Devera ser feitos e enviados logo a pois a reunides e havendo alguma
mudanca no projeto, devera ser enviados em anexo por email para todos interessados

do projeto.

e Comunicagdo por Chats: De uma forma mais interativa e rdpida, a equipe devera se
comunicar através de Chats para trocar informacées pertinentes ao projeto executado,

podendo este chat ser estendido aos outros envolvidos, alem da equipe.

6. Conclusao

Conforme vimos neste artigo, a comunicag@o nao é apenas importante na vida pessoal,

mais como num gerenciamento de projeto. Mostra como 0 gerente de projetos passa muito

tempo se comunicando, tentando adotar praticas que garantam o sucesso de um projeto.

O PMI criou algumas praticas para obter o objetivo final do projeto com sucesso, mais

cabe ao gerente de projeto prestar atengdo nas suas atitudes pessoais para que possa melhorar

a comunicacao.

Como visto no artigo, a comunicacdo é fundamental em gerenciamento do projeto,

podendo sofrer muitas influencias das partes envolvidas, sendo que essa influencia podem ser




positivas ou negativas, cabendo ao gerente da a devida importancia, para poder melhorar a

comunicagéo no projeto.

O artigo mostra que devemos alem de nos preocupar com a comunica¢cdo no
gerenciamento da comunicacdo, devemos também melhorar nossa relacdo pessoal com as
outras pessoas, nosso modo de comunicacdo com o0s outros, podendo gerar assim influenciar

no sucesso do projeto.

Portanto esta pesquisa mostra de forma simplificada, como poderia ser uma
comunicacdo melhor, abordando um modelo de comunicagdo mais eficaz em gerenciamento

de projeto, para que possa alcancar o objetivo final que é o sucesso de projeto.

7. Abstract

The communication is a very important method so that we can exchange information
with other people, with which such information is transmitted more clearly. Some elements
are part of communication, and may lead the process of communication to be understood
more efficiently or not, taking a positive or negative influence on communication with
stakeholders. The Project Management Institute (PMI) in the PMBOK Guide shows a whole
chapter in the process of communication in project management, adopting various practices to
which the communication is successful. This article has proposed yet an effective way to
communicate, through some research about communication, aiming at suffered by influences
that improve the process and the understanding of communication.

Keyword: Communication. Project management. Organization.
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