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RESUMO

Gerenciar Comunica¢do é um processo tdo importante na Gestéo de Projetos
quanto qualquer outro processo ou area do conhecimento na Gestdo de
Projetos, isto porque os gerentes de projetos gastam maior parte do tempo do
projeto com resolugdo de problemas derivados da falha de comunicagéo dos
processos em projetos. Reconhecer a comunicagdo com um processo de
grande importancia, conhecer seus elementos, formas de comunicagéo e
partes envolvidas é o primeiro passo para uma Gestdo de um projeto com
eficiéncia. Um projeto pode gerar conhecimentos e suas licbes aprendidas
podem formar um diferencial na gestdo de novos projetos. Para as empresas
de Gestéo de Projetos e todas as organizagdes que precisam trabalhar projetos
Como processos, uma gestdo da comunicagdo bem implementada se
transforma num diferencial de mercado e auxilia na Gestao de novos projetos.

Palavras-chave: Conhecimento, Gerenciamento, Comunicagcdo, Gestao,

Processos.
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1. INTRODUCAO

A Comunicacéo é de fato uma das areas mais importantes da gestdo de um
projeto isso porque ela pode ela pode representar até 90% do esforgo

direcionado ao projeto e é também o0 elo entre pessoas, idéias e

informagodes.

Mesmo com tanto avango tecnoldgico e processual ainda hoje percebemos
empresas perdendo mercado por processos ineficientes. E preciso entdo
formar um ambiente de fatores fortemente competitivos e para isso, ter
processos de comunicacdo eficientes torna-se imprescindivel no ambito

empresarial.

Um dos problemas encontrados na Gestdo de Projetos € a dificuldade de
comunicagao entre os stakeholders (os envolvidos direta ou indiretamente
nos projetos), pois cada integrante é responsavel por diversas tarefas que

precisam estar sincronizadas em diferentes etapas do processo.

A informagéo, elemento chave no processo de comunicacdo, precisa ser
gerada, coletada, interpretada, armazenada de forma que o “destinatario”
possa interpretd-la na esséncia em que foi gerada, portanto um efetivo
processo de comunicagdo pode garantir que todas as informagdes
desejadas sejam recebidas pelas pessoas corretas no tempo certo e de

uma forma economicamente viavel.

A relagéo entre a boa comunicagéo e o sucesso do projeto € muito forte e o

conceito desta relagdo deve estar em afixado nos objetivos de um gestor.

N&o saber o0 modo como comunicar em projetos e como melhor direcionar
0S processos pode trazer diversos tipos de problemas a um projeto como
uma mé definicdo de escopo, retrabalhos, estouros nos prazos e custos e

insatisfagcéo por partes dos envolvidos.



Estes pontos indicam a necessidade do estudo das comunicagbes e
projetos, e a melhor forma de pratica-las, sejam elas baseadas em guias
internacionais, a exemplo do PMBOK, ou varias outras praticas indicadas

por inimeros autores.

O objetivo € abordar de forma sdlida a importdncia de gerenciar a
comunicagdo em projetos tomando como base a bibliografia relacionada e

mostrando as melhores ferramentas e préticas relacionadas a esta gestao.



2. GERENCIAMENTO DE PROJETOS
2.1 O que é um projeto?

Para trabalhar o gerenciamento das comunica¢cdes de um projeto €
necessario entender o conceito de projetos. Existem varios enunciados
do conceito de projetos na Literatura, iSso porque cada autor retrata este

conceito conforme sua visao.

Segundo Kerzner(2008), projeto € um empreendimento com objetivo
bem definido, que consome recursos e esta sujeito a pressdes de custo,

prazo e qualidade.

De acordo com Vargas (2009) projeto é um empreendimento
caracterizado por uma sequencia clara e logica de eventos com inicio,
meio e fim destinado a atingir objetivos claros e definidos e conduzidos
por pessoas com parametros pré-definidos de tempo, custo, recursos

envolvidos e qualidade.

Na visdo da International Organization for Standardzation (ISO), projeto
€ um processo ndo repetitivo, constituido de grupo de atividades
controladas e coordenadas com data para inicio e término, destinado a
alcancar um objetivo conforme requisitos especificos, incluindo

limitacdes de tempo, custo e recursos (ISO, 2003).

z

Jd o PMI (2013), entende que projeto é um esforco temporario

empreendido para criar um produto, servi¢o ou resultado Gnico.

Baseado em todos estes conceitos podemos concluir que projeto € um
empreendimento temporario com objetivos definidos que consumem
recursos organizacionais e possui restricdes de prazo, custo e qualidade

e os resultados de alcance ao objetivo devem ser controlados.



2.2 Porque Gerenciar Projetos

Gerenciamento de projetos pode ser visto como uma parte da ciéncia de
Administracdo que trata e controla iniciagdo, planejamento, execugao
fechamento de projetos. Envolve a aplicagdo de conhecimentos,
habilidades, ferramentas e técnicas as atividades do projeto com intuito

de alcangar seus objetivos de forma efetiva e eficaz.

Como afirma o PMI-RS (2013),a humanidade planeja e gerencia custos
e prazos de projetos, programam materiais e recursos para suas
construgbes e avaliam riscos desde o inicio da civilizacdo com a
construgdo das mega-estruturas das piramides do Egito e o Coliseu de
Roma, por exemplo, mesmo sem as ferramentas, técnicas e
metodologias que utilizamos hoje. Com o passar do tempo foi-se
percebendo a importancia e necessidade da utilizagéo destes controles

e de ferramentas e software de gestao.

Maximiano (2009 apud Marcos Lima; Elder Prata, 2013) chama
gerenciamento de Administracdo de Projetos e conceitua como um
processo de tomar decisdes para desempenhar atividades temporéarias
objetivando um resultado. Ele ainda acrescenta que, administracdo de
projetos consiste em um conjunto de técnicas que se aplica a
determinadas situa¢cdes buscando orientar esforgos ao alcance de um
resultado obedecendo a condi¢des bésicas de restricbes de prazos e

custos e controlando riscos.

Para o PMI (2013), gerenciamento de projetos consiste na aplicagéo de
conhecimentos, habilidades, ferramentas e técnicas as atividades do

projeto para atender aos requisitos do proprio projeto.

O Guia do Conhecimento em Gerenciamento de Projetos (Guia
PMBOK®) identifica, conforme figura 01, cinco grupos de processos de

gerenciamento de projetos:



v Inicio

v Planejamento

v' Execugao

v Monitoramento e Controle

v' Encerramento

O Guia PMBOK®, também identifica 10(dez) areas do conhecimento em

projetos, sao eles:
v' Gerenciamento da Integracédo
v Gerenciamento do Escopo
v' Gerenciamento de Custos
v' Gerenciamento da Qualidade
v Gerenciamento das Aquisi¢cdes
v' Gerenciamento de Recursos Humanos
v' Gerenciamento das Comunicacées
v' Gerenciamento do Risco
v' Gerenciamento de Tempo

v Gerenciamento das Partes Interessadas



Grupos de Processos e Areas de Conhecimento em Gerenciamento de Projetos

Areas da
connecimento

Erten Carizs PRARAK 30111 — G2 Friigiin / BAI - Brrjact Rsnagrmant inchtihe

Figura 01: Grupos de Processos e &reas do conhecimento

Fonte: PMI, 2013. Um guia do conjunto de conhecimento em gerenciamento de projetos —
Guia PMBOK. 5 ed. EUA. Project Managment Institute



3. GERENCIAMENTO DAS COMUNICACOES DO PROJETO

Percebe-se atualmente que muitas organizacbes que precisam
gerenciar projetos focam seus esforgos a habilita-se com exceléncia em

gerenciar escopo, tempo ou outras competéncias.

Conforme Kerzner (2008) deve-se lembrar que todas as tarefas em
projetos serdo desenvolvidas por pessoas, que as ferramentas de
gestdo serdo utilizadas por pessoas e que, para gerenciar projetos com
maior chance de sucesso os esfor¢cos devem ser também direcionados a
competéncias ligadas a pessoas, como por exemplo, cultura,
comunicagdo, trabalho em equipe, entre outros relacionados a

individuos.

ComunicacOes e Projetos sdo substantivos que, quando se relacionam
quase sempre causam ‘ruidos” nos processos. Apesar de ser
considerado fator critico de sucesso por diversos especialistas em
Gestdo de Projetos, a Comunicagdo em Projetos ainda é bastante
negligenciada pela maioria dos gestores e pelas areas de comunicacao

das organizagoes.

3.1 Conceito de Comunicagéo

Comunicacdo € um processo através do qual as informagdes séo
trocadas entre as pessoas com 0 uso de um sistema comum de

simbolos, sinais ou comportamentos.

Conforme conta no Dicionario Aurélio 12 Edicdo, Editora Nova Fronteira,
Comunicar significa: Tornar comum, fazer saber. P6r em contato ou
relacdo. Ligar, Unir. Dar Passagem. Estabelecer conversagao,
Comunicacdo, convivio. Transmitir-se, propagar-se. Travar ou manter

entendimento. Entender-se. Comunicagédo significa: Ato ou efeito de
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comunicar-se. Ato ou efeito de transmitir e receber mensagens por meio

de métodos e/ou processos convencionados.

Podemos definir a comunicagdo como um processo onde ocorre a troca
de informacdes entre individuos por meio de um sistema comum de

simbolos, sinais e comportamentos.

3.2 Modelo de Comunicacao

Segundo Chaves (2007) o processo de comunicagdo segue 0 seguinte

modelo:

v' Emissor ou transmissor: Codifica, determina o meio de
transferéncia e emite a mensagem em direcdo ao receptor. Ele

domina o real significado da mensagem a ser transmitida;

v' Mensagem: E a informacdo transmitida pelo emissor visando
reacdes ou comportamentos. Deve ser compreensivel tanto pelo
emissor quanto pelo receptor independente do meio de
transmissdo (voz, texto, simbolos, movimentos, expressdes

faciais ou meio eletronicos);

v Codificagdo: Tradugdo que O emissor promove para tornar

entendivel aos receptores;

v' Canais de Comunicagdo: Veiculo utlizado para enviar a
mensagem com a incumbéncia de destacar e influenciar o efeito
da mensagem. E uma espécie de suporte para difundir a
informagé&o para atingir o receptor com a mensagem para que ele
possa interpreta-la. Estes canais podem ser formais (e-mails,
normas, relatério de desempenho) ou informais (conversas

diretas, por telefone ou gestos);
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v Receptor: E alvo da mensagem, o alvo do receptor, aquele para
qual a mensagem foi destinada. A mensagem sO se concretiza

quando é recebida e interpretada pelo receptor;

BN

v Decodificacdo: E a *“traducdo” do receptor & mensagem

transmitida pelo emissor;

v Feedback: E a resposta obtida do emissor ao receptor. Sua
funcdo é proporcionar ao emissor uma avaliacdo do resultado do
envio. Também ajuda o emissor a garantir que existe uma

interacdo da informacéo e se esta foi compreendida ou néo;

v Ruido: E tudo que pode interferir e afetar a transmissdo de uma
mensagem. Problemas nos canais de comunicagdo, distancia
fisica entre emissor e receptor, uso de linguagem técnica,
informagédo excessiva, falta de conhecimento sobre o assunto,

etc...sdo exemplo de ruidos na comunicagéo.

Me nsagem 1]
Codificacao | | | Decodificacio
Ruido
Emissor Meio Receptor
Ruido
= [ -
Decodificacdo Codifica
| | | Feedback - Mensagem a0

Figura 02: Modelo de Comunicagéao

Fonte: http://blog.mundopm.com.br, 2014

Filomena Mancos (2010) diz em seu blog que s&o vérios os modelos de
comunicagao e aborda quatro deles, que na sua viséo, sdo importantes

e devem ser abordados. Sao eles:

1. Modelo de Base Linear: Modelos que dissociam func¢des do
emissor e do receptor e apresentam a comunicagdo como
sendo a transmissdo de mensagens entre estes dois pontos.

Neste campo surgiram varios modelos porém ela considera o
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Modelo Linear de Lasswell o mais representativo. Este modelo
descreve que o ato de comunicacdo € responder a cinco
questdes: Quem? Diz o que? Porque Canal? A quem? Com

gue efeito?

2. Modelo de Base Cibernética: Sdo modelos que integram o
feedback como elemento regulador da circularidade da
informagdo. Na comunicagdo entre duas ou mais pessoas 0

feedback permite que a resposta se ajuste a pergunta do

outro, ou seja é o mecanismo que garante a eficacia da acéo.
3.3 Tipos de Comunicagéo

e Verbal: E o tipo mais comum de comunicag&o. Usa a velocidade,

tonalidade e inflexdes na voz para chamar a atencao do receptor;

Y

e NAao Verbal: € um tipo de comunicacdo que utiliza gestos e

expressdes corporais para atrair o receptor.

e Escrita ou grafica: Este € um dos tipos mais utilizados em

ambiente de trabalho, principalmente através de e-mails

3.4 A Comunicagao na Gestao de Projetos

A comunicacdo pode ser entendida como uma das areas mais
importantes para a Gestdo de Projetos, pois é 0 elo entre pessoas,
idéias e informagbes. Além disso, é entendido também que a maioria
dos problemas de projetos sdo oriundos de falhas na comunicagéo. O
Gerenciamento da Comunicacdo dos Projetos lida com a necessidade
de fornecer informagdes aos envolvidos, com o objetivo de diminuir a

resisténcia e as barreiras n a execucao do projeto.

‘O Gerenciamento das
Comunicagbes do Projeto é a area
do conhecimento que emprega 0s

processos necessarios para garantir
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a geracdo, coleta, distribuicéo,
armazenamento, recuperacdo e

destinacdo final das informagdes

sobre o projeto de forma oportuna e
adequada.” (PMI, PMBOK, 2013,
204).

Como o cliente Como o analis- |

ta projetou

Como foi 0 que foi Como foi Como foi O gue o cliente
documentado instalado cobrado suportado realmente queria

Figura 03: Falhas no planejamento das comunicag8es em projetos

Fonte: http://escritoriodeprojetos.com.br/planejar-o-gerenciamento-das-

comunicacoes.aspx

Analisando a figura 03 podemos entender o quanto é importante:

v Planejar o Gerenciamento das Comunicacdes me Projetos, valorizando
as necessidades e relevancias de informacdes e abordagens da

comunicacao;

v' Gerenciar as informacGes do Projeto colocando as informacdes
necessarias a disposi¢ao das partes interessadas conforme planejado e;

v Controlar as comunicagfes e interagir com as partes interessadas para
atender sua necessidade e solucionar questfes que podem vir a ocorrer.
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“Um efetivo processo de comunicagao
€ necessario para garantir que todas as
informagcbes desejadas cheguem as
pessoas corretas no tempo certo e de
uma maneira economicamente viavel.
O Gerente de Projetos utiliza-se da
comunicagdo para assegurar que O
time do projeto trabalha de maneira
integrada para resolver os problemas
do projeto e aproveitar as
oportunidades.” (VARGAS, 1999 apud
Marcus Moreira, 2014).

Ainda de acordo com o guia PMBOK®, planejar as comunicacbes é um
processo de determinagdo das necessidades de informagdo das partes

interessadas no projeto e definicdo de uma abordagem de comunicagao.

1 Stakeholder re;is1er 1 Communications
2 Stakeholder managament management plan

strategy 2 Project decumeant updates
3 Enterprise environmental
factors
4 Drganizational process
HELE

Figura 04: Planejar as comunicacfes — Entradas e Saidas

Fonte: PMI, 2013. Um guia do conjunto de conhecimento em gerenciamento de projetos —
Guia PMBOK. 5 ed. EUA. Project Managment Institute

Ampliando um pouco mais a visdo da importancia de gerenciar a comunicagao,
segundo Lélis (2006 apud Plinio Alves, 2008), a obtencdo de sucesso em um
projeto esté relacionada com a detencdo de competéncia no gerenciamento

das relacgdes interpessoais pelo gerente de projetos.

Para gerenciar projetos e viabilizar a realizacdo dos objetivos o0 gestor deve
oferecer influéncia saudavel sobre a organizacdo o que é bastante facilitado

com o uso de uma comunicagéao eficaz.
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O sucesso da comunicagdo depende das suas ferramentas de planejamento.

O guia PMBOK® cita algumas das melhores préticas deste processo:

e Usar o método 6W2H:;

What? O que? Qual informacéo

Why? Por que? com qual propésito

Who? Quem é o responsavel?

Who? Para quem? Quem precisa da informacéo
When? Quando serdo necessarias e qual periodicidade
Where? Onde ocorreréo ou serdo armazenadas

How? Como? Template, Procedimento, Best Practice

e Adaptar a cultura e estrutura organizacional;

e Considerar os interesses individuais e de grupo, sem conflitos e

repertorios;

e Validar o plano com os interessados;

e Determinar mecanismos de feedback e resolugéo de conflitos;

e Garantir meios adequados para a resolugéo de problemas, distribuigéo

de informagdes e controle de mudangas;

e Usar modelos e boas praticas validadas pelo PMO;

e Preparar planos de comunicagao e revisar sempre.
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Entradas e Saidas no processo de comunicacdo também séo indicadas pelo
PMBOK:

» Entradas

e Plano de gerenciamento do projeto;
e Registro das partes interessadas;

e Fatores ambientais da empresa;

e Ativos de processos organizacionais.

» Ferramentas

e Andlise de requisitos da comunicacao;
e Tecnologia das comunicagoes;

e Modelos de Comunicacgéo;

e Meétodos de Comunicacao;

e Reunides.

> Saidas
¢ Plano de Gerenciamento das Comunicacoes;

e Atualizagdes dos documentos de projetos.
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Reconhecendo as partes interessadas no projeto podemos entender as
dificuldades do fluxo de informacbes e avaliar a comunicagdo. Buscando
satisfazer as necessidades das partes interessadas pode-se identificar e

resolver grande parte dos problemas gerados com a comunicagao.

‘O gerenciamento das partes
interessadas aumenta a probabilidade
de o projeto n&do devsiar do curso por
causa de problemas néo resolvidos
com as partes interessadas.” (Souza,
2008).

Distribuir informacgdes direciona-las as pessoas certas, no formato, linguagem e
momento adequado. Conforme o Guia PMBOK®, esta distribuicdo inclui
implementar o Plano de Gerenciamento das Comunicac¢des além de responder

as solicitacdes de informagdes ndo previstas.

Estabelecer relatério de desempenho é tratar a comunicagdo como um
processo no qual se consegue identificar falhas no processo e pontos

importantes de melhoria.

Devemos levar em consideragdo que nos objetivos do projeto (prazo, escopo,
custo e qualidade) se inclui também a distribuicdo das informacdes para a
equipe do projeto e demais partes interessadas e, a forma como se comunica
com a equipe e as partes interessadas, pode estabelecer uma relacdo direta

com o sucesso do projeto.
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4. CONCLUSAO

Apesar de, normalmente existirem metas e objetivos pré-definidos no inicio da
concepcao de um projeto, € de suma importancia o perfeito entendimento do
escopo e o objetivo do projeto por parte do gerente de projetos, pois ele sera o
multiplicador das informagdes. Esta transparéncia visa atender aos requisitos

bésicos, particulares de cada projeto.

Se esta area for bem estruturada o projeto pode adquirir ja no seu nascimento
a robustez necesséria para que se atinja seu objetivo minimizando chances de

eventuais retrabalhos e insucesso nas fases e finalizagdo do projeto.

Por todo contetdo estudado podemos dizer entdo que o bom gerenciamento
das comunicagdes em projetos pode contribuir para a obtengdo de sucesso ou
otimizac&o de resultados. O ganho é percebido na maioria das situagdes em
projetos desde a andlise e difusédo de informacdes até a forma como gestor lida
com as situacgdes adversas que venha a surgir e como aborda sua equipe para

a resolucéo destas situagoes.

Ainda sobre o enfoque da comunicacdo, é interessante que, durante a
execucao do projeto e apOs a sua entrega a equipe absorva licdes aprendidas
com as situagdes apresentadas no decorrer da execucao do projeto analisando
aquelas que foram abordadas erroneamente e o que foi feito para corrigir e
melhorar a situacé@o. Esta pratica ajuda a equipe de projetos a refletir a frente
das futuras situagdes e acolher das licdes aprendidas o que pode ser feito da
mesma forma, o que ndo deve se repetir e 0 que se deve acrescentar para

melhorar projetos futuros.

O tratamento das informagdes no gerenciamento da comunicagdo em um
projeto, com um processo de gestdo bem implementado é, de fato, de
relevante importancia nos projetos podendo ser um diferencial competitivo,

inclusive.
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APPLYING A GOOD COMMUNICATION MANAGEMENT PROJECT

CAMILA PEREIRA DOS SANTOS

ABSTRACT

Manage Communication is such an important process in Project Management
as any other process or area of knowledge in Project Management, this is
because project managers spend most of their time with the project resolve
problems of miscommunication processes in projects. Recognize
communication with a process of great importance to know its elements, forms
of communication and the parties involved is the first step towards a
management of a project efficiently. A project can generate knowledge, and
lessons learned can form a differential in managing new projects. For
businesses Project Management and all organizations that need to work as
project processes, management and implemented communication becomes a

market differentiator and assists in management of new projects.

Keywords: Knowledge, Management, = Communication, Management,

Processes.
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