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Um dos grandes diferenciais e atrativos das empresas atualmente é o
cumprimento e entrega de suas responsabilidades dentro do prazo, custo
e escopo inicialmente planejados em um projeto. Para o cumprimento
desta triade, uma vez que estdo diretamente interligados, conta-se com 0

auxilio do gerenciamento de projetos, que a partir do século XIX vem
ganhando cada vez mais espaco no seguimento de projetos. Com a gestéo
da comunicagdo, é possivel assegurar uma comunicacdo eficaz,
garantindo a relevancia da informacao, através de uma avaliacéo de seu
valor relativo, considerando assim somente 0 necessario para cada parte
interessadas, bem como a garantia do recebimento desta mensagem
através do meio de transmissao adequado e no momento correto, evitando
a disseminacéo de informagdes excessivas e inadequadas. Este artigo tem
como objetivo expor e apresentar as boas praticas e ferramentas
utilizadas por profissionais certificados para alcancar uma comunicacéo
apropriada entre as partes interessadas, evitando possiveis ruidos e
atendendo as expectativas de cada stakeholder.
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varia de acordo com a cultura, valores,
vivéncia e expectativas de cada um, e esse se
torna o grande desafio dos gestores:
identificar as partes interessadas, bem como

1. Introducéo

A comunicagdo pode ser definida como
uma interacdo entre as pessoas, por meio da

troca de informacdes, ideias e conhecimentos,
através de um emissor, receptor € o0 meio pelo
qual a mensagem sera transmitida. Pode
aparentar ser um simples processo, porém a
comunicacdo em projetos € vista como 0
maior desafio para os empreendimentos, uma
vez que falhas no mesmo podem acarretar
retrabalhos, perdas de tempo, produtividade e
eficiéncia.

A comunicacdo interpessoal é um
processo que requer muito cuidado, visto que
a interpretacdo da mensagem pelas partes

sua influéncia para o projeto, determinar a
relevancia para cada interessado, a forma e a
frequéncia que as informacgdes deverdo ser
transmitidas. A falta dessa avaliacdo gera um
fluxo de informacdes disseminadas de forma
excessiva e inadequada [1].

Diante do exposto, 0 presente artigo
busca apresentar as boas praticas e
ferramentas utilizadas no gerenciamento de
projetos que colaboram para o cumprimento
da comunicagdo eficaz nos mesmos,
contribuindo para atingir o sucesso, aliado aos

Revista Boletim do Gerenciamento n2 20 (2020)



demais grupos de gerenciamento.

A base metodoldgica do trabalho é de
natureza explicativa, onde se buscaram dados
em pesquisa bibliografica, embasados em
estudos que norteiam o assunto em quest&o.

O presente trabalho esta estruturado em 3
capitulos, sendo que os préximos dardo
sequéncia a este primeiro introdutivo, e serdo
sintetizados conforme retratado a seguir.

No Capitulo 2, nomeado “A comunicagio
nos projetos”, s80 mostrados 0s conceitos
necessarios ao entendimento do estudo, tanto
no ramo da comunicagdo como no
gerenciamento de projetos. Sera abordada
também a disciplina do gerenciamento das
comunicagdes segundo o guia PMBOK e
como a mesma contribui positivamente para o
sucesso do projeto.

No Capitulo 3, denominado
“Consideracdes Finais” sdo relatadas as
conclusBes atingidas a partir da analise e
interacdo dos capitulos que o antecede, bem
como sugestdes e limitagdes do trabalho.

2. A comunicagao nos projetos
2.1. O processo de comunicacao

Conforme abordado anteriormente, o
principal objetivo da comunicacdo é a
interacdo  humana, caracterizada pela
possibilidade de relacdo e entendimento entre
a espécie. Essa relacdo entre o homem
somente existe e se desenvolve cada vez mais
por causa da comunicacdo, conforme
abordado por Berlo [2], um dos pioneiros a
estudar esse assunto, o qual mostra, ainda,
que esse processo € algo desde os tempos
antigos, abordando a ideia de Aristoteles em
sua obra Retrorica, conceituando 0s
elementos da comunica¢do em “quem fala, o
discurso e a audiéncia”. Vale ressaltar que
todos os modelos de hoje ttm como base o
mesmo principio de Aristoteles,
diferenciando-se somente pela complexidade
de informacdes que vém sendo tratadas [3].

Inicialmente, os estudiosos constituiam o
processo da comunicacdo em apenas quatro
elementos, sendo eles: emissor, receptor,
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mensagem e meio. Porém essa configuragdo
foi sendo destrinchada com o tempo, uma vez
que existem pecas chaves que influenciam
diretamente na integracdo entre esses quatro
principais, passando assim a defenderem a
existéncia de um total de oito elementos:
situacdo, objetivos, emissor, mensagem,
meio, receptor, significado e resposta.

A figura 1 a seguir representa esse
modelo dos componentes da comunicacao
conforme as abordagens mais recentes.

Figura 1 - Componentes do processo
comunicacional
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Fonte: Ramos [3].

Para o entendimento da relacdo desses
itens externos ao processo, 0S Mesmos Sserao
explicados pontualmente abaixo.

A situacdo €é vista como o cenario o qual
a mensagem estd sendo transmitida do
emissor ao receptor, seja esta uma situacao
favoravel ou ndo. Importante ressaltar que o
contexto deve ser considerado aquele
percebido pelo receptor e por isso deve-se
procurar sempre a melhor condicdo para
atingir o objetivo da comunicag&o eficaz, sem
falha de entendimento por parte do mesmo,
que possa ser influenciada pelo meio
desfavoravel.

O objetivo € o impulso que leva quem
fala a realizar a transmissdo da ideia, ou seja,
0 interesse que ocasiona 0 emissor a iniciar
uma interacdo com quem escuta. O objetivo
deve ser claro, interessante e chamar a
atencdo do receptor para que O mesmo
compreenda a utilidade e se sinta atraido
pelas palavras de quem fala, que se torna o
responsavel pelo conhecimento das crencas,
valores e pensamentos de quem vai receber a
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mensagem para que se tenha uma

comunicacdo valida.

Passando para 0 entendimento do
emissor, tem-se que este é a origem do
processo, aquele que possui uma ideia para
comunicar, quem toma a iniciativa e vai em
busca da interacdo para atingir seu objetivo.
Algumas caracteristicas sdo necessarias ao
emissor para que se tenha uma comunicagao
eficaz, séo elas: habilidades de fala, leitura,
escuta e raciocino; atitudes que influenciam a
comunicacgéo durante 0 processo;
conhecimento sobre o que se quer transmitir,
uma vez que a profundidade no mesmo pode
ampliar ou restringir o assunto, sendo este
ultimo caso o receptor ndo domine 0 mesmo;
e o sistema sociocultural, uma vez que este
influi  diretamente em sua funcdo de
comunicador.

Apbs tracado o objetivo e verificada a
melhor situagdo para iniciar 0 processo, 0
emissor estd pronto para transmitir a
mensagem, sendo esta apropriada a cultura,
nivel técnico e hierarquico de quem ira
recebé-la. O conteldo da mensagem deve ser
somente o essencial a partir do objetivo do
emissor, constituido por uma sequéncia
I6gica, ou seja, um inicio, meio e fim. Outro
ponto  importante para eficacia da
comunicagdo, é a forma como a mensagem
serd transmitida. Cabe ao emissor verificar se
a mesma deverd ser falada, escrita,
gesticuladas, enfim, verbal ou ndo verbal. A
escolha da forma de transmissdo depende de
alguns fatores como a quantidade de
receptores, a  velocidade  necessaria,
localizacdo, etc.

A partir da forma, sera definido o meio,
ou seja, o canal que sera transmitida a
mensagem. O principal na escolha do meio é
gue 0 mesmo ndo cause ruidos na
comunicacgdo, podendo este ser caracterizado
por um documento rasgado, alguém com
fonética desfavoravel ao processo, visto que
estes interferem na descodificagdo da
mensagem por parte do receptor.

Caracterizado como o foco da
comunicacdo, tem-se 0 receptor, aquele que
ird lidar com o incentivo causado pelo
emissor. Sem este, pode-se concluir que nédo
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ha processo de comunicacéo, devido a falta de
uma resposta que ndo ira chegar ao emissor.
Assim como 0 emissor, 0 receptor também
deve possuir conhecimentos e atitudes, sendo
necessario o raciocinio, além do sistema
sociocultural do mesmo que também
influencia diretamente no processo. Por outro
lado, ele deve ainda estar apto a ler e ouvir.

Transmitida a mensagem, temos o
significado da mesma, o entendimento da
ideia em seu sentido correto. Quando a
mensagem  codificada transmitida pelo
emissor € recebida e descodificada pelo
receptor da mesma maneira como quem falou
teve a intencdo de passar, afirma-se que o
receptor captou o seu significado. Esse
processo de codificacdo e descodificacdo é
primordial para alcancar o significado do
recado e eficacia no processo, uma vez que 0s
gestos, signos, conhecimentos devem figurar
0 mesmo para ambos o0s lados da
comunicacdo, e por isso se torna necessario o
conhecimento dos valores, crencas, ideologias
do receptor por parte do emissor, ndo
esquecendo ainda do ambiente sociocultural
ja mencionado anteriormente [3], [4].

Por ultimo e muito importante, tem-se a
resposta, ou feedback, caracterizada pela
efetivacdo do alcance da mensagem, o qual
sera determinado 0 seu sucesso ou ndo. Esse
processo é fundamental para certificar que
houve  realmente um  processo  de
comunicagdo e ndo simplesmente uma
mensagem passada sem significado, podendo
0 emissor tratar e corrigir pontos que nao
foram entendidos [1].

As falhas na comunicacdo também sdo
minimizadas  utilizando os 5Cs da
comunicacgdo. Sao eles: correta, a utilizagdo
de uma grafia e gramaticas corretamente
reduz a possibilidade de distragdo do receptor,
bem como distorcdo da mensagem que pode
ser questionada a credibilidade da mesma;
concisa, uma ideia sucinta, sintetizada em
poucas palavras, e bem redigida, diminui as
possiveis interpretacbes equivocadas da
mensagem; clara, considerando sempre a
necessidade do publico alvo no momento de
transmissdo; coerente, atentando ao fluxo
I6gico, com inicio, meio e fim; e controlada,
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ter o dominio das ideias e do fluxo de
informacao [5].

2.2. A comunicagdo nas empresas

As organizacOes e as praticas de gestdo
vém sendo diretamente influenciadas pelos
aspectos sociais, culturais, politicos e
econdmicos do ambiente. Dentro de uma
empresa, a comunicacdo eficaz se torna um
desafio, em virtude de diversos aspectos, uma
vez que a mesma é composta por diferentes
tipos de pessoas, com vivéncias e
experiéncias das mais variadas. O
gerenciamento de uma empresa atualmente
ndo se trata somente de tarefas hierarquicas,
tecnoldgicas ou burocraticas, e sim do
gerenciamento de um sistema social
complexo, contanto com um intenso
conhecimento dos comportamentos pessoais e
métodos de motivacdo e interacdo adequados.

Segundo um artigo publicado pela
Revista de Gestdo e Projetos com relagdo as
dificuldades de gerenciar as areas de projeto
conforme o guia PMBOK [5], tem-se que 0s
gestores com maior experiéncia de mercado,
apontam a maior dificuldade na éarea de
gerenciamento da comunicacgdo, visto que a
clareza da mesma afeta vigorosamente no
custo, cronograma e qualidade, causando
forte impacto no projeto [6].

Existem diversas barreias a comunicacéo
eficaz, tratadas como um conjunto de fatores
que impedem ou dificultam o recebimento da
mensagem, distorcendo o significado e
sucesso da mesma.

S&o elas: barreiras pessoas, sociais,
fisioldgicas, de personalidade, da linguagem e
psicolégicas, segundo a  abordagem
sociologica; e falta de comunicacdo, falta de
clareza, texto fora de contexto, filtragem,
percepcao seletiva, defensiva, uso inadequado
de meios, linguagem e impertinéncia,
segundo a abordagem administrativa [3].

O conhecimento desses fatores por parte
do emissor € um ponto positivo para auxiliar
na elaboracdo do contetudo da informagéo e
meios corretos a serem utilizados.

2.3. Gerenciamento das comunicacdes
do projeto

48

O gerenciamento de projetos vem
exercendo um papel importante na histéria da
civilizagdo, desde as piramides do Egito a era
da informacdo, com caracteristicas exclusivas
de cada época. O século XX foi um marco
para as mudancas significativas no
gerenciamento, com a segunda revolucdo
industrial. Frederick Taylor utilizou a ideia de
quebrar em partes 0s elementos de um
processo complexo, visando a melhoria na
produtividade, criando assim as tarefas. Ja
Henry Gantt trouxe um complemento a ideia
de Taylor e inovou na criagdo do
sequenciamento e duracdo das tarefas,
utilizando o grafico de Gantt, recurso esse
indispensavel até os dias de hoje para o
planejamento e controle de projetos. Na
década de 50, foi criado o PERT, instrumento
utilizado para determinar o tempo para
finalizar cada tarefa e identificar o minimo
necessario para completar o projeto como um
todo, bem como o seu caminho critico.
Incorporada também a WBS, uma estrutura
de divisdo de trabalho que organiza o escopo
completo do projeto em pacotes de servigos.

Foi na década de 70 que o gerenciamento
de projetos se tornou amplamente utilizado e
criado o PMI, Project Management Institute,
para dar enfoque as técnicas de projetos,
introduzindo os conceitos de tempo, custo e
qualidade. Apds 20 anos de sua criacao,
foram introduzidas em 1990 as certificacdes
profissionais em gerenciamento de projetos, a
exemplo do PMP - Project Management
Professional, reconhecida internacionalmente.
Conforme o relatério PMSURVEY publicado
em 2012 [7], somente 21% das organizagdes
ainda ndo exigem ou ndo consideram um
diferencial a certificacdo profissional em
gerenciamento, fato este que representa a
relevancia desse ramo no mercado atual.

O PMBOK, Project Management Body
of Knowledge, foi criado e aperfeicoado a
partir de boas praticas de profissionais do
ramo, servindo de referéncia para qualquer
pessoa interessada no gerenciamento de
projeto. Determina um padrdo reconhecido
pelo PMI para a garantia de sucesso do
projeto, através de métodos, processos,
ferramentas e praticas pre-estabelecidas.
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Segundo o guia PMBOK 6% edigéo, o
gerenciamento de projetos € composto por
dez areas, sendo elas: integracdo, escopo,
tempo, custo, qualidade, recursos humanos,
comunicagdo, riscos, aquisicdo e partes
interessadas; e ainda por cinco grupos de
processo: iniciacdo, planejamento, execucao,
monitoramento e controle e encerramento [5].

Ainda a respeito este guia, € exposto que
0 gerenciamento das comunicacfes, grupo
este que sera o enfoque do trabalho, é
composto por procedimentos que atestam a
necessidade das informacdes de um projeto e
de suas partes interessadas, efetivando
praticas idealizadas para o atingimento de
uma comunicacdo eficaz. Constituido por
duas partes, sendo a primeira referente a
concepcao de uma estratégia para que a troca
de informagOes seja conveniente para oS
stakeholders, considerando a elaboracdo de
um  plano de  gerenciamento  das
comunicagdes, garantindo que as partes
interessadas  recebam as  informagdes
pertinentes, através do formato e do meio
adequado, bem como no momento propicio.
Ja a segunda parte trata-se da efetivacdo dessa
estratégia, implantando assim as
comunicacdes do projeto. O plano de
gerenciamento das comunicacGes € o roteiro
que norteia a intercomunicacdo do projeto,
onde estardo definidas as formas de “coleta,
criagdo,  disseminacdo,  armazenamento,
recuperacdo, gerenciamento, rastreamento e
descarte desses artefatos de comunicagdo”

[5].

E sabido que o gerente de projetos passa
maior parte do tempo dialogando com as
partes interessadas, originando assim um elo
entre elas, pessoas/organizacbes essas que
possuem diferentes niveis sociais, culturais,
interesses e perspectivas. Essa area é focada
em esforgos para minimizar os ruidos que
venham a ocorrer por essas diferencas,
selecionando os métodos adequados para 0s
receptores adequados. A identificacdo e
controle das expectativas e necessidades das
partes interessadas diminui os conflitos entre
0s ensejos divergentes dos mesmos [8].

O gerenciamento das comunicagdes €
realizado através de trés processos: planejar o
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gerenciamento das comunicagOes, gerenciar
as comunicacbes e  monitorar  as
comunicagdes. Além destes especificos do
gerenciamento das comunicagdes, alguns
estudos ja englobam também o processo de
iniciacdo, explicitando sobre a identificacdo
das partes interessadas, ferramenta existente
no gerenciamento das partes interessadas e
uma das praticas aplicadas neste grupo,
utilizado como base e informacéo de entrada
para o planejamento das comunicagoes.

2.3.1. Iniciacdo

O gerenciamento das partes interessadas
inclui os  processos  de iniciacao,
planejamento, execugdo e monitoramento e
controle. A identificacdo dos stakeholders é
tratada dentro do processo de iniciagéo,
considerando 0s métodos necessarios para
identificar organizacdes, pessoas, grupos ou
entidades que estdo envolvidas no projeto,
podendo ser impactadas ou impactar no
mesmo, além de analisar as expectativas de
cada um, bem como sua importancia, a qual é
determinada de acordo com o poder,
interesse, influencia e impacto da parte
interessada no projeto.

A organizagdo dessas informacdes, bem
como sua devida documentacdo, serve de
base para o planejamento das comunicacfes
[8. O processo de identificacdo e
classificacdo das partes interessadas € de
suma importancia para o gerenciamento das
comunicagdes, uma vez que, conhecendo o
perfil e os interesses do receptor, 0 emissor
consegue escolher as melhores formas de
linguagem, meios de transmissé@o e persuadir
0 mesmo, para garantir que o objetivo da
mensagem seja atingido e a mesma alcance o
sucesso. Esse é o foco do processo de
comunicacdo, praticar o dialogo em funcao
das expectativas de quem ouve e ndo das de
quem fala.

A seguir, é apresentada na figura 2 uma
ferramenta utilizada para esse processo de
identificacéo.

Figura 2 — Registro das Partes Interessadas
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Fonte: Adaptado Planejamento de Projetos do
NPPG [9]

A fase de identificar a parte interessada
inicia-se com as posicOes da diretoria da
empresa, indo para a geréncia, equipe de
projeto e estendendo-se para interessados
externos a organizacdo. Essa consideracdo do
ambiente externo deve ser cuidadosamente
avaliada, visto que partes aparentemente
distantes do projeto podem apresentar grande
influéncia e impacto ao mesmo. A figura 3
exposta em sequéncia traz um mapeamento
que auxilia nessa identificagdo, direta ou
indireta ao projeto.

Figura 3 — Mapeamento das partes interessadas
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Fonte: FGV [8].

As partes interessadas sdo relacionadas
através de diversas perspectivas: quem tem
interesse no projeto, seja em relacdo a
processos ou resultados; aqueles que detém
de conhecimento e podem contribuir no
andamento do empreendimento; quem precisa
estar envolvido pelo ponto de vista politico da
empresa; e quem tem autoridade para aprovar
aquisicdes, despesas, bem como alocar
recursos — tempo, dinheiro e pessoas [8].

Passando para a avaliagdo das partes
interessadas, a mesma esta atrelada com o
poder na empresa, interesse, influéncia e
impacto no projeto. O poder esta relacionado
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com a hierarquia de cada interessado na
empresa, seja através do seu nivel de
autoridade, carisma ou lideranca pessoal. O
interesse foca na preocupacdo com relagédo
aos resultados do projeto e seu sucesso. J& a
influéncia, é determinada pelo envolvimento
ativo ou ndo na tomada de decisGes e na
gestdio dos processos, e 0 impacto,
identificado pela capacidade de realizar
mudancas no planejamento ou na execuc¢éo do
projeto. Todos esses parametros séo nivelados
de 1 a 5, sendo determinados como muito
baixo, baixo, médio, alto e muito alto,
respectivamente. A partir da relacdo entre
esses quatro fatores, poder X interesse X
influéncia x impacto, é definida a importancia
de cada parte interessada dentro do projeto.
Com a figura 4, pode-se entender como essa
importancia é calculada.

Figura 4 — Matriz de classificagdo da importancia

Matriz de Influéncia x Impacto x Poder x Interesse

1 2
25 100
64 4

36 81 3

36 64 100

Fonte: Adaptado Planejamento de Projetos do
NPPG [9]

A partir desse registro, o0 gerente de
projetos é  responsavel por avaliar
separadamente cada stakeholders e entéo,
comparando com a classificagdo deste no
projeto, determinar estratégias para 0
engajamento eficaz nas decisdes e andamento
do empreendimento, bem como influencia-los
para ganhar seu apoio.

2.3.2. Planejar o Gerenciamento das
Comunicacoes

O objetivo desse processo € garantir a
eficAcia da comunicacdo, através de uma
avaliacdo do seu valor relativo. A partir do
registro das partes interessadas e das
estratégias que serdo utilizadas para
gerenciamento das mesmas, documentos
esses originados no processo de iniciacao, €
possivel estabelecer qual informacdo €
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pertinente para cada parte interessada. A
pratica de prosseguir durante todo o projeto
com esses individuos  devidamente
informados e engajados ao mesmo no
momento correto é um desafio que somente
sera atingido utilizando um conjunto de
artificios da  comunicacdo que  sao
cuidadosamente organizados em acdes pré-
estabelecidas, originando assim o plano de
comunicacdo do projeto [8]. Esse processo €
efetuado periodicamente ao longo de todo o
projeto, em virtude das solicitacbes de
mudangas que ocorrem continuamente,
gerando assim revisdes na documentacdo e
uma necessidade de adaptacédo e resiliéncia a
tais alteragdes [5].

Um plano de comunicacdo eficaz tem
como ponto de partida garantir que as partes
corretas recebam informacgdes necessarias e
importantes no prazo exato. O mesmo
também tem como propdsito a identificacdo
de potenciais problemas que venham a surgir,
através de reportes programados, e ainda
oferecer uma metodologia especifica para
feedbacks. Esse documento é particular de
cada projeto, em virtude de caracteristicas
bastante variadas entre 0s empreendimentos,
tais como a duracdo, complexidade e natureza
dos mesmos.

A funcéo do gerente de projetos para esse
processo é a de analisar 0s seus interessados e
planejar a comunicacdo considerando o que
0s mesmos desejam receber de informacdo.
Deve-se tomar o cuidado de ndo confundir
esse objetivo aqui explicitado com a
imposicdo de dados as partes interessadas,
desviando assim da meta de uma
comunicacdo eficaz [8]. A consideracdo da
expertise e opinido especializada de
individuos com conhecimento em topicos que
possam ajudar na elaboragéo deve ser levada
em conta, bem como o envolvimento dos
interessados para discutir o plano de
comunicacdo durante sua implantacdo [5]. A
ideia é deixar o documento o mais assertivo
possivel, com relacdo as necessidades e
detalhamento de informacdo, periodicidade e
meio utilizado para transmissao [8].

O plano de comunicagdo deve ser um
documento pratico e de facil entendimento,
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que seja composto por procedimentos
necessarios a coleta de informacdo,
descrevendo o que deve ser obtido, as pessoas
envolvidas na coleta de dados, as técnicas
utilizadas para tal obtencdo, a forma como
cada informacédo sera registrada e como sera
garantida sua preciséo; uma lista de
compartilhamento dos dados, englobando
quem fornece, para qual interessado, em qual
formato e com que frequéncia; uma descricdo
do conteudo e formato de cada informacao,
utilizando sempre que possivel modelos
padroes  (templates), um  cronograma
apresentando a periodicidade e o responséavel
por cada divulgacdo; e um cronograma de
reunides regulares do projeto, que devem ser
planejadas de forma sincronizada.

Conforme divulgado anteriormente, a
particularidade do plano de comunicagao
varia de projeto para projeto. Fatores como
0 tipo, duracdo estimada, organizagdo e
porte do mesmo s&o pontos chaves para o
desenvolvimento do documento alinhado as
necessidades do proposito. O ponto critico
do planejamento das comunicacbes e
primordial para um plano eficaz é a
definicdo do que serd enviado ou recebido
para qual ou por qual interessado, atraves de
que formato e por qual meio de
comunicacdo, baseada numa analise
minuciosa dos stakeholders. O planejamento
também deve levar em consideracdo o grau
de envolvimento necessario com a
transmissédo de informacéo, sendo o menor
grau a conscientizacao, objetivando somente
que as pessoas tenham ciéncia de algo,
seguindo  para compreensdo,  apoio,
envolvimento e comprometimento, sendo
este 0 maior grau de envolvimento, onde
almeja uma participacdo efetiva dos
envolvidos e compromisso em solucionar as
questdes que venham a surgir.

Outra particularidade que deve ser
levantada e verificada para o planejamento
das comunicagbes sdo as ferramentas
disponiveis de acordo com a natureza
tecnoldgica e 0 meio em que o projeto esta
incluso. Os possiveis softwares, internet,
tele e videoconferéncias, websites, banco de
dados, que estardo disponiveis ou ndo para
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utilizacdo, irdo ditar o método e ferramentas
que os interessados poderdo usufruir para a
comunicagéo.

A analise da EAP também devera ser
considerada, visto que nela é possivel
identificar os marcos de inicio e fim dos
pacotes de trabalho, e programar os eventos
criticos da comunicacdo, bem como os
envolvidos desejaveis no processo.

2.3.3. Gerenciamento das
Comunicac0es

De acordo com o PMI [5], o
gerenciamento das comunicagles trata da
efetivacdo do plano de comunicacdo do
projeto elaborado na fase de planejamento,
sendo o seu principal beneficio o de propiciar
0 fluxo das informacdes entre a equipe do
projeto e as partes interessadas, garantindo a
“coleta, criacdo, distribui¢do, armazenamento,
recuperacdo, gerenciamento, monitoramento e
disposigéo final e adequada das informagdes
do projeto” [5]. E a partir desse processo que
¢ obtida a flexibilidade dos métodos pré-
estabelecidos e determinada as mudancas
necessarias de acordo com a necessidade e dia
a dia do empreendimento.

Um dos desafios dessa etapa é a resposta
as informaces solicitadas que ndo constam
no planejamento inicial das comunicagdes,
gerando a necessidade de manutencdo das
informac0es, exigindo do gerente e da equipe
de projetos enorme disciplina e persisténcia
nesse fluxo de coleta e manutengdo sempre
gue necessario.

Uma das técnicas de comunicagdes mais
relevantes para esse processo € o feedback.
Com ele, sera possivel identificar se a eficacia
da comunicagdo estd sendo atingida, através
da anélise da decodificacdo da mensagem por
parte do receptor e, assim, proceder com as
adaptacbes necessarias ao inicialmente
planejado, caso aplicavel.

Um dos grandes aliados nessa etapa € a
tecnologia, porém apesar de sua enorme
importancia, a mesma sozinha ndo consegue
atrelar as comunicacGes do projeto aos seus
objetivos, trazendo uma maior cooperagao
entre os interessados. Anteriormente ao uso
da tecnologia e obtencdo dos melhores
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softwares de gerenciamento, deve
primeiramente avaliar qual sera o principal
método de comunicacdo que devera ser
utilizado, para assim entender e procurar no
mercado a tecnologia adequada para atingir
esse fim. Nem sempre o software com
enormes funcionalidades ¢ o melhor para o
projeto, por talvez ndo contemplar justamente
aquilo que o mesmo necessita.

O que define o principal produto que
devera ser utilizado para alcancar os objetivos
do projeto é exatamente o objetivo em si, e
ndo as caracteristicas propriamente ditas que
0 produto venha a ter.

Por outro lado, néo se deve esquecer do
gerenciamento das partes interessadas e de
suas expectativas, sendo este um ponto critico
para o gerenciamento das comunicagfes. Essa
analise se as expectativas dos interessados
estdo sendo atingidas deve ser realizada
continuamente e adequadas conforme a
necessidade. E papel do gerente de projetos
garantir que a informacdo estd sendo
transmitida de forma clara e correta, seja ela
uma boa ou ma noticia, ndo deixando as
partes interessadas numa posicdo em que
devam tirar suas préprias conclusdes a
respeito de qualquer assunto. Através do
gerenciamento das suas expectativas, &
garantido que 0s mesmos recebam uma
percepcdo correta e completa de toda
informacao pertinente.

E percebido entdo, através do contelido
abordado até o momento, uma relagdo com o
ciclo PDCA, plan, do, check e act. A relagdo
das fases desse ciclo, representada pela figura
5 a seguir, com 0 processo de gerenciamento
das comunicacdes é muito clara: planejar,
através da elaboracdo do plano de
comunicagdo tendo em mé&os as informagdes
de entrada necessérias; fazer, colocando em
pratica as acOes estabelecidas no plano;
verificar, avaliando se o0 processo de
comunicacdo esta atingindo o0 sucesso com as
ferramentas adotados pelo plano de
comunicacdo, através do feedback das partes
interessadas; e agir, prosseguindo com a
solicitacdo de mudancas e manutencdo das
acbes, quando o projeto ainda estd em
andamento, ou elaborando um relatorio de
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licdes aprendidas, para 0s proximos projetos.

Figura 5 — Ciclo PDCA

&

Fonte: Prdpria.

2.3.4. Monitoramento e Controle das
Comunicacoes

Monitorar e controlar as comunicacdes
determina se o planejamento atingiu um dos
objetivos do gerenciamento das
comunicagdes, sendo o de aumentar ou
manter 0 apoio e engajamento das partes
interessadas ao projeto. Toda a avaliagcdo
dentro do processo de comunicacdo dever ser
feita visando analisar se a mensagem com o
conteddo correto, ou seja, 0 mMesMoO
significado tanto para emissor e como para 0
receptor, esta sendo entregue ao publico alvo
no momento adequado. O processo de
monitorar as comunicac@es é o resultado dos
anteriores, de planejar e gerenciar as
comunicagdes, visando elevar a eficacia
através de planos e acbes adicionais. Essa
relagdo entre 0S processos caracteriza a
natureza continua, ao longo de todo o projeto,
dessa area do gerenciamento [5].

Neste processo, sdo utilizados o plano de
gerenciamento dos recursos, para entender a
organizacdo em que 0 projeto se encontra e 0s
itens disponiveis no mesmo; plano de
gerenciamento das comunicagoes,
identificando o planejamento para a coleta e
disseminacdo das informacdes do projeto; e
plano de engajamento das partes interessadas,
buscando entender as estratégias utilizadas
para engajar os interessados ao projeto.

A partir desses documentos, torna-se
necessario algumas pesquisas e indicadores
para obter o retorno, se o planejado esta
atendendo as necessidades e objetivos das
partes interessadas. Pesquisa de satisfacdo do
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cliente, indicadores de eficiéncia, relatorios
de desempenho, dentro outros, norteiam as
reunides regulares e devem ser 0 mais preciso
possiveis, sendo, através deles, possivel
controlar e atuar onde necessario.

3. Considerac0es Finais

O gerenciamento das comunicacdes €
uma das &reas do gerenciamento de projeto
que teoricamente implica num numero
reduzido de técnicas, mas, por outro lado,
exigem muito cuidado no momento da
elaboracdo e aplicacéo.

O sucesso de um projeto hoje, seguindo a
linha do gerenciamento, esta atrelado ao
cumprimento do prazo, custo e escopo
inicialmente previsto, além da garantia da
qualidade dos servicos prestados. Vale
lembrar que, durante o gerenciamento de
todas as dareas, percebe-se um elemento
comum presente em todas elas, sendo este a
comunicacéo.

Pdde-se observar como a relevancia do
aspecto cultural, pessoal e comportamental
dos envolvidos, atrelado as naturezas sociais,
politicas, interesses e vivéncia de cada um,
afeta  diretamente no  processo  de
comunicagdo, uma vez que esses pontos
interferem no entendimento através da
decodificacdo da mensagem por parte do
emissor.

A comunicacéo eficaz, conforme visto no
presente artigo, € definida conforme a
relevancia da informacdo, ou seja, transmitir
somente 0 necessario, N0 momento e através
do meio correto, evitando assim um excesso e
disseminacdo de informacdes. Verificou-se
também que 0s gerentes de projeto passam
maior parte do tempo se comunicando com 0s
envolvidos no empreendimento, sendo esses
internos ou externos ao processo. O processo
gerencial moderno nos mostra como essa
funcdo estd relacionada a funcdo de
comunicacdo e gestdo de pessoas. Essa
identificacdo, avaliacdo e classificacdo dos
stakeholders é o ponto de partida para o
processo de gerenciamento da comunicacao,
visto que com essa relacdo, consegue-se
entender as expectativas de cada um e
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determinar estratégias para aumentar o
engajamento dos interessados, contribuindo
para garantir 0 apoio aos objetivos e sucesso
do projeto.

As técnicas divulgadas neste estudo
foram elaboradas e desenvolvidas por
profissionais internacionalmente
reconhecidos, através das certificacdes que
existem hoje no ramo do gerenciamento. Tais
ferramentas sdo utilizadas como auxilio para
garantir o sucesso da comunicagdo dos
projetos, através de boas praticas devidamente
aprovadas e comprovadas a eficacia em outras
bibliografias.

O sucesso no gerenciamento de todas as
areas é refletido no sucesso do projeto como
um todo, garantindo a satisfacdo e atendendo
as expectativas de todos os interessados e
envolvidos.

Pode-se concluir que a gestdo da
comunicacdo em projetos € um conjunto de
técnicas e procedimentos utilizados como
base para a coleta, armazenagem, divulgacéo
e recuperacdo correta das informacdes de
acordo com as necessidades especificas de
cada stakeholder, de forma oportuna e
relevante as devidas fases de cada projeto.

O presente trabalho objetivou a
divulgacdo e explicacdo das ferramentas
utilizadas por profissionais certificados no
ramo do gerenciamento com relacdo as boas
praticas para uma comunicacdo eficaz. Por se
tratar de um estudo referencial, é sugerido dar
continuidade ao mesmo através de
comparagOes e estudos de caso que possam
ser desenvolvidos, mostrando 0s pontos
positivos e negativos na adogdo ou ndo dessas
préticas.
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