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COMUNICACAO EM PROJETOS

Margareth Carneiro, PMP, MSc

1. Comunica¢ao — Um fendmeno comportamental

Comunicag¢do é mesmo um assunto complicado. Existem muitas disciplinas ou formagGes
académicas dedicadas a comunicagdo tais como teoria da informagdo, comunicagdo
intrapessoal e interpessoal, marketing, propaganda, relagdes publicas, andlise do discurso,
telecomunicag¢des, jornalismo, dentre outras. Cada disciplina com uma abrangéncia e

enfoque diferenciado.

O processo de comunicagdo humana envolve a troca de informagdes, e utiliza os sistemas
simbdlicos com significados compartilhados como suporte para este fim. O processo de
comunica¢do humana, que pode usar sons, figuras, imagens, expressbes, gestos e palavras
escritas, ndo é um processo isolado, ocupa sempre no minimo duas partes: o emissor e o
receptor.
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Fig. 1 - Adaptada de Kotler

A complexidade da comunicag¢do ja comec¢a quando um emissor transmite uma idéia ou fatos
para um receptor. Ao converter a idéia ou fato para a palavra o emissor vai usar algumas
caracteristicas pessoais, sua experiéncia, sua forma de ver o mundo, sua cultura. O linguajar
utilizado, o jeito de falar, vai sofrer influéncia da forma do emissor ser. Ao utilizar um canal
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para isso, seja a escrita, a fala, ou o uso de uma midia como o correio-eletronico, essa
mensagem também vai sofrer mudancas. Ao receber a informagdo o receptor decodifica
baseado na sua personalidade, forma de pensar, cultura, experiéncia e mesmo senso de
humor do momento. A mensagem entdo, sofreu mudancgas desde a concep¢do e sua emissdo
até a sua recepg¢do. As mudangas podem ser sutis e ndo atrapalhar muito. Mas as mudangas
podem tornar a comunica¢do inefetiva ou, pior, fazer com que os interlocutores
“descambem” para um conflito.

Como aquela anedota em que o menino pergunta: pai, de onde eu vim? O pai respira fundo,
pensa um pouco, senta o filho no colo e discorre 10 minutos sobre “abelhas e flores”. Ao final,
confiante, diz: filho, as coisas acontecem assim! Alguma duavida? O filho insiste: eu queria
saber de onde eu vim. O Jodozinho disse que veio de Maceid...

Ou entdo a histéria do sultdo que sonhou que tinha perdido todos os dentes. Chamou seus
dois sabios consultores. O primeiro falou: “todos da sua familia vdo morrer antes de sua
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alteza!”. O sultdo ficou transtornado e mandou para a masmorra o insensivel e agourento
consultor. O segundo, ao ser consultado disse: significa que o senhor tera vida muito longa. E
recebeu um polpudo prémio pela sua sabedoria. Ambos, ao dizer a mesma coisa, escolheram

as palavras e formas de dizer diferentes, que surtiram efeitos diferentes no receptor.

A complexidade da comunicagdo envolve, portanto, questdes pessoais e comportamentais e
esta presente nas familias, nas empresas, nas escolas. Ndo existe regra magica, mas é
fundamental que o emissor conhecga ou tente entender como é o seu receptor e tente moldar
a mensagem de acordo com sua forma de ser (cultura, experiéncia, idade, habitos, valores,
crencas, humor, etc.). Também se deve buscar o habito do feedback, que consta da técnica do
interlocutor buscar perceber se a mensagem que ele esta passando foi entendida da forma
que ele queria transmitir. Pode fazer isso através de uma pergunta direta ou entao solicitando
que o outro parafraseie (diga novamente com suas palavras o que ouviu). Por outro lado, um
bom ouvinte deve ter esse habito de checar regularmente se entendeu bem a mensagem
transmitida, mesmo que o emissor ndo solicite tal feedback.
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2. Comunicacio em projetos.

Assim como em todo ambiente onde mais de uma pessoa estd presente, o ambiente de
projetos exige cuidados com a comunicag¢do. Varias pessoas trabalham para realizar tarefas
pré-programadas e compartilhadas. A realizacdo das atividades no prazo, qualidade e custo
desejados é fundamental para o sucesso do projeto. E a comunicagdo é aspecto essencial para
que a “engrenagem” do projeto flua de forma harmonica e no tempo necessario.

Além dos aspectos comportamentais ja discutidos, existem aspectos técnicos de comunicagdo
que devem ser pensados quando se pensa na comunicagdo em projetos. O gerenciamento das
comunica¢des em projetos estabelece, realiza, monitora e controla o fluxo de informagdes
durante todo o ciclo de vida dos projetos e é vital para o seu sucesso.

Entdo, o primeiro passo é planejar a comunicagdo. A comunicagdo ndo pode simplesmente
acontecer em um projeto. O gerente e sua equipe devem definir como ela ira acontecer. Claro
que ninguém evita das pessoas conversarem, trocarem ideias sobre o projeto, etc. Mas a
comunica¢do oficial do projeto deve ser bem definida para evitarmos problemas e
desentendimentos.

Planejar comunicagdo é o processo onde serd determinada a necessidade de informagdes de
cada parte interessada do projeto, bem como o modo como essa informagdo sera levada a
esses interessados e qual o seu nivel de detalhe. Para planejar comunicagdo em projetos
devemos pensar nos objetivos, nas audiéncias que teremos, nas mensagens e documentos que
irdo ser gerados e trafegados pelas audiéncias, nas estratégias de comunicag¢do, na
temporalidade da comunica¢do, midias utilizadas, como serdo guardados, atualizados e
recuperados os documentos, dentre outros aspectos.

Atualmente temos tecnologia que apdia sensivelmente a comunicagdo tais como blogs,
portais, sistema de gerenciamento de projetos, e-mails, MSN e outros dispositivos. Mas tais
avangos e facilidades podem facilmente se transformar em problemas de over communication.
Quem ndo recebe emails em demasia? Quem ndo recebe emails com documentos anexados
de pdginas e paginas? Usar apropriadamente as midias e tecnologias disponiveis é
fundamental para se obter o desejo e o comprometimento dos elementos do projeto. De
acordo com Quirke, existe uma midia apropriada para cada tipo de comprometimento
necessario.
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Grau de envolvimento

Fonte: Bill Quirke - Communicating Change

Em resumo o diagrama informa que existe uma correlagdo entre o envolvimento necessario x
o grau de mudanga que as atividades vdo implementar (projeto sempre demanda mudanca)
com os tipos de midias a serem utilizadas. Por exemplo, o famoso e-mail é muito bom para
conscientizagdo (ou seja, recebo um email e tenho no¢do do assunto) . As pessoas recebem
email ou boletins de informagGes e ficardo conscientes de alguma informagdo. Mas ndo espere
passar um email e ter o comprometimento e engajamento necessdrios. Quando se pretende
um envolvimento no assunto, precisamos fazer algo presencial e/ou interativo, como reunides
ou conferéncias interativas. Para obtermos o compromisso utilizamos sessdes mais focadas na
solugdo de problemas, em explica¢des ou explanagdes. Esse grafico é bastante util e nos indica
porque, muitas vezes, ao passarmos emails completos e explicadissimos, que na nossa visao
sao suficientes para o receptor entender em agir, na pratica ndo se mostram efetivos. Tais
emails surtem pouco efeito no receptor quando se deseja agao por parte dele. Por isso, uma
boa pratica é, ao enviar um email detalhado sobre um assunto ligar e conversar pessoalmente
para obter o engajamento do outro. Com isso usa-se a facilidade do email com a
complementagado da mensagem utilizando-se outra midia.

Um bom comeco para o planejamento é estabelecer uma matriz de comunicagao. A partir dela
outros itens devem ser pensados como infra-estrutura que se utilizara para a comunicagao,
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onde serdo guardados os documentos, como sera a atualizacao dos documentos, e outras

informagdes relevantes.

PLANILHA DE COMUNICAGOES DO PROJETO XPTO

EVENTO INSTRUMENTO METODOLOGIA MEIO ENVOLVIDOS | REMETENTE DESTINATARIO | PERIODICIDADE
Envio para
stakeholders Gerente do Stakeholders Duas vezes com 15 e
Work.shop de Mensagem Convite| envolvidos com e-mail |projeto e equipe GerenFe d? participantes do 5 dias de
Planejamento P N Comunicagao - A
copia para do projeto planejamento antecedéncia
superiores
. Impres
Envio para os
a g Mensage~m de participantes do So por (_;erente do_ Gerente de | Equipe e principais Duas vezes com 10e
(Uil LSl Convocagdo com projeto e malote | projeto e equipe Comunicagio stakeholders 2 dias de
Agenda detalhada stakeholders ; aei-I do projeto antecedéncia
Reuniodes de Relatério de Publicagdo no SW GP r(?:trgr;tee dSi o Gerente de | Equipe e principais | Quinzenalmente ou
Acompanhamento Progresso Software de GP P (J:Io projeqto P Comunicagdo stakeholders quando solicitado

Exemplo de planilha de comunicacoes de um projeto

Em um grupo de pessoas existem vdrios canais naturais de comunicagdo. Os canais de
comunicagoes existentes podem ser calculados assim: CC = [nimero de pessoas x (humero de
pessoas — 1)] / 2. Ou seja, numa festinha com 10 pessoas existem (10 * 9)/2 = 45 canais de
comunicacao. Entdo, A pode falar com B e C e por ai vai. Quarenta e cinco canais de
comunicagdo pode significar um verdadeiro caos: um diz uma coisa para outro, que pode
interpretar de uma forma diferente e passar para um terceiro que terd uma outra
interpretacdo e por ai vai. E a famosa “radio” corredor, muito comum nas familias, nas
empresas e nos projetos. Por isso, normatizar os canais de comunicagdo em um projeto é
muito relevante, pois as informagdes fluindo livremente por tais canais de comunicagdo
podem causar muitos ruidos e conflitos de comunicagdo. Por isso uma boa prdtica de
planejamento de de
empresas/setores/grupos na empresa ou fora dela (com fornecedores, clientes, usuarios, etc)
e como sera o canal de comunicagdo formal entre tais elementos. Estipula-se quem fala e se

comunicagbes é a se estabelecer as interfaces entre

reporta a quem (em termos formais), quem emite informacgdes para quem, quais 0s niveis que
podem enviar que tipo de informagao, etc.
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Gerente de Projeto Empresa XPTO
Maria Fernanda José Eduardo
Interlocutor: Interlocutor:
Josiel Maciel Josilene Augusta
Setor A Setor B

Exemplo de normatizacao de fluxo de informagdes

Nesse exemplo esta indicando quem interage com quem em termos de fluxo de informacoes
formais. Qualquer informacao para empresa XPTO deve partir do gerente de projeto para ser
considerada formal.

Como resultado do planejamento da comunicagdo em projetos sera gerado um plano de
comunicagdes, que é um documento que consolida todas as premissas e definicdes feitas nos
processos de planejamento. Importante ainda cuidar de aspectos comportamentais no Plano
de Comunicag¢des. Como fazer isso? Podemos criar regras e premissas de comunicacdo, tais
como regularizar o uso de email (o que deve ou nao deve ser enviado por email), estimular
praticas de comunicagdo aberta e sincera, estabelecer regras para reuniGes e aceite de atas,
estabelecer locais para guardas de documentos e por ai vai. O plano de comunica¢do deve ser
criado com a participagado dos interessados e envolvidos no projeto e deve COMUNICADO para
a equipe! E comum uma reunido passando as decisdes para os elementos da equipe e demais
interessados, para se obter ciéncia e comprometimento com as definigdes.

Se planejar a comunicagdo é fundamental, de nada vai adiantar se ndo nos preocuparmos se o
que foi planejado seja realmente executado durante o projeto. As informagbGes devem ser
geradas no tempo apropriado, enviadas aos interessados conforme planejado. Manter o status
do projeto atualizado, com informacgdes consistentes e atualizadas, é fundamental para a boa
gestdo de um projeto. Ao mesmo tempo, manter as reunides produtivas e conforme o
planejado é instrumento vital para manter o projeto em um ritmo desejado para atendimento
ao planejado e correcdo dos desvios. Vale lembrar que persisténcia e disciplina sdo
fundamentais para a manuten¢do da comunica¢do atualizada no tempo e na quantidade
desejada. A comunicag¢do ainda é fundamental no encerramento de projetos. Todos os
documentos gerados devem estar sistematizados e guardados. Ao final do projeto deve-se
fazer um relatério final de projetos e sistematizar as licGes aprendidas coletadas durante o
projeto e as ligGes aprendidas finais.
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3. Manter um clima favoravel a comunicacao

Como o componente comportamental é um elemento importante na comunicacdo, cabe ao
gerente de projeto, gerentes funcionais e patrocinador estimular a equipe para uma
comunicac¢do aberta, frequente, concisa e consistente. Para tanto as liderancas devem estar
abertas a ouvir e permitir que sejam expressadas opiniGes livremente. Cabe ainda aos lideres
manter e garantir um clima de harmonia e de comprometimento, onde as regras de
convivéncia e de comunicagdo pré-estabelecidas devem ser perseguidas e realizadas.
Importante criar ainda um clima de respeito e convivéncia com as diferencas e clima propicio
para troca de conhecimentos entre os integrantes.

Comunicar bem é também um exercicio diario de persisténcia e disciplina. Sim! Para fazermos
regularmente o que planejamos. Temos que documentar, enviar comunicagdes sistematizadas,
manter audiéncias (stakeholders) atualizadas, fazer os eventos (reunifes, semindrios, etc.)
conforme planejado , e para isso é necessdria uma boa dose de disciplina. O risco que se corre
e que o dia-a-dia operacional dos projetos comprometam a boa comunica¢do no projeto. Mas
a comunica¢do tem que ser encarada como prioritaria e deve ser consistente e com a
temporalidade apropriada, sendo perde o sentido.
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