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RESUMO

O cenario atual da construcdo civil conta com projetos que envolvem um
namero cada vez maior de membros e especialidades. Uma vez que as
preocupacdes de gerentes de projetos se dao em torno de tempo e custos finais do
empreendimento, é importante atentar-se para fatores que exercem grande impacto
nestes resultados.

A gestdo da comunicacdo mostra-se como grande influente no sucesso do
projeto, seu custo e no tempo utilizado para seu desenvolvimento, sendo, porém,
insuficientemente valorizada por profissionais da area. Esta vertente da gestdo de
projetos possibilita a minimizacdo de falhas e maior controle de todas as atividades
desenvolvidas pela equipe.

E necessaria a conscientizacdo da importancia da gestdo da comunicacao,
uma vez que estd diretamente ligada ao gerenciamento de stakeholders e, por
consequéncia, contribui para a adequacédo do escopo as necessidades das partes
interessadas bem como orienta 0 bom andamento do processo de projeto e o
alcance de seu sucesso.

Este trabalho traz levantamentos bibliograficos, a analise e discussdo de
pontos importantes ocorridos na aplicacdo de uma enquete virtual. A partir desta, foi
possivel sintetizar os problemas atuais e formular propostas que possibilitam a
melhoria do processo de projeto, no que tange a comunicacédo, seu planejamento e

controle.

Palavras chaves: Gestdo de projetos. Processo de projeto. Gestdo da

comunicacdo. Comunica¢do na gestédo de projetos. Empresas de médio porte.



ABSTRACT

The current construction scenario includes projects involving an increasing
number of members and specialties. Since the concerns of project managers are
around time and end of the development costs, it is important to pay attention to
factors that have a major impact on these results.

Communication management is shown as large influential in the project
success, cost and the spent time for its development. However, it is insufficiently
valued by professionals. This aspect of project management enables the
minimization of failures and greater control of all activities developed by the team.

The perception of communication management importance is required, since it
is directly linked to stakeholder management and, consequently, contributes to the
compliance of scope with the stakeholders needs as well as guides the smooth
progress of the project process and the achievement of its success.

This paper presents literature surveys, analysis and discussion of important
subjects raised in the application of a virtual poll. Then, it was possible to synthesize
the current problems and bring proposals that enable the improvement of the project

process, when it comes to communication, its planning and control.

Key words: Project management. Project process. Communication

management. Communication in project management. Medium-sized businesses.
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1. Introducéao
1.1 Justificativa

Atualmente construtoras e incorporadoras buscam cada vez mais alternativas
para um processo de producdo eficiente na area de projetos da construcdo civil.
Diante destas exigéncias, para enfrentar um mercado competitivo, € necessario uma
gama maior de pessoas, trabalhando em disciplinas diferentes e em especialidades
especificas e, acima de tudo, atendendo a diversas partes interessadas.

O sucesso do projeto depende diretamente da satisfacdo de tais partes
interessadas e, por isso, suas expectativas e conflitos sdo igualmente gerenciados
durante o processo de projeto para o bom desenvolvimento do trabalho.

Podemos citar como itens relevantes principais de um empreendimento o
tempo e o custo envolvidos no processo. Sao dois fatores interligados que
necessitam ser bem administrados e motivam todo o planejamento de uma obra.
Entretanto, estes principais sdo sustentados por outros fatores e, desta forma, o

planejamento do projeto é resultado de um conjunto de gestdo de diferentes partes.

O papel da comunicacdo durante um processo deste tipo muitas vezes é
subestimado diante de tantas disciplinas técnicas envolvidas. O que se percebe é
gue a ma gestdo da comunicacdo tem influéncia direta no tempo e custo
determinados, uma vez que uma informagéo mal interpretada pelo receptor ou mal
colocada pelo emissor pode acarretar em um erro de projeto e, muitas vezes, em
erros e retrabalhos em estagio de obra. Ao final do processo, cada pequeno

desencontro comunicativo pode ter custado bastante a todas as partes interessadas.

A ma comunicacao € dada por habitos e procedimentos da rotina de pessoas
envolvidas no projeto. A maneira como a mensagem € recebida, armazenada ou
enviada pode ser inadequada e causar transtornos futuros no processo de projeto.
Muitas vezes, sdo problemas n&o reconhecidos como tal ou ndo considerados
significantes. Dificilmente falhas da comunicacdo rotineiras s&o colocadas como

influentes no resultado final do trabalho, por ndo serem "computadas" ao longo do
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processo como grandes causadoras de perda de tempo e de elevagéo de custo para

0 projeto.

Para que a comunicacao contribua positivamente para a producdo, algumas

iniciativas sdo fundamentais, como serd apresentado ao longo do trabalho.

A gestdo da comunicacdo, muitas vezes, tem seu valor subestimado diante de
outras disciplinas e interesses a serem administrados durante o processo de um
projeto. A relevancia deste trabalho consiste em levantar e discutir os problemas que
envolvem a comunicagcdo na rotina de projetos da construcdo civil e as
oportunidades encontradas neste cenario, tomando como partida a bibliografia e

confrontando com fatos ocorridos na pratica, no cotidiano.

1.2 Objetivos

O objetivo deste trabalho consiste no mapeamento da percepcado dos
profissionais da area e dos principais problemas ocorridos no processo de projeto da
construcéo civil, no que tange a comunicacao, bem como seus agentes e meios em
que estdo presentes. Com a andlise de tal material, também sao sugeridas

ferramentas que auxiliem na solugc&o dos problemas apresentados.
1.3 Metodologia

Para o desenvolvimento do trabalho, foram utilizadas ferramentas para
levantamento tedrico, contando com livros, teses, artigos e sites que tratam de

assuntos relacionados a gestéo de projetos, a comunicagao e suas vertentes.

Ao longo do trabalho séo expostos fundamentos e conceitos e discutidas
estratégias comunicativas e ferramentas para o bom desempenho do gerenciamento
da comunicagdo e para o atendimento das expectativas das partes interessadas

envolvidas.

Também foram exploradas ferramentas como enquete virtual e graficos que
ilustram os dados coletados. As questdes aplicadas aos profissionais da area da
construcdo civil foram elaboradas abordando diversos tipos de ocorréncias na

gestdo da comunicagcdo, com base na pesquisa bibliografica, e sua analise é

13



apresentada visando sintetizar as falhas ocorridas em processos comunicativos do

cotidiano dos colaboradores.

O questionario foi aplicado, virtualmente, a 95 profissionais, do circulo de
conhecimento da autora, que trabalham na area da construcéo civil, de forma que
causas de falhas na comunicagcdo durante o processo de projeto pudessem ser
percebidas e analisadas em conjunto com a bibliografia do trabalho. As questbes
foram propostas no formato “multipla escolha”, devido a necessidade de menor
tempo dedicado pelos contribuintes para responderem. Ainda assim, para que 0
resultado ndo fosse direcionado, foram colocadas alternativas que permitissem a
identificacdo de problemas e cenarios diversos. A amostra de resultados ndo tem

carater estatistico, representando um mapeamento de percepcoes.

A principio, a enquete foi aplicada a um grupo de 10 pessoas para que estas
avaliassem a compreensdo das questdes e dos assuntos colocados. Apos esta fase
experimental, o questionario passou por pequenos ajustes para entao ser aplicado a

uma porc¢ao maior de profissionais.

Foram contatadas mais de 130 pessoas para envio do questionario através de
um link virtual e foram obtidas respostas de 95 destas. Os principais meios para
contato com colaboradores foram Facebook® e Whatsapp®, que se mostraram mais

eficientes neste caso.

Apresentando os resultados da enquete através de graficos e comparativos,
norteou-se a elaboracdo de propostas e diretrizes de melhorias no processo de
comunicacdo. E importante lembrar que os resultados mostraram causas de
problemas de comunicacéo diferentes daqgueles pensados anteriormente a aplicacédo

do questionario.

Diante dos resultados obtidos, foram testadas hipdteses previamente
formuladas através do cruzamento de dados, para que fossem identificadas as
relacbes entre os problemas sintetizados, e apresentadas propostas para que se
alcance o sucesso da gestdo da comunicacéo, otimizando o processo de projeto e

beneficiando o produto e os interesses considerados.
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Assim, ao final do trabalho s&o colocadas propostas para a melhoria da gestéo
da comunicacdo no processo de projeto, tendo como base toda a coleta de

percepcdes desenvolvida.
1.4 Estruturacéao do trabalho

No capitulo 1 sdo apresentados a justificativa do trabalho, seu objetivo, a
metodologia utilizada para seu desenvolvimento e a estruturacdo que o compoe.

O capitulo 2 consiste em uma abordagem dos principais conceitos que
envolvem a comunicacdo e a gestdo de projetos, colocada como Revisédo
Bibliografica.

O capitulo 3 corresponde a apresentacdo do questionario aplicado, a
interpretacdo de seus resultados e sintese das informacdes obtidas.

No capitulo 4 sdo elaboradas propostas para a melhoria da gestdo da
comunicacao, segundo problemas identificados nos capitulos anteriores.

Por fim, o capitulo 5 apresenta as conclusdes do trabalho, considerando todo o

levantamento desenvolvido e dados adquiridos ao longo do trabalho.
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2. Reviséo Bibliografica
2.1 Comunicacao
2.1.1 Breve visao historica

Desde tempos primitivos a comunicacdo e a troca de informacbes sédo
necessarias para a sociedade, que as praticavam por via oral apenas. O
desenvolvimento de simbolos e desenhos permitiu o registro das informacdes,
dando origem as primeiras formas escritas de comunicacdo. A invencdo de certa
guantidade de signos, segundo Perles (2007), obrigou o homem a organiza-los e

combina-los entre si, para que o processo da comunicacéao fosse facilitado.

Na ldade Média, a comunicacdo na forma escrita, principalmente, era feita por
poucos privilegiados. Livros eram considerados artigos de luxo raros e caros. Nesta
época, praticamente s6 monges sabiam ler e eram cultos (CHAVES et. al., 2014).
Enquanto a linguagem se desenvolvia, 0s suportes e meios de comunica¢ao, ou 0s
chamados canais de comunicacdo, também se aperfeicoavam. De acordo com
Perles (2007), o surgimento do papel, inventado pelos chineses, substituiu as
superficies de pedra, os papiros e os pergaminhos de couro, até entdo utilizados

para a escrita.

Em meados de 1455, o alemado Johann Gensfleish Gutenberg aperfeicoou os
tipos moveis criados pelos chineses, que foram pioneiros na técnica de impressao
com moldes. Gutenberg idealizou o sistema de prensa com materiais mais
resistentes e adaptou o processo ao alfabeto romano, possibilitando a producéo de
livros em grande escala, propiciando o surgimento do jornal e, por consequéncia,
permitindo o acesso a informacdo a todos. A industria grafica foi associada, de
acordo com Bordenave (1982), a invencdes da mecanica, da quimica, da eletrdnica,
entre outros, até evoluir para impressoras computadorizadas, possibilitando a

impressédo de edi¢bes inteiras de jornais em varios paises ao mesmo tempo.

Segundo Perles (2007), o surgimento do sistema tipografico gutenberguiano é
considerado a origem da comunicagdo de massas por constituir o primeiro método

viavel de disseminacéo de ideias e informacdes a partir de uma Unica fonte.
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Desde entdo, outros canais surgiram com o desenvolvimento tecnoldgico,
tornando a comunicacdo mais rapida e acessivel, como o radio de Marconi, a
criacao do telégrafo, que transmitia apenas codigo Morse, e a invencao do telefone

por Graham Bell.
2.1.2 Processo basico

A palavra comunicag&o tem origem latina, "comunicare", que significa "a¢ao de
partilhar, de dividir". A comunicacdo, para Bordenave (1982), serve para que as
pessoas se relacionem entre si, transformando-se mutuamente e a realidade que as

rodeia e sem que se isolem em um mundo proéprio.

Pode ser definida como um processo em que ocorre a transmissao e a
recepcdo de mensagens entre uma fonte emissora e um destinatario receptor. A
informacéo contida na mensagem é codificada na fonte e decodificada no destino
com o0 uso de sistemas convencionados signos ou simbolos sonoros, escritos,
iconogréficos, etc.(CHAVES et. al., 2014)

O sucesso ou fracasso da comunicacdo ndo pode ser atribuido a um unico
fator, uma vez que varios fatores participam do processo. Aristételes (384 a.C.-322
a.C.), segundo Chaves et. al (2014), foi pioneiro ao citar um modelo de comunicacao
mostrando seus trés principais elementos: aquele que fala, a mensagem emitida e
aguele que escuta. Deixou clara, entdo, a existéncia de um emissor, de uma
mensagem e de um receptor. Ja Kotler (1998) propés um processo de comunicagao

composto como na figura a seguir.

r 3 = o -~ =
Emissor ; + Codificacao [Mgz;sagc;r; | ~D€C0diﬁC21§é?/?j- RecePtor

H Midia | d

0 - QTR 2

0 — Ruido * 5

& .F:":‘;fdek Iothnoe ) Respos[ﬂ - T =0

Figura 1 - Elementos do processo de comunicacdo. Fonte: Kotler (1998)
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O Emissor, também conhecido como transmissor, é o elemento que da origem
a mensagem. Por iniciar o processo da comunicacdo, conhece o significado
pretendido da mensagem e deve codifica-la para que seja transmitida por meio do
canal escolhido. O Receptor € o destinatario, ou seja, aquele que recebe a

mensagem e decodifica.

A mensagem é basicamente a informacé&o transmitida da fonte ao destinatario.
Seu objetivo é gerar reacbes e comportamentos. A codificacdo € a traducdo da
mensagem para uma linguagem que seja entendida pelo seu destinatario. E o canal
€ 0 suporte material que possibilita veicular a mensagem a seu destino, que a

recebe e a interpreta, ou decodifica.

Havendo uma mensagem, 0 emissor ou comunicador espera que 0 processo
ocorra da maneira mais fiel possivel. E necessario que haja codificador e
decodificador fiéis, ou seja, que expressem com exatiddo o que a fonte Ihes
forneceu. (BERLO, 1963)

Fidelidade e ruido, segundo Berlo (1963), sdo duas faces da mesma moeda, ja
que a eliminacdo do ruido torna a mensagem mais fiel e, ao mesmo tempo, o

aumento do ruido reduz a fidelidade do contelido a ser transmitido.

Para Blanco (2007), € necessario que haja coeréncia entre mensagem e
comportamento do destinador, para que a mensagem possa afetar o destinatario,
além de credibilidade quanto as fontes e meios adotados no processo. A
transmissdo de uma mensagem pode sofrer interferéncias, como distor¢cdes em
sinais eletrdnicos, erros de escrita e de interpretacdo, voz baixa ou rouca durante
uma conversa, distancia ou falta de atencéo do receptor ou o uso de jargdes. Tais

interferéncias sao os chamados ruidos.

s

Outro termo utilizado visto no processo da comunicacdo € o feedback ou
realimentacdo, que representa a informagdo que o emissor obtém da reacdo do
receptor & sua mensagem. E importante para que assegurar a compreenséo da
mensagem e avaliar os resultados da emissdo e se 0 objetivo pretendido foi

alcancado.
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Além dos componentes descritos, Bordenave (1982) ainda cita que o tom das
palavras faladas, movimentos do corpo, roupa que se veste, olhares ou a maneira
de estreitar a mao do interlocutor também tém significados. Portanto, tudo comunica
e transmite uma mensagem, mesmo que nNdo por meios convencionais, como as

palavras.

2.1.3 Os tipos de comunicacao e canais

A comunicacdo pode ocorrer formalmente ou de maneira informal. Para
Chaves et. al (2014), a comunicacéo formal possui regras e padrbes determinados.
Memorandos, e-mails que seguem padrdes, politicas, instrucbes normativas e
relatorios de progresso sdo exemplos de canais que atuam de modo formal. Na area
de projetos, muitas vezes, adotam-se metodologias e procedimentos formais que
devem ser controlados pelo gerente de projetos.

Ja a comunicacédo informal ndo possui um conjunto de regras e tem como
exemplos conversas face a face sem pauta definida, telefonemas e mensagens orais
nao institucionais. Embora seja menos enfatizada nos processos de gerenciamento
de projetos, este tipo de comunicacdo é utilizado de forma decisiva muitas vezes,
segundo Chaves et. al (2014). Pode ocorrer de forma verbal ou ndo verbal (por meio
de sinais corporais) e influenciar bastante nos resultados através da interpretacédo do

receptor da mensagem.

Como principais canais, podem-se citar 0os orais, 0S escritos, os eletronicos e

os digitais.

A comunicac¢do oral, permite uma interacdo maior com 0 receptor e um
feedback imediato. Ocorre em entrevistas, reunides, telefonemas, conferéncias ou
aulas. Geralmente ndo existe registro do que foi dito e este meio de comunicagao
possibilita debates e discussdes. (CHAVES et. al., 2014)

A comunicacao escrita € que geralmente é revisada antes de ser publicada e
pode ser consultada posteriormente. Sao o0s textos impressos, como documentos,
livros, manuais, cartazes. Este canal ndo permite um controle dos receptores que

leram o conteudo e n&o propiciam um feedback imediato. (CHAVES et. al., 2014)
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Para Blanco (2007), esta é mais detalhada que a oral e € utilizada para temas
de maior complexidade e formalidade. E comum também ser mais organizada e de

melhor entendimento, de forma que o receptor possa rever a mensagem.

Ja a comunicacdo por meios eletrénicos e digitais, de acordo com Chaves et.
al. (2014), permite a transmisséo de grande quantidade de informacfes de maneira
veloz. Com a evolucdo da tecnologia, € possivel concretizar desde envios de
simples textos a envios de grandes arquivos de dados, com imagens de emissores e
receptores em tempo real e simultaneamente. S&o alguns exemplos de meios

utilizados atualmente para comunicacao:

e E-mail;

e Telefone;

e Aplicativos para smartphones, como Whatsapp®;
e Mensagens de audio, via aplicativos;

e Cartas fisicas;

e Comunicados;

e Reunides presenciais ou virtuais;

e Skype®;

e Redes sociais;

e Plataformas de compartilhamento de arquivos;

e Outras plataformas colaborativas;

e Sites de transferéncia de arquivos;

e Softwares BIM,;

e Desenhos e documentos de especificacbes técnicas;

e Apresentacoes.

Entretanto, a eficacia de canais que envolvem tecnologias depende do
funcionamento da infraestrutura de suporte ao instrumento, bem como exige maior
disciplina e sofisticacdo de projetos e regras de utilizagdo. A equipe deve aderir e
respeitar as normas de procedimentos para manter o bom funcionamento do

processo.
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Além dos chamados canais verbais, colocados acima, existem os canais nao-
verbais, utilizados muitas vezes para substituir ou reforgcar os verbais. Este meio de
comunicacdo é dado por gestos, velocidade ou entonacdo da voz, por exemplo.

Podem realcar ou mesmo contradizer os sinais verbais. (BLANCO, 2007)
2.1.4 As barreiras da comunicacao

O processo da comunicacdo pode ser comprometido por diversos tipos de
barreiras, que o distorcem e impedem o correto entendimento da mensagem entre

emissor e receptor.
Dentre barreiras presentes no emissor, Chaves et al. (2014), cita:

e Uso de linguagem e simbolos inadequados, diferentes significados;
e Escolha de canal;

e Caracteristicas pessoais, como timidez, impaciéncia, etc.;

e Tom de voz inadequado ou comunicagao nao verbal incoerente;

e Escolha de momento improprio para transmitir a mensagem;

e Suposicao de que o receptor ja domina o assunto a ser tratado.
Dentre barreiras presentes no receptor, o autor cita:

e Desatencédo, impaciéncia ou pressa;

e Tendéncia a avaliar e julgar;

e Preconceitos e valores pessoais em dissonancia com o conteldo da
mensagem;

e Pré-conclusdes sobre as reais intencdes do emissor: desconfianca;

¢ Resisténcia em aceitar a mensagem, por excesso de autoconfianca.

Sobre barreiras presentes tanto no emissor como no receptor, Chaves et al.
(2014) indica:

e Pouca disponibilidade de tempo

e Interesse em distorcer a mensagem; clima hostil e falta de franqueza,;
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e Diferencas na hierarquia dos cargos, niveis culturais ou conhecimentos

técnicos, que levam a diferenca de linguagens.
E barreiras presentes no préprio ambiente:

¢ Inadequacéo do canal escolhido;

e Distraces, ruidos, decoragdo do ambiente, interrupcdes frequentes;

e Cultura organizacional que desestimula ou desfavorece o processo de
comunicagao na empresa,;

¢ Equipamentos obsoletos, baixa qualidade de transmisséo.

E fundamental que o gerente de projetos assuma a existéncia de diversas
barreiras comunicacionais e saiba lidar com situagcdées que as envolva de modo que

o trabalho n&o seja prejudicado.

Algumas sugestdes sao colocadas por Chaves et al. (2014), como: utilizar um
estilo de redacgdo claro e objetivo; evitar termos técnicos em excesso; ter clareza e
objetividade também na comunicacao oral; fazer uso de técnicas de apresentacéo,
com preparagdo antecipada, uso de design e boa linguagem corporal; disponibilizar
um canal alternativo para o esclarecimento de duvidas, caso as partes interessadas
desejarem; e fazer uso apropriado da tecnologia a ser empregada, de forma que

seja instrumento de apoio e ndo obstaculo ao processo.

Blanco (2007) ainda prop0e, para a reducédo de barreiras na comunicacao, a
“audicdo ativa". Segundo ele, este processo faz com que o receptor esteja atento a
mensagem transmitida e, ao mesmo tempo, dé sinais ao emissor sobre o
entendimento ou ndo do conteddo em questdo. Trata-se de um estimulo ao

transmissor que, com o uso do feedback, pode tornar sua comunicagéo mais eficaz.

2.2 A importancia do gerenciamento de projetos

2.2.1 O projeto

Projetos, de acordo com o Guia PMBOK® (3ed./2004), sédo utilizados como

meios de atingir planos estratégicos de uma organizacdo. Geralmente devem ser
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autorizados como resultados de consideracdes de determinadas partes interessadas
nos resultados propostos, que tomam como referéncia, por exemplo, a demanda do
mercado, uma necessidade organizacional, uma solicitacdo de um cliente ou um
avanco tecnolégico. Em sua versdo do ano de 2013, o Guia PMBOK® coloca que
"um projeto € um esfor¢co temporario empreendido para criar um produto, servico ou

resultado exclusivo".

O projeto de um produto tem papel fundamental em seu desenvolvimento,
qualidade e na eficiéncia do sistema de producdo. Entretanto, os projetos muitas
vezes nao sao tratados como atividade essencial ao produto e as solu¢des adotadas
nao sao suficientemente especificadas e detalhadas, causando, assim, imprevistos

resolvidos em obra e podendo gerar altera¢des no resultado final.

Com a crescente complexidade dos empreendimentos, 0s projetos requerem
conhecimentos especializados e mobilizacdo de diferentes profissionais. Geralmente
envolvem gastos, a¢les, riscos e devem ser completados em certo prazo e atender
determinado orgcamento, dentro de uma expectativa de desempenho. Necessitam,
entdo, ter seus objetivos definidos e recursos suficientes para serem desenvolvidos.
(NORO, 2012)

Convencionalmente, o processo do projeto na constru¢ao civil € composto por
diversas especialidades de projeto, que propdem solucdes e sdo organizadas em
diversas etapas. Modelo comum hoje utilizado no processo de projeto trata as
etapas de trabalho de maneira sequencial, isto é, de acordo com a fase de
desenvolvimento do produto e configurando equipes de projeto temporarias e
variaveis ao longo do tempo. (FABRICIO et. al., 1998)

Diante de um contexto cada vez mais complexo, o gerenciamento de projetos
se torna fundamental para a eficacia do processo, incluindo planejamento,
organizacao, supervisédo e controle de todos os aspectos do projeto, para que sejam

alcancados seus objetivos.

Em uma era do conhecimento, como a atual, atividades inteligentes (que

envolvem projetos, portanto) agregam mais valor aos produtos e servigos que
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atividades rotineiras, o que também contribui para explicar o crescente interesse
pelo gerenciamento de projetos. (CARVALHO & RABECHINI JR., 2011)

Assim, cada tipo de projeto demanda um tratamento diferente no que diz

respeito ao seu gerenciamento, visto que cada um possui suas peculiaridades.

2.2.2. O gerenciamento de projetos e as competéncias do gerente de projetos

Segundo o Guia PMBOK® (5ed./2013), gerenciamento de um projeto significa
a aplicacdo de conhecimentos, habilidades, ferramentas e técnicas as atividades do
projeto a fim de atender seus requisitos. E também realizado através da aplicagéo e
integracdo de 47 processos de gerenciamento de projetos, agrupados nos seguintes

grupos de processos:

¢ Iniciacéo;

¢ Planejamento;

e Execucéao;

¢ Monitoramento e controle;

e Encerramento

O processo de monitoramento e controle € descrito como um processo “de
fundo” para os demais grupos. Este processo ocorre simultaneamente aos demais
interagindo com todos os processos (Figura 2), ja que o gerenciamento de projetos
acontece de maneira integrativa. (GUIA PMBOK®, 2013)
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Processos de
monitoramento e controle

Entrar em fase/

Sair de fase/
iniciar projeto

encerrar projeto

Figura 2 - Grupos de processos de gerenciamento de projetos. Fonte: Guia PMBOK®
(5ed./2013)

Os grupos de processos sdo raramente distintos ou ocorrem uma Unica vez, de
acordo com o PMBOK® (5ed./2013). Trata-se de atividades sobrepostas que séo
realizadas ao longo de todo o projeto.

Para Candido et al. (2012), o projeto envolve sempre cinco grupos de
processos extremamente importantes para sua conclusdo, semelhantes aos
colocados pelo Guia PMBOK®, conforme mostra a figura abaixo, e também

mantendo o grupo de “controle” em contato com os demais grupos.

Controle Planejamento

Iniciagao Encerramento

Execugao

Figura 3 - Processos do projeto. Fonte: Candido et. al. (2012)

Segundo Sleiman (2010), gestao de projetos é “a disciplina de manter os riscos

de fracasso em nivel tdo baixo quanto necessério durante o ciclo de vida do projeto”.
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Para Carvalho & Rabechini (2006) apud Noro (2012), o “gerenciamento de projetos

inclui planejamento, organizacdo e controle de todos os aspectos do projeto, em um

processo continuo, para alcangar seus objetivos”. Colocam também a importancia

do atendimento as expectativas das diversas partes interessadas envolvidas no

processo.

De acordo com o Guia PMBOK® (5ed./2013), o gerenciamento de projetos

inclui, mas ndo se limita a:

¢ |dentificacdo dos requisitos;

e Abordagem das diferentes necessidades, preocupacdes e expectativas

das partes interessadas no planejamento e execucao do projeto;

e Estabelecimento, manutencdo e execugcdo de comunicacles ativas,

eficazes e colaborativas entre as partes interessadas;

e Gerenciamento das partes interessadas visando o atendimento aos

requisitos do projeto e a criacdo das suas entregas;

e Equilibrio das restricdes conflitantes do projeto, que incluem:

o

o

Escopo;
Qualidade;
Cronograma,
Orcamento;
Recursos;

Riscos.

E importante observar que os fatores citados estédo relacionados de tal forma

que se algum deles sofrer alteracdes, pelo menos um dos outros fatores sera

provavelmente afetado.

“Por exemplo, se o cronograma for abreviado, muitas vezes o

orcamento precisara ser aumentado para incluir recursos adicionais a fim de concluir

a mesma qualidade de trabalho em menos tempo. Se nédo for possivel um aumento

no orcamento, 0 escopo ou a qualidade poderdo ser reduzidos para entregar o

produto do projeto em menos tempo, com O mesmo orgcamento. As partes

interessadas no projeto podem ter ideias divergentes sobre quais fatores sdo os mais
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importantes, gerando um desafio maior ainda. A mudanca de requisitos ou objetivos
do projeto pode criar riscos adicionais.” PMBOK, 5ed./2013

E necessario que as equipes de projeto mantenham a comunicacgéo ativa com
as partes interessadas e que o gerenciamento do projeto ocorra continuamente e de
forma progressiva ao longo do processo, possibilitando melhorias e detalhamentos
do plano conforme a disponibilidade de informacbes detalhadas e cada vez mais
especificas. (PMBOK®, 5ed./2013)

Para a eficicia dos processos, € interessante a equipe contar com o gerente de
projetos, que atua como lider da equipe e responséavel por alcancar os objetivos do
projeto. De acordo com o Guia PMBOK® (5ed./2013), a funcdo do gerente de
projetos € diferente da funcdo de um gerente funcional ou gerente de operacdes.
Pois um gerente funcional proporciona a supervisdo de gerenciamento de uma
unidade funcional ou de negdcios, e 0s gerentes de operacdes sdo responsaveis

pela eficiéncia das operacdes de negocios.

O gerente de projetos, de maneira geral, é responsavel pelo atendimento de
necessidades da equipe, de tarefas e necessidades individuais. Seu trabalho € uma
disciplina estratégica que o coloca como um elo entre estratégia e equipe. Desta
forma, além da aplicacdo de conhecimentos e ferramentas técnicas ou outras
habilidades especificas, o gerenciamento eficaz exige que o gerente de projetos
possua as seguintes competéncias, segundo o Guia PMBOK® (5ed./2013):

e Conhecimento. Refere-se ao que 0 gerente de projetos sabe sobre
gerenciamento de projetos;

e Desempenho. Refere-se ao que o gerente de projetos € capaz de fazer
ou realizar quando aplica seu conhecimento em gerenciamento de
projetos.

e Pessoal. Refere-se ao comportamento de gerente de projetos na
execucdo do projeto ou atividade relacionada. A efetividade pessoal
abrange atitudes, principais caracteristicas de personalidade, e
lideranca, que fornecem a habilidade de guiar a equipe do projeto ao
mesmo tempo em que atinge objetivos e equilibra as restricdes do

mesmo.
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Ja Frame (1999) apud Carvalho & Rabechini (2009) sugere trés tipos de
competéncias em gerenciamento de projetos: as individuais, as de equipe e as de
empresa. O primeiro é referente as aptidées e habilidades dos individuos na solucéo
de problemas. As competéncias de equipe se relacionam com a capacidade de
resolugdo de problemas complexos em contexto multidisciplinar. E o terceiro tipo,
competéncias de empresa, trata da capacidade de criacdo de um ambiente que
possibilite o envolvimento tanto do individuo quanto das equipes, a conduzirem seus

projetos de forma eficaz.

Visto que o gerente de projetos deve lidar com diversas equipes e outras partes
interessadas, é importante que possua também um equilibrio de habilidades éticas,
interpessoais e conceituais para que haja uma interacdo adequada ao processo. O

Guia PMBOK® (5ed./2013) descreve como importantes habilidades as seguintes:

e Lideranca;

e Construcao de equipes;

e Motivacgao;

e Comunicacao;

e Influéncia;

e Tomada de decisdes;

e Consciéncia politica e cultural;
¢ Negociacao;

e Ganho de confianca,

e Gerenciamento de conflitos;

e Coaching.

2.2.3 O sucesso do projeto

Citadas algumas habilidades e competéncias importantes ao gerente de
projetos, € necessario trabalhar para que se alcance o sucesso do projeto. E
importante alertar-se para a dificuldade de se medir 0 sucesso em projetos, ja que
este depende muito do ponto de vista que se analisa e das diferentes expectativas

envolvidas.
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O sucesso ou fracasso de um projeto esté relacionado a percepcao das partes
interessadas, ou stakeholders, que sdo pessoas ou organizacdes envolvidas no
projeto ou cujos interesses podem ser afetados pelo produto. Segundo o Guia
PMBOK® (5ed./2013), “as partes interessadas podem estar ativamente envolvidas
no projeto ou ter interesses que possam ser positivamente ou negativamente
afetados pelo desempenho ou término do projeto”. Para Carvalho & Rabechini Jr.
(2011), o sucesso na perspectiva de um unico stakeholder pode gerar um impacto
negativo nos demais. E preciso alinhar o projeto com as necessidades dos diversos

stakeholders.

Se, no passado, o foco se mantinha sobre desenvolvimento e controle de
escopo, cronograma e orcamento, atualmente percebe-se a necessidade do
balanceamento do controle e do fortalecimento dos relacionamentos envolvidos no

processo de projeto, para que o sucesso seja alcangcado. (NORO, 2012)

As partes interessadas incluem todos os membros da equipe de projeto, bem
como todas as entidades envolvidas dentro ou fora da organizagcdo. S&ao
identificados stakeholders internos e externos, positivos e negativos, e as partes
executoras e orientadoras do projeto a fim de determinar diretrizes e expectativas
dos envolvidos. (PMBOK®, 5ed./2013)

A importancia da influéncia de stakeholders levou a grande mudanca do Guia
PMBOK®, em sua 5% edicdo. Nesta edicdo, as partes interessadas sao inseridas
como a décima area de conhecimento, afetando e chamando maior atencdo a

processos relacionados, como a gestdo da comunicacao.

De acordo com o Guia PMBOK® (5ed./2013), as partes interessadas possuem
diversos niveis de responsabilidade e autoridade quando participam de um projeto,
podendo sofrer alteragcdes durante o processo. E necessario gerenciar de forma
constante a influéncia dos diversos stakeholders em relacdo aos requisitos do
projeto, alinhando o projeto com a estratégia de negdcios, para garantir o resultado
bem sucedido. A Figura 4 ilustra a relacdo existente entre o projeto, as equipes

envolvidas e outras partes interessadas.
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Partes interessadas no projeto

Outras partes
interessadas

Gerenciamento
de operagies

Patrocinador
Gerente

Gerentes

de portfolios

funcionais

Equipe do projeto

Outros
membros
da equipe
do projeto

Equipe de
gerencia-
mento do
projeto

Gerente
de programas

Fomecedores/
parceiros
comerciais

Gerente
do projeto

Escritorio
de projetos

Clientes/
usuarios

N
O projeto

Figura 4 - A relacdo entre as partes interessadas e o projeto. Fonte: Guia PMBOK® (5ed./2013)

A identificacdo das partes interessadas é um processo continuo e o
entendimento de seu grau relativo de influéncia em um projeto e o balanceamento
de exigéncias, necessidades e expectativas sao fundamentais para o sucesso do
projeto. J& a ndo identificacdo de um stakeholder pode estender o cronograma e
aumentar os custos do projeto, entre outras consequéncias negativas, gerando
prejuizos significativos ao processo. PMBOK® (5ed./2013)

E importante lembrar que as partes interessadas podem ter influéncia positiva
ou negativa no projeto. Ou seja, enquanto algumas se beneficiam com o sucesso do
projeto, outras, como por exemplo, proprietarios de residéncias proximas ao
empreendimento ou pequenos negociantes que podem ser forcados a mudar-se ou
a aceitar mudancas indesejaveis no local, enxergam efeitos negativos oriundos do
produto bem sucedido. Desta forma, é responsabilidade do gerente de projetos

administrar as expectativas dos stakeholders envolvidos para que o progresso do
projeto néo seja afetado.

Negligenciar as partes interessadas negativas pode causar falhas, atrasos ou

consequéncias negativas ao projeto. E balancear os interesses envolvidos se torna
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tarefa dificil, visto que os objetivos sdo conflitantes em geral. (PMBOK®, 4ed./2008;
PMBOK®, 5ed./2013)

Segundo o PMBOK® (5ed./2013), as partes interessadas em projetos incluem:

e Patrocinador;

e Clientes e usuarios;

e Vendedores;

e Parceiros de negocios;
e Grupos organizacionais;
e Gerentes funcionais;

e CQutras partes interessadas

Visto a relevancia que tém os interesses envolvidos no sucesso do projeto,
pode-se dizer que a boa gestdo da comunicacdo é a ferramenta para adquirir as
informacBes necessarias bem como interpretad-las e transmiti-las aos devidos
stakeholders. Através da boa comunicacao é possivel entender e focar corretamente

nos objetivos do trabalho, de forma que processo seja otimizado.

2.3 O gerenciamento da comunicacdo em projetos

2.3.1. Areas de conhecimento em gerenciamento de projetos

Para cada grupo de processos verificado na figura 2 (iniciacédo, planejamento,
execucao, controle e encerramento), estao vinculadas areas de conhecimento que
precisam ser trabalhadas. (CARVALHO & RABECHINI JR., 2009)

O conceito de areas de conhecimento visa a melhoria dos processos. Uma
area de conhecimento pode ser entendida como um componente que agrupa
praticas inter-relacionadas, processos que possuem detalhamentos especificos e
uma abrangéncia prépria, mas que se mantém integrados, a todo momento, com
outros componentes formando um processo Unico e organizado. VARGAS (2003);
JUGEND et. al. (2014).
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Segundo o Guia PMBOK® (5ed./2013), uma area de conhecimento “representa
um conjunto completo de conceitos, termos e atividades que compde um campo
profissional, campo de gerenciamento de projetos, ou uma area de especializagao.”
O guia identifica 47 processos, que sdo agrupados em dez areas de conhecimento

distintas:

e Gestéo de integragao

e Gestéo de escopo

e Gestéo de tempo

e Gestao de custo

e Gestdo da qualidade

e Gestao de recursos humanos
e Gestdo de comunicacdes

e Gestao de riscos

e Gestao de aquisicoes

e Gestéo de partes interessadas (stakeholders)

2.3.2. A importancia da comunicacao

De acordo com Guia PMBOK® (5ed./2013), o gerente de projetos passa a
maior parte de seu tempo se comunicando com membros da equipe e outras partes

interessadas do projeto, sejam internas ou externas a sua organizacao.

“A comunicacao eficaz cria uma ponte entre as diversas partes interessadas do
projeto, que podem ter diferengas culturais e organizacionais, diferentes niveis de
conhecimento, e diversas perspectivas e interesses que podem impactar ou

influenciar a execugdo ou resultado do projeto.” PMBOK®, 5ed./2013.

A administracdo das informacfes e a comunicacdo eficaz entre partes
interessadas sdo fundamentais para o sucesso do projeto, ja que facilita a solugéo
de problemas e agiliza a tomada de decisbes, segundo Candido et. al. (2012). Para
Carvalho & Rabechini Jr. (2009), a comunicacao deve ser entendida como uma das
atividades mais intensas do gerente projetos, por ser uma das principais habilidades
necessarias para esta funcao. Keeling (2002) acrescenta, ainda, que a comunicacao
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é a habilidade orgéanica da administracdo e a omissao ou a falta de atencao quanto a
necessidade de comunicacdo é a raiz de muitos problemas e conflitos durante o
processo de projeto.

Na terceira edicdo de seu livro, Chaves (2014) mostra resultados de um estudo
da PMSurvey, organizado por chapters do Project Management Institute (PMI®), que
abordou oito aspectos importantes para identificar o alinhamento das organizacdes
as melhores préaticas em gerenciamento de projetos. Entre as respostas, trés sao
destacadas por ressaltarem a importancia da comunicacdo em projetos.

A primeira delas é referente as principais habilidades necessarias e valorizadas
ao gerenciar projetos nas organiza¢des, como visto na Figura 5. A comunicacédo é a
competéncia com maior destaque, assim como € apresentada quando a questado é

sobre principais deficiéncias dos gerentes de projetos nas organizacfes (Figura 6).

33



PRINCIPAIS HABILIDADES NECESSARIAS E VALORIZADAS AO GERENCIAR
PROJETOS NAS ORGANIZAGCOES

Comunicagao 58,3%

Lideranca 50,0%

|

Negociagdo 41,5%
Conhecimento em 31,2%
gestao de projetos

[

Iniciativa 28,5%

Conhecimento

[

; 25,6%
técnico
; 1
o s percs, I 25+
integrar as partes
Gerenciamento
de conflitos — “A
1
Trabalho em equipe 23,4%

l

11,0%

Organizagao

1

Dominio de ferramentas 7.3%

de gestdo de projetos |

Politica 7,1%

1 )

% de organizacdes que citaram cada item

Figura 5 - Principais habilidades necessérias e valorizadas ao gerenciar projetos nas

organizacfes. Fonte: PMSurvey (2012) apud Chaves (2014).
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PRINCIPAIS DEFICIENCIAS DOS GERENTES DE PROJETOS NAS
ORGANIZACOES

-

Comunicecss S

Gerenciamento 33,9%
de conflitos
Conhecimento em 32,9%

gestdo de projetos f

Pominio de feroment 1 5!
de gestdo de projetos |

1§

Copaddade dc R 2
integrar as partes f

5

Lideranca — 24,6%
Negociacdo — 24,3%
poiic: R
Organizacdo — 17.4%
Iniciativa — 16,2%
Conhecimento ‘— 12,5%
técnico |

]

Tebeto e N 1>
equipe

% de organiza¢des que citaram cada item

Figura 6 - Principais deficiéncias dos gerentes de projetos nas organizagdes. Fonte: PMSurvey
(2012) apud Chaves (2014).

Consequentemente, os problemas mais frequentes em projetos também sao
relativos a comunicagdo, como mostra a Figura 7, seguidos de outros problemas
como 0 ndo cumprimento de prazos, escopo mal definido, mudanca constante de

escopo e recursos humanos insuficientes.
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PROBLEMAS MAIS FREQUENTES EM PROJETOS

Problemas de

! 70,1%
comunicacdo

N&o cumprimento dos 66,2%
prazos

"

Escopo mal definido 62,2%

Mudancas constantes

de escopo ANEE

L l

Recursos humanos 52,8%
insuficientes
Avaliacdo incorreta 52,1%
dos riscos
Concorréncia de uso de 44 4%
recursos entre o dia a '

dia e o projeta [

Descumprimento do
orcamento

42,5%

|

Mudancas ou falta de ’

s 41,29
prioridades i

% de organiza¢bes que citaram cada item

Figura 7 - Problemas mais frequentes em projetos. Fonte: PMSurvey (2012) apud Chaves
(2014).

O guia PMBOK® (5ed./2013), dedica um capitulo ao gerenciamento de
comunicagdes focando nos seguintes processos:

e Planejar o gerenciamento das comunicacdes: desenvolver uma
abordagem apropriada e um plano de comunicacdes do projeto com
base nas necessidades de informacdo e requisitos das partes
interessadas, e nos ativos organizacionais disponiveis.

e Gerenciar as comunicacdes: criar, coletar, distribuir, armazenar,
recuperar e adequar a disposicao final das informacdes do projeto de
acordo com o plano de gerenciamento das comunicagoes.
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e Controlar as comunicac¢des: monitorar e controlar as comunicacdes no
decorrer de todo o ciclo de vida do projeto para assegurar que as
necessidades de informacédo das partes interessadas do projeto sejam
atendidas.

Para uma comunicacao eficaz durante o processo de projeto, é essencial que
haja um ambiente de confianca. Para Carvalho e Rabechini Jr. (2011), quando nao
ha confianca as pessoas se concentram mais em suas suposi¢oes e temores, o que
gera ruidos na comunicacdo. Em contrapartida, quando h& confianca, as pessoas
pedem ajuda, falam honestamente, aceitam riscos e aceitam novos desafios e
realizam as atividades com menos ansiedade. Portanto, a criacdo de um ambiente
de confianca, através de atitudes como admitir erro, aceitar e requerer feedback e
testar suposicdes, se torna importante para o bom andamento do projeto.

O sucesso das comunicagbes em projetos depende de um conjunto de
processos sociais. A forma como a informacédo é distribuida, por exemplo, também
merece atencdo, uma vez que padrées tecnoldgicos podem interferir nos canais
selecionados. Os meios escolhidos podem se tornar barreiras de comunicagao se
nao utilizados adequadamente. Consequentemente, detecta-se na organizagao
problemas de centralizacdo de informacgdes, interpretacdes dubias, entre outros.
(CARVALHO & RABECHINI JR., 2011)

A questdo da semantica destaca-se por se manifestar como uma barreira
quando integrantes do projeto utilizam termos técnicos ou jargdes que ndo sao
compreendidos por outros integrantes ou stakeholders.

As comunicacbes em projetos, portanto, vdo além dos processos de
codificacdo, transmissdo e decodificacdo de informacbes e da gestdo da
comunicacdo. Para o sucesso de procedimentos de comunicacdo, esta condi¢do é
necessaria, porém nao suficiente.

A Figura 8 mostra a integracdo de aspectos individuais e organizacionais de

gestdo da comunicacao em projetos, de acordo com Carvalho & Rabechini (2011).

37



Barreiras a comunicagao

...................................

Individual

6mprometi-

mento com
aGP _-
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Semanticas )
"

Processos de Comunicacao

Organizacional

Planejamento
Distribuicao da
Informacao
Relatorios de Desempenho
Gestao dos stakeholders

Figura 8 - Integracdo de comunicac¢des. Fonte: Carvalho & Rabechini (2011).

O processo de comunicacdo deve se adequar ndo s6 ao ambiente
organizacional no qual o projeto estad inserido, mas também ao tipo de cada
empreendimento que estd sendo desenvolvido, segundo Chaves et. al. (2014). A
compreensao do projeto e de sua natureza € um fator importante que pode
determinar seu sucesso ou fracasso. Ja a compreensdo equivocada ou parcial do
projeto pode significar fracasso ou insatisfagdo com os resultados esperados por
diversas partes interessadas.

Lidar com as expectativas dos stakeholders € fundamental para o sucesso do
projeto, visto que o sucesso pode ter significados diferentes para cada parte
interessada. Assim, pode ocorrer do gerente de projetos enfrentar incompatibilidades
entre interesses de varias naturezas, desde objetivos conflitantes e luta de poder por
grupos divergentes até a falta de confianca, que pode levar ao fracasso do projeto.
(CARVALHO & RABECHINI JR., 2011)

Desta forma, o gerente de projetos deve saber quem sao os interessados e
quais sdo os tipos de interesse envolvidos, pontos de vista e suscetibilidades. E

fundamental identificar os principais grupos de stakeholders do projeto, mapear sua
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influéncia e gerenciar suas expectativas ao longo do ciclo de vida do projeto. Esse
processo de identificacdo e agrupamento contribui para o planejamento da
comunicacdo do gerente de projetos, auxiliando na tomada de decisdes, inclusive
sobre quando e como transmitir mensagens aos individuos e grupos e avaliar as
reacdes ou feedback. (CARVALHO & RABECHINI JR., 2011; KEELING, 2002)

A Figura 9 mostra a diferenca de profundidade da informacdo requerida de
acordo com a posi¢cao do stakeholder. A Figura 10 é referente as dimensdes de
poder e interesse e como estes fatores podem influenciar na estratégia de gestéo de

partes interessadas.

NUmero de beneficiados Profundidade de detalhe

Piblico e periféricos / >

v

Periféricos ao projefo

Interessados internos

v

Individuos

A 4

Figura 9 - Relagado entre o nimero de interessados e a profundidade da informac&o requerida.
Fonte: Keeling (2002).

e
<
Mantenha Mantenha
satisfeito proximo
L.
Q
3
Q.
._  Mantenha
Monitore SRS
~ informado
X
S
Q
Baixo Alto

Nivel de interesse

Figura 10 - Grade de poder X influéncia dos stakeholders. Fonte: PMBOK® 52 ed. apud
Carvalho & Rabechini Jr. (2011)
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“Para cada um dos quatro quadrantes resultantes, podem-se seguir estratégias
de gestdo distintas. Por exemplo, o grupo de stakeholders que for classificado com
poder alto e interesse alto no projeto deve ser mantido préximo, pois ele pode afetar
decisivamente o projeto.” (CARVALHO & RABECHINI JR., 2011)

A analise critica das partes interessadas pode ajudar a selecionar os principais
e mais adequados canais de comunicacdo a serem utilizados. O gerenciamento de
comunicacdes se inicia com a identificacdo das informacdes que as partes
interessadas necessitam ao longo do processo. Para que se desenvolva um plano
de comunicacdo, como sera mostrado adiante, € preciso que o0 gerente de projetos
saiba quais sdo os requisitos da informacdo e as tecnologias disponiveis.
(CARVALHO & RABECHINI JR., 2011)

A Figura 11, segundo Carvalho e Rabechini Jr. (2011), apresenta um tripé
composto pelos principais fatores para o0 planejamento da comunicacao:

interessados, tecnologia e informacéao.

Interessados

Tecnologia Informacao

Figura 11 - Trés elementos do planejamento das comunicag¢des. Fonte: Carvalho & Rabechini
Jr. (2011)

Os interessados sdo umas das principais fontes de preocupacao do gerente de
projetos. A identificacdo e avaliacdo dos interesses envolvidos, bem como o plano
de acdes com objetivo de satisfazer as necessidades dos interessados, devem estar

entre as principais acdes iniciais de um projeto.
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Tendo conhecimento das partes interessadas, é preciso avaliar suas
necessidades de informagéo. Ou seja, o tipo de informacao requerida, o canal que
sera utilizado e a frequéncia ideal para cada stakeholder.

Confirmados estes passos, € sugerido um levantamento da tecnologia

disponivel para atender a transmisséo de informag¢des do projeto.
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3. Aplicagao da metodologia

Como dito anteriormente, utilizando a revisdo bibliografica como base, foi
aplicado um questionario a 95 profissionais da area da construcéo civil, com objetivo
de detectar problemas e praticas prejudiciais a comunicacdo e entender sua
importancia e de seu gerenciamento durante o processo de projeto. Trata-se de uma
amostragem sem carater estatistico, porém de utilidade para o presente trabalho.

Com isso, algumas possiveis causas de problemas da comunicacdo foram
pensadas inicialmente, formando um tripé que contribuiu para a elaboracédo das
questdes apresentadas. A primeira possivel causa é referente ao tempo dedicado a
comunicacdo com as partes interessadas no projeto. A segunda é relacionada aos
canais utilizados para comunicacédo, que podem ser escolhidos inadequadamente
pelo usuario, ndo transmitindo a mensagem corretamente. E, por fim, a linguagem
usada também foi colocada em questdo, podendo ser protagonista da ma
compreensao da mensagem pelo receptor, quando se coloca de maneira confusa e
inadequada.

Ainda com questdes voltadas a estes trés assuntos, deve-se lembrar que
outras possibilidades que pudessem atuar como causa de problemas de
comunicacdo também foram expostas, de forma que pudessem ser identificadas e,
por sua vez, alterar a previsao inicial sobre o trabalho.

As questbes foram aplicadas a profissionais que trabalham em diferentes
portes de empresas, principalmente na cidade de Sédo Paulo, sendo autbnomos ou
funcionarios com diferentes cargos. Projetistas de diversas disciplinas, em sua
maioria, e pessoas com outras fungbes, como gerente de projetos. A idade
aproximada dos contribuintes esta entre 20 e 40 anos. A maioria dos contatos foi
feita virtualmente, via Whatsapp® e via Facebook®, canais por onde se obteve
maior retorno. Através destes meios foi enviado um link que direcionava o
profissional ao endereco virtual do questionario. Ao responder toda a enquete, os
resultados eram automaticamente transferidos a tabelas e graficos que o site
fornecia.

Assim, as seguintes questdes foram aplicadas ao longo do més de setembro

de 2015 e os dados obtidos contribuiram para comparar as percepcoes, verificando
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se os trés fatores realmente ocorrem na area da construgdo civil. As questdes

completas encontram-se no Anexo A.

1)
2)
3)

4)
5)

6)
7)

8)

9)

Qual o porte da empresa onde vocé trabalha?

Qual o porte da maioria dos projetos com que trabalha?

Vocé diria que ha problemas relacionados a comunicagdo em projetos
que participa?

Em sua opinido, qual é a principal causa das falhas de comunicacéo?
Em sua opinido, os problemas de comunicacdo ocorrem com mais
frequéncia entre quem?

Quais os canais de comunicacao mais utilizados em seu trabalho?
Existem regras de utilizacdo dos canais listados?

Em sua opinido, é dedicado tempo suficiente a comunicagcdo com as
partes envolvidas no projeto?

Em sua opinido, no processo de projeto, em que intensidade a

informacé&o chega distorcida ao seu receptor?

10) Existem, em seu local de trabalho, praticas que permitem verificar o

recebimento da informacéo enviada (ou seja, o feedback)?

11) As falhas de comunicacéo, em sua opinido, geram o que?

12) Vistos os prejuizos que as falhas de comunicacdo podem causar,

vocé acharia benéfico a empresa dedicar mais tempo a comunicacao

e aplicar mais estratégias que a auxiliem?

3.1. Interpretacdo dos questionérios respondidos

A primeira questédo e a segunda (Figura 12 e Figura 13) sao referentes ao porte da

empresa onde o profissional trabalha e ao porte de projetos com que trabalha. Os

graficos da Figura 12 e da Figura 13 fornecem, respectivamente, no¢bes da

guantidade de pessoas envolvidas em projetos numa empresa e a complexidade

dos projetos tratados. S&o questdes de grande relevancia uma vez que as atividades

e costumes de cada empresa podem ser diferentes de acordo com a quantidade de

funcionarios, o volume de projetos e o porte e tipo dos projetos desenvolvidos.
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Qual o porte da empresa onde vocé trabalha?

Pequena 50 526%
Média 29 305%
Grande 16 16.8%

Figura 12- Gréfico: qual o porte da empresa onde vocé trabalha? (Questionario aplicada em
Set/2015).

Qual o porte da maioria dos projetos com que trabalha?

Grande porte, envolvendo muitas equipes e partes interessadas 31 32
Médio porte, envolvendo bastante equipes e menos partes interessadas 40 42
Pequeno porte, envolvendo poucas equipes e partes interessadas 24 25

Figura 13 - Grafico: qual o porte da maioria dos projetos com que trabalha? (Questionario
aplicado em Set/2015).

Conforme visto nos gréaficos, a maioria dos 95 profissionais trabalha em
empresas de pequeno porte e desenvolvem projetos de médio porte.

Analisando o cruzamento dessas duas questfes, temos o grafico apresentado
na Figura 14. E possivel concluir através deste grafico que entre os que trabalham
em pequenas empresas cerca de 40% respondem que a maioria dos projetos
desenvolvidos é de pequeno porte. Em médias empresas, aproximadamente 65%
respondem que a maioria dos projetos é de médio porte e cerca de 20% respondem
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que sdo de grande porte. Ja em grandes empresas, cerca de 75% respondem que a
maioria dos projetos desenvolvidos sdo de grande porte e 25%, de médio porte.
Projetos de maior complexidade, de médio e grande porte, portanto, estdo presentes
principalmente em médias e grandes empresas.

A Figura 15 mostra que mais de 75% declara ter problemas frequentes com a
comunicacao e apenas 4% afirmam que nao possuem este tipo de problema. Desta
forma, confirma-se a bibliografia coletada que, através da Figura 7, coloca a
comunicacdo como problema mais frequente em projetos, segundo Chaves et. al.
(2012).

Qual o porte da maioria dos projetos com que
trabalha?

| | | B Pequeno porte, envolvendo
Grande poucas equipes e partes
‘ interessadas

B Médio porte, envolvendo
‘ bastante equipes e menos

Média

partes interessadas

Porte da empresa

Pequena Grande porte, envolvendo
| muitas equipes e partes

0% 20% 40% 60%  80%  100% interessadas

Figura 14 - Gréfico: o porte da empresa X o porte de projeto com que se trabalha (Questionario
aplicado em Set/2015).

Vocé diria que ha problemas relacionados a comunicag¢ao
em projetos que participa?

Sim, com frequéncia 72 5.8%
Sim, porém s3oraros. 19 20%
N&o, ndo ha problemas deste tipo 4 4.2%

Figura 15 - Grafico: Vocé diria que ha problemas relacionados a comunicagdo em projetos que
participa? (Questionario aplicado em Set/2015).
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Relacionando esta questdo com o porte da empresa onde as pessoas
trabalham, observamos, na Figura 16, que relatos de problemas de comunicacéo
foram ligeiramente mais frequentes em questionarios respondidos por pessoas de

pequena e média empresa, ultrapassando 96% das pessoas.

Ha problemas relacionados a
comunicacao em projetos que

participa?

s  Grande

]

S

§ Medi = SIM
(1]

b m NAO
g Pequena

o

90% 92% 94% 96% 98% 100%

Figura 16 - Grafico: a existéncia de problemas de comunicagao relacionados ao porte da
empresa (Questionario aplicado em Set/2015).

A Figura 17 expde alternativas para principais causas de falhas na
comunicacdo: problemas relacionados a stakeholders, a canais adotados e a
linguagem utilizada para comunicacdo. Sao pontos de grande importancia para o
processo de comunicacao.

A gestao de stakeholders, por exemplo, € extremamente importante para o
sucesso do projeto, como ja visto no item 2.2.3, podendo gerar impactos
significantes no projeto. Os canais utilizados, se inadequados, sao considerados
barreiras da comunicagédo por Chaves et. al. (2012). Deve-se fazer uso apropriado
de meios de comunicacdo, de forma que sejam ferramentas de apoio e nao de
obstrucdo da mensagem. E a linguagem confusa ou inadequada também é
considerada uma barreira para a comunicacdo, gerando ruidos e consequéncias
sobre projeto.

Para a grande maioria das pessoas, a falha principal da comunicagao durante o
processo de projeto acontece na transmisséo de informagfes importantes a todas as
partes interessadas (Figura 17). Em contrapartida, a utilizacdo de canais

inadequados ou de linguagem confusa e inadequada para transmissao de
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mensagens foram opcbes de, respectivamente, quase 14% e 18% das pessoas,
significando  uma quantidade relativamente baixa de respostas e,
consequentemente, ndo confirmando o cenario pensado anteriormente, quando

formulado o questionario.

Na sua opinido, qual a principal
causa das falhas de comunicagao?

Informacdes importantes néo séo transmitidas a todas as partes inleressadas 66 O
Informacdes importantes sao transmitidas via canais inadequados, ndo expondo sua importancia 13
A linguagem utilizada para tratar de assuntos importantes &, muitas vezes, inadequada e/ou confusa 17

Figura 17 - Gréfico: Na sua opinido, qual a principal causa das falhas de comunicag&o?
(Questionario aplicado em Set/2015).

Com mais de 68% das respostas apontando para a primeira op¢éo, é possivel
verificar que os problemas estdo relacionados principalmente a definicdo de
stakeholders ou a dificuldade do emissor em compreender as partes interessadas
gue necessitam atuar como o foco de determinada informacgéo. E, como foi colocado
anteriormente, a identificacdo e gerenciamento dos stakeholders do projeto sé&o
fundamentais e tém influéncia direta no resultado e sucesso do projeto. Desta forma,
a falha na transmissdo de mensagens a partes interessadas deve ser vista como
guestao importante e influente em resultados finais do projeto e por ter tido grande
destaque como causa de falhas na comunicacdo, pode ser considerada um dos
pilares mais significantes para a elaboragao de diretrizes neste contexto.

Com foco em partes interessadas, é importante analisar qual o tipo de
stakeholder costuma ser atuante em situacdes problematicas quando se trata da

comunicacao no processo de projeto.
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Dentre as 91 pessoas que alegam possuir este tipo de problema, a grande
maioria afirma que acontece entre membros do projeto, de diferentes disciplinas
envolvidas, como mostra a Figura 18. Na sequéncia, com menos destaque, alguns
também respondem que os problemas sdo mais frequentes entre cliente e membros

do projeto ou entre pessoas da empresa onde trabalha.

Os problemas de comunica¢ao acontecem com
mais frequéncia entre:

Membros do projeto, de diferentes
disciplinas

Cliente e membros do projeto

Pessoas da empresa onde eu trabalho

Outras partes intervenientes (poder
publico, organismos envolvidos, etc)

N&o tenho conhecimento

0 10 20 30 40 50 60

Figura 18 - Grafico: Os problemas de comunicagdo acontecem com mais frequéncia entre
quem? (Questionério aplicado em Set/2015).

Diante deste dado verificamos que a maioria dos problemas se da entre
stakeholders externos, sendo todos projetistas. Observamos, entdo, que os ruidos
na comunicacao ndo sao consequéncia do uso de uma linguagem técnica e termos
especificos. Mais uma vez, portanto, percebe-se que o tipo de linguagem utilizada
ndo esta entre os grandes problemas presentes no processo de comunicacdo em
projetos.

Quanto aos canais utilizados, os que se destacaram no questionario aplicado
foram e-mail, telefone e reunides presenciais ou virtuais (

Figura 19 e Figura 20). Porém, apenas 50 das 95 pessoas responderam que
existem regras para a utilizagdo dos canais listados (Figura 21).

A referéncia a regras tem como objetivo perceber se a empresa possui
processos estruturados, ou seja, procedimentos e ferramentas estabelecidos e

mantidos para disciplinar a cultura e o desenvolvimento da comunicagéo.
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Assim como ja dito anteriormente, no item 2.1.3, é importante que haja “regras”
para comunicagcao, especialmente diante de tecnologias que abrangem diversas
possibilidades e ferramentas para a transmissao de informacdes, e que a equipe, em
especial os projetistas das diversas disciplinas, as respeite, contribuindo para o bom
andamento do processo.

A auséncia de processos e ferramentas para este fim pode ocasionar ruidos na
comunicacdo e mas interpretacdes do receptor da mensagem, comprovando fontes
coletadas para bibliografia. Consequentemente, decisbes podem ser tomadas
erroneamente e gerar erros de projeto.

Canais como e-mail e telefone sdo meios de facil acesso e néo
necessariamente utilizados com base em normas. Muitas vezes séo utilizados de
maneira informal e para transmitir informacdes relevantes ao projeto. Reunides,
sejam presenciais ou virtuais, tém intencbes formais na maioria dos casos.
Entretanto, nem sempre as informacdes transmitidas s&o documentadas
formalmente, de forma que possam ser consultadas ou repassadas a outros

stakeholders, quando necessario.

E-mail 92 96.8%
Telefone 79 83.2%

Reunides presenciais e/ou virtuais 65 68.4%

Desenhos impressos, documentos de especificacbes 46 48.4%

Plataformas de compartilhamento de arquivos: Autodoc®,

0,
SADP®, EPM®/Sharepoint® 33 34.7%

Mensagens escritas, via Whatsapp® 29 30.5%

Apresentacdes (Power Point®, entre outros) 25 26.3%

Sites de transferéncia de arquivos, como WeTransfer® 22 23.2%
Outras plataformas de compartilhamento, como Dropbox® 21 22.1%
Skype®| 11 11.6%

Mensagens de audio, via Whatsapp® 8 8.4%

Comunicados 6 6.3%

Redes Socais: LinkedIn®, Facebook®. 6 6.3%

Softwares BIM® 5 5.3%

Cartas Fisicas 3 3.2%
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Figura 19 - Dados: Quais 0s canais de comunicac¢do mais utilizados em seu trabalho?
(Questionéario aplicado em Set/2015).

Quais os canais mais utilizados em seu trabalho?

E-mail

Telefone

ReuniBes presenciais e/ou virtuais
Desenhos impressos, documentos de...
Plataformas de compartilhamento de arquivos:...

Mensagens escritas, via Whatsapp

ApresentagGes (Power Point, entre outros)
Sites de transferéncia de arquivos, como...
Outras plataformas de compartilhamento,...

Skype

Mensagens de audio, via Whatsapp

Redes Socais: LinkedIn, Facebook.

Comunicados

Softwares BIM

Cartas Fisicas

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Figura 20 - Grafico: Quais os canais de comunicac¢éo mais utilizados em seu trabalho?
(Questionario aplicado em Set/2015).

Existem regras para utilizacao
dos canais listados?

Sim. 80 526%
Nado. 45 474%

Figura 21 - Gréfico: Existem regras para a utilizacdo dos canais listados? (Questionario
aplicado em Set/2015).

Voltando a questdo das ‘regras” e analisando a aplicagdo destas para
utilizacdo de canais de comunicagcédo em relacdo ao porte de empresas, podemos
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perceber que esta politica acontece proporcionalmente ao porte da empresa. Assim,
por exemplo, dentre os que trabalham em empresas e para empresas de pequeno
porte, a maioria ndo segue ‘regras”’, ou seja, procedimentos estruturados de
comunicacdo, para se comunicar durante o processo de projeto (Figura 22),

enquanto em empresas de grande porte esta pratica é mais utilizada.

Existem regras para a utilizagao de
canais de comunicag¢ao?

o Grande

w

()

S

o

g Média M Sim.
m ~
T ® Nao.
()

£

o Pequena

a.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 22 - Gréfico: A aplicacéo de regras X porte da empresa. (Questionario aplicado em
Set/2015)

O porte da empresa mostrou certa influéncia nos resultados da pesquisa.
Erroneamente a administracdo do processo de projeto em pequenas e até em
médias empresas muitas vezes nao incluem determinadas politicas para a
otimizacdo e melhoria do trabalho de sua equipe. Algumas préticas, como a vista
anteriormente na Figura 22, sdo subestimadas com a ilusdo de que nao irdo
proporcionar melhoria alguma.

Outra questdo importante para que se evite falhas na comunicacéo, é a pratica
de verificacdo do recebimento da mensagem enviada, o feedback. A partir do gréafico
a seguir (Figura 23) percebe-se que este tipo de atividade acontece com mais
frequéncia em grandes empresas, com ligeira diferenca em relagdo as demais.
Dentre os que trabalham em pequenas e médias empresas, a maioria afirma néo
utilizar praticas de feedback, que podem contribuir para minimizagcéo de barreiras da

comunicac¢ao, como visto no item 2.1.4.
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Existem, em seu local de trabalho, praticas
gue permitem verificar o recebimento da
mensagem enviada (feedback)?

a

o Grande

o

£ .
z Média = Sim.
t ~
P H N3o.
=]

S

o Pequena

a

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 23 - Gréfico: A existéncia de praticas de feedback X porte da empresa. (Questionario

aplicado em Set/2015)

A Figura 24 confirma, ainda, que para mais de 68% das pessoas que

responderam ao questiondrio, ndo é dedicado tempo suficiente a comunicagdo com

as partes envolvidas no projeto (ver mostra geral, em Figura 24). Entre os trés tipos

de porte de empresa colocados, a opinido se mantém, o que representa uma

questao significante no contexto da problematica discutida e confirma a hipotese

inicial, sobre baixa dedicacdo de tempo a comunicacdo durante o processo de

projeto.

Porte da empresa

E dedicado tempo suficiente 3 comunica¢do com
as partes envolvidas no projeto?

M N3o. A dedicagdo de maior
tempo facilitaria a troca de

Grande informagdes.
H Sim. N3o vejo motivos para
dedicar mais tempo.
Média
N\ 31,6%
Pequena

0 10

20 30 40

Mostra Geral

Figura 24 - Gréafico: E dedicado tempo suficiente & comunicagdo com as partes envolvidas no

projeto? (Questionério aplicado em Set/2015)
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Com relacéo a distorcdo da informacao quando o receptor a recebe, a pesquisa
prop&e quatro niveis, de 1 a 4, considerando “1” para “informacao pouco distorcida”
e “4”, para “informacao muito distorcida” (Figura 25). A maioria das pessoas afirma
que o grau de distor¢cao da informacgao é “2”. Com isso, observa-se que este néo é
um problema frequente no processo de comunicacdo durante o projeto. Esta
questdo pode ser relacionada aos canais utilizados e a linguagem empregada.

Contudo, é possivel concluir que problemas de distorcdo da informacao
acontecem em nivel mais grave (niveis “3” e “4”) em empresas de médio e grande

porte.

Em que intensidade a informacgao chega

distorcida ao seu receptor?
(considere "1" para pouco distorcida e "4" para muito distorcida)

I
Grande
| ml
Média 2
3
Pequena ma

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Porte da empresa

Figura 25 - Gréfico: Em que intensidade ainformacdo chega distorcida ao receptor X porte da
empresa. (Questionario aplicado em Set/2015)

3.2. Andlise e sintese dos questionarios respondidos

7

Analisando os dados coletados, é possivel concluir algumas questdes
importantes e focar em solu¢cdes para a melhoria da gestdo da comunicagdo no
processo de projeto.

Com base em resultados das primeiras questbes colocadas, observa-se que
problemas de comunicacdo ocorrem com frequéncia em empresas de médio porte,
sendo esta eleita como foco principal da pesquisa. Dentre pessoas que trabalham
neste tipo de empresa, mais de 80% afirmam ser mais frequente o desenvolvimento

de projetos de médio e grande porte, ou seja, projetos que, geralmente, possuem
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complexidade maior que outros, como os de pequeno de porte, envolvendo mais
stakeholders e requerendo maior sofisticacdo dos processos de comunicacao.

Ja em empresas de grande porte, cerca de 75% falam em projetos de grande
porte e os demais, em projetos de médio porte. E em pequenas empresas, a maioria
destaca projetos de pequeno porte.

As falhas de comunicagdo, na opinido de mais 68% das pessoas, ocorrem
devido ao fato de informacgfes importantes ndo serem transmitidas a todas as partes
interessadas (Figura 17). Nesta questdo, observa-se que poucos pensam que a
linguagem ou o tipo de canal de comunicacao utilizado sejam principais causas das
falhas de comunicacéao.

Outro item com resposta bastante destacada é referente a stakeholders e entre
quais deles os problemas de comunicacao ocorrem com mais frequéncia (Figura 18).
Mais de 50% das respostas apontavam para stakeholders externos, afirmando que
0s problemas sdo mais frequentes entre membros do projeto, de diferentes
disciplinas.

Diante destes dados, € possivel concluir que problemas relacionados a
linguagem técnica ou jargbes utilizados por um grupo de pessoas ndo causam
grandes ruidos na comunicacdo, como pressuposto no inicio da elaboracdo das
guestdes, durante o processo de projeto.

Sobre canais de comunicacado, o grafico apresentado pela Figura 20 mostra
gue 0os meios mais utilizados sdo e-mail, telefone e reuniées presenciais ou virtuais.
Em seguida, observamos que uma porcdo consideravel das pessoas, pouco menos
de 50%, afirma ndo se basear em regras para a utlizacdo dos canais de
comunicacdo. Este dado se mostra proporcional ao porte da empresa. Logo, entre
0s que trabalham em empresas de grande porte, 60% aproximadamente respeitam
regras para se comunicar, enquanto esta parcela de pessoas cai para pouco mais
de 50% em médias empresas, e menos de 50% empresas de pequeno porte.

Como ja dito anteriormente, o uso de canais como e-mail e telefone ndo é
necessariamente baseado em normas colocadas pela empresa. O telefone é um
meio informal, pelo qual s&o transmitidas informacdes que geralmente ndo séo
registradas. Além disso, atualmente € um canal de facil acesso para todos os

stakeholders envolvidos e, portanto, dificilmente controlado.
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O e-mail é o canal mais utilizado pelas pessoas, segundo o grafico
apresentado. Atualmente, trata-se de um meio também facilmente acessado e que
proporciona uma grande gama de possibilidades, incluindo envio de textos, imagens
e arquivos de diversas extensdes. Todas as facilidades oferecidas tornam extensos
0 alcance da informac&o e o universo comunicativo disponivel.

Verifica-se, portanto, que diferentemente do que se imaginou ao elaborar as
guestdes, os tipos de canais ndo atuam necessariamente como causa de ruidos na
comunicacdo. Pode-se notar que o maior causador de problemas neste aspecto é a
auséncia de “regras” ou desrespeito a elas quando se utiliza algum meio para
transmissdo de mensagens.

Diante deste cenario, visto que uma parcela significante das pessoas nao se
baseia em “regras” para o uso de canais de comunicacao, a aplicacdo de politicas
de normas para o uso do e-mail é considerada pertinente, ja que pode evitar falhas e
ruidos na comunicacdo, bem como prejuizos com relacdo aos custos e tempo de
desenvolvimento do trabalho.

A escala deste tipo de problema torna-se maior quando se trata de projetos
com maior complexidade, como os desenvolvidos por médias e grandes empresas.

Praticas como a de feedback, de verificacdo de recebimento da mensagem
enviada, também podem contribuir para a minimizacdo dos ruidos de comunicacao.
Através do grafico apresentado na Figura 23, verifica-se que esta pratica € comum
para quase 60% das pessoas que trabalham em grandes empresas. Em
contrapartida, apenas cerca de 40% dos que trabalham em médias empresas
empregam esta politica, sendo uma por¢cdo menor ainda que a parcela em pequenas
empresas, que se aproxima de 50%. Diante destes dados, percebe-se que
empresas de médio porte, apesar de possuirem problemas que se aproximam ao
perfil de grandes empresas, ndo investem em ferramentas que atendam estas
dificuldades de maneira satisfatoria.

Empresas de médio porte se destacam, ainda, quando se trata da intensidade
de distor¢cdo que a informacéo possui quando chega ao seu receptor (Figura 25). O
grau de distor¢cdo, analisando o gréfico, é relativamente baixo, ja que a maioria das
pessoas aponta para os niveis 1 e 2 de distor¢do da informacao. Este dado confirma
a questdo ja comentada, apresentada na Figura 17, em que a linguagem

inadequada ou confusa ndo se mostra ser a principal causa das falhas de
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comunicagdo. Contudo, deve-se atentar-se ao fato de que niveis maiores de
distorcdo da informacéo, 3 e 4, sdo mais evidentes em empresas de médio porte.

Por fim, coloca-se o tempo dedicado a comunicacdo em questdo. Mais de 68%
dos que responderam ao questionario desenvolvido, afirmam que o tempo dedicado
nao é suficiente a comunicag¢do com as partes envolvidas no projeto. Esta afirmacéo
prevalece para a maioria em todos os portes de empresa, como visto na Figura 24, o
gue conclui que o tempo dedicado a comunicacgao €, claramente, insuficiente ao bom
funcionamento do processo, como previsto anteriormente a aplicacdo do
questionario.

Ao final da enquete, ainda confirmando a questdo da dedicagcdo tempo como
um problema, 100% das pessoas respondem que seria benéfico dedicar mais tempo
a comunicacao e aplicar mais estratégias que auxiliem o processo da comunicagao

nos locais em que trabalham (Figura 26).

Visto os prejuizos que as falhas de comunicag¢ao podem
causar, vocé acharia benéfico a empresa dedicar mais
tempo a comunicagao e aplicar mais estratégias que a

auxiliem?

H N3o. Ndo teriam tempo para
pensar nisso.

B Sim. Acredito que desta forma o
processo seria otimizado.

Figura 26 - Gréafico: vocé acharia benéfico a empresa dedicar mais tempo a comunicagao e
aplicar mais estratégias que a auxiliem? (Questionério aplicado em Set/2015)

Em sintese, verifica-se que as falhas de comunicacdo ocorrem com mais
frequéncia e de forma mais agravada em empresas de meédio porte. Como se
observa na Figura 27, este tipo de empresa lida com significante quantidade de
projetos de alta complexidade, apresenta niveis altos de distor¢do da informacgéo
guando esta atinge seu receptor, possui baixa estatistica sobre a pratica de
feedback e, sobretudo, como outras empresas, ndo dedicam tempo suficiente a
comunicacdo durante o processo do projeto. Em comparacdo com outros tipos de

empresa, podemos concluir que a média empresa possui uma carga de trabalho
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parecida com a de grandes empresas, porém ndo investe suficientemente na
comunicacao e em praticas e ferramentas que a aperfeicoem.

Além da identificacdo do perfil de empresa mais problematico quando se trata
de comunicacédo, pode-se concluir que o “tripé chave” para a proposta de solugdes é
constituido de forma diferente da que foi pensada anteriormente a aplicacdo do
questionario.

No item 3 do trabalho, sobre Aplicacdo da Metodologia, foram comentados o0s
trés problemas que serviram de base para a elaboracdo das questdes aplicadas e
que foram pensados a partir da pesquisa bibliografica desenvolvida: o tempo, os
canais utilizados e a linguagem empregada para a transmissao de mensagens.

Com excecdo do “tempo”, as duas outras possiveis causas principais
colocadas anteriormente ndo foram confirmadas através das questdes aplicadas.
Com a andlise das respostas coletadas, foi possivel identificar a importancia dos
stakeholders e da utilizacédo de regras durante o processo de comunicacao.

Assim, a Figura 27 mostra que os pilares que formam o tripé sobre as
principais causas de falhas no processo da comunicacdo sao “tempo”, “publico-alvo
da mensagem transmitida” e “regras para utilizagado de canais de comunicagao”.

A dedicacdo de tempo a comunicacdo has empresas Se mostrou,
indiscutivelmente, baixa e insuficiente para o bom andamento do processo do
projeto. A definicdo de publico-alvo é identificada como um problema, a medida que
informacdes ndo atingem todos os stakeholders necessarios. Este tipo de situacéo
se mostrou frequente, segundo respostas analisadas, e pode causar grandes
problemas e prejuizos ao resultado final do trabalho da equipe.

Por daltimo, um pilar fundamental para a boa gestdo do projeto e bom
funcionamento da comunicacédo, sdo as regras para a utilizacdo de canais. Os dados
coletados mostraram que o0s tipos de canais utilizados nédo sdo considerados
inadequados. Porém, a forma como séo utilizados nem sempre contribui para a boa
compreensao da mensagem transmitida. A quantidade de pessoas que néo se
baseiam em regras para o uso dos meios de comunicacdo €é relativamente alta.
Partindo-se do principio que a maioria dos problemas de comunicagdo ocorre entre
membros do projeto, de diferentes disciplinas, pressupfe-se que o fato de ndo haver
regras para serem respeitadas gera diversos conflitos e ruidos, ja que cada

stakeholder esta habituado com padrdes diferentes, de seu local de trabalho.
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Figura 27 - Esquematizacgéo e sintese da problematica identificada nos gréficos resultantes do
questionario aplicado.

Com a identificacdo dos trés pilares que compdem o tripé, é possivel sugerir
melhorias e préaticas para a otimizacdo da comunicacdo durante o processo de
projeto. E dessa forma, evitar determinadas consequéncias, como as exemplificadas
na Figura 28.

Esta uUltima questdo aplicada na enquete virtual apresentou fatos decorrentes
de falhas de comunicacédo, confirmando a importancia da boa comunicacdo e sua
gestdo, como ja visto através da pesquisa bibliografica. Para mais de 80% das
pessoas, o retrabalho e a perda de tempo estdo entre os principais danos gerados.
Com menos destaque, porém ainda assim presente em mais de 60% das respostas,
0 custo e o desgaste e conflitos pessoais sdo apontados como prejuizos causados

por falhas de comunicacao.
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As falhas de comunicag¢ao geram, na sua
opiniao:
Retrabalho
Perda de tempo
Custo
Desgaste / conflitos pessoais
(I) 2I0 4IO 6IO 8IO

100

Figura 28 - Gréafico: O que as falhas de comunicacdo geram. (Questionario aplicado em

Set/2015)
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4. Proposta

A partir da andlise de dados anterior, sdo elaboradas propostas e diretrizes
para a melhoria da comunicagédo no processo de projeto.

A enguete virtual, mesmo com suas limitacbes quanto ao seu rigor estatistico
em termos de amostragem, resultou na confirmacdo de algumas hipéteses e
rejeicdo de outras, permitindo o desenvolvimento de solugbes mais adequadas aos
problemas vistos. Foram testados pontos de grande relevancia no processo
comunicativo: o tempo dedicado a comunicagéo, os canais utilizados no processo e
a linguagem empregada para transmisséo de informagoes.

Com o resultado da enquete aplicada, a questdao do tempo foi claramente
confirmada como uma das fontes de falhas de comunicac¢éo. Ja os canais utilizados
e a linguagem empregada ndo se mostraram como principais problemas no contexto
do processo da comunicagéao.

Em contrapartida, foram identificados outros pilares fundamentais para o
reconhecimento da problematica em questdo. O primeiro é relativo aos stakeholders
e a ma gestdo de seus interesses e 0 segundo trata da aplicacdo de regras ao
processo de comunicacao.

Assim, formou-se um novo “tripé€” para o esclarecimento das principais fontes
de problemas de comunicacdo na gestdo de projetos: o tempo, o publico alvo, ou
stakeholders, e a aplicacdo de regras no processo.

As propostas a seguir sdo colocadas visando a minimizacéo, sendo solucao,
dos problemas em destaque, e sao direcionadas ao perfil identificado como mais
problematico dentre os analisados: stakeholders externos, com destaque para a
comunicacdo com e entre os projetistas das diversas disciplinas, e empresas de
médio porte, que trabalham com projetos de médio e grande porte, com consideravel
complexidade, e ndo valorizam o suficiente as praticas e ferramentas para boa

comunicacgdo. Consequentemente, ndo investem em procedimentos desta natureza.

4.1. Processo de Mudanca Cultural e Comportamental

Diante do cenario em questdo, para que se desenvolvam propostas de

melhorias na area de comunicacdo no gerenciamento de projetos, é necessario,
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primeiramente, que haja consciéncia da importancia desta area para o bom
andamento do projeto e otimizacdo dos resultados.

O envolvimento de altos cargos da empresa é o fator mais importante para a
disseminacédo da concepcdo do gerenciamento de projetos, pois € responsavel por
determinar os caminhos e disponibilizar os recursos necesséarios a equipe. Da
mesma forma, é fundamental que a funcdo da comunicacdo, e ndo sO6 do
gerenciamento de projetos como um todo, seja reconhecida por gerentes e
coordenadores da empresa, de maneira que esta area seja devidamente valorizada,
possibilitando o investimento em estratégias e recursos que contribuam para
melhorias na comunicacgéo durante o processo de projeto.

Adotando estratégias e investindo em ferramentas que auxiliem o processo de
comunicacao, é necessario que o método escolhido seja respeitado pela equipe. Por
isso, é interessante que os membros envolvidos tenham consciéncia da importancia
da ferramenta e dos procedimentos requeridos. Desta forma, é possivel formar um
ambiente de confianca, que se mostra fundamental para o bom funcionamento do
processo. Obtendo-se um ambiente interno de confianga, 0 conhecimento dos
pontos fortes e fracos da equipe por seus superiores é facilitado e, com isso, a
analise e o planejamento da comunicacao sdo feitos com maior eficacia.

O ambiente interno envolve pontos positivos e negativos, que caracterizam a
organizacdo. Os pontos positivos podem ser potencializados para um melhor
desempenho da instituicdo, visando melhores resultados de trabalho. Por outro lado,
conhecendo as fraquezas presentes, € possivel também minimiza-las para nao
prejudicar o produto.

A compreensdo da importancia da comunicacdo, por parte de todos os
membros, é fundamental, servindo como base para outros tipos de propostas. A
absorcdo do conceito de gerenciamento de comunicacdes, além de contribuir para
um ambiente de confianga, minimiza problemas como a falta de dedicacao de tempo
a transmissao de informacdes e a auséncia ou desrespeito a regras de comunicagao

adotadas pela empresa.
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4.2. Ferramentas de Gestao de Comunicagéo

Para que a boa gestdo da comunicacao ocorra durante o desenvolvimento de
um projeto, existem diversos métodos de implantacdo e manutencdo dos processos
de comunicacdo. Ferramentas que auxiliam e tornam mais eficazes o0s
procedimentos comunicativos entre membros participantes podem ser utilizadas, de
forma que cada etapa de trabalho se desenvolva com maior fluidez e menos falhas,
minimizando tempo e custo finais do projeto.

Sédo apresentados, a seguir, alguns métodos como sugestbes para a melhoria
dos problemas mencionados. Contudo, € sabido que a implantacdo de ferramentas
por si sé ndo soluciona os problemas presentes, sem que haja um processo de

mudanca cultura e conscientizagao.

4.2.1. Matrizes de comunicacao

A matriz de comunicagdo se traduz em uma ferramenta que visa orientar a
comunicacdo de maneira eficiente entre os diversos stakeholders envolvidos no
processo de projeto. Sdo especificados origens e destinos da comunicacdo de
maneira simples e pratica, contribuindo para a minimizacdo de dois dos problemas
identificados a medida que conduz a aplicacdo de regras para 0 processo de
comunicacdo e, consequentemente, promove a gestdo das partes interessadas,
COmo se Vé a seqguir.

Para a elaboracdo de uma matriz de comunicacdo € necessario ter
conhecimento de todas as partes interessadas envolvidas no projeto, bem como
seus interesses no processo e sua influéncia. Diante destas informacdes é possivel
direcionar a comunicacdo de maneira adequada, elaborando a matriz de
comunicacdo, como o exemplo visto na Figura 29.

Em linhas verticais sdo destacadas as origens de uma mensagem para
determinado stakeholder. E em linhas horizontais sdo assinalados os campos que

representam para quem a informacao sera transmitida, os destinatarios.
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| ™ | spomer | s | e | 20 | e | s | covern
DE Projeto

B X X | X | X | X |X]| X
Sponsor X X X

PMO X X X

Equipe X X X
ronconas | X | X A

Clientes X X

Midia X X

Governo X X X

Figura 29 - Exemplo de Matriz de Comunicac&o. Fonte: Mingroni / Taylor (2013)

Na figura, observa-se que a “equipe” recebe informagdes do “gerente do
projeto”, de “gerentes funcionais”, dos “clientes” e do “governo” (campos assinalados
em linhas verticais). E transmite informacgdes ao “gerente do projeto”, aos “gerentes
funcionais” e ao “governo” (campos em linhas horizontais). Ja os “clientes” recebem
informagdes que vém do “gerente do projeto” e do “governo”. E transmitem
informacgdes apenas ao “gerente do projeto” e a “equipe”.

A matriz € uma ferramenta que se adequa a qualquer tipo de empresa e
projeto, inclusive a empresa de médio porte que desenvolve projetos de médio e
grande porte, que se mostra em situagdo mais problematica de acordo com a coleta
de dados do questionario.

Depois de esbhocar a matriz no inicio do planejamento, acréscimos podem ser
feitos conforme o desenvolvimento do processo. A organizacdo das informacdes
decorrentes auxilia o processo de projeto evitando ruidos e orientando de forma
mais objetiva os destinos corretos das mensagens. Indiretamente, a minimizagao
dos ruidos também diminui a problematica do tempo, j& que falhas de comunicagéo

geralmente requerem tempo para serem solucionadas.
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4.2.2. Planos de comunicagao

Comunicacdo eficiente e boa gestdo sao ingredientes para a eficacia do
controle de projetos. Ferramentas como a matriz, contribuem para o controle do
projeto, bem como o plano de comunicacéao.

E importante que as atividades descritas em um plano de comunicagio sejam
suficientemente especificas, para produzir a acdo do membro da equipe
encarregado, e que sua elaboracdo esteja sempre alinhada ao resultado final do
projeto e suas estratégias de desenvolvimento.

Para a elaboracdo de um plano de comunicacéo, algumas informagcdes devem
estar bem definidas:

e As necessidades e expectativas de cada stakeholder e a estratégia para
gerencia-los;

¢ Qual a mensagem cada stakeholder ira comunicar;

e Como ocorrerA a comunicacdo, quais as tecnologias e métodos
utilizados para a tarefa,

¢ O motivo da transmissdo da mensagem, qual a estratégia;

¢ Quando sera transmitida a informacao;

e E por quem sera enviada a mensagem.

7z

Além dos dados descritos, é interessante adotar um campo destinado ao
feedback da comunicacao. E assim, elabora-se um plano de comunicacdo, em forma

de tabela, como o exemplo visto na Figura 30.

Estratégia Tecnologia Evento / Emissor /
Sleleinelsler (abordagem) AEEEE / Método | Cronograma |Responsavel Heselgtes
Para quem? | Por qué? O qué? Como? Quando? Quem? CEACEEEE

da mensagem

Figura 30 - Tabela ilustrativa para elaboracdo de um plano de comunicacéo.
Fonte: Mingroni / Taylor(2013)

Para a eficacia do método, propde-se que o publico alvo seja segmentado,

conhecendo bem suas expectativas. Devem ser bem definidos, também, os
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destinatéarios da comunicacdo e 0 qué serd comunicado, a cada um,
sistematicamente. Dessa forma, € possivel ajustar os meios e as estratégias ao
publico alvo, atentar-se as possiveis barreiras da comunicacdo e atingir as metas
mais rapidamente.

Para o bom funcionamento do plano é necessario que haja controle de sua
aplicacdo. E respeitando-se o0s procedimentos requeridos, é possivel obter
significantes melhorias relacionadas aos trés principais problemas identificados no
item 3.2.

O plano de comunicacéo €, claramente, uma forma de regrar e organizar 0s
processos de comunicacdo de uma equipe. Esta organizacdo estad diretamente
ligada aos stakeholders e as mensagens recebidas ou emitidas, o que também foi
identificado como um problema. Por fim, a questdo da falta de dedicacdo de tempo a
comunicacdo, automaticamente, é solucionada, uma vez que a elaboracdo de um
plano exige cuidados e atencdo e, quando colocado em prética, torna o processo

mais objetivo e correto.

4.3. Ambientes colaborativos

Durante a pesquisa bibliogréafica verificou-se a importancia do atendimento das
necessidades de informacdo de todos os stakeholders envolvidos no processo de
projeto. A transmissdo e compartilhamento de informacgfes devem ser organizados
de forma que o projeto seja visto e compreendido claramente por todos o0s
receptores das mensagens.

Neste contexto, a colaboracdo e cooperagdo de integrantes do projeto sao
fundamentais e o uso de um ambiente colaborativo virtual contribui para a eficacia
do processo, auxiliando na organizacdo do armazenamento e transmissdo de
mensagens. A colaboracdo designa a acao de trabalhar em conjunto ou a realizagao
de um trabalho em comum com uma ou mais pessoas. Para que ocorra, 0S
membros integrantes do projeto trocam informacfes e sdo submetidos a
coordenacao das agles, organizando-se em conjunto no ambiente compartilhado

em web, como mostra a Figura 31.
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Comunicacao 1

\gera COMPpromissos
demanda ‘ Percepi& \gerenciados pela
|
i |

[ Cooperagao Coordenagao ]

organiza as tarefas para

Figura 31 - Esquema ilustrativo referente ao processo ocorrido no ambiente colaborativo.
Fonte: Filippo et. al. (2007)

A implementacdo de sistemas deste tipo, que auxiliem o curso do projeto, €
uma alternativa bastante utilizada, especialmente em grandes empresas. Nos
chamados ambientes colaborativos virtuais, os profissionais trocam informacdes de
seus respectivos projetos com agilidade e as responsabilidades sédo distribuidas
entre eles, com objetivo de alcancar de forma rapida um mesmo objetivo.

7

Na percepcdo dos pesquisados, o principal foco problematico é referente a
transmissao de informacdes entre as diversas partes interessadas. Os ambientes
colaborativos séo, entdo, possiveis auxiliares para iniciar um processo cultural de
estabelecimento de procedimentos para disciplinar a comunicacao.

A tecnologia para colaboracdo promove maior seguranca, credibilidade e
confidencialidade das informacfes e pode ser definida, segundo Coelho & Novaes
(2008), como “a combinacado de tecnologias que em conjunto criam uma interface
entre duas ou mais pessoas interessadas, proporcionando-lhes participagdo no
processo criativo em que partiiham as competéncias coletivas, expertise,
entendimento e conhecimento em uma atmosfera de transparéncia, honestidade,
confianga e respeito mutuo, para atingir a melhor solugdo encontrada em comum”.

Dentre os ambientes colaborativos virtuais, sd&o mencionados alguns dos mais
conhecidos no mercado para representarem este tipo de tecnologia: Autodoc®,
SADP®, EPM® e Sharepoint®. E importante lembrar que outros ambientes
colaborativos, semelhantes aos exemplificados, estdo disponiveis no mercado e que
este trabalho traz apenas alguns representantes deste tipo de tecnologia, com o

objetivo de tornar mais clara sua proposta. Mesmo sendo estes meios bastante
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utilizados, este tipo de canal ndo se mostra comum na rotina profissional dos que
responderam ao questionario. Uma porcado de pouco mais de 30% das pessoas
afirmou utilizar este tipo de plataforma de compartilhamento de arquivos, que atuam
como ambientes colaborativos. Dentre os que trabalham em médias empresas, esta
porcao corresponde a 38% das pessoas, como mostra a Figura 32.

Apesar de ser uma tendéncia do mercado da construcéo civil, a parcela das
pessoas que utilizam softwares de suporte ao BIM® como meio de transferéncia de
informacdes é ainda menor, correspondendo a pouco mais de 5% das pessoas,
como visto na

Figura 19. E em médias empresas, estas pessoas correspondem a pouco mais

de 10%, como mostra a figura a seguir.

Em médias empresas:

100%

50% B N3o utilizam

0% m Utilizam

Ambientes Softwares de
colaborativos suporte ao BIM

Figura 32 - Utilizagdo de ambientes colaborativos em médias empresas (Questionario aplicado
em Set/2015).

Problemas identificados, como a auséncia de regras para utilizacdo de canais
de comunicacao e publico alvo da mensagem mal definido, podem ser tratados e
minimizados adotando ambientes colaborativos ao processo de projeto. Diante de
um método que impbe determinadas regras, ocorre uma mudanca cultural na
empresa que o utiliza, para que os procedimentos sejam respeitados, e 0 usuario
inevitavelmente também dedica um tempo maior a organizacdo e transmissao de
mensagens.

Plataformas como Autodoc® e SADP®, contribuem basicamente para
centralizar as informagdes do projeto em um sé ambiente virtual, criando “pastas”,
onde sdo armazenados e organizados os dados de cada disciplina integrante.

Para inser¢céo de arquivos na plataforma s&o colocadas normas, como padrao
de nomenclatura de arquivos, preenchimento de campos referentes ao titulo do

documento, assunto e numero da revisao do arquivo, entre outros. Notificacdes séo
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disparadas aos membros do projeto cadastrados na plataforma via e-mail e datas
séo registradas automaticamente. A utilizagdo deste tipo de plataforma promove
certa disciplina entre os membros do projeto, que facilita a transmissdo de
informacdes entre os participantes.

Os procedimentos precisam ser seguidos por todos 0os membros participantes
e, portanto, colaboram para organizacado dos dados e melhor acesso dos usuarios
de destino.

Outras ferramentas de gerenciamento, como Sharepoint® e EPM®, possuem
recursos que vao além do armazenamento de dados, possuindo um perfil mais
interativo. Este tipo de plataforma oferece um cenario mais completo para a
comunicacdo entre membros de um mesmo projeto. Ambientes como o EPM®
possibilitam ao usuério, por exemplo, priorizar tarefas que serdo desenvolvidas e
elaborar um portfélio de projetos, analisando sua evolugdo segundo seu custo,
cronograma ou qualidade. Ja ambientes colaborativos como o Sharepoint® sao
conhecidos por possuirem semelhancas a redes sociais, no que tange a conversas.
Este tipo de plataforma possibilita ao usuério a criagdo de sites, bem como
determinar quem podera acesséa-lo apenas para leitura ou acessa-lo com permissao
de modifica-lo. Ainda permite a criagcdo e controle de anuncios e pendéncias. Os
primeiros funcionam como chamadas para outros membros participantes do projeto,
contribuindo para transmissdo de informacdes ndo sO relacionadas ao material
resultante do projeto, mas também as possiveis reunides e outros eventos sobre o
projeto. Ja as pendéncias sdo as tarefas atribuidas a determinados membros do
projeto, que relata periodicamente aos demais as acbes realizadas para o
cumprimento da tarefa.

Ao optar pela utilizacdo de uma plataforma como as descritas, as diversas
equipes envolvidas em um projeto, seguem obrigatoriamente um padrdo de
comunicacdo imposto pela ferramenta adotada. Com isso, as informacdes e
mensagens que chegam ao receptor tém seus ruidos minimizados e sao
compreendidas com maior facilidade. Por consequéncia, também sao minimizadas
as possibilidades de riscos e erros de projeto ou construcao.

E importante lembrar que para adotar a plataforma de compartilhamento como

ferramenta, é necessario que a equipe esteja apta e treinada para usufruir do
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sistema e, acima de tudo, que esteja consciente da importancia de respeitar as
regras impostas pelo método.

Adotando o uso de plataformas colaborativas, como as que foram citadas, é
possivel obter resultados positivos para médias empresas, que geralmente
enfrentam muitos problemas relacionados a stakeholders e a transmissdo de
mensagens entre eles (perfil identificado como mais problematico, com a analise dos
resultados da enquete virtual aplicada).Assim como matrizes e planos de
comunicacdo, os ambientes colaborativos virtuais proporcionam a organizacao e
aplicacdo de regras quanto a transmissdo das informacfes que atendem a cada
parte interessada. Consequentemente, a dedicacdo de tempo a comunicagdo é
otimizada, tornando o trabalho de cada membro da equipe mais eficiente.

Entretanto, além de tais caracteristicas, este tipo de ferramenta ainda
possibilita maior interacdo entre os integrantes do ambiente virtual. Diferentemente
das matrizes e dos planos de comunicagcdo, 0os ambientes colaborativos virtuais
proporcionam um universo mais completo de informacGes a todos os membros
envolvidos no projeto. O armazenamento de arquivos, a organizacao de tarefas e
cronogramas, o controle de atividades exercidas e da evolugdo do projeto e a troca
de informacdes em um determinado espaco, exclusivo para determinado projeto,
sdo exemplos de atividades e ferramentas que contribuem ainda mais para
minimizar problemas como os citados: a dedicacdo de tempo a comunicacédo, a
auséncia ou desrespeito as regras de comunicacdo e a ma definicdo do publico ou

stakeholder na transmissédo de mensagens.
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5. Consideracdes Finais

Se o0 custo e o tempo sé&o observados, hoje, como fatores que mais geram
preocupacdes durante o processo de projeto, a equipe envolvida e o gerente de
projetos devem atentar-se para outros fatores que prejudicam estes dois.

A comunicacao € um dos fatores que tem grande influéncia no que tange custo
e tempo finais de um empreendimento. Gerenciar a comunicacdo em projetos
significa incluir os processos necessarios para garantir, de forma adequada, a
geracdo, coleta, distribuicdo, armazenamento das informacbes durante o
desenvolvimento do produto. Trata-se de uma atividade constante e diaria.

A pesquisa, coleta de dados e andlise feita durante o desenvolvimento deste
trabalho identificou atividades inadequadas a eficacia da comunicacgéo, presentes na
rotina de pessoas que trabalham com projetos da area da construcéo civil.

A Dbibliografia coletada auxiliou na compreensdo dos problemas e causas
comuns no mercado de trabalho, dentro deste contexto. Com base na pesquisa
realizada, a enquete virtual foi aplicada aos profissionais da area e os resultados
analisados, visando a elaboracdo de propostas e diretrizes para melhoria da
comunicagao no processo de projeto.

Identificou-se a necessidade de mudancas de habitos e métodos adotados,
especialmente em empresas de médio porte. Os principais pilares, que tiveram
maior destaque como fontes de falhas da comunicacdo sdo a ma definicdo do
publico alvo, ou stakeholders, da mensagem enviada; a baixa dedicacédo de tempo a
comunicacdo; e, acima de tudo, a auséncia de regras (procedimentos, métodos e
ferramentas estabelecidos e mantidos) que organizem o processo da comunicacao.

Fica claro que a ma gestdo da comunicacdo tem influéncia no tempo e,
consequentemente, nos custo de um projeto. E fundamental que haja consciéncia de
tamanho impacto para que sejam tomadas providéncias de melhorias em processos
de comunicacéo.

Se bem gerenciada, a comunicacdo pode evitar falhas técnicas e perda de
tempo, a medida que possibilita a compreensdo correta de mensagens que
envolvem questdes como o grau de urgéncia de determinadas atividades, seus

prazos ou alteracbes em projeto. Falhas de comunicagdo, como as mencionadas ao
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longo deste trabalho, s&o comuns em projetos da construgdo civil, visto que sao
envolvidas diversas equipes e um mesmo objetivo.

A cultura organizacional esta diretamente ligada ao bom funcionamento dos
processos que envolvem um projeto. Por isso, o investimento na conscientizacéo,
tanto de pessoas que ocupam altos cargos quanto de demais membros do projeto, é
especialmente importante para alcancar bons resultados na gestdo da comunicacgao.
E necessario disseminar a cultura da gestdo de projetos, envolvendo cada membro
da equipe e compartilhando os beneficios e as dificuldades do percurso.

Desenvolvida a conscientizacdo de toda a equipe, € interessante que a
empresa adote métodos e ferramentas que auxiliem na evolu¢cdo do processo da
comunicacao. Utilizar ferramentas que funcionam com regras € ideal para que haja e
correta identificacdo de stakeholders e boa compreenséo entre emissor e receptor
das mensagens. Implantando e zelando para que os procedimentos necessarios
sejam cumpridos, os integrantes do projeto passam a dedicar mais tempo quando
realmente precisam, ou seja, ao planejamento da comunicacdo e a transmissao e
armazenamento de dados e informacdes, evitando que ocorram erros e, por
consequéncia, a perda de tempo em processos de corre¢éo de falhas.

A gestdo da comunicagao consiste, portanto, em uma vertente da gestao de
projetos extremamente importante para o0 sucesso do projeto e que se faz
necessaria aos diversos perfis de empresas, possibilitando melhorias no processo
como um todo. E recomendavel, assim, a conscientizacdo de profissionais da area
de construcdo civil, bem como o investimento em métodos e ferramentas, como

citados, que auxiliem o alcance de resultados satisfatérios e bem sucedidos.
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ANEXO A

QUESTIONARIO APLICADO

A comunicacgédo no processo de projeto

1) Qual o porte da empresa onde vocé trabalha?
Pequena
Média

Grande

2) Qual o porte da maioria dos projetos com que trabalha?
C Grande porte, envolvendo muitas equipes e partes interessadas
Médio porte, envolvendo bastante equipes e menos partes interessadas

Pequeno porte, envolvendo poucas equipes e partes interessadas

3) Vocé diria que h& problemas relacionados a comunicagcdo em projetos que
participa?

Sim, com frequéncia
Sim, porém sao raros.

N&o, ndo ha problemas deste tipo.

4) Na sua opinido, os problemas de comunicacdo acontecem com mais

frequéncia entre:

O Pessoas da empresa onde eu trabalho

C Cliente e membros do projeto

o Membros do projeto, de diferentes disciplinas

O Outras partes intervenientes (poder publico, organismos envolvidos, etc.)
C

Nao tenho conhecimento
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5) Quais os canais de comunicagao mais utilizados em seu trabalho? (assinale

quantas achar necessério)

" E-mail

" Telefone

L Mensagens escritas, via Whatsapp

L Mensagens de audio, via Whatsapp

' Cartas Fisicas

" Comunicados

" Reunides presenciais e/ou virtuais

2 Skype

" Redes Socais: LinkedIn, Facebook.

" Plataformas de compartilhamento de arquivos: Autodoc, SADP,
EPM/Sharepoint

" Outras plataformas de compartilhamento, como Dropbox

" Sites de transferéncia de arquivos, como WeTransfer

" Softwares BIM

" Desenhos impressos, documentos de especificacdes

-

Apresentacdes (Power Point, entre outros)

6) Existem regras para utilizacéo dos canais listados?
Por ex: alguma decisdo importante tomada deve ser comunicada por um determinado

canal; algum tipo de arquivo deve ser enviado apenas por determinado canal.

7) Na sua opinido, é dedicado tempo suficiente a comunicagcdo com as partes
envolvidas no projeto?

Ex: Reunibes satisfatorias, e-mail claros e objetivos, etc.
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N&o. A dedicagéo de maior tempo facilitaria a troca de informagdes.

© Sim. Nao vejo motivos para dedicar mais tempo.

8) Na sua opinido, no processo de projeto, em que intensidade a informacéo
chega distorcida ao seu receptor?

Considere 1 para "informacao que nao chega distorcida" e 4 para "informacéo que
chega muito distorcida"

C

1
“ o
“ 3
S’

9) Na sua opinido, qual é a principal causa das falhas de comunicacao?

Informacgdes importantes ndo sao transmitidas a todas as partes

interessadas.

Informacdes importantes sé&o transmitidas via canais inadequados, nao

expondo sua importancia.

A linguagem utilizada para tratar de assuntos importantes €, muitas vezes,

inadequada e/ou confusa.

10) Existem, em seu local de trabalho, praticas que permitem verificar o
recebimento da informacéo enviada (ou seja, o feedback)?
Ex: uso de softwares com este tipo de recurso, habitos de verificacdo de recebimento

de e-mails/recados, entre outros.

11) As falhas de comunicagcao geram, na sua opiniao (assinale quantas achar
necessario):

I Retrabalho
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" Perda de tempo

I Custo

= Desgaste / conflitos pessoais

12) Visto os prejuizos que as falhas de comunicacéo podem causar, vocé
acharia benéfico a empresa dedicar mais tempo a comunicacao e aplicar mais

estratégias que a auxiliem?
N&o. Nao teriam tempo para pensar nisso.

Sim. Acredito que desta forma o processo seria otimizado.
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