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RESUMO

Este estudo analisa estratégias de gerenciamento de
expectativas em projetos de Search Engine Optimization
(SEO), considerando o descompasso entre a natureza
cumulativa e de longo prazo da estratégia e a demanda por
resultados imediatos dos stakeholders. Adotou-se
abordagem qualitativa, aplicada e exploratorio-descritiva,
por meio de estudo de caso em uma agéncia especializada.
Foram analisados oito projetos conduzidos entre 2022 e
2025, de diferentes setores, e realizadas entrevistas
semiestruturadas com cinco gerentes de projetos. Os dados
foram tratados por andlise de contetido e triangulacio
entre entrevistas e documentos. Os resultados evidenciam
desafios recorrentes: pressio por retorno imediato,
assimetria de conhecimento técnico, baixa visibilidade
sobre escopo e prioridades, gargalos decorrentes de
dependéncias externas e comparag¢io indevida com canais
pagos. As respostas eficazes incluem alinhamento inicial
pedagégico, comunicacdo continua e personalizada,
tangibilizacido de “pequenas vitoérias”, uso de storytelling
técnico, definicao assertiva de responsabilidades, postura
de ownership e gestio da qualidade como ferramenta de
confian¢a. Conclui-se que o éxito em SEO depende menos
da execuciao técnica isolada e mais da atuacdo do gerente
como mediador e tradutor de valor, capaz de alinhar
expectativas e sustentar a estratégia no longo prazo.

PALAVRAS-CHAVE: SEO, gestdo de projetos digitais,

alinhamento de expectativas, stakeholders.

ABSTRACT

This study examines expectation management strategies in
Search Engine Optimization (SEO) projects, considering the
gap between the cumulative, long-term nature of the strategy
and stakeholders’ demand for immediate results. A qualitative,
applied, exploratory-descriptive approach was adopted
through a case study in a specialized agency. Eight projects
conducted between 2022 and 2025, from different sectors,
were analyzed, along with semi-structured interviews with five
project managers. Data were processed through content
analysis and triangulation between interviews and documents.
The results highlight recurring challenges: pressure for
immediate returns, technical knowledge asymmetry, limited
visibility regarding scope and priorities, bottlenecks arising
from external dependencies, and inappropriate comparison
with paid channels. Effective responses include pedagogical
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alignment at the outset, continuous and tailored
communication, showcasing of “small wins,” use of technical
storytelling, assertive definition of responsibilities, an
ownership posture, and quality management as a trust-building
mechanism. The study concludes that success in SEO relies
less on isolated technical execution and more on the project
manager’s role as a mediator and translator of value, capable
of aligning expectations and sustaining the strategy in the long
term.

KEYWORDS: SEO, digital project management,
expectation alignment, stakeholders.

1. INTRODUGCAO

Atualmente, vive-se uma profunda transformagio
causada pelos avangos da inteligéncia artificial. Ao
mesmo tempo, em que essa tecnologia evolui
rapidamente, 0 acesso € a procura por informagdes na
internet também crescem em ritmo acelerado, gerando
um cenario com volume crescente de dados disponiveis
e interagdes cada vez mais rapidas.

Nesse ambiente extremamente competitivo e
dindmico, surge uma questdo essencial: como garantir
que determinado contetido, produto ou servigo seja
visto, compreendido e apresentado as pessoas certas, no
momento certo?

E exatamente nesse ponto que o Search Engine
Optimization (SEO) ganha destaque e se torna uma peca
fundamental dentro das estratégias digitais. Segundo
Makosiewicz (2025)!, SEO envolve aprimorar o
conteudo, a organizagdo e a autoridade de um site para
que os mecanismos de busca compreendam melhor sua
proposta e consigam direciona-lo ao publico mais
adequado. Da mesma forma, Clay (2025)? ressalta que
SEO consiste em aplicar diferentes estratégias para
melhorar a usabilidade, qualidade e visibilidade de um
site e atrair mais visitantes por meio dos resultados de
busca organica.

Mais do que técnicas pontuais ou isoladas, o sucesso
em projetos de SEO depende de visdo estratégica ampla,
envolvendo agdes regulares e aprimoramentos
constantes para garantir e sustentar boa visibilidade nos
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mecanismos de busca. Para Ledford (2016)3, a esséncia
do SEO estd em ser uma estratégia evolutiva e
incremental, em que a implementacdo sistematica de
ajustes técnicos e de contetido determina o sucesso a
longo prazo.

Nesse sentido, Patel (2025)* complementa
destacando que resultados em SEO nao sdo imediatos;
ao contrario, sdo obtidos por meio de esforgos
continuos, apoiados em analises estratégicas, ajustes
periddicos e adaptacdo frente as mudangas de algoritmos
e comportamento do usuario. Em outras palavras, como
afirma Thimothy (2025)°, construir uma estratégia de
otimizacdo solida e bem-sucedida requer tempo,
esfor¢o, recursos ¢ consisténcia, destacando que o
sucesso nesse processo depende diretamente da
aplicagdo continua de melhorias estratégicas, feitas com
regularidade ao longo do tempo.

Embora o SEO seja amplamente reconhecido no
marketing digital, sua principal caracteristica em gerar
resultados graduais e cumulativos, geralmente em médio
¢ longo prazo, pode entrar em conflito direto com as
expectativas imediatas dos stakeholders. Muitas vezes,
a raiz desse desalinhamento estd na dificuldade em
compreender que estratégias organicas ndo entregam
resultados instantaneos, exigindo paciéncia,
planejamento e acompanhamento constante®.

Na pratica diaria da gestdo de projetos, fica evidente
que esse descompasso pode levar a frustracdo do cliente,
desgaste da relacdo comercial e ao encerramento
precoce de projetos com potencial significativo’. Dados
divulgados pela GUIDEcx indicam que empresas que
implementam um onboarding estruturado, com
comunicag¢ao de progresso continua, conseguem reduzir
a taxa de churn (rotatividade de clientes) em até 45% em
compara¢do a projetos que ndo adotam esse tipo de
gestao®.

Neste contexto, a atuacdo do gerente de projetos €
essencial para equilibrar expectativas e realidade,
estabelecendo um dialogo aberto e constante entre todos
os envolvidos. Segundo o PMI (2021)°, o gerenciamento
eficaz dos stakeholders depende da habilidade do gestor
em compreender as necessidades, negociar prazos e
objetivos realistas, e manter uma comunicacdo clara e
transparente durante as etapas do projeto.

A boa comunicagdo e o reconhecimento das
pequenas vitérias sdo fundamentais para manter os
envolvidos motivados e alinhados com o andamento
gradual dos projetos'®. Além disso, o gerente é o
responsavel por traduzir restrigdes técnicas em
linguagem acessivel e compreensivel para os clientes,
facilitando o alinhamento entre as partes!!. A satisfacdo
dos stakeholders nao ¢ apenas um indicador de sucesso,
mas condigdo indispensavel para a continuidade dos
projetos e a geracdo de valor ao longo de sua execugio'?.

Apesar de existirem diversos materiais sobre SEO do
ponto de vista técnico, poucos estudos académicos
exploram o tema pela perspectiva do gerenciamento das
expectativas, revelando uma importante lacuna na
literatura académica. Entender como a gestdo adequada
dessas expectativas pode influenciar diretamente a
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percepe¢ao de valor e o sucesso continuo dos projetos de
SEO ¢ algo ainda pouco discutido, mas extremamente
relevante para profissionais que lidam diariamente com
clientes em projetos digitais.

Essa compreensdo ndo apenas contribui para
minimizar conflitos e frustragdes, como também
fortalece a relagdo de confianga, promove a retengdo de
clientes e gera valor percebido ao longo do ciclo do
projeto. Projetos bem-sucedidos ndo se limitam somente
a entrega técnica, mas a satisfacdo dos stakeholders,
sendo o alinhamento de expectativas um dos pilares para
a construgdo dessa satisfagdo. Portanto, compreender ¢
aplicar estratégias eficazes de alinhamento torna-se
vantagem competitiva essencial em mercados digitais
cada vez mais exigentes’.

Este estudo tem como objetivo analisar as estratégias
adotadas no gerenciamento de expectativas em projetos
de SEO desenvolvidos no contexto de uma agéncia
especializada, com énfase no alinhamento entre as
expectativas iniciais dos stakeholders e os resultados
obtidos ou esperados a médio e longo prazo.

A pesquisa caracteriza-se como uma analise técnico-
pratica, fundamentada na vivéncia profissional da autora
em uma agéncia especializada em projetos de SEO. A
partir dessa experiéncia, foram selecionados e
analisados qualitativamente oito projetos conduzidos
entre 2022 e 2025, contemplando diferentes setores do
mercado e perfis de clientes. A coleta de dados combina
analise documental e entrevistas semiestruturadas com
cinco gerentes de projetos atuantes no mesmo ambiente
profissional, o que permite explorar os desafios
recorrentes e as estratégias adotadas no gerenciamento
de expectativas em contextos reais de prestagdo de
servicos em SEO.

O foco esta em identificar desafios comuns e praticas
de mediagdo aplicadas ao contexto real de SEO, capazes
de melhorar o engajamento e a retengdo dos clientes
envolvidos. Diante dessa realidade, o presente trabalho
pretende contribuir academicamente, para novas
pesquisas e, na pratica profissional, fornecendo insights
e estratégias aplicaveis.

Este trabalho estd estruturado da seguinte forma:
apos esta introdugdo, que incorpora elementos do
referencial tedrico, sera apresentada a metodologia
utilizada, detalhando o carater qualitativo e a analise de
casos reais. Em seguida, os casos s3o analisados,
trazendo a tona diferentes cenarios e estratégias
aplicadas para gestdo das expectativas. Ao final, sdo
discutidas as conclusdes, ressaltando as principais
contribuigdes académicas e praticas, além de sugestdes
para futuras investigacdes sobre o tema.

2. MATERIAL E METODOS

Este estudo se caracteriza como pesquisa qualitativa,
com objetivos exploratorios e descritivos. Essa
abordagem foi escolhida por permitir a compreensao de
aspectos complexos e contextuais, como 0
gerenciamento de expectativas em projetos de SEO,
favorecendo a analise das percepgdes, experiéncias e
significados atribuidos pelos envolvidos'3.
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Para alcancar os objetivos propostos, optou-se pelo
estudo de caso como procedimento técnico. Essa
metodologia ¢ adequada para investigar fendmenos
contemporaneos inseridos em contextos reais,
especialmente quando os limites entre fendémeno e
contexto sdo difusos. Ademais, permite capturar
multiplas dimensdes do alinhamento de expectativas em
projetos  digitais, proporcionando uma analise
aprofundada e contextualizada'“.

Esta pesquisa foi conduzida a partir da experiéncia
profissional da autora, que atua ha mais de dois anos na
gestdo de projetos de SEO em uma agéncia
especializada. Essa vivéncia pratica permitiu o acesso
direto a dados documentais e entrevistas relevantes, bem
como o acompanhamento integral dos contextos
analisados. A familiaridade da pesquisadora com os
fluxos, processos e interacdes com stakeholders
contribuiu para a selecdo dos casos e aprofundamento
das analises.

A unidade de analise abrangeu 8 projetos de SEO
selecionados a partir de critérios especificos, como
diversidade dos setores atendidos, perfis dos
stakeholders e tipos de desafios enfrentados, com énfase
nas situagdes de desalinhamento de expectativas. Essa
selecdo buscou garantir representatividade e coeréncia
com os objetivos do estudo, conforme recomenda Stake
(201D,

Embora a analise documental tenha se concentrado
nesses 8 projetos especificos, as entrevistas
semiestruturadas abrangeram experiéncias acumuladas
dos participantes em diversos projetos conduzidos na
mesma agéncia. Assim, muitas das falas coletadas
refletem aprendizados e padrdes observados ao longo de
um conjunto de projetos, reforcando a profundidade e a
aplicabilidade dos achados qualitativos.

Coleta de dados

A coleta de dados foi realizada por meio de duas
técnicas complementares: analise documental e
entrevistas semiestruturadas. A primeira consistiu no
exame de materiais produzidos no contexto dos projetos
selecionados, incluindo briefings iniciais, atas de
reunides, relatorios de desempenho, planos de acdo e
registros de comunicagdo interna. Esses documentos
foram acessados pela autora, em fungdo de sua atuagdo
nos projetos, o que possibilitou uma visdo privilegiada
da evolugdo, dos obstaculos e dos pontos de inflexdo de
cada caso. De acordo com Cellard (2008)'6, a analise
documental é essencial para captar a dimensao temporal
e institucional dos fendmenos estudados.

As entrevistas semiestruturadas foram conduzidas
com cinco gerentes de projetos experientes que atuam
diretamente na gestdo de expectativas em projetos de
SEO. Essa técnica foi escolhida pela flexibilidade que
proporciona, permitindo abordar tépicos previamente
planejados, a0 mesmo tempo, em que possibilita o
aprofundamento em temas emergentes durante a
conversa'’. Além disso, as entrevistas qualitativas
favorecem a captura de percepcdes, interpretagdes e
sentimentos, essenciais para compreender praticas
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subjetivas como a gestdo de expectativas'®. Todas as
entrevistas foram gravadas e transcritas integralmente
para posterior analise.

Para contextualizar o ambiente da pesquisa e facilitar
a compreensao dos dados, apresentam-se a seguir duas
tabelas que detalham as caracteristicas dos projetos e o
perfil dos entrevistados.

Tabela 1. Caracteristicas dos projetos analisados

Projeto Nicho T[e)i‘l:)?:tgo stz;[;(isl?otll;er
A Alimentagdo 5 meses Desconfiado
M Tecnologia 2 anos Tranquilo
T Moda 9 meses Tranquilo
D Moda 3 anos Técnico
v Varejo 7 meses Exigente
1 Tecnologia 2 anos Exigente
S Satde 3 meses Desconfiado
O Beleza 3 anos Técnico

Fonte: Elaboragdo propria.

Tabela 2. Perfil dos entrevistados

Projetos
Entrevistado Cargo Experiéncia  gerenciados
atualmente
El Anal¥sta de lanoe8 25
Projetos meses
B Anal{sta de 2 anos ¢ 4 23
Projetos meses
E3 Coordepador 2 anos e 5 27
de Projetos meses
E4 Anal¥sta de 2 anos e 1 29
Projetos més
Es Coorder_lador 4 anos e 1 29
de Projetos més

Fonte: Elaboragio propria.

Essas tabelas reforcam a diversidade e complexidade
dos cenarios investigados, conferindo maior robustez e
validade as analises qualitativas desenvolvidas.

Anadlise dos dados

A interpretagdo dos resultados seguiu a técnica de
analise de contetido, conforme Bardin (2016)"°. Trata-se
de um método que permite organizar e examinar
sistematicamente os materiais coletados, com foco na
identificagdo de categorias tematicas, padroes
recorrentes e sentidos atribuidos pelos participantes.
Essa abordagem favoreceu a extragdo de significados
consistentes tanto nas entrevistas quanto nos
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documentos  utilizados,  possibilitando  leitura
aprofundada do fenémeno estudado.

O procedimento seguiu as etapas propostas por
Bardin (2016)!%: pré-anélise (organizagdo e leitura
inicial do material), exploragdo do contetdo
(codificacdo e categorizacdo temadtica) e tratamento dos
resultados (interpretagdo e inferéncia).

Para garantir a confiabilidade dos resultados,
utilizou-se a triangulag@o de dados entre os achados das
entrevistas e da analise documental, conforme
recomendado por Denzin (1978)%. Essa estratégia
possibilitou validar as informagdes por meio da
comparacdo entre diferentes fontes, ampliando a
consisténcia dos resultados.

Em relag@o aos aspectos éticos, todos os dados foram
tratados com confidencialidade, garantindo o anonimato
dos projetos e stakeholders envolvidos. Os participantes
das entrevistas foram informados sobre os objetivos da
pesquisa e consentiram voluntariamente em participar,
assegurando o respeito aos principios éticos da pesquisa
cientifica.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Esta secdo apresenta os resultados obtidos a partir da
analise de entrevistas semiestruturadas e da analise
documental de projetos. Os resultados sdo discutidos a
luz do referencial teérico, com o objetivo de extrair
contribui¢des e reflexdes para o campo do
gerenciamento de projetos digitais.

O descompasso entre expectativas imediatas e
resultados de longo prazo

A analise das entrevistas evidencia que a pressa por
ganhos rapidos desponta como a ansiedade mais
recorrente entre os clientes. Logo nas primeiras
conversas, surgem solicitagoes do tipo:

“O projeto ja estd rodando ha dois meses e
ainda ndo observamos crescimento na receita
do canal organico” (ES).

“Precisamos de um  overview
mensurarmos os resultados
concluir o primeiro més” (E1).

para
assim que

Esse desejo por resultados imediatos entra em
choque com a propria natureza acumulativa do SEO,
cujo amadurecimento algoritmico exige ciclos
sucessivos de rastreamento, indexacdo e consolidagao
de autoridade®. A busca frequente por metas agressivas
em prazos reduzidos evidencia um descompasso entre o
processo gradual e a légica mais imediatista, tipica de
outros canais do marketing digital. Esse contexto impde
aos profissionais a tarefa constante de esclarecer,
reorientar e educar clientes sobre expectativas realistas
e prazos factiveis para a obten¢do de resultados
sustentaveis.

Expectativas versus viabilidade técnica: a

disparidade de expectativas se materializa em casos

concretos. Em uma das analises, o stakeholder do
projeto S estabeleceu a meta de um aumento de

400% nas sessdes organicas em 6 meses. Contudo, a
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projegdo técnica da equipe indicava que tal resultado
exigiria prazo minimo de 12 meses, considerando
um cenario otimista com implementagdes ageis € um
trabalho robusto de contetido. Esse desalinhamento
no prazo ilustra a magnitude do desafio gerencial em
conciliar a ambicdo do cliente com a viabilidade
técnica do projeto.

ii) Impacto na retencdo: a desconexdo inicial de

expectativas, quando ndo gerenciada, demonstrou ter
impacto direto na retengdo. Nos casos analisados,
observou-se que dois projetos (Projeto A e M) foram
rescindidos antes de completarem seis meses de
execugdo, periodo frequentemente insuficiente para
a maturacdo dos primeiros resultados expressivos de
SEO.

Conhecimento técnico e o papel do gerente
como tradutor

O nivel de familiaridade dos clientes com os
conceitos de SEO interfere no ritmo e na qualidade da
colaboragdo. Foi constatado que, quando ha lacunas de
entendimento, cresce o risco de interpretagdes
equivocadas sobre os relatorios e de decisdes
estratégicas mal fundamentadas.

Nas entrevistas emergiram trés perfis-tipo:

i)  Perfil executor: focado em tarefas operacionais e
indicadores tangiveis;

ii)  Perfil emocional: sensivel a riscos percebidos e a

reputacdo da marca;

iii)  Perfil analitico: orientado a métricas de resultados,

hipoteses e testes estatisticos.

Para lidar com essa assimetria, os gerentes de
projetos adotam abordagens diagnosticas desde as
primeiras interagdes, avaliando o grau de maturidade
digital do cliente. Na pratica, identificaram-se desde
stakeholders iniciantes (Projeto T), cuja comunicagdo
exigia a apresentagdo de conceitos sobre o
funcionamento do Google, o processo de descoberta das
paginas e a utilizagdo de exemplos ilustrativos, até perfis
mais avancados (Projeto D), compostos por
interlocutores com conhecimento técnico suficiente para
discutir estratégias complexas.

Com base nesse mapeamento, o gerente de projetos
atua como tradutor técnico, calibrando a profundidade
da comunicagdo conforme a necessidade do cliente. Na
pratica, isso significa substituir jargdes técnicos por
metaforas acessiveis, criar relatorios e dashboards
adaptados as métricas mais relevantes para cada perfil e
realizar validagdes frequentes para assegurar o
entendimento mutuo. Essa media¢do reduz davidas
operacionais, fortalece a confianga entre as partes e
capacita stakeholders menos maduros para que possam
contribuir de forma mais estratégica conforme o projeto
evolui e ganha tragao.

A mensuracgao do ROl e a comparagéo injusta
com outros canais

Mensurar o retorno do investimento em SEO
constitui um desafio recorrente nos projetos analisados.
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Diferentemente dos canais de midia paga, que operam
em logica transacional clara (por exemplo, custo por
clique e Return on ad Spend - ROAS), o SEO gera valor
de forma cumulativa e difusa ao longo do tempo,
sustentado por ativos intangiveis como autoridade de
dominio, contetido perene e visibilidade organica®. Essa
diferenca de natureza provoca frustracdo em clientes
pouco familiarizados com o tema, que tendem a exigir
do trafego organico a mesma previsibilidade imediata
observada em outras ferramentas:

“No Google Ads eu invisto R$ 5 mil, volta
R$ 30 mil no mesmo més. Por que com o SEO
ndo funciona assim?” (Projeto V).

Nesse contexto, os entrevistados relataram ser
comum esses stakeholders projetarem no canal organico
a mesma logica de outros canais, confundindo
indicadores de performance e exigindo metas de curto
prazo que sdo incompativeis com a natureza organica.
Isso provoca duas distor¢des recorrentes:

Meta de ROI homogénea: o cliente aplica ao SEO
o mesmo modelo de ROAS usado na midia paga,
ignorando o ciclo de maturagdo e os custos indiretos
do canal orgénico, que podem levar meses até
refletirem em conversdo direta®'.

Decisdes taticas precipitadas: diante da demora no
retorno, o cliente ansioso por um retorno rapido,
tende a pausar ou descontinuar iniciativas de longo
prazo essenciais para o SEO, como a produgdo de
conteudo e/ou link building, conquista sistematica de
links externos de qualidade para reforgar a
autoridade do dominio, comprometendo ganhos
futuros de autoridade e posicionamento??.

A literatura em métricas digitais aponta que, para
canais organicos, indicadores intermediarios (cliques,
impressoes, posi¢do média, frequéncia de rastreamento)
sdo importantes para demonstrar evolugdo antes do
impacto pleno em receita®>. Assim, cabe ao gerente de
projetos reformular o didlogo de resultados,
introduzindo painéis que destaquem essas métricas de
transi¢do e projetem, com transparéncia, o caminho até
indicadores de negodcio. Essa pratica pode diminuir
frustragdes, orientar expectativas realistas e sustentar a
continuidade das a¢des de longo prazo indispensaveis ao
sucesso do SEO.

A falta de clareza sobre escopo e prioridades

Outro desafio operacional identificado durante a
execugdo dos projetos é a manutencdo de uma
comunicagdo proativa e clara sobre o andamento das
atividades. Em SEO, as prioridades raramente seguem
um fluxo linear; elas podem ser reordenadas a partir de
novos diagndsticos técnicos ou de mudangas repentinas
no cenario competitivo.

Os entrevistados relataram que ao ndo comunicar de
forma transparente o que esta sendo feito e por que uma
determinada frente foi priorizada, o stakeholder fica sem
visibilidade sobre o progresso real. Essa auséncia de
comunicagdo gera um vacuo de informacdo que,
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segundo os relatos, ¢ rapidamente preenchido por
inseguranga e questionamentos sobre a eficacia do
trabalho, mesmo que as atividades executadas sejam as
de maior impacto potencial para o projeto:

“O cliente, sem essa comunicacdo clara,
percebe apenas a ‘auséncia’ de uma entrega
que ele esperava, e ndo o ‘ganho’ da
priorizagdo estratégica que foi feita, o que
pode gerar frustracdes e prejudicar a
confianga” (ES).

Kerzner (2017)7 destaca que a comunicagdo clara e
constante sobre o escopo ¢ as prioridades do projeto é
determinante para o sucesso, pois possibilita alinhar
expectativas e reforcar a confianga entre os envolvidos.
De forma complementar, o PMI (2021)° refor¢a que
mudangas na ordem de execucdo devem ser
devidamente justificadas em linguagem de negobcios,
sustentadas por evidéncias do valor gerado e dos riscos
mitigados. A auséncia dessas praticas pode levar a
ajustes operacionais mal compreendidos,
comprometendo a percepgdo de valor e a solidez do
relacionamento no longo prazo.

A dependéncia de terceiros e os gargalos de
execugao

Uma barreira recorrente na condugéo dos projetos é
o bloqueio de tarefas que dependem de equipes externas
(times de TI do cliente, agéncias de desenvolvimento ou
fornecedores de plataforma). Foi relatado que agdes
estruturais de alto impacto, como corre¢des de codigo-
fonte ou implementacdes técnicas, enfrentam gargalos
de priorizacdo que fogem ao controle direto da equipe
de SEO, atrasando entregas criticas.

“As vezes o cliente cobra resultado, mas nos
ultimos cinco meses s6 conseguimos fechar
trés tarefas porque a agéncia ndo retorna a
resolucdo das tasks.” (E1).

O problema para a gestdo de expectativas nio ¢
apenas o atraso em si, mas a quebra na cadéncia do
projeto. O stakeholder, que enxerga a agéncia de SEO
como a responsavel pelos resultados, pode ndo ter
visibilidade ou compreensdo dessas dependéncias
externas. Isso cria uma situag@o de grande risco para o
relacionamento, onde a equipe de SEO pode ser
responsabilizada por uma inércia que ndo causou.

A literatura confirma essa preocupagdo. O PMI
(2021)° recomenda que os stakeholders sejam engajados
de forma proativa, na medida necessaria para o éxito do
projeto, e classifica as dependéncias externas como que
exigem monitoramento continuo. Kerzner (2017)7
reforga esse ponto ao observar que o gerente de projetos
dedica cerca de 90% do seu tempo a comunicagio,
justamente para alinhar responsabilidades e evitar
interpretagdes equivocadas. Da mesma forma, Pinto e
Slevin (1988)?* identificam a comunicagdo € a consulta
ao cliente como fatores criticos de sucesso, alertando
que falhas nesses aspectos podem intensificar conflitos,
sobretudo quando as entregas dependem de terceiros.
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Para evitar atrasos causados por equipes externas, a
gestdo do projeto deve manter contato direto e frequente
com as agéncias envolvidas, registrando e
acompanhando cada solicitagdo técnica de forma
organizada. Também ¢ importante promover encontros
regulares para mostrar, de forma clara, que o atraso nas
tarefas pode comprometer as metas do projeto. Nesses
momentos, apresentar uma lista de tarefas pendentes e o
impacto estimado de cada uma, como perda de trafego,
queda nas conversdes ou reducdo de autoridade, ajuda a
reforcar a urgéncia e a incentivar que todos os
envolvidos assumam sua parte na responsabilidade pelo
sucesso do projeto.

Praticas eficazes de mediagdo e comunicagéao

Diante dos desafios de alinhamento estratégico e
execucdo operacional, os gerentes de projetos
entrevistados ndo adotam uma postura passiva. Pelo
contrario, desenvolvem um conjunto de estratégias
proativas para gerenciar as expectativas, educar os
stakeholders e construir relagdo de confianca que
sustente o projeto a longo prazo. As principais praticas
que emergiram da pesquisa foram:

Alinhamento inicial: a estratégia inicia no
comercial, na venda do projeto. Os entrevistados
foram unanimes em apontar a importancia de usar as
primeiras reunides para cortar a expectativa de
resultados imediatos, explicando pacientemente a
natureza de médio e longo prazo do SEO. Nesse
momento, busca-se entendimento mutuo sobre os
prazos e a logica do canal, o que ¢ crucial para evitar
frustragdes futuras:

"As primeiras conversas sd3o as mais
importantes. E onde a gente explica que SEO
¢ uma maratona, ndo uma corrida de 100
metros. Se o cliente ndo entende isso no
inicio, o projeto ja nasce com problemas"
(E3).

Comunicacio continua e personalizada: para
manter o engajamento durante os ciclos de
maturagdo do projeto, a comunicacdo ¢ ajustada de
acordo com o perfil de cada cliente. Os entrevistados
que, embora disponham de relatérios completos,
priorizam métricas de execucdo de tarefas para
clientes com perfil mais analitico. Além disso,
realizam reunides mensais para acompanhar o
andamento do projeto e analisar resultados. No
entanto, essa frequéncia ¢ ajustada conforme a
capacidade do projeto de gerar novos dados e da
necessidade de acompanhamento do cliente.

“O primeiro passo ¢ entender o que o cliente
quer ver. Teve caso que ele nunca abria o
relatorio padrdo. Entdo trocamos por um
modelo com tarefa finalizada, impacto
esperado e impacto real — ai ele passou a
acompanhar de verdade” (E4).

Tangibilizacdo do progresso: para combater a
percepgdo de que nada esta acontecendo enquanto os
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resultados macro ndo aparecem, uma tatica
recorrente € o compartilhamento de ganhos
incrementais. Os profissionais entrevistados utilizam
canais de comunicagdo rapidos, como o WhatsApp,
para enviar ‘pequenas vitorias’, como a melhora de
posigdes para uma palavra-chave importante ou um
pico de trafego em um post especifico.

“Mandar um print no grupo falando: 'Olha
que legal, pessoal, conquistamos a 3% posi¢@o
para essa palavra-chave importante'. Ja da
muita credibilidade ¢ mostra que estamos
atentos ao progresso” (E4).

iv)  Preparagdo prévia e storytelling técnico: foi

relatado que dominar o histdrico do projeto antes de
cada reunido e enquadrar o discurso técnico em uma
narrativa de storytelling (problema — agdo —
resultado esperado) posiciona o gerente como
autoridade confidvel. Em vez de apenas listar tarefas,
o gerente explica o motivo da necessidade da acdo,
conectando a um objetivo de negdcio claro.

“Tive um caso em que o cliente ndo entendia
por que priorizar uma tarefa de dados
estruturados. Entdo, eu desenhei o cenario:
‘Hoje, seu produto ¢ um link azul no Google.
Depois dessa tarefa, ele pode aparecer com as
estrelinhas de avaliagdo, prego e estoque
direto na busca e aumentar a sua taxa de
cliques’. Quando ele visualizou o impacto na
prateleira do Google, aprovou a tarefa e ficou
superanimado com a implementacao” (E2).

v)  Assertividade na definicdo de responsabilidades:

diante de gargalos causados por terceiros ou pela
equipe do proprio cliente, a pratica adotada ¢ de
transparéncia assertiva. Essa abordagem se desdobra
em um processo sistematico: primeiro, as pendéncias
sdo documentadas formalmente em uma ferramenta
de gestdo compartilhada para criar um registro
oficial dos bloqueios. Em seguida, o impacto direto
desses impedimentos nos resultados ¢ apresentado
ao stakeholder, seja em reunides formais ou por
outros canais de comunica¢do, demonstrando a
correlagdo entre a tarefa paralisada e a estagnagdo da
métrica de performance. Por fim, sdo definidos
publicamente os proximos passos, 0s responsaveis e
0s prazos para a resolugdo, estabelecendo senso de
corresponsabilidade que impulsiona o projeto.

“Mostro para o cliente que o projeto nao vai
avancar se determinadas tarefas ndo forem
executadas pelo time dele. E preciso ser
franco e documentar essas pendéncias, pois
na hora em que ele for cobrar resultados,
conseguimos argumentar o porqué o projeto
esta parado. E claro, refor¢ar o caminho a ser
seguido” (E1).

dono (ownership) e cobranca
construtiva: além de gerenciar as dependéncias
externas, observou-se a pratica de assumir uma
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postura de ‘dono do projeto’. Nesse caso, o gerente
ndo se limita a acompanhar a execugdo do escopo,
mas demonstra interesse genuino pelo sucesso do
negoécio. Essa postura legitima a ‘cobranga
construtiva’, na qual o gerente lembra ativamente o
cliente de suas proprias responsabilidades
(aprovagdes, fornecimento de informagdes,
realizacdo de atividades, etc.), apresentando essa
cobranca ndo como critica, mas como um passo
necessario para que ambos atinjam o objetivo
comum.

“Cobro o cliente das entregas dele, mas
sempre com uma postura de parceria:
‘precisamos  disso pra  seguir, sera
importantissimo pra alcangarmos aqueles
resultados que definimos juntos. Lembra?’
(E3).

Gestio da qualidade como ferramenta de
confian¢a: uma pratica proativa de gestdo de
expectativas ¢ a garantia da qualidade das entregas.
Embora o gerente de projetos nio seja o revisor
técnico final, atua como ‘guardido’ do padrio de
qualidade da equipe. Foi destacado que a qualidade,
neste contexto, possui duas dimensdes: a exceléncia
técnica e o alinhamento estratégico. Além de garantir
que toda comunicagdo e material enviado ao cliente
seja claro, bem fundamentado e livre de erros, o
gerente assegura que cada entrega esteja alinhada
aos objetivos de negdcio do cliente e responda as
suas expectativas.

“Quando o cliente percebe que a entrega vem
bem-feita e alinhada com o que foi combinado,
ele confia mais. Isso reduz a ansiedade e aquela
vontade de ficar microgerenciando o projeto”
(E3).

Essas estratégias adotadas refletem o que a literatura
em gestdo de projetos reconhece como conjunto
essencial de competéncias do gerente moderno. A
comunica¢do de ‘pequenas vitdrias’, por exemplo,
reforca a importdncia do reconhecimento como
ferramenta de engajamento e motivagdo'?. J4 a
adaptacao da linguagem aos diferentes perfis de
stakeholders, o uso de storytelling técnico, a postura de
ownership, a gestdo da qualidade e a assertividade na
definicdo de responsabilidades ilustram, de forma
concreta, o papel das soft skills na condugdo de projetos
bem-sucedidos!!.

Essas competéncias comportamentais sdo tdo ou
mais relevantes que as habilidades técnicas, pois
contribuem para o fortalecimento da relacdo com os
envolvidos e para a sustentacdo do projeto no longo
prazo. Além disso, praticas como o alinhamento
pedagogico no inicio da parceria e a personalizagdo dos
relatorios podem ser interpretadas como uma forma de
‘pedagogia da comunicagdo técnica’, na qual o gerente,
atuando como o ‘arbitro de significado’, auxilia os
clientes a compreenderem os dados e a reconhecer o
progresso alcangado'!.
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A analise permitiu consolidar uma matriz que
relaciona os principais desafios no gerenciamento de
expectativas em projetos de SEO, suas causas ¢ as
estratégias de gestdo recomendadas (Tabela 3).

Tabela 3. Matriz de Desafios e Estratégias no Gerenciamento de
Expectativas em SEO

. Estratégia
Desafio Causa-Raiz Recomendada
Ansiedade do Alinhamento inicial
stakeholder. sobre prazos do SEO.

Pressdo por

Comparacdo com Comunicagdo continua

retorno .
imediato canais pagos. de pequenos avangos
Metas agressivas e para manter
imediatistas. engajamento.
Dificuldade em Mapeamento do perfil do
Desnivel entender termos cliente.
técnico com técnicos. Uso de storytelling
o cliente Duvidas sobre tarefas técnico para explicar
e entregas. decisoes e agdes.

Sensagao de
estagnacao.
Inseguranca por falta
de comunicagdo entre
reunides.

Relatorios explicativos e
focados em objetivos.
Reforgo da qualidade das
entregas para gerar
confianga.

Percepcéo de
falta de
progresso

Atrasos por equipes
externas.
Baixa priorizagdo de
tarefas criticas para o
SEO.

Mapeamento prévio de
riscos e clientes.
Cobranga construtiva
com definigdo clara de
responsabilidades.

Atrasos por
fatores
externos

Fonte: Elaboragio propria.

Em sintese, o sucesso no gerenciamento de
expectativas em SEO ndo depende apenas da
performance técnica, mas da qualidade da mediacao
relacional. O entendimento mutuo, a clareza na
definicdo de metas e a postura consultiva sdo elementos
diferenciais em um cendrio digital dinamico, onde
frustragdes decorrentes de metas irreais sdo frequentes.

5. CONCLUSAO

Este estudo se propds a analisar as estratégias de
gerenciamento de expectativas em projetos de Search
Engine Optimization (SEO), um campo caracterizado
pelo descompasso entre a natureza de longo prazo de
seus resultados e a demanda por retornos imediatos dos
stakeholders. Partindo de uma lacuna na literatura, que
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frequentemente aborda o SEO sob uma 6tica puramente
técnica, a pesquisa buscou compreender os desafios e as
boas praticas que emergem da gestdo cotidiana desses
projetos.

A andlise dos dados revelou que os principais
desafios transcendem a técnica, sendo profundamente
enraizados em fatores de comunicacdo, percep¢do e
processos. Foram identificados como pontos criticos: a
pressdo por ROI imediato, impulsionada por uma
mentalidade transacional; a assimetria de conhecimento
técnico entre as equipes ¢ os clientes; a falta de
visibilidade sobre o progresso de um escopo dinamico;
e os gargalos operacionais gerados por dependéncias de
terceiros.

Para enfrentar esses desafios, os gerentes de projeto
desenvolvem um conjunto de estratégias de mediagéo.
Entre as praticas mais eficazes destacam-se o
alinhamento pedago6gico inicial para estabelecer
expectativas realistas, o uso de storytelling técnico para
traduzir complexidade, a comunicacdo continua de
‘pequenas vitdrias’ para tangibilizar o progresso, a
gestdo da qualidade como ferramenta de confianga e a
adogdo de uma postura de ownership para criar um senso
de corresponsabilidade’.

A principal contribuicdo desta pesquisa reside na
constatacdo de que o sucesso em projetos de SEO esta
menos atrelado a execugao técnica e mais a competéncia
do gerente de projetos em atuar como mediador e
tradutor de valor. Nesse contexto, o papel gerencial ¢é
redefinido, deixando de ser um mero controlador de
escopo € cronograma para se tornar um arquiteto da
confianca, que converte a complexidade técnica em
percep¢do de progresso e alinha a ansiedade do
stakeholder a cadéncia da estratégia de longo prazo. As
praticas identificadas, sintetizadas na Tabela 3 da se¢do
anterior, servem como guia pratico para profissionais
que buscam aprimorar essa competéncia.

Como estudo de caso qualitativo, esta pesquisa
apresenta limitagdes inerentes ao seu método. Os
achados, embora profundos, sdo contextualizados no
ambiente de uma agéncia especifica e com um niimero
limitado de participantes, ndo permitindo generalizagdes
estatisticas. A percepcdo dos desafios e a eficacia das
estratégias podem variar em outros ambientes, como em
equipes de SEO internas (in-house) ou em projetos com
diferentes modelos de contratagdo.

Para trabalhos futuros, recomenda-se a realizagdo de
estudos quantitativos que investiguem a relagdo entre a
aplicacdo dessas estratégias e indicadores-chave de
desempenho, como retengdo de clientes (churn) e
satisfacdo (NVPS). Além disso, torna-se relevante
examinar o papel emergente da inteligéncia artificial na
gestdo de projetos de SEO, considerando seu potencial
para otimizar o alinhamento de expectativas,
automatizar processos de monitoramento e geragdo de
relatorios, oferecer analises preditivas de desempenho e
personalizar a comunicagdo com stakeholders.
Pesquisas comparativas entre diferentes contextos
organizacionais, associadas a avaliacdo do impacto de
solugdes de inteligéncia artificial e outras tecnologias
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digitais na tomada de decisdo e na entrega de valor,
configuram caminhos promissores para ampliar a
compreensdo ¢ a efetividade da gestdo de expectativas
em ambientes digitais dindmicos.
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