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RESUMO

A comunicagdo empresarial interna € o conjunto de estratégias, ferramentas e
praticas utilizadas por uma organizagcdo para transmitir informagdes, ideias e
mensagens entre seus colaboradores. Seu objetivo principal € alinhar a equipe em
relagdo aos valores, metas e objetivos da empresa. Este trabalho propde uma
pesquisa descritiva exploratoria, por meio de um estudo de caso, com o objetivo de
identificar os problemas internos de comunicagéo que prejudicam o desempenho de
uma empresa de tecidos no ramo de e-commerce localizada no municipio de
Americana-SP. Os dados foram coletados por meio de um questionario online,
aplicado aos 9 colaboradores atuantes na organizagdo. O formulario encaminhado
aos entrevistados, contempla dez perguntas relativas a percepg¢ao pessoal sobre as
rotinas de trabalho e como estas se relacionam com o tema objeto de estudo, sendo
que cinco das questbes sao de alternativa unica e as demais com opc¢ao de multipla
selecdo. A analise dos resultados obtidos a partir da pesquisa indicaram a
necessidade de introducdo de melhorias como feedbacks constantes com os
colaboradores, profissionalizagcdo dos seus empregados com treinamentos
adequados, e a utilizacao de ferramentas de comunicacdo que possam melhorar o
desempenho da empresa, como Google Workplace e Jira. Além disso, a
recomendacao de priorizar a melhora do desempenho da comunicacao interna na
empresa por parte dos lideres foi aconselhada.

Palavras-chave: Comunicacao; Feedback; Ferramentas; Treinamentos.



ABSTRACT

Internal business communication is the set of strategies, tools and practices used by
an organization to transmit information, ideas and messages among its employees.
Its main objective is to align the team in relation to the company's values, goals and
objectives. This work proposes exploratory descriptive research, throughout a case,
with the objective of identify the internal communication problems that harm the
performance of a fabric company in the e-commerce sector located in the city of
Americana-SP. Data were collected through an online questionnaire, applied to 9
employees working in the organization. The form sent to interviewees includes ten
questions relating to personal perception of work routines and how they relate to the
topic under study, with five of the questions having a single alternative and the others
having a multiple selection option. The analysis of the results obtained from the
research indicated the need to introduce improvements such as constant feedback
with employees, professionalization of employees with appropriate training, and the
use of communication tools that can improve the company's performance, such as
Google Workplace and Jira. Furthermore, the recommendation to prioritize improving
the company's internal communication performance by leaders was advised.

Key-words: Comunication; Feedback; Tools; Training.
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1. INTRODUGAO

A comunicagcdo empresarial interna desempenha um papel estratégico na
construcdo de uma identidade cultural que, em articulagdo com as politicas de
gestdo de recursos humanos, busca promover a aproximacao e a integragdo dos
publicos internos aos principios e objetivos fundamentais da organizagao (Curvello,
2012). A comunicagdo empresarial interna tem se consolidado como um
componente estratégico essencial para a gestdo organizacional, especialmente em
um contexto de crescente competitividade e complexidade no ambiente corporativo.
Ao integrar colaboradores aos valores, principios e objetivos da organizagao, essa
pratica contribui para a criagcdo de um ambiente de trabalho mais coeso e engajado,
0 que, por sua vez, reflete diretamente nos resultados institucionais. Contudo, muitas
empresas ainda enfrentam desafios relacionados a efetividade da comunicagao
interna, como a falta de alinhamento entre setores, barreiras na transmissdo de
mensagens e baixa participacdo dos colaboradores nos processos comunicativos.
Diante disso, o problema que se busca responder neste estudo de caso é: Como
melhorar a comunicacdo interna de uma empresa de tecidos no ramo de e-
commerce, na qual a comunicagao assertiva nao € uma prioridade dos lideres?

Sendo assim, analisar as principais dificuldades de comunicacao
identificadas na organizacao e propor estratégias de melhorias fundamentadas em
conceitos tedricos e praticas amplamente reconhecidas por sua eficacia comprovada
na promog¢ao de uma comunicagdo organizacional eficiente, se define como o
objetivo geral deste trabalho, que passara por etapas especificas, como: a)
Identificar os desafios enfrentados pela organizacdo devido as falhas na
comunicagao interna; b) Analisar os impactos negativos da comunicagdo né&o
padronizada, como erros operacionais e conflitos internos; c) Investigar praticas
recomendadas em comunicagdo organizacional e adapta-las as necessidades da
empresa; d) Avaliar os beneficios de implementar padrées claros de comunicagao,

como maior eficiéncia e satisfacdo dos colaboradores.
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A comunicagado interna é essencial no alinhamento estratégico e na
integracado dos colaboradores aos objetivos organizacionais. Falhas nesse processo
podem gerar consequéncias significativas, como baixa produtividade, aumento de
conflitos, retrabalho e desengajamento, impactando diretamente a eficiéncia
operacional e a competitividade da empresa. Assim, analisar os problemas de
comunicagao interna e propor solugdes efetivas torna-se uma iniciativa relevante
para aprimorar o fluxo de informacgdes, fortalecer o ambiente organizacional e
garantir maior coesdo entre as equipes. Este estudo contribui tanto para a
superagcao dos desafios especificos da organizacdo quanto para o avango de
praticas comunicacionais aplicaveis em outros contextos corporativos, promovendo
uma gestdo mais eficiente e colaborativa.

A metodologia de pesquisa aplicada neste estudo de caso foi realizada
através de um questionario online, aplicado via Google Forms, para coletar dados
sobre a comunicacao interna da empresa. A ferramenta permitiu a visualizagdo dos
resultados por meio de graficos, ampliando o potencial de analise. O questionario
combinou dez diferentes questdes quantitativas e qualitativas, incluindo perguntas
de multipla escolha, que abordaram diferentes aspectos internos da organizagao. A
elaboracao das questdes foi realizada com o propdsito de captar o maximo de
informacao relevante sobre o tema, relacionado a empresa alvo deste estudo de

caso.
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2. JUSTIFICATIVA

A necessidade de padronizagdo da comunicagao interna nas empresas € um
tema extremamente relevante nos dias de hoje, pois a falta de uma linguagem
padrdao pode causar ineficiéncia nos processos das organizagbes, causando o
retrabalho e a perda de recursos e tempo. A auséncia de uma linguagem comum e
de protocolos claros de comunicacgéo, baseados e formulados para as necessidades
especificas da empresa estudada, pode também dificultar a integragcdo de novos
funcionarios, prejudicar a coesao da equipe e minar a cultura organizacional, além
de poder causar conflitos interdepartamentais, desperdicio de recursos e, em ultima
analise, afetar negativamente a competitividade e a sustentabilidade da organizagao
no mercado.

Para que se possa trazer resolugdes a esses problemas, faz-se necessaria a
elaboracao de um estudo de caso sobre uma empresa de tecidos no mercado de e-
commerce, que por apresentar problemas cotidianos relacionados a comunicagao
interna de seus colaboradores e gestores, concordou que suas rotinas diarias
fossem estudadas, analisadas e confrontadas com ideais praticos para comunicagao
interna, por estudiosos especialistas no tema. O tema de estudo esta alinhado as
afinidades pessoais dos autores, pois por estarem habituados a assuntos que
envolvam comunicagao, em especial, a empresarial que esta ligada diretamente ao
curso, encontraram uma oportunidade para discorrer diretamente sobre a area de
estudos que mais familiarizados estdo. A escolha da empresa, esta baseada na
proximidade afetiva da empresa com os autores desta monografia, e pelo fato de a
mesma enfrentar situagdes pertinentes a area de estudos desenvolvida.

O proposito final para o estudo é apresentar métodos de solugdo para os
problemas encontrados e aplica-los de acordo com a capacidade que a empresa
dispde, de forma a respeitar sua disponibilidade de tempo e recursos. Para além dos
resultados obtidos com o desenvolvimento de pesquisa e estudo de caso, tém-se o
propoésito de disponibilizar o trabalho para fins académicos de consulta e como

referencial para futuros estudos da area.
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3. SITUACAO PROBLEMA

Esta empresa de e-commerce atua no setor téxtil e possui uma equipe de
colaboradores distribuidos entre diversos setores, incluindo produgao, vendas,
administracdo e logistica. Nos ultimos anos, ela tem enfrentado dificuldades no
cumprimento de prazos, alta rotatividade de funcionarios e um indice crescente de
erros em processos internos, o que tem impactado diretamente a qualidade dos
produtos e a satisfagcdo dos clientes. Apds conversas informais e feedbacks
anbnimos, a gestéo identificou que esses problemas podem estar relacionados a

falhas na comunicacgao interna.

Entre os colaboradores, € comum a percepcdo de que as informagdes
necessarias para a execugao das tarefas ndo chegam com clareza ou conveniéncia,
gerando mal-entendidos e retrabalho. Além disso, a auséncia de um canal
estruturado para o dialogo entre os diferentes setores impede a circulagéo eficiente
de informagdes, o que dificulta a resolugao rapida de problemas e a adaptacéo a

mudancas.

Diante desse cenario, a pesquisa tem como objetivo investigar como os
problemas na comunicagdo interna impactam o desempenho organizacional da
organizagado e propor estratégias para melhorar o fluxo de comunicagdo entre os
setores da empresa, contribuindo para um ambiente de trabalho mais eficiente e

colaborativo.
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4. OBJETIVOS
4.1. Objetivo Geral

Este trabalho tem como objetivo geral analisar as principais dificuldades de
comunicagao encontradas em uma empresa de tecidos e propor sugestbes de
melhoria baseados em conceitos e praticas ja amplamente conhecidos pelo sucesso

de sua aplicacéo.

4.2. Objetivo(s) Especifico(s)

- ldentificar os principais desafios enfrentados pela organizacdo devido as
falhas que ocorrem na comunicagao interna.

- Analisar os impactos negativos da comunicagdo ndo padronizada para as
necessidades da empresa, tais como erros operacionais, mal-entendidos e conflitos
interdepartamentais.

- Investigar as melhores praticas com base em autores especialistas em
comunicacao e aplicar de acordo com as necessidades da empresa.

- Avaliar os beneficios potenciais da implementacdo de padrdoes de
comunicagao claros e consistentes, incluindo a melhoria da eficiéncia operacional, a

reducao de custos e o aumento da satisfacdo do cliente.
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5. METODOLOGIA

Para a realizagdo desta pesquisa de campo, foram consultadas diversas
fontes sobre comunicagao empresarial, incluindo livros e artigos académicos,
visando aprofundar o entendimento do tema. O objetivo principal da pesquisa foi
avaliar a comunicagao interna da empresa e, a partir dessa analise, compreender a
relevancia de uma comunicagao eficaz para o desenvolvimento organizacional.

A metodologia adotada para a coleta de dados incluiu a aplicagcdo de um
questionario online por meio da ferramenta de formularios do Google, que facilita a
visualizagdo dos dados através de graficos, permitindo uma interpretagdo mais clara
dos resultados. O questionario abordou tanto questdes quantitativas quanto
qualitativas relacionadas aos aspectos da comunicagado interna da empresa. As
perguntas, em formato de multipla escolha, incluiam a possibilidade de selecionar
multiplas respostas em alguns itens, totalizando dez questbes que exploravam

diversos fatores internos.

5.1. Tratamento e analise de dados

Os dados foram analisados com o auxilio do formulario do Google para

facilitar a interpretagédo das informagdes obtidas gerando gréaficos e tabelas.

5.2. Abordagem dos participantes

Os funcionarios foram abordados pessoalmente e convidados a participarem
da pesquisa, caso fosse obtido uma resposta positiva, era enviado um link com o
formulario para que o colaborador respondesse o questionario. Além disso foi
garantido o sigilo das informagdes, ou seja, ndo seria identificado o que cada

colaborador respondeu.

5.3. Critérios para inclusao e exclusao dos participantes

Os funcionarios participantes foram 9 homens com faixa etaria entre 17 e 43
anos de idade.

Critérios de inclusdo: Os participantes deveriam ser pertencentes ao quadro
de funcionarios da empresa e precisaria aceitar participar da pesquisa, nao

necessariamente deveria ser maior de idade, pois a empresa possui jovem aprendiz.



15

Critérios de Exclusao: Caso optasse por nao responder o questionario online.

No entanto, ndo houve obje¢des a pesquisa e todos os candidatos responderam.
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6. FUNDAMENTAGAO TEORICA
6.1. Comunicagao Multicultural

De acordo com Hamlin (2006), € necessario entender que o pais € muito
diversificado regionalmente, mesmo dentro das préprias fronteiras. Ha diferengas
culturais e de oratéria advindas das diversas partes do pais: desde areas rurais,
suburbios, pequenas cidades ou metrépoles.

Atuais imigrantes de outros paises preferem manter os tracos da sua cultura
original ao invés de adotar a da nova terra onde vivem. Posicionamento contrario ao
dos imigrantes do passado, que procuravam eliminar as caracteristicas marcantes
de sua cultura de bergo (Hamlin, 2006). A autora continua a dizer que as questdes
de comunicacgao levantadas desse processo, além de envolver o aprendizado de um
novo idioma, implica no aprendizado de um novo estilo de vida e na adaptacao de
novos padrdes, tecnologias e a um novo estilo de comunicagéo.

A respeito da necessidade de uso da comunicagado visual Hamlin (2006),
explica que a forma visual de mensagem é autoexplicativa e possui impacto
imediato, o que a difere da comunicacdo verbal que faz com que a persuasao
dependa exclusivamente de suas palavras e de sua habilidade em argumentar.

A comunicagao entre pessoas de diferentes culturas pode apresentar grandes
dificuldades. Os fatores culturais geralmente aumentam os problemas de
comunicagao ao provocar erros na interpretacao, percepcao e na avaliagcdo. Como
por exemplo, com a utilizagdo de um gesto no qual é totalmente aceitavel e normal
em determinada cultura, mas pode se tornar ofensivo para as pessoas com uma
cultura diferente (Pinho, 2006).

6.2. Linguagem e formas de comunicagao

De acordo com Valle (2013), na base de toda atividade comunicativa humana
esta a linguagem, que é a capacidade de se expressar através de uma lingua ou
outro sistema organizado e convencional de sinais, usados pelos membros de uma
mesma comunidade. Neste contexto, diversas linguagens podem ser empregadas

nos atos de comunicacao.



17

A fala reflete o uso unico que é feito do idioma. Ela resulta da convivéncia
social, das leituras realizadas e das relacbes culturais construidas e inlcusive
pessoas que moram juntas por anos ndo apresentam a mesma linguagem (Valle,
2013).

Heldman (2005) informa que a mensagem € o nucleo da comunicagao e pode
assumir diferentes formatos, dos quais podem-se destacar o verbal e o escrito.
Pode-se fazer a troca de informagdes em reunides, por telefone ou face a face de
forma verbal ou usar formas escritas como e-mails, comunicados ou relatorios.
Dependendo da ocasido, a comunicagao verbal ou escrita pode ser formal ou
informal.

Uma boa comunicagdo envolve saber quais ferramentas ou métodos de
transmissao usar em cada situacdo. A comunicacgao informal pode ser realizada por
meio de mensagens faladas, enquanto informagdes complexas, como planos de
projeto, devem ser documentadas por escrito. Em caso de duvida, deve-se optar

pelo uso da comunicagéo escrita (Heldman, 2005).

6.3. Gerenciamento da comunicagao

De acordo com Pinho (2006) A comunicacao interna é constituida através de
processos comunicativos aplicados no ambiente interno das empresas, na qual o
propoésito € permitir que seus integrantes cumpram com as tarefas estabelecidas.
Além disso também é possivel empregar outros objetivos, como buscar estabilidade
da organizagdo, possibilitando atingir seus objetivos e com isso conseguir a
socializacdo de seus integrantes, mantendo a cultura da empresa.

A comunicacao e o conflito estao totalmente ligados, pois o conflito tanto se
alimenta da comunicagédo, como € um produto dela. Além disso os conflitos gerados
dentro das organizagbes sao administrados através do uso da comunicagao, dai
surge a importancia do conhecimento do processo de administragcao de conflito, em
geral para garantir que a comunicagao seja adequadamente desempenhada, de

maneira eficaz, o seu papel no gerenciamento (Pinho, 2006).
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6.4. Problemas na comunicacao

Conforme Pinho (2006) toda mudanga gera resisténcia, devido ao medo do
novo. Quando é percebido a mudanga, geralmente os membros temem que os
resultados praticos sejam desfavoraveis, como menos dinheiro e mais trabalho, além
de sentir-se ameacgados em sua situagao até entdo segura e confortavel.

De acordo com Gil (2001) Ruido refere-se a qualquer fonte de erro,
perturbagao ou distor¢ado na fidelidade da comunicagdo de uma mensagem, seja ela
sonora, visual, escrita, entre outras formas. As vezes, o entendimento do receptor
nao coincide com o significado que o emissor pretendia transmitir. Um exemplo
comum disso ocorre nas empresas. Um lider emite uma ordem que, para ele, é
perfeitamente clara. No entanto, o funcionario que a recebe interpreta de maneira
diferente, resultando em um desempenho que nido atende as expectativas do lider.
Quando questionado, o funcionario afirma ter seguido exatamente o que foi
solicitado pelo lider. Essas situagdes nao apenas prejudicam a realizagdo dos
objetivos, mas também provocam conflitos entre as partes envolvidas. Elas sao

exemplos tipicos de ruidos na comunicagao.

6.5. Barreiras na comunicagao

As barreiras sdo problemas que causam interferéncia e dificuldade na
comunicagado. Em sua definicdo, sdo como ruidos que prejudicam a qualidade de
comunicar-se. Essas barreiras podem se apresentar de diversos modos, como
barreiras mecanicas ou fisicas, que estao relacionadas ao bloqueio da comunicacao
por fatores fisicos. Outra forma de barreira, sdo as fisioldgicas, que dizem respeito
ao condicionamento da comunicacao por fatores genéticos como surdez, gagueira e
ma formagéao nas cordas vocais (Kunsch, 2003).

O autor continua ao se referir as barreiras semanticas, causadas devido ao
uso inadequado de girias e linguagem a um publico que nao esta acostumado com
esse tipo de expressao. Por fim, o autor cita as barreiras psicoldgicas como
preconceitos e esteredtipos que impactam na percepcdo errbnea sobre outras

pessoas, com base nos marcos de referéncia que a pessoa possui.
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6.6. Comunicacgao formal e informal

Segundo Kunsch (2003), a comunicagdo informal surge a partir da
necessidade socializacdo das pessoas, bem como o anseio em satisfazer suas
curiosidades e duvidas. Entre seus “produtos” mais utilizados estdo os boatos e
rumores, que muitas vezes sao decorrentes de insegurangas, ansiedade e falta de
informacgdes. Porém essas conversagdes fazem parte do meio natural das pessoas e
Seus grupos.

Outro produto muito utilizado € a internet, que ampliou os meios de
comunicagao informal, de forma que possibilitou aproximar organizagbes e pessoas
em assuntos cotidianos comuns. As organizagdes podem fazer uso da comunicagao
informal para facilitar o convivio e gerir pessoas sob sua responsabilidade de forma
que possam contribuir em uma administragao participativa.

Ainda segundo a autora, ao se tratar da comunicagdo formal, também
chamada por ela de comunicagdo administrativa, constroi-se uma estrutura
organizacional composta de diferentes veiculos impressos, visuais, auditivos,
eletrbnicos, dentre outros, que tem por objetivo final reger o comportamento,

estratégias e objetivos a fim de conduzir responsabilidades nas organizagdes.
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7. RESULTADOS

Nesse estudo, foram analisados os problemas de comunicagéo interna presentes
na empresa de tecidos. O questionario aplicado € composto de 10 perguntas de
multipla escolha, na qual em 5 delas era possivel assinalar mais de uma resposta.
Todos os funcionarios da empresa responderam ao questionario, com exceg¢ao aos
Sécios.

Com base nos resultados da primeira pergunta € possivel analisar que grande
parte dos colaboradores ndo sao ouvidos frequentemente pela liderangca da
empresa, com isso o desempenho da organizagao é fortemente afetado, ja que para
Chiavenato (2014), é fundamental que as pessoas estejam satisfeitas e realizadas
em seus ambientes de trabalho. Para que alcancem altos niveis de produtividade, é
necessario que percebam seu trabalho como adequado as suas competéncias e que
se sintam tratadas de maneira justa e respeitosa. Embora o autor ressalte que a
satisfacdo ndo seja uma garantia de produtividade elevada, ele observa que a
insatisfacao tende a impactar negativamente o desempenho. Individuos insatisfeitos
frequentemente se desligam da organizagdo, apresentam maior absenteismo e
tendem a produzir com menor qualidade em comparagao aos colaboradores
satisfeitos. A figura 1 apresenta o grafico dos resultados obtidos a partir da pergunta

“Suas opinides sao ouvidas pela lideranga”:

Figura 1: Frequéncia das opinides ouvidas pela lideranca.

Suas opinides sdo ouvidas pela lideranga?

9 respostas

@ Sempre

@ Frequentemente
As Vezes

@ Raramente

@ Nunca

Fonte: Autoria prépria (2024).
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Com a segunda pergunta foi possivel notar que 33,3% dos funcionarios nao
recebem nenhum tipo de feedback, ou seja, sédo ignorados pelos gestores. Isso € um
grande problema, pois segundo lvancevich (2008), o feedback é um mecanismo
informativo recebido pelo colaborador a respeito das atividades realizadas e das
exigéncias do cargo, oferecendo indicagbes claras e diretas sobre a eficiéncia de
seu desempenho. O autor enfatiza ainda que o feedback esta intimamente
relacionado ao conhecimento dos resultados alcancados. Para que o ocupante do
cargo se sinta internamente motivado, é necessario que ele perceba a qualidade de
seu desempenho. O grafico com a representacdo das respostas obtidas com a
pergunta “Com que frequéncia vocé recebe feedback do seu supervisor?” pode ser

observado na figura 2.
Figura 2: Frequéncia de feedback dada pelos supervisores.

Com que frequéncia vocé recebe feedback do seu supervisor?

9 respostas

@ Semanalmente

@ Quinzenalmente
Mensalmente

@ A cada dois meses ou mais

@ Nunca

Fonte: Autoria prépria (2024).
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Com a pergunta “Quanto um treinamento de atendimento pode facilitar seu
trabalho”, a maioria dos colaboradores expressou entender que um treinamento
adequado contribui favoravelmente para a qualidade no atendimento ao cliente.
Enquanto 44,4% dos entrevistados avaliaram o treinamento como muito importante,
outros 33,3% informaram que uma capacitagdo contribui consideravelmente para
facilitar as rotinas diarias de atendimento. De acordo com o Sebrae (2022), o
atendimento forma a percepcédo do publico sobre a empresa, pois além de tirar
duvidas e atender solicitagbes, € uma maneira de manter uma relagdo proxima com
os clientes e fidelizar essa parceria. Nas palavras de Chiavenato (2014), o
treinamento constitui uma estratégia essencial para o desenvolvimento de
competéncias nos individuos, visando aprimorar o desempenho em funcdes
especificas, promovendo, assim, a criatividade e a inovacido. Este processo é
fundamental para o alinhamento com os objetivos organizacionais, aumentando a
relevancia do treinamento no contexto empresarial. Dessa forma, o treinamento se
apresenta como uma abordagem eficaz para que os colaboradores possam agregar
valor a organizagéo e, por extenséo, aos clientes. O grafico com a representagéo

das respostas da pergunta pode ser observado na figura 3.

Figura 3: Quanto um treinamento de atendimento facilitara o trabalho.

Quanto um treinamento de atendimento pode facilitar seu trabalho?

9 respostas

® Nada
@® Pouco
Moderadamente

@ Consideravelmente
@ Muito

Fonte: Autoria prépria (2024).
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Na questdo seguinte, de multipla escolha, destacam-se 3 desafios
importantes identificados pelos entrevistados: para 66,7% dos colaboradores, a falta
de clareza na transmissdo de informacdes € o principal desafio de comunicagao
existente na empresa. Ja desafios relacionados a sobrecarga de informagdes e
ferramentas ineficazes foram apontados por 44,4% dos entrevistados. De acordo
com Penteado (1997), os obstaculos a comunicacdo podem ter origem em fatores
fisiologicos, psiquicos e sociais e podem ser agravados de acordo com a
personalidade e linguagem do interlocutor. A escolha de uma ferramenta de
comunicagdo deve considerar a forma mais adequada de se transmitir uma
mensagem, pontuando que determinados assuntos precisam ser abordados de
forma presencial (Sebrae, 2023). A figura 4 apresenta de forma dindmica o resultado
obtido a partir das respostas a pergunta “Quais sdo os principais desafios de

comunicagao na sua empresa’.

Figura 4: Principais desafios relacionados a comunicagéo na empresa.

Quais sao os principais desafios de comunicagao na sua empresa?
9 respostas

Falta de Clareza

Problemas entre Departamentos 2 (22,2%)

Sobrecarga de informagdes 4 (44,4%)

Falta de feedback 2 (22,2%)

Ferramentas ineficazes 4 (44,4%)

1(11,1%)

Fonte: Autoria prépria (2024).

6 (66,7%)
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O aumento de erros e retrabalhos foi apontado por 88,9% dos entrevistados
como uma das principais consequéncias advindas da ma comunicacao e que podem
afetar a preparagdo do produto. De acordo com Valentim (2017), uma ma
comunicagédo pode prejudicar seriamente a preparagdo de um produto, resultando
em falta de alinhamento sobre os objetivos e exigéncias do projeto. Segundo a
autora, quando um colaborador ndao compreende totalmente as instrugbes ou perde
informacdes essenciais durante uma reunido, ele pode repassar dados incorretos ou
incompletos para o restante da equipe, impactando na qualidade do produto. A
representacdo em grafico das respostas da pergunta utilizada nesta analise, podem

ser visualizadas na figura 5.

Figura 5: Problemas causados pela ma comunicacgéo.

Como a ma comunicagao afeta a preparagao do produto?

9 respostas

Aumenta erros e retrabalhos 8 (88,9%)

Causa atrasos 4 (44,4%)

Gera confusao

4 (44,4%)

Reduz a qualidade

Fonte: Autoria prépria (2024).
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Na seguinte questdo, foram reveladas as ferramentas mais utilizadas para a
interacdo durante a jornada de trabalho. Conforme o resultado da pesquisa
apresenta, é possivel notar que praticamente todos os funcionarios utilizam o
Whatsapp como meio de comunicagdo e apenas uma pequena parcela utiliza e-
mails, reunides presenciais e videoconferéncias nas tratativas diarias. De acordo
com a Revista do Empreendedor (2022), o uso de ferramentas apropriadas e
acessiveis, viabiliza a qualificacdo da comunicacgao interna para os colaboradores. A

figura 6 contempla a visualizagéo pratica das respostas dos entrevistados.

Figura 6: Ferramentas de comunicagao utilizadas na empresa.

Quais ferramentas vocé usa para interagdo no trabalho?

9 respostas

E-mails

Chats (WhatsApp, teams)

Reunides presenciais 1(11,1%)

Videoconferéncias 1(11,1%)
Murais de comunicagao
Gerenciamento de projetos (Tr...

Nada 1(11,1%)

0 2 4 6 8

Fonte: Autoria prépria (2024).

8 (88,9%)
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A partir da coleta das respostas a pergunta “Como a ma comunicagao afeta
sua produtividade?”, representadas pelo grafico na figura 7, pode-se verificar que
66,7% dos funcionarios relataram que a ma comunicagdo interna gera
desalinhamento e, conforme identificado por 55,6% dos entrevistados, aumenta o
tempo das tarefas realizadas na empresa, o que pode ser identificado como um fator
para desmotivacado pessoal. Em menor concordancia com os colegas, 44,4% dos
funcionarios acreditam confusdes sdo provocadas enquanto 33,3% afirmam que a
produtividade € reduzida de forma significativa. Também é possivel observar que
todos os entrevistados concordam que de pelo menos alguma forma a ma
comunicagao interna na empresa afeta a produtividade, visto que a opcgao “nao
impacta” nao foi selecionada por nenhum dos participantes da entrevista. Conforme
citado por Ivancevich (2008), as metas individuais e organizacionais estao
diretamente relacionadas a importancia dada a motivagao individual empregada ao

colaborador.

Figura 7: Problemas causados na produtividade devido @ ma comunicacéo.

Como a ma comunicagao afeta sua produtividade?
9 respostas

Reduz Bastante 3(33,3%)

Aumenta o tempo das tarefas
Gera desalinhamento
Provoca confusées

Nao impacta

Fonte: Autoria prépria (2024).

6 (66,7%)
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Ao somar as porcentagens do numero de respostas obtidas para cada
questdo da pergunta “Os lideres promovem boa comunicagdo na empresa’,
observa-se que, para a grande maioria dos colaboradores, os lideres n&do promovem
uma comunicagdo eficaz dentro da empresa. Esse dado revela um problema
significativo na comunicagao organizacional, uma vez que, segundo Corrado (1994),
o sistema de comunicagdo somente pode ser considerado eficiente quando os
colaboradores mantém uma comunicacdo continua e informal com os diferentes
niveis hierarquicos seja os superiores, inferiores ou do mesmo nivel, além de
apresentarem uma narrativa unificada sobre a empresa aos clientes. O autor
acrescenta que a comunicagao organizacional nao deve focar apenas na corregao
de falhas existentes entre empregador e empregado, mas, principalmente, na
criacado de valor para a organizagao, por meio de seu uso eficiente. Nesse contexto,
a administragdo tende a reconhecer a importadncia crescente de aprimorar a
comunicagdo com os colaboradores, utilizando-se, especialmente, da forca das
palavras. O grafico contido na figura 8 representa de forma clara a divisdo

equilibrada para as respostas a pergunta utilizada nesta analise.

Figura 8: Comunicagédo promovida pelos lideres da empresa.

Os lideres promovem boa comunica¢ao ha empresa?

9 respostas

® Sim, sempre

@ Sim, mas pode melhorar
As vezes

@ N3zo, ¢ insuficiente

@ N3o, é inadequada

Fonte: Autoria prépria (2024).
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Com as respostas obtidas com a questdo “Como a empresa lida com
problemas de comunicagao”, foi possivel observar que a empresa tende a direcionar
atencdo a problemas de comunicagdo apenas em situagdes de carater critico.
Segundo Corrado (1994), ha diversas razdes que justificam a demora dos lideres em
reconhecer a relevancia da comunicagdo. Uma dessas razbes € a percepgao
equivocada de que as atividades comunicacionais representam um custo sem
retorno mensuravel. Além disso, ao longo dos anos, as comunicagdes tém sido
relegadas a um papel secundario na administracdo, uma vez que seus impactos
sobre os resultados néo sao frequentemente percebidos de forma direta e visivel. A
figura 9 representa graficamente as respostas dos entrevistados a pergunta utilizada

nesta analise.

Figura 9: Quanta atengdo a empresa da para problemas de comunicagao.

Como a empresa lida com problemas de comunicagao?

9 respostas

@ Da muita atengéo, com melhorias
continuas

@ Da atengao, mas poderia ser mais
frequente

Da atencdo apenas em momentos
criticos

@ D: pouca atencéo

@ Quase n3o da atengao, geralmente
ignora

Fonte: Autoria prépria (2024).
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A partir das respostas obtidas para o questionamento sobre “Como a falta de
clareza nas instrucbes afeta o produto final”, para a grande maioria dos
colaboradores isso ocorre pois os lideres ndo promovem uma boa comunicagao e
nao lidam corretamente com os problemas de relacionados que surgem durante os
processos, 0 que acarreta o prejuizo ao produto, causando atrasos, revisdes
constantes e finalizagbes fora das especificagoes.

Os problemas de comunicagao frequentemente sao subestimados e néo
recebem a devida atencdo. No entanto, eles estdo na raiz dos principais conflitos
dentro das empresas. Muitas pessoas, sem perceber a gravidade da questao, tratam
as dificuldades de comunicagdo como algo secundario ou irrelevante. Isso evidencia
como a falta de comunicacdo ocorre em diferentes niveis, incluindo formas sutis e,

por vezes, imperceptiveis (Chinem, 2010).

Figura 10: Problemas causados no produto pela falta de clareza nas instrugées.

Como a falta de clareza nas instrucoes afeta o produto final?

9 respostas

Produz fora das especificagtes 4 (44,4%)

Gera confusao na equipe 4 (44,4%)
Provoca atrasos
Exige revisées constantes

5 (55,6%)

Nao tem impacto significativo

Fonte: Autoria prépria (2024).

8 (88,9%)
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8. CONSIDERAGOES FINAIS

ApOs os estudos tedricos realizados e a pesquisa de campo na empresa de
tecidos, percebeu-se que a comunicagao interna € um elemento crucial para o
sucesso de qualquer organizacdo, especialmente em empresas de e-commerce, nas
quais a precisao e a clareza das informagdes impactam diretamente no atendimento
ao cliente, nos processos logisticos e na relagdo com os fornecedores. No contexto
de uma empresa que revende tecidos em marketplaces, falhas de comunicagao
podem resultar em retrabalho, confusdo sobre politicas e processos, e,
consequentemente, em perdas financeiras e diminuigdo na satisfagdo dos
funcionarios. Identificou-se que na empresa existem problemas tanto na clareza da
informacéao transmitida quanto na auséncia de ferramentas e métodos eficazes para
facilitar o fluxo de comunicagdo. Em um ambiente de e-commerce, onde decisbes
rapidas e precisas sdo fundamentais, esses problemas podem prejudicar a
competitividade da empresa no mercado.

Com isso, recomenda-se que a organizacao faca a utilizagao de plataformas
digitais especificas para a comunicagédo corporativa que possam reduzir falhas de
entendimento e facilitar a troca de informagdes. Ferramentas como Microsoft Teams,
Slack, Google Workspace e Jira oferecem funcionalidades que organizam as
conversas por topicos, canais e projetos, permitindo que os colaboradores acessem
rapidamente informacgdes relevantes. Além disso, essas plataformas possibilitam o
compartilhamento de documentos e permitem chamadas de video e audios,
facilitando reunides e discussoes.

Um manual detalhado com as diretrizes de comunicagcédo pode ajudar a
garantir que todos os colaboradores compreendam a importancia da clareza e
objetividade ao transmitirem informag¢des. A empresa também pode investir em
treinamentos regulares em comunicagao eficaz e ferramentas digitais que possam
melhorar a competéncia dos colaboradores em relacdo aos métodos de
comunicagao. Treinamentos sobre comunicacao clara e assertiva, por exemplo, séo
essenciais para capacitar os funcionarios a passarem informag¢des de maneira
precisa e objetiva.

Definir fluxos de comunicacdo pode reduzir ambiguidades e ajudar os
colaboradores a entenderem a quem e como devem reportar informagdes. Esses

fluxos podem ser especificos para diferentes departamentos, como o de vendas,
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marketing e logistica. Além disso, € importante designar responsaveis pela
comunicagao e estabelecer um padrao para as comunicagdes relacionadas a cada
setor, melhorando a eficiéncia e reduzindo a chance de mensagens contraditérias.

Como foi percebido na pesquisa de campo, a maioria dos funcionarios nao
recebe feedback constantemente, com isso uma pratica de pesquisa interna, por
meio de enquetes, abordagem individual e questionarios regulares, pode ajudar a
identificar rapidamente problemas de comunicagdo que precisam ser corrigidos e
também como estd sendo o desempenho do funcionario na empresa, seja com
atitudes positivas que estdo ajudando no crescimento da empresa, até as que estao
prejudicando nao s6 a empresa, mas também o desempenho dos colaboradores que
trabalham diretamente ligados com tal. Esse feedback € valioso para ajustar as
praticas e ferramentas em uso, garantindo que o sistema se adapte as necessidades
dos colaboradores.

Outro ponto importante que se deve melhorar € a comunicagao dos donos da
empresa, ou seja, os lideres com os funcionarios, ja que na pesquisa realizada a
maioria dos colaboradores relatou que eles ndo promovem uma boa comunicagao.
Para que seja minimizado ou resolvido este quesito € importante que os sdécios
estabelegam encontros regulares com as equipes, como reunidées quinzenais ou
mensais, para atualizar os funcionarios sobre o andamento da empresa, novos
objetivos e desafios enfrentados. Nessas reunides, os funcionarios podem fazer
perguntas diretamente aos lideres e entender melhor a visdo e as prioridades da
empresa. Esses encontros criam um espacgo de dialogo que promove transparéncia
e evita mal-entendidos.

Por fim, recomenda-se o uso de um portal interno, no qual os funcionarios
possam consultar procedimentos, politicas e novidades da empresa que ajudem a
centralizar as informagdes e a diminuir a dependéncia de mensagens individuais
para transmitir orientagdes importantes. Essa centralizagao reduz a quantidade de e-

mails e mensagens informais que muitas vezes causam interpreta¢des equivocadas.
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