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Resumo

Em sentido amplo, a comunicacéo é essencia e indispensavel para o ser humano, tida como
fonte de compreensdo e relacionamento humano, a cancando importancia também na vida das
organizagdes. A Comunicagdo Interna, para que impacte na produtividade, pode ser um recurso
para evitar reunides em excesso, diminuir retrabalho e necessidade de horas extras por faltade
informag&o para execugdo de determinadas atividades, além de melhorar a integracéo entre os
funcionérios e fazer com que o conhecimento flua de forma orgéanica na organizacdo. Este
estudo buscou compreender como a comunicagdo interna influencia o desempenho
organizacional na oferta de servigcos de qualidade, e quando h& os ruidos o quanto interfere
nessa qualidade, identificando-se a percepcdo dos colaboradores sobre esse tipo de
comunicacdo. A pesquisa foi delineada como descritiva exploratéria e coletou os dados
utilizando questionario estruturado. Delimitando o objetivo geral da pesguisa de compreender
0 impacto que os ruidos da comunicacdo interna causam em uma empresa de automoveis. Tém-
Se como 0s seguintes objetivos especificos: (1) Entender quais sdo as falhas na comunicagéo
gue a empresa sofre devido aos ruidos;, (2) Evidenciar qual setor tem mais falhas na
comunicacdo. Diante disso, ha 0 seguinte problema de pesguisa: quais sdo 0s impactos dos
ruidos na comunicagdo interna em uma empresa de automoveis?
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1INTRODUCAO

A comunicagdo interna nas organizacbes € imprescindivel para ter um ambiente
profissional agradavel. A comunicacdo interna eficaz é fundamental para que a organizacdo
funcione bem como troca de informagdes, essa troca de informagdes pode ser feita tanto na
horizontal que é entre os funcionarios de um mesmo nivel hierarquico, quanto na vertical que

€ entre os superiores e subordinados e vice-versa.

Para Matos (2004) um programa de comunicagdo interna eficiente pode motivar os
funcionarios a se comprometerem com a empresa, ja que, por meio da comunicagdo interna, é
possivel conhecer as opinides dos funcionérios, seus sentimentos e desgjos, e assim abrir
caminho para que eles compartilhem suas informagdes. Nesse sentido, a comunicagdo interna

funciona como um “agente humanizador” das relagtes de trabal ho.

Ao contrario da comunicacdo eficaz, se houver ruidos (falhas), no processo de
comunicacdo, podem ocasionar inlmeros prejuizos para a organizagao nela inserida, como por
exemplo, a falta de pagamento de uma nota fiscal que néo foi paga pelo motivo de falhas na
comunicacdo entre o setor Fiscal e o Financeiro, isso pode ocasionar juros, e se ocorrido

frequentemente pode perder a credibilidade com o fornecedor.

Por esse motivo, este presente estudo buscou compreender como a comunicacéo interna
influencia o desempenho organizacional na oferta de servicos de qualidade e quando ha os
ruidos, o quanto interfere nessa qualidade. Delimitando o problema de pesquisa: Quais 0s
impactos dos Ruidos da Comunicagdo Interna ocasionam em uma empresa de Automoveis de
S&o Sebastido do Paraiso —MG?

O objetivo geral da pesquisa € compreender o impacto que os ruidos causam na
comunicacdo. E tém-se como os seguintes objetivos especificos: (1) Entender quais sdo as
falhas na comunicagdo que a empresa sofre devido aos ruidos; (2) Evidenciar qual setor tem

mais falhas na comunicacéo.

Esse trabalho divide-se em: (1) Introducdo; (2) Referencial tedrico com os seguintes sub
topicos: processo de comunicacdo; objetivos do processo de comunicacdo; componentes no
processo de comunicacdo; contexto; acomunicacao nas organi zagoes; barreiras a comuni cacao;
comunicacdo formal e informal; comunicacéo oral e escrita; (3) Metodologia; (4) Anadlise de

dados; (5) Consideracdes Finais; (6) Referéncias e (7) Apéndices.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 O processo de comunicagdo

Comunicacao € essencial no nosso dia a dia, tido como fonte de compreensdo sem ela
nao ha interacdo entre pessoas e tem-se como seu principal objetivo manter os colaboradores
de um determinado local alinhados e engajados com seus objetivos.

Ja passou o0 tempo em que qualquer um da empresa cuidava da comunicagdo e a mesma
era vista como, algo indispensavel, mais como uma despesa. Algumas instituicdes ja veem a
comunicacdo como uma das areas mais importantes e estratégicas. (PINHEIRO,2010)

A paavra processo € definida como qualquer fenbmeno que apresente continua
mudanca no tempo, enguanto que a palavra comunicagdo é conhecida como transmissdo de
informagdes. (ALONSO, 2002).

Segundo ALONSO (2002, p. 27)

[...] étedrica e praticamente impossivel dizer onde comega ou termina o processo de
comunicacdo. As fases podem se dar em qualquer ordem, ou simultaneamente, e
podem até entrar em conflito uma com as outras. A comunicacdo é um produto
funcional da necessidade humana e expressdo em relacionamento. Tudo comunica, é
impossivel ndo se comunicar. Até mesmo o silencio se comunica, Ou Sgja, N0SSo Corpo
faal...].

Os objetivos do processo de comunicacdo sdo de promover didlogo com o0s
colaboradores e tornar o clima organizacional saudavel. Envolve o fluxo de informactes
administrativas e também toda a comunicacéo feita com os colaboradores, através de veiculos
formais ou informais.

Comunicacdo € tornar comum, ou seja, se a ideia de uma pessoa é captada por outra
(), neste momento, ocorreriao fendmeno dacomunicacdo. A comunicagdo € o reflexo
da cultura humana, possibilitando a sua construcdo e disseminagdo, abrange 0s
valores, costume, habitos, crencas etc. de um povo. (PIMENTA, 2015, p. 29)

De acordo com Pimenta (2015,p.29, apud Torquato,1996) defende que a funcdo basica
da comunicac8o na empresa € promover consentimento e aceitacdo. Para tanto, € necessaria
uma estrutura bem definida e coordenacdo centralizada. Essa coordenacdo seria responsavel
pel as pesquisas, taticas, estratégias, normas, canais, fluxos, planos de comunicagéo |...]

Os componentes no processo de comunicagdo sao 0 emissor e receptor. Um emissor de
mensagem trata-se de quem produz ou emite uma mensagem, também podemos chamar de
locutor ou falante.

E aguele que da inicio ao processo de comunicagdo; transmite a mensagem. “ Pode ser
pessoa, processo ou equipamento que fornece as mensagens’ (PIMENTA, 2015, p.54)

“Ele é responsavel por codificar, ou sgja, elaborar a mensagem, e escolher o canal de
comunicacdo mais apropriado.” (Vaz. p.2016)

Ja o receptor é quem provavelmente ira receber a mensagem do emissor, pode ser uma
pessoa ou até um grupo de pessoas.
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E 0 alvo do emissor, sendo quem recebe a mensagem. E “processo ou equipamento que
recebe e decodifica a mensagem” (PIMENTA, 2015, p.54)

A mensagem se trata de um conjunto de informagdes transmitida pel o emissor, podendo
ser verbal, ndo verbal, escrita ou falada.

“Pode ser um fato, ideias, ou até mesmo emocdes, ou seja, € o contelido contido na
informacdo.” (PIMENTA,2015,p.27). E 0 objeto da comunicacdo, € constituida pelo contelido
das informagdes transmitidas.

O codigo € um sistema de simbolos que, por uma convencado preestabel ecida, se destinaa
representar e transmitir uma mensagem entre o emissor e o receptor. E 0 modo pela qual se da
formaamensagem. Tudo iradepender da linguagem utilizada namensagem. Também pode ser
identificado como conjunto de sinais utilizados na mensagem.

Identificado por meio no qual a mensagem é transmitida: e-mail, celular, radio, televisdo,
jornal etc...

E 0 meio de comunicag3o pelaqual amensagem foi enviada. “ Processo ou equipamento
gue codifica a mensagem e atransmite ao canal” (PIMENTA, 2015, p.54)

Contexto é a situacdo comunicativa em gque se encontram os interlocutores. ambiente,
espaco, tempo,..também pode ser compreendida como referente.

E o conjunto de circunstancias em que se produz a mensagem que deseja emitir- lugar
e tempo, cultura do emissor e do receptor e que permite sua correta compreensdo. Se trata do
assunto da mensagem que ser que enviar.

2.2 A comunicacao nas or ganizacoes

Para Jacomini (2011) é uma ferramenta fundamental para as organizacdes no que se
refere a obtencéo de excelentes resultados como aumento de produtividade e ganho financeiro.
Porém, quando ha falhas ou barreiras na comunicacdo interna, gera varios transtornos que
podem levar a organizacdo ao descrédito, ou até mesmo ao fracasso [...]

A comunicacdo empresarial passou ater funcao estratégica, passou a ser vista como um
instrumento estratégico capaz de manter uma boa imagem diante dos diversos publicos de uma
organizacdo utilizando-se ferramentas e canais, tais como publicidade, propaganda, eventos,
assessoria, campanhas mercadolégicas, enfim, entre diversas outros, dos quais as empresas
podem investir para conquistar, fidelizar e manter clientes. (PINHEIRO,2010)

Essencial para um bom funcionamento de uma empresa e melhora a produtividade dos
colaboradores, 0 papel da comunicacéo envolve plangjar e criar objetivos para alcancar o éxito
desgjado. Compreende uma série de ferramentas que visam manter todos os colaboradores em
ciéncia do que estdo acontecendo na empresa, seus valores, planos estratégicos.

2.3 Barreiras a comunicacao

2.3.1Entropia
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A incapacidade de interpretar com exatidao na comunicagdo entre culturas e elementos
diferentes.

“E marcada por algum elemento estranho, ndo usual, que gera ato grau de
imprevisibilidade em relagdo ao conteido transmitido.” (PIMENTA,2015,p.27)

2.3.2 Ruido

Cita Stefanelli sGo elementos presentes durante 0 processo de comunicagéo, ndo tém
relacdo direta com este e podem ser irrelevantes para uma ou ambas pessoas envolvidas no
processo, sendo, no entanto, prejudicial ao envio ou a compreensdo da mensagem, podendo
aterar a estrutura da mensagem.

Qualquer interferéncia, falhaou barreira que dificulte acomunicago. Stefanelli ressalta
gue “o ruido pode interferir ou distorcer nossa habilidade de enviar ou receber mensagens. O
ruido é associado a sons, mas ele pode se originar de um desconforto fisico, psicoldgico, da
capacidade intelectual dos interlocutores ou do préprio ambiente”.

“Excesso de barulho, pouca luz, movimentacdo de pessoas etc. Na mensagem pode
ocorrer com o tipo de linguagem e de vocabulario utilizados, sequéncia |6gica, velocidade de
emissdo etc. Neste caso, a maior interferéncia se dd do meio externo da organizacdo.
(PIMENTA,2015.p.27)

Pode ser descrito como toda interferéncia que venha a atrapalhar a troca de mensagens
entre 0 emissor e receptor, podendo distorcer o contelido da mensagem atrapal hando o fluxo de
informacdes e feedback.

2.4 Os propositos do processo de comunicacdo empresarial

A comunicacdo € entendida aqui, como um processo de compreender, compartilhar
mensagens enviadas e recebidas, sendo que as proprias mensagens e 0s modos como se da seu
intercambio exercem comportamento nas pessoas nele envolvidas[...] (STEFANELLI,sd)

E possivel defini-lacomo trocade mensagens, deliberadas ou n&o, entre sujeitos: pessoa
x animal etc.(PIMENTA,2015)

O processo de comunicagdo consiste no desencadeamento de diversos agentes que
ocorrem desde a emissdo da mensagem, passando pela sua recepcao efeedback. (Vaz. P.2016)

As atividades de comunicacdo empresarial, tiveram inicio nas empresas montadoras de
veiculos automotores e nas fabricas de produtos de higiene, contudo naquela época 0s
profissionais que se aventuraram a levar informagdes a imprensa enfrentaram diversos
preconceitos, discriminacéo e falta de credibilidade. (PINHEIRO,2010)

Permite transmitir os objetivos a todos responsavels pelo processo interno de maneira
segura e direcionada. Ajuda a melhorar o clima organizacional viabilizando a adogéo de
estratégias.

2.5 A comunicagéo formal einformal

2.5.1 Formal
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Define os padrdes de rel acionamento, fixando-os em regulamentos e leis. Depende da
necessidade do receptor da mensagem. Como por exemplo falar com o gestor da empresa,
exige umaformade dialogar diferente daforma de dialogar com os colaboradores.

A relagdes sdo concebidas de maneira impessoal, com as caracteristicas de contatos
secundérios, ou sga, ligagcBes indiretas, formais, deliberadas, racionais e
categorizadas. Contribui para a eliminagcdo das hostilidades provenientes de acdes
baseadas em vincul os af etivos, que podem ser prejudiciais ao demais componentes da
organizacdo. Pretende- se também obter uma maior precisdo e eficiéncia na execucdo
detarefas. . (PIMENTA,2015)

Segundo Alyrio apud Kunsch (2009) a comunicacéo formal é ague procede daestrutura
organizacional propriamente dita, dadas em reunides, memorandos, atas, e-mails, cartas e etc.

2.5.2 Informal

E aquela desenvol vida espontaneamente através da estruturainformal e fora dos canais
de comunicagdo, estabel ecidos no organograma“ sendo todo tipo de relacdo social entre
os colaboradores. E a forma dos funcionérios obterem mais informagdes, através dos
conhecidos ‘boatos e rumores’” (Watanabe, 2009).

Pode ser definida como boatos por rédios pedes e grupos informais provenientes algumas
vezes de inseguranca e da falta de informacgé&o entre colaboradores.

2.6 Comunicacao oral e escrita

2.6.1 Cra

E ainteracdo no qual a mensagem entre duas ou mais pessoas usando a oralidade, que
pode ser transmitida através dafala.

“Compreende a lingua oficial (lingua portuguesa, por exemplo) e as expressdes
idiomaticas, as girias etc.” (PIMENTA,2015)

“Se d4 através das palavras, pedidos, ordens, debates e sons emitidos.” (Paula,L et al.
2014)

2.6.2 Escrita

A forma mais comum de comunicacdo formal entre pessoas, € frequentemente usado
como documentacao de interagdes interpessoais.

Mesmo usando a lingua oficia, ha uma diferenca entre a maneira pela qual um povo
faa e pela qual escreve. Foram criadas regras especificas para linguagem escrita,
visando facilitar sua compreensdo, uma vez gque €ela se eterniza e o autor da mensagem
ndo. As normas e permanéncia da escrita € o que possibilitaram a criagdo do estilo
préprio, daliteratura de cada povo. (PIMENTA,2015)

“Se d4 através de cartas, memorandos, folhetos, revistas, jornais e etc.” (PaulaL et al.
2014)
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2.7 Asformas de comunicagdo nas or ganizacoes

2.7.1 Verba
Linguagem apresentada como forma de comuni cagdo realizada através das palavras.

“Quando € feita por intermédio de palavras, linguagem ora ou escrita’.
(PIMENTA,2015.) Livro de gramética, obras literérias com influéncia classica, como
parnasianas, e os livros de direito, como por exemplo Codigos Penais.

2.7.2 N&o verbal

“ Quando as mensagens s3o transmitidas por gestos, tom de voz, olhar, pela maneira de
vestir. E possivel também utilizar desenhos (sinais), imagens, sons (musica e codigo Morse) e
outros recursos.”. (PIMENTA,2015)

Costuma ser utilizada para comunicar-se rapidamente, também € apropriada na
interacdo com pessoas que ndo sabem ler, porque possibilita melhor compreensdo sem utilizar
aleitura.

Com base no que foi descrito, identifica-se que o meio ndo verbal ndo € o meio de
comunicacdo interna usado na empresa estudada. Por ser uma empresa com cinco filiais no
Brasil, 0 meio de comunicagdo mais eficaz seria 0 verbal, por ser na linguagem falada usada
em telefonemas coorporativos.
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3METODOLOGIA

O presente estudo configura-se como uma pesquisa descritiva exploratoria, uma vez que
discorre sobre determinado conceito — O Impacto dos Ruidos na Comunicacdo Interna. A
coleta de dados primarios foi desenvolvida por um questionario a respeito dos processos de
comunicacdo interna com oito perguntas fechadas, identificando-se a percepcéo dos

colaboradores sobre esse tipo de comunicagéo.

A pesquisa exploratoria tem como objetivo realizar a construgdo do levantamento
bibliogréfico sobre o tema. As coletas de informagtes foram realizadas por Questionario como
mencionado, o estudo foi feito em uma concessiondria de automéveis onde a pesquisa é
realizadanasuaMatriz, localizadano Sul de Minas Gerais. O problemade pesquisaseiniciou
com a implantagdo do processo de WCD (Word Class Dealer) na empresa, localizando as
falhas no processo de comunicagéo interna. O processo de WCD se trata de uma certificagéo
da empresa da franquia Fiat, para todas as concession&rias manterem o padréo igual de
qualidade.

Quanto a natureza dos dados, a pesquisa foi quantitativa. Este método é utilizado nos
casos em que se procura identificar quantitativamente o nivel de conhecimento, as opinifes,
impressoes, habitos, comportamentos: quando se procuraobservar o alcance do tema, do ponto
de vista do universo pesquisado, em relagdo a um produto, servico, comunicagdo ou
instituicdo. Pode-se, por exemplo, analisar o que ocorre no mercado na sua totalidade ou em
partes, conforme a amostra com a qual se trabalha (BEUREN apud COGO 2008).

O feedback de informantes corresponde a confrontacdo com fontes e obtencéo de sua
concordancia ou consentimento, sendo chamado de critério de validagdo comunicativa dos
participantes (LINCONL,1995). Para tanto, todos os entrevistados assinaram um protocolo
ético, no intuito de estarem informados sobre o estudo e sobre os seus direitos enquanto
sujeito de pesquisa. Assim, uma via do protocolo ético ficou com cada entrevistado e outra,

assinada, ficou com a pesquisadora.

O diretor presidente da empresa estudada ndo autorizou a divulgacdo do nome da

mesma, porém, o uso de dados e divulgacdo de informacfes foi autorizado.
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4 ANALISE DE DADOS

Foram apresentados os dados, obtidos por meio de pesquisa quantitativa, daandlise dos
questionarios realizadas juntamente aos colaboradores da empresa estudada. Participou da
pesquisa o universo de 28 (vinte e 0ito) colaboradores. Os dados obtidos foram tabulados no
site Google Docs 2020.

O perfil dos colaboradores se dividem entre funcionarios que trabalham desde a
fundacdo da empresa nos anos 2000, entre eles alguns gestores e mecanicos da oficina. Esses
que trabalham a mais tempo na empresa consequentemente sdo conhecidos como mais
experientes. Também consideramos os colaboradores que tem em torno de cinco anos de
empresa, como por exemplo o setor contébil e de vendas. E por ultimo o setor de CRM que na
suamaioria sdo estagiérias e possuem contrato de no maximo dois anos, em alguns casos temos
colaboradores com 0 seu primeiro emprego na empresa estudada.

4. 1 Setores abordados na pesquisa

Dos setores abordados na pesqguisa, foram computados no minimo de dois
colaboradores por setores que sdo Financeiro, Contébil, Vendas, CRM (Customer
Relationship Management) setor de relacionamento com o cliente, Pegas, Departamento

Pessoal, Oficina e Departamento de Tecnologia da Informagéo.

GRAFICO 1- Setores abordados na pesquisa

28 respostas

@ Financeiro
@ Contdbil
Vendas
@ CRM
@ Pecas
@ Departamento Pessoal
@ oficina
@ Departamento de Tecnelogia da Infor. .

172V

Fonte: A autora (2020)

4.2 A importancia do processo de comunicagdo na empresa
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Segundo Alonso (2002) a comunicagdo € um produto funcional da necessidade
humana e expressdo em relacionamento. Tudo comunica, € impossivel ndo se comunicar. O
grafico 1 apontou que 100% dos colaboradores entrevistados confirmaram aimportancia do

processo de comunicagao.

GRAFICO 2- A importancia do processo de comunicagio
28 respostas

@ Sim
@ MNao

Fonte: A autora (2020).

| dentifica-se que atualmente o processo de comunicagdo é de sumaimportanciapara os
colaboradores entrevistados, de acordo com um dos respondentes da pesquisa no qual pertence
ao setor de contabilidade: “ Se houver falhas na comunicagdo em nosso departamento, tudo
val afetar aempresa de formanegativa. Se o trabalho ndo for executado de forma corretada
primeiravez, teremos retrabal ho, e isso pode ocasionar pagamentos indevidos, calculos das
obrigacdes fiscais e pessoais incorretos, o que afeta de modo negativo a salde financeirada

empresa’.

4.3 Falhas de comunicac&o nos departamentos

De acordo com a pesquisa, 75% dos participantes alegaram que ha falhas de
comunicacdo no departamento que trabalha, entretanto, houve divergéncia de informactes
entre col aboradores dos mesmos setores, um deles afirmava néo existir falhas no processo de
comunicagdo e o outro alegou que existem falhas no processo.
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No restante, os 25% alegaram nao existir falhas em seu departamento, se tratam de 11%
do setor Contébil, 11% do Departamento de Vendas, 1% Financeiro, 1% CRM e 1% Oficina.

GRAFICO 3- Falhas de comunicacdo entre departamentos

28 respostas

@ Sim
@ Nio

Fonte: A propria autora (2020)

4.4 Fluxo de I nfor magdes nos depar tamentos

O Fuxo de Informacdes nos departamentos funciona 57,1% via telefone, 35,7% por e-
mailse 7,1% por Comunicagéo Interna. Foi notado que o WhatsApp e Atas ndo séo usadas como

meios de comunicagao dos participantes da pesguisa.

Segundo Stefanelli (s.d) a comunicagdo € um processo composto de formas verbais e

ndo verbais utilizadas pel o emissor com o proposito de partilhar informaces.

Também foi identificado que os participantes preferem usar o telefone por ser um meio
de comunicacdo mais rdpido, e que ndo precisa ficar aguardando retorno do receptor da

mensagem.

De acordo com um dos respondentes da pesquisa no qual pertence ao setor financeiro: “A
comunicacdo é essencial para o desenvolvimento dos setores da empresa, visto que somos
um grupo e nos comunicamos o tempo todo via telefone, skype e whatsapp. Quando ha

falhas, geram transtornos e sobrecargas advindas de problemas que poderiam/podem ser
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evitados, tais como: perdas de clientes, estresse entre colegas de trabalho e questbes

relacionadas ao fluxo da empresa, que afetam num todo o0 seu seguimento.”

GRAFICO 4- Fluxo de informagdes nos departamentos

28 respostas

@ Comunicacdo Interna
@ Atas

@ E-mail

@ Telefone

@ WhatsApp

Fonte: A propria autora (2020)

4.5 Departamentos de dificeis comunicacéo

De acordo com o nosso gréfico abaixo os departamentos mais dificel's de se comunicar
s80 0 departamento da Oficina com 21,4% empatado com o Departamento de Vendas, também
com 21,4%.

GRAFICO 5 — Departamentos de dificeis comunicagdo

28 respostas

@ Financeiro

@ Contabil

@& Vendas

@ CRM

@ Cepartamento Pessoal
@ Pecas

@ Oificina

@t

12V
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Fonte: A prépria autora.

Em seguida foi questionado aos participantes da pesquisa, que identificaram falhas no
processo de comunicacdo o porqué do departamento citado na pergunta acima era dificil de
comunicar. Foi descrito que entre os departamentos dois deles, tinham como o causador do
problema na comunicagdo as ligagbes ndo atendidas 53,6% e nédo repassar um Feedback com
35,7%.

GRAFICO 6- Motivos dos departamentos serem dificeis de se comunicar

28 respostas

@ Ligaces ndo atendidas
@ Sobrecarga de e-mails
W&o repassar um Feedback

/ @ néo existe
; ___‘ @ Néo existe departamento dificil de se

comunicar

@ W&o temos departamentos “dificeis” de
comunicar

Fonte: A prépria autora.

4.6 Quaisruidos ocasionam falhas no processo de comunicacéo nos departamentos

Para Stefanelli [s.d], o ruido pode levar ao destinatario a perceber a mensagem
inadequadamente e a produzir uma resposta inesperada ou inadequada. Dependendo da
intensidade do ruido podem apresentar até como uma Barreira a Comunicagao Interpessoal.

O ruido mais citado entre os respondentes foi a de ter problemas com a conexéo da internet

com 50%

GRAFICO 7 — Ruidos que ocasionam falhas nos departamentos
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28 respostas

@ FProblemas na linha telefonica
@ FProblemas na conexdo da Internat

Ambiente conturbado local onds ha
barulhos excessives

@ Falta de profissionalismo

@ Mo meu departamento ndo tem esse
fipo de falha

@ falta de proficionalismo

Fonte: A propria autora (2020).

Constatou- se quais sdo as falhas na comunicacdo que a empresa sofre devido aos ruidos;
foram ressaltadas durante o questionario diversas falhas, porém a que mais obteve enfoque na
maioria das respostas foram as falhas que acabam atingindo o cliente final. N& somente o
diretor da empresa estudada se preocupada como chega ainformacédo até o cliente, mastambém
0s participantes mostraram que se preocupam com a forma em que é repassada a informagao
da empresa, pensando como uma equipe em conjunto. Como foi exposto pelo participante do
setor contdbil: “Com a falta de comunicag&o os prejuizos financeiros podem ser grandes, um
ponto desse seria a falha na comunicagéo com o cliente ao falar val ores de orgamento, tanto

de veiculos, quanto pecas, acessorios e servicos’.

Identificou-se que a empresa estudada obtém dois setores em que ha mais falhas na
comunicacdo entre os departamentos estudados. O setor de Oficina e do Departamento de
Vendas. O setor de Oficina foi descrito como dificil de se comunicar por ser um ambiente
conturbado com barulho excessivo no loca e ligages ndo atendidas. E o Departamento de

Vendas foi descrito por ligacdes ndo atendidas.
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5 CONSIDERACOESFINAIS

Atendendo o objetivo geral do presente estudo, quais sd0 0s impactos dos ruidos na
comunicacdo interna em uma empresa de automoveis, verificou-se que quando ocorrem ruidos
na comunicacao interna, acarretam diversos prejuizos, ndo somente ao financeiro da empresa
como foi bem mencionada pel os respondentes da pesquisa, mas também prejuizos em relacéo
aimagem daempresa que é repassada aos clientes. Entretanto, af eta a produtividade e satisfacéo
dos colaboradores juntamente a empresa estudada. Foi constatado a conscientizacdo de todos
guanto a relevancia da comunicacdo interna na organizacéo e também foi possivel identificar

as falhas ocorrentes nos setores mencionados na pesquisa.

A empresa estudada entende que ha necessidade de algumas melhorias em relacéo ao
aperfeicoamento da comunicagdo interna preocupando com o bem-estar e o feedback positivo
de seus colaboradores e principalmente de seus clientes. Considerando o problema de pesquisa,
sugere-se uma nova pesquisa complementar que atenda um novo estudo na empresa, para a
abordagem de melhorias na comunicacdo interna, as mesmas foram sugeridas no questionario
por diversos colaboradores, ressaltando que se houvessem melhorias na comunicagéo interna

seriaum grande ganho para a empresa e agregaria maior satisfacéo entre os colaboradores.

Quanto as limitagbes da pesquisa se deram por razbes da Pandemia Mundia que
enfrentamos referente & COVID-19 (Corona Virus), com essa pandemia varios dos
entrevistados tiveram a carga horaria reduzida sendo dificil contato para a coleta de dados.
Houveram também dificuldade quanto a delimitacéo do perfil dos entrevistados, pois em ambos
setores tem funcionarios que trabalham a anos na empresa e funcionarios recém contratados, 0s

mesmos ficaram mais receosos em responder as perguntas do questionério.
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APENDICE - PERGUNTAS QUESTIONARIO

Endereco de e-mail

1-

2-

V océ acha importante o processo de comunicagao em uma empresa?
() Simou () Néo

Em qual departamento voceé trabalha?

() Financeiro

() Contébil

() Vendas

() CRM

() Pegas

() Departamento Pessodl

() Outros

Vocé identifica falhas na comunicagéo no seu departamento?

() Simou () Néo

Como funciona o Fluxo de Informagdes em seu departamento?

() Comunicagdo Interna

() Atas

() E-mail

() Telefone

() WhatsApp

() Outros

Na sua opinido, qual o departamento mais dificil de se comunicar?
() Financeiro

() Contéabil

() Vendas

() CRM

() Departamento Pessodl

() Pegas

() Oficina

() Outros

Porque é dificil se comunicar com o departamento da resposta acima?
() LigacOes ndo atendidas

() Sobrecargade e-mails

() N&o repassar um feedback

() Outros

Dentre os ruidos abaixo, qual / quais ocasionam falhas no processo de comunicacéo no
departamento que vocé trabalha?

() Problemas com linhatelefonica

() Problemas com conexéo da Internet
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() Ambiente conturbado local onde h& barulhos excessivos
() Outros
8- Nasuaopinido, quais seriam 0s prejuizos para a empresa quando hafahas na
comunicaggo?
Resposta aberta
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