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Resumo

A comunicagio refere-se ao processo de troca de informagdes, mensagens e conhecimento entre os
membros de uma equipe, sendo uma atribui¢do fundamental para o funcionamento eficaz de uma em-
presa, visando promover a compreensao ¢ coesdo mutua entre os colaboradores, a fim de todos estarem
alinhados com as metas da organizacao. Assim, este trabalho objetivou identificar os principais motivos
que desencadeiam as falhas da comunicagdo interna nas empresas. Para tanto, optou-se pela pesquisa
exploratoria/descritiva por meio da pesquisa bibliografica para se revisar trabalhos ja publicados rela-
cionados ao assunto, com o intuito de desenvolver uma familiaridade com o tema abordado. Associado
a pesquisa bibliografica, optou-se pela abordagem quantitativa por meio de uma pesquisa de campo
em empresas do segmento de logistica da cidade de Marilia, Sdo Paulo. Para tanto, foi aplicado um
questionario fechado, possibilitando o levantamento de dados que serviram como base para uma maior
imersdo da situacdo investigada.

Palavras-chave: Comunicagdo Organizacional; Tomada de decisdo; Integracao de equipe; Falhas na
comunicagao.

Abstract

Communication refers to the process of exchanging information, messages and knowledge between
team members, being a fundamental role for the effective functioning of a company, promoting under-
standing and mutual cohesion among employees, so that everyone is aligned with the organization’s
objectives. Therefore, this work aimed to identify the main reasons that trigger internal communication
failures in companies. To this end, exploratory/descriptive research was chosen through bibliographical
research to review previously published works related to the topic, with the aim of developing familiar-
ity with the topic covered. Associated with bibliographical research, a quantitative approach was chosen
through field research in companies in the logistics segment in the city of Marilia, Sdo Paulo. To this
end, an open questionnaire was applied, enabling the collection of data that served as the basis for a
more in-depth investigation of the situation under investigation.
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1. Introducao

A comunicagao tem sido um fator que con-
tribui para o desenvolvimento da sociedade. Saber
se expressar ¢ essencial para exemplificagdo de
ideias, exposi¢ao de projetos, proposicao de proce-
dimentos, bem como a interpretagao de conteudos,
sobretudo os relacionados a gestdo. Nas empresas
esses quatro processos acontecem diariamente.

Cahen (1990) conceitua que a Comunicacio
Empresarial esta relacionada a um carater sistémi-
co e estratégico, envolvendo os diferentes ambitos
das empresas. Argenti (2006) ratifica que grande
parte do sucesso da estratégia de comunicagao é
um elo junto ao sistema geral da empresa, apoia-
da a taticas solidas, mas que estejam em constante
melhoria.

Com base no exposto, pode-se considerar a
comunicagdo como a peca-chave para a realizagao
das atividades nas empresas, porque toda a equipe
deve estar alinhada com base no fluxo estipulado
para o negocio, de modo que ndo ocorram falhas
nesses meios.

No atual cenario, ndo ha duvidas de que a co-
municac¢ao assumiu um papel de extrema im-
portancia para a garantia do sucesso das em-
presas. Hoje as organizagdes trabalham com
conceitos como: competitividade, conectivida-
de, convergéncia, customizagdo, credibilidade,
informacdo, instantaneidade, mobilidade, rela-
cionamento, responsabilidade, sustentabilidade
e transparéncia. E, em todos eles, a comunica-
¢do atua de forma decisiva (Sales, 2022, p. 294).

Quando utilizada de modo assertivo, a comu-
nicagdo se torna um poder estratégico que compde a
unido da relagdo empresarial, sobrepondo o nivel ta-
tico. Para tanto ¢ preciso que ocorram modificacdes
sempre que houver necessidade de se enquadrar as
mudangas do ambiente em que se esta inserido.

A comunicag¢ao corporativa tornou-se uma area
indispensavel dentro das organizagdes, princi-
palmente quando se fala em gerenciamento de
crise. A auséncia de estratégia nesse segmento
pode destruir a reputagdo e a imagem da empre-
sa (Silva Neto, 2013, p. 22).

Diante disso, o presente estudo tem como
problema principal e, portanto, como objetivo ge-
ral, identificar os principais fatores que ocasionam
falhas na comunicacdo interna em empresas do
segmento de logistica na cidade de Marilia, estado
de Sao Paulo. Para tanto, os problemas de pesqui-
sa secundarios sdo: existem protocolos ou registro
de informacao? Quais sdo os formatos do registro?
Onde sao registradas as informagdes? Existem pes-
soas responsaveis por averiguar a veracidade das
informagdes?

A escolha do segmento logistico justifica-se
pela sua relevancia para a economia local e pela
complexidade das operagdes envolvidas, que exi-
gem comunicacgdo constante e eficaz entre setores.

Metodologicamente, a pesquisa ¢ de nature-
za exploratoria-descritiva, com abordagem quan-
titativa. Foram aplicados questionarios fechados
a gestores de oito empresas logisticas atuantes no
municipio. A sele¢do considerou empresas ativas
no setor e disponiveis para participagdo voluntaria.

Os dados foram examinados de acordo com
referencial teérico sobre Comunicagao Organiza-
cional, permitindo identificar os principais pontos
criticos no processo comunicacional interno dessas
organizacdes.

Os resultados apontam que a auséncia de
protocolos, a falta de responsaveis pela veracidade
das informagdes, o uso inadequado da tecnologia
e a caréncia de treinamentos contribuem de forma
significativa para as falhas nos processos de comu-
nicacdo interna. A Comunicagdo Empresarial tran-
sita por diversas vertentes, cada uma com suas no-
torias particularidades no ambiente empresarial. O
trabalho destaca a comunicagdo interna, a qual ain-
da ndo ¢ vista por alguns como uma area de rele-
vancia a ser desenvolvida; um equivoco, visto que
¢ o elemento principal das atividades operacionais.

A comunicagdo interna nas organizagdes, em-
presas ou entidades nem sempre foi valoriza-
da ou reconhecida como de vital importancia
para o desenvolvimento e sobrevivéncia dessas
organizagdes. Na era da informagdo e em um
momento em que a tecnologia ¢ disponibiliza-
da, a habilidade no processamento de dados e
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a transformagdo desses dados em informagdes
prontas para serem usadas nas tomadas de de-
cisoes, representa uma oportunidade valiosa na
melhoria do processo de comunicagido no mun-
do dos negodcios. So através de uma comunica-
¢do interna eficiente, é que acontece a troca de
informagdes (Melo, 2006, p. 1).

Em uma projecao similar, Tiburcio e Santa-
na (2014) complementam que “o contetido da co-
municagdo interna deve estabelecer um canal dire-
to com os colaboradores e seu publico de interesse
de forma a desenvolver um didlogo continuo” com
a finalidade de disseminar metas, missio, visdo e
valores da organiza¢ao, garantindo a total compre-
ensdo do todo por parte dos funcionarios.

Rego (1986) acrescenta que a esquematiza-
¢do da comunicagdo requer uma minuciosa leitura
do meio ambiente e que ¢ um erro ndo se atentar as
oportunidades, ameagas e tendéncias; os adminis-
tradores devem olhar o macro e microambiente ao
qual estdo inseridos.

Uma pesquisa realizada em 2016 pela As-
sociacao Brasileira de Comunicag@o Empresarial
(Aberje) evidencia que a “comunicagdo coorpora-
tiva ¢ um campo de trabalho do futuro, com ten-
déncias ao crescimento independente do ramo de
atividade ou hierarquia em que se esta inserido”.

Entretanto, estruturar o compartilhamento
de informagdes € tido como um desafio para algu-
mas organizagdes. A auséncia de comunicacao afe-
ta o compasso geral das atividades empresariais,
Silva Neto (2013, p. 22), por sua vez, aponta que “¢
alto o preco pago por organizagdes que ndo adotam
planejamento, estratégias e técnicas de comunica-
c¢do corporativa”.

2. Quadro tedrico
2.1. Concepg¢do da comunicagdo

A palavra comunicagdo tem seu nascimento
no latim, com significado de “compartilhar entre
todos”,
como: “o sistema nervoso de qualquer grupo or-

ganizado” e a “cola” que mantém a organizacao

tornar comum”. A comunicagao ¢ definida

unida (Cooper; Argryris, 2003, p. 250). “Comuni-
car ¢ um processo de transmitir uma mensagem,
que faz parte do comportamento humano, porque
trata-se de um processo social, onde entende-se
que sem comunicagao ndo pode existir uma socie-
dade” (Damian; Luccas, 2022, p. 114).

Segundo Melo (2006) € por meio da comu-
nicacao interna que se torna possivel estabelecer
canais que possibilitem a integragao entre a direg@o
e o publico interno, tendo como objetivo manter
todos informados, fazendo com que os funciona-
rios se sintam parte da empresa.

Robbins (2009) destaca trés tipos de comu-
nicagdo: oral, onde a principal vantagem ¢ a rapi-
dez da transmissdo e o feedback; a escrita que é
tangivel e verificavel, mantendo o registro armaze-
nado; e a ndo verbal, no qual as expressoes faciais
e o0 movimento do corpo remetem a algo.

Essas comunicacdes podem ocorrer de ma-
neira: descendente, fluindo de modo hierarquico
dos niveis mais altos aos mais baixos, usadas pelos
lideres para distribuir tarefas e passar instrugdes;
ascendente, ¢ o feedback dos colaboradores para
a parte executiva, como o progresso de metas, su-
gestdes de melhorias, relatdrios de desempenhos; e
lateral, quando ocorre a comunica¢do entre mem-
bros do mesmo grupo.

Ainda de acordo com o autor, a comunicacao
tem quatro funcdes basicas dentro de uma organi-
zacao: controle, influenciando o comportamento
dos individuos de maneira formal e informal; moti-
vacional, promovendo a interagdo pessoal de modo
transparente sobre metas, esfor¢os e desempenho;
expressao emocional, que evidencia os sentimen-
tos e necessidades sociais; e informacional, um
conjunto de dados para serem analisados e servi-
rem como base na tomada de decisdes.

O modelo de esquematizac¢ao do processo de
comunicacao pode ser categorizado nas seguintes
etapas (Robbins, 2009, p. 231-235), e representado
na Figura 1:

1. Fonte: o proposito.

2. Codificagdo: é o processo de transformar o
pensamento em forma simbolica.

3. Mensagem: o que o emissor deseja transmitir.
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4. Canal: ¢ o intermediario por onde a mensa-
gem sera encaminhada.

5. Decodificagao: € o processo pelo qual o recep-
tor confere o significado dos simbolos trans-
mitidos pelo emissor.

6. Receptor: o sujeito a quem a mensagem se

7. Ruido: distor¢ao nao planejada no processo
de comunicacdo, resultando em uma mensa-
gem distorcida.

8. Feedback: resposta do emissor ao transmis-
sor, onde se ¢ verificado se a compreensao foi
ou ndo obtida.

Figura 1 — Esquematizagao do processo de comunicacao.

RECEPTOR

MENSAGEM A MENSAGEM A SER

dirige.
FONTE
MENSAGEM A CODIFICACAO
CANAL
SER ENVIADA DA MENSAGEM
RUIDO

SER RECEBIDA

DECODIFICADA

FEEDBACK

Fonte: as autoras.

2.2. Informacgdo, registro e responsaveis pela
comunica¢do

No Dicionario Enciclopédico de Adminis-
tragdo, Cooper e Aggrys (2003, p. 250-262) defi-
nem a comunicagdo como o “meio no qual as or-
ganizagdes e seus membros trocam informacdes,
formam entendimentos, coordenam atividades,
exercem influéncia, socializam-se, além de gera-
rem e manterem sistemas de crencas, simbolos e
valores”. Ja a informagdo ¢ conceituada como “os
dados que foram processados de uma forma que
tem um valor real ou perceptivel nas medidas ou
decisdes atuais e futuras”. Ou seja, a comunicagao
e a informagao sdo elementos que estdo sempre em
conjunto, tendo o poder na tomada de decisdo, fa-
cilitando a gestao da empresa.

O comportamento de uma organizagdo ¢ direta-
mente afetado, em termos de eficacia e eficién-
cia, pela qualidade das decisoes, as quais, por
sua vez, sdo influenciadas pela qualidade das
informacdes geradas, agindo como um proces-
so integrado e sistémico (Prevé; Moritz; Perei-
ra, 2010, p. 119).

O ser humano ¢é capaz de produzir muitos
dados com o uso das tecnologias e ao serem mani-
pulados se transformam em informagao, para tanto
¢ preciso que se tenha o monitoramento de todo o
conteudo gerado, de modo que os registros venham
a ser relevantes a quem ira utilizar.

O bombardeiro crescente de informagéo, cau-
sado também pela variedade ¢ celeridade dos
meios de comunicagio, reflete-se numa reacdo
de estresse e perda de eficiéncia no trabalho, re-
sultando num quadro em que a sobrecarga de
informacdo pode redundar em desinformagéo
(Lira et al., 2008, p. 168).

Nessa conjungao, ¢ inevitavel ndo vincular a
terminologia de qualidade, que deve ser emprega-
do aos termos dissertados anteriormente. Portanto,
¢ imprescindivel que se tenha uma transparéncia da
informacao através da veracidade dos dados, o que
¢ adquirido por meio da padronizagdo e verificacao
do que esta sendo registrado.

Em 2019 a Aberje fez uma analise com 159
empresas. A pesquisa trouxe como resultado que
70% das organizagdes contam com a elaboracgao
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de um plano integrado de modelo de gestao da co-
municagdo corporativa, além de aplicarem um alto
investimento, média de R$ 5 milhdes por empresa
anualmente (ABERIJE, 2019).

Entretanto, essa ¢ a realidade de empreendi-
mentos de grandissimo porte e que possuem uma
estrutura de departamentalizagcdo, o que mostra a
necessidade de se ter individuos responsaveis pelas
tratativas de comunicacao interna, sendo uma refe-
réncia do quao fundamental é desenvolver a area
da Comunicacgdo desde o inicio do empreendimen-
to, o que deve servir de exemplo para empresas de
niveis menores, que acabam nao designando nin-
guém a essa fungao.

2.3. Elementos que influenciam nas falhas da
comunicac¢do

Atualmente, as tecnologias tém facilitado
os métodos de interlocucdo, principalmente apods
a globalizacdo que expandiu as possibilidades de
pessoas de todo o mundo se comunicarem. Median-
te a tanta facilidade, ainda existem algumas barrei-
ras enfrentadas por alguns individuos, que tendem
a ndo se adaptarem a essa evolugdo, principalmente
quando estdo em grupo, deixando de exercer uma
comunicacao lateral.

Cardoso (2006), Costa (2012) e Kunsch
(2007) dizem que um dos principais desafios na
gestao do conhecimento ¢ a mudanga de cultura
laboral, principalmente no que se refere a tornar o
compartilhamento de informagdes uma regra sobre
as quais as organizagdes precisam sempre progra-
mar e aprimorar as metodologias adotadas, a fim
de formular e disseminar agdes que levem em con-
ta que 0s processos comunicacionais sao um su-
porte eficaz.

A comunicag¢do nas organizagdes tem sido re-
conhecida como um fator importante para o
sucesso ou fracasso das organizagdes seja em
¢épocas de crise ou crescimento. Falhas nos
processos de comunicagdo tanto internas (en-
tre os membros) como externas (com clientes,
fornecedores, governo e a sociedade em geral),
podem levar a perdas de oportunidades que ndo
voltardo mais ou a custos nao previstos ou muito

dificeis de mensurar e/ou apurar (Oliveira; Oli-
veira; Carniello, 2011, p. 82).

Embora a maior parte das empresas tenha
o cuidado de veicular informagdes adequadas aos
seus publicos prioritarios de maneira direta e cons-
ciente, pode haver falhas nesse meio de divulga-
¢do; entre os principais fendmenos estdo as fake
news e radio pedo, a qual iremos abordar de modo
conceitual.

Apesar de ser um termo que teve maior noto-
riedade nos ultimos anos, o conceito de fake news é
algo que ocorre na pratica desde o Império Roma-
no, quando membros do governo e da religido per-
ceberam que poderiam manipular as pessoas a fim
de obter o que eles queriam apenas alterando a nar-
rativa das informagdes que eram propagadas. A de-
sinformacgao ¢ o principal elemento para que essas
falsas noticias se propaguem, porque muitos dos
receptores nao buscam saber a origem dos fatos,
apenas seguem compartilhando uma explanagao.
O problema ¢ que nao todas, mas em sua maioria,
apds muita repeti¢do, as mentiras podem vir a se
tornar quase que concretas, podendo impactar uma
determinada decisao.

Outro fendomeno que pode intervir € a radio
pedo, conhecida por alguns profissionais como
‘boca a boca’, processo pelo qual cada individuo
compartilha algo com as suas palavras, poden-
do modificar a origem ou contexto inicial. Bessa
(2010), Tavares e Ferreira (2013) conceituam a ra-
dio pedo como 0s meios comunicativos nao oficiais
da empresa, que ocorrem informalmente, compos-
tos por comentarios ou boatos que normalmente
partem dos colaboradores da organizagao. Nessa
mesma linha de pensamento, Calonego (2016), Ta-
vares e Ferreira (2013) apontam que ¢ inevitavel
que ndo ocorra a comunicagdo informal, levando
em consideracao o fator humano que tende a sem-
pre interagir quando se estd em grupo e buscar sa-
ber sobre algo que lhes ¢ de interesse.

E preciso que se faga o gerenciamento da
comunicagdo de modo que ela ocorra de maneira
controlada, visto que o desornamento pode vir a
ocasionar grandes problemas, um dos meios de se
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executar isso ¢ sempre manter didlogo transparente
com os colaboradores e tomar imediatamente me-
didas efetivas quando o padrao de comportamento
nao agir conforme o esperado.

Neste contexto, a Tecnologia da Informagao
(TI) tornou-se ao longo dos tempos um dos com-
ponentes mais importantes no dmbito institucio-
nal, sendo uma das ferramentas disponiveis para
a construcao de uma estrutura de sucesso, propor-
cionando grandes vantagens para as empresas que
almejam alcangar um maior desempenho, pois sua
implementacdo resulta na integra¢ao dos diversos
processos ¢ setores da organizagdo e/ou se tornando
um diferencial competitivo entre a concorréncia.

Outro mecanismo ¢ a internet, que alinhada
a outros meios tem sido a principal propulsora des-
sa modificacdo de comportamento. Um exemplo é
o0 servigo home office, que consiste em trabalhar na
propria residéncia, uma modalidade aderida por di-
versas empresas durante a pandemia da Covid-19.
Com isso, outros meios ganharam evidéncia, como
as midias sociais que vao além do entretenimento.

Grande parcela das midias sociais esta inter-
ligada, quando bem utilizadas transformam a estru-

tura do modo de trabalho, refletindo na eficiéncia
do compartilhamento das informag¢des, ampliando
as possibilidades para empresas e colaboradores.
Bobisin e Hoppen (2014) dizem que a rede permite
uma expansao ilimitada em tempo real, com dife-
rentes participantes, os quais devem ter fungdes
definidas com base no objetivo do grupo, tendo um
plano de atividades criado e bem executado.

Um ultimo mecanismo que podemos citar
sdo os sistemas de informagao (SI). O que O'Brien
(2004, p. 6) diz a respeito dos sistemas de infor-
magao: “[...] € um conjunto organizado de pesso-
as, hardware, software, redes de comunicagdes e
recursos de dados que coleta, transforma e disse-
mina informagdes em uma organizagdo”. Ou seja,
sistemas de informacgdes fornecem condig¢des para
que as empresas possam transmitir as informagdes
corretas e exatas para todos.

3. Materiais e Métodos
A pesquisa foi dividida em sete etapas. Na

Figura 2 s@o apresentadas as etapas no modelo de
fluxograma.

Figura 2 — Etapas de desenvolvimento do trabalho.

» Escopo do projeto

* Pesquisas sobre o tema

» Escolha do publico-alvo

» Elaboragdo do questionario

e Coleta de dados

e Analise dos dados

e Conclusio

s
-
-
:
-

Fonte: as autoras.
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Na primeira etapa, a respeito do escopo, de-
limitou-se como seria conduzida a elaboracdo do
projeto. Logo em seguida deu-se inicio a segunda
etapa, com a pesquisa do tipo exploratoria/descri-
tiva. Com o intuito de se desenvolver uma familia-
ridade com o tema escolhido, desenvolveu-se uma
pesquisa bibliografica, ou seja, foram revisados al-
guns trabalhos publicados e relacionados ao tema.

Na pesquisa de campo, terceira etapa, foram
selecionadas algumas empresas, usando como cri-
térios que os empreendimentos fossem do segmen-
to de logistica e atuantes na cidade de Marilia, Sao
Paulo. Estas empresas foram selecionadas através
de uma busca em plataformas digitais e enviado
um e-mail convidando-as para a participacao da
pesquisa. Foram selecionadas oito empresas do
segmento estudado.

A escolha do setor logistico deve-se a sua
dinamica operacional, a qual exige comunicagao
constante entre diversos setores e colaboradores.
Trata-se de um segmento sensivel a falhas comuni-
cacionais, uma vez que estas podem gerar atrasos,
retrabalho e prejuizos financeiros. Além disso, Ma-
rilia apresenta um nimero expressivo de empresas
logisticas de médio porte, o que torna o recorte re-
gional vidvel e relevante.

O critério de selegdo das organizagdes ba-
seou-se em trés aspectos principais: (1) atuagao
comprovada no setor logistico; (2) localizacao
geografica no municipio de Marilia; e (3) disponi-
bilidade e autorizagdo formal para participag@o na
pesquisa. Esse recorte buscou garantir que os da-
dos coletados refletissem a realidade de empresas
com operacoes logisticas ativas e representativas
da regido.

Apos o aceite, iniciou-se a quarta etapa com
a formulagdo do questionario online, composto por
17 perguntas de respostas fechadas, tendo como
intermediaria a plataforma do Google Forms. Ja
a quinta etapa, aplicagdo do questionario, foi rea-
lizada no periodo de 22/05/2023 a 02/06/2023. O
requisito para escolha dos respondentes foi a atu-
acdo em fungdes gerenciais ou estratégicas dentro
das organizacdes, por entender que esses profissio-
nais possuem uma visao mais ampla dos fluxos de

comunicag¢do interna, das praticas adotadas e das
principais dificuldades enfrentadas no dia a dia.
Decorreu-se, assim, a sexta etapa, periodo
em que os dados foram computados e examinados.
Por fim, na sétima etapa, houve a apresentagdo, a
discussdo dos resultados e a conclusio da pesquisa.

4. Resultados e Discussoes

Apos coleta dos dados, buscou-se associar
os resultados ao quadro tedérico, com o intuito de
responder aos problemas da pesquisa. Para tal pro-
posito, aplicou-se um questionario por meio da pla-
taforma digital Google Forms, enviado ao e-mail
dos participantes, composto por 17 perguntas com
respostas fechadas.

As respostas as questdes foram organizadas
na Tabela 1 e nos graficos 1, 2 e 3, apresentados e
analisados a seguir.

O questionario foi respondido por gerentes
de oito empresas do segmento de logistica, que
fazem a distribuicao de diferentes tipos de cargas,
atuantes na cidade de Marilia, e que aceitaram par-
ticipar do estudo de maneira anénima.

Quanto ao tempo de atua¢@o no mercado,
percebe-se que, apesar de novas, 0 maior nimero
ja esta consolidado em suas atividades devido ao
tempo de operagdo e com tendéncia de crescimento
pelo aumento do quadro de funcionarios no decor-
rer dos anos, conforme Tabela 1.

Tabela 1 — Tempo em que as empresas atuam no
mercado.

Ha quanto tempo a empresa atua no mercado?

1 - 3 anos 2
3 -5anos 3
5-10 anos 3
10 anos ou mais 0

Fonte: as autoras.

O Griéfico 1 traz a realidade das empresas
pesquisadas sobre o investimento em comunica¢ao
interna, revelando que 37,5% investem e 62,5%
ndo investem.
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Grafico 1 — Empresas que investem na
comunicagao interna.

A empresa investe em comunicacgao interna?

= Sim = Nao

Fonte: as autoras.

Apds analise dos dados, constatou-se que
50% das empresas ainda registram os seus dados
em papéis, tornando o seu armazenamento traba-
lhoso, e que 62,5% consideram que as ferramentas
do dia a dia ndo sdo de facil usabilidade, mesmo
com os diversos recursos tecnoldgicos que o mer-
cado disponibiliza e que trariam maior seguranca
e agilidade no processo conforme as necessidades
do negocio. Tal situagdo ¢é o reflexo da resposta ao
questionamento sobre investimento em comuni-
cagdo interna, onde 62,5% afirmaram que nio in-
vestem, apesar de 100% avaliarem a comunicagao
com algum grau de importancia.

Sobre a comunicagao por meio de informa-
¢do falsa ou incompleta, 75% dos informantes afir-
maram que ja foram lesados por receberem infor-
magcao falsa ou incompleta e 25% dos informantes
afirmaram que nao (Grafico 2).

Constatou-se que para 75% dos entrevista-
dos o acesso das informag¢des ndo ¢é centralizado e
que em 100% dos casos ndo se tem nenhum res-
ponsavel pela veracidade da informagao. Essa in-
formacao esta em concordancia com a conjuntura
de 87,5% terem afirmado que ocorre e/ou ja ocor-
reram de as informacdes deixarem de ser registra-
das e/ou acabarem se perdendo, além de 75% dos
informantes julgarem que as descri¢des nao sdo
claras/precisas, sendo prejudicados por isso (75%).

Grifico 2 — Colaboradores que consideram que o
seu trabalho foi lesado por receberem
informacao falsa ou incompleta.

Considero que meu trabalho ja foi lesado por
receber informagao falsa ou incompleta

= Sim = Nio

Fonte: as autoras.

Sobre a origem dos erros na comunicagao,
75% dos informantes consideram que o erro, na
maioria das vezes, € humano, € 25% dos informan-
tes atribuem o erro ao método utilizado pela em-
presa, conforme Grafico 3.

Grafico 3 — Origem dos erros na comunicagao.

Em caso de falhas, na maioria das vezes o erro
¢ humano ou do método utilizado?

= Humano = Método

Fonte: as autoras.

Portanto, percebe-se que um dos principais
motivos das falhas na comunicac¢ao interna é fator
humano (75%). Este percentual esta em consonan-
cia com o numero de empresas que ndo aplicam
treinamentos para os novos colaboradores, isto &,
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62,5%, e tampouco possuem protocolos a serem
seguidos (63%, conforme o Grafico 4), ocasionan-
do grande margem para problemas, em virtude de
que sem diretrizes a serem seguidas, cada um apli-
ca a metodologia que lhe convém para o controle
do fluxo de informagdes, sem padronizagao. Isto,
agregado ao fato de que ndo existem reunides fre-
quentes para feedback (62,5%) sobre os projetos
ou mesmo alinhamentos de expectativas e falta de
interligacdo (62,5%) entre os setores, sao fatores
que favorecem para a falta de harmonia entre a
equipe, levando a perdas, como financeiras, produ-
tivas e de tempo.

Grafico 4 — Incidéncia de protocolos nas empresas.

Existem protocolos para o registro dos dados?

= Sim = Nao

Fonte: as autoras.

Com base nas analises dos resultados da pes-
quisa de campo e da revisao bibliografica, percebeu-
-se que os fatores que levam a falha na comunica-
¢do interna estdo relacionados com a falta de clareza
nos objetivos da comunicagdo. Quando os objetivos
ndo sdo definidos de forma precisa, os funcionarios
podem nao entender o proposito da mensagem, le-
vando a interpretacdes equivocadas e, consequente-
mente, acoes inadequadas. Para evitar isso, as orga-
nizagoes devem estabelecer metas de comunicagao
claras e comunica-las de maneira eficaz.

A gestdo inadequada da comunicacao interna
¢ outro fator significativo que contribui para falhas.
Isso inclui a falta de canais de comunicac¢ao efica-
zes, falta de feedback e supervisao insuficiente. Os

lideres precisam assumir a responsabilidade de criar
um ambiente propicio & comunicagao, fornecendo
ferramentas adequadas; para isso a tecnologia usa-
da deve ser apropriada as necessidades do negd-
cio. Com a crescente dependéncia de sistemas de
informacao e comunicagao, investir em tecnologia
moderna ¢ essencial para facilitar a comunicagao
interna, porém o seu uso deve ser feito da maneira
correta, para que os dados gerados fagam sentido.

5. Consideracdes finais

Com base na analise, identificou-se que boa
parte dos erros que ocorrem na comunicagao sao
devido ao fator humano, ocasionados também pela
falta de protocolos a serem seguidos e que nao se
tem uma corre¢do dessas falhas que, se executada,
ja iria amenizar as ocorréncias de registros falsos,
incompletos e a perda de informagdes.

Desse modo, chegou-se ao resultado de que
comunicag¢do vai além da ideia de transmitir uma
mensagem; quando bem elaborada, pode servir
como uma grande tatica de crescimento, iSso por-
que os setores das empresas precisam estar inter-
ligados e ndo basta ter uma grande quantidade de
dados se nao se tem uma qualidade do que ¢ cap-
tado, so assim pode-se gerar informagoes seguras,
que servirdo como base para a tomada de decisdes.
Essa compreensao de que a comunicagdo € um po-
der estratégico ¢ a visao que muitos empresarios
ainda ndo possuem e por isso ndo investem no apri-
moramento da area.

Sendo assim, conclui-se que por grande par-
te das empresas a Comunicagdo Organizacional ¢
até vista como um elemento importante, mas que
ndo ocupa o papel de prioridades a serem melho-
radas, ficando sempre de modo secundario, e que
nao se t&ém mecanismos aplicados para se criar uma
padronizagdo de como os dados devem ser regis-
trados e compartilhados.
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