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RESUMO

A comunicac¢do é uma importante aliada para o crescimento de uma empresa, dentro
deste contexto o objetivo desse trabalho € apresentar a importancia da comunicacao
interna e externa nas vendas de um restaurante, nele foi buscado analisar a esses
dois pontos atraveés de questionarios aplicados com os clientes do estabelecimento.
A fundamentacao tedrica aplicada foi baseada no tema, buscando compreender a
importancia da comunicacdo para o crescimento de uma organizacdo, dividindo o
tema em comunicagao interna e externa, e explicando algumas das variagfes que
possuem cada uma delas. Para coleta de dados foram realizadas entrevistas com
clientes internos e externos da empresa para que seja entendido como eles
interpretam a comunicacao da empresa analisada, e através disso gerar conclusées
sobre de qual forma a organizacao vem realizando sua comunicagao e quais 0s pontos
podem ser aperfeicoados, e consequentemente gerar melhores resultados, inclusive
em suas vendas.

Palavras-chave: comunicacgao interna; comunicacéo externa; clientes; vendas;



ABSTRACT

Communication is an important ally for the growth of a company, within this context the
objective of this work is to present the importance of internal and external
communication in the sales of a restaurant, in it was sought to analyze these two points
through questionnaires applied with the customers of the establishment. The
theoretical foundation applied was based on the theme, seeking to understand the
importance of communication for the growth of an organization, dividing the theme into
internal and external communication, and explaining some of the variations that each
of them have. For data collection, interviews were conducted with internal and external
customers of the company to understand how they interpret the communication of the
analyzed company, and through this generate conclusions about how the organization
has been carrying out its communication and what points can be improved, and
consequently generate better results, including in its sales.

Keywords : internal communication; external communication; clients; sales;
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1. INTRODUCAO
1.1 CARACTERIZA(;AO DO PROBLEMA

A comunicac¢ao organizacional surgiu em um periodo marcado pela Revolugéo
Industrial, e nesta época as organizacdes eram vistas como maquinas e seus
funcionarios a engrenagem delas, e nos estudos iniciais sobre o tema foi levado em
consideracao apenas a transmissdo de mensagens dos cargos superiores para 0s
funcionarios da empresa com o objetivo de entregar a eles informacdes sobre suas
atividades, porém com o passar dos anos o entendimento sobre o que é organizacao
mudou e passou a ser interpretado como algo construido através de experiéncias e
compartilhamento de cultura entre as pessoas que participam do ambiente
(MUHAMD, HARRISON e YANG, 2019).

Nesse sentido € entendido que para a construcdo de uma organizacdo é
necessaria uma boa comunicacao dentro dela, além disso ela € fundamental para um
bom funcionamento da organizacdo, e acompanhando a evolugdo da sociedade, 0
dialogo dentro deste ambiente foi ganhando mais importancia ao longo dos anos.

Com o intuito de alcancar seus clientes as empresas possuem a necessidade
de elaborar uma comunicag¢do com eles, isto pode ser realizado de diversas maneiras,
com a finalidade de produzir o didlogo seja com seus clientes internos ou externos
para que consiga fornecer seus produtos ou servi¢cos e vendé-los.

De acordo com Antonelo e Lima (2021), através das redes sociais, as empresas
encontraram uma nova forma de comunicacdo com os clientes, precisando inovar e
buscar estratégias no qual permanecam ativas no mercado.

Entretanto, a constru¢cdo da comunicacdo entre a organizacdo e seu publico
nao € uma tarefa facil, mesmo com a chegada de algumas ferramentas, como as redes
sociais, que trazem facilidade, algumas empresas possuem dificuldade de estabelecer
esta comunicacao, o que pode gerar consequéncias para as vendas dentro dela.

Com isso, este trabalho buscara compreender os pontos que a empresa
estudada esta errando, atualmente, em sua comunicagdo, e de que forma isso esta
interferindo no crescimento.

Diante deste contexto, de que maneira a empresa pode realizar um
planejamento e utilizar das midias sociais, para melhorar sua comunicagdo e

consequentemente suas vendas?
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1.2. OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho € analisar como a comunicacdo interna e

externa da empresa pode influenciar em suas vendas.

1.2.2. Objetivos Especificos

a) Apontar a relagdo da comunicagao com as vendas;
b) ldentificar as falhas e os pontos positivos de comunicagcdo que a empresa
pode apresentar;

c) Construir um planejamento relacionado a comunicacao da empresa.

1.3.JUSTIFICATIVA

A justificativa para que esse tema seja abordado é conseguir auxiliar as
organizacdes do ramo de delivery de alimentacéo a planejar e executar atividades
relacionadas a comunicagdo com seus clientes, sejam eles seus colaboradores,
fornecedores ou compradores de seus produtos, de forma que consigam compreender
seus objetivos.

Através deste trabalho serd possivel auxiliar a empresa, mas também servir
como exemplo para empresas do mesmo ramo que desejam realizar um planejamento
do seu atendimento desde o pré até o pés-venda, podendo gerar a fidelizacdo do

cliente e consequentemente o aumento do faturamento.

1.4.ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho sera estruturado da seguinte forma, no primeiro capitulo tera a
introducdo, com a problematica, justificativa e os objetivos geral e especifico; no
segundo capitulo serdo tratados os conceitos de comunicacdo organizacional,
comunicacao interna e externa, comunicagéo mercadologica; no terceiro capitulo sera
abordada a metodologia utilizada; e no quarto capitulo sera realizada a uma analise
sobre a empresa e comunicacdo; no quinto capitulo serd apresentado as
consideracdes finais e por fim, as referéncias que deram suporte para alcancar os

objetivos deste trabalho.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Neste tdpico, sera abordado sobre a Comunicagdo Organizacional, conceitos e
sua importancia, tanto a comunicacao interna quanto a externa, nesta ultima, tratando

também sobre os seus tipos, mercadoldgica e institucional.

2.1.COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

Antes de abordamos o conceito de comunicag¢édo organizacional é necessario

falarmos sobre as principais teorias da administracao.

Em relacdo aos conceitos de organizacgéo, Baldisera e Vinhola (2020) citam que
a Escola Classica de Administracao direcionou seus estudos para a racionalizacdo do
trabalho, levando a organizacdo ser conhecida como uma maquina em que 0S
funcionéarios sdo a engrenagem. Posteriormente, na década de 1920, a Teoria das
Relagcdes Humanas buscava observar melhor as interagbes dos seres humanos
dentro da organizagao. Dentro desse contexto, com uma atengéo a estas interagoes,
pode-se dizer que se iniciou a preocupacdo com a comunicacao organizacional,
podendo ser levado os fatores comportamentais, além de estruturais para serem
observados.

O objetivo da comunicagado organizacional €, ndo s6 passar as informacdes,
mas também estimular o desempenho de todos que estao envolvidos na organizagao
tanto interna quanto externamente, de acordo com a necessidade de cada um
(COSTA e OLIVEIRA, 2020). Assim, a comunicacao organizacional € um processo de
troca de informacdes dentro do ambiente organizacional, envolvendo a transmisséo
de mensagens e a interpretacdo e feedback dessas mensagens.

Para Botechia e Higashi (2021), a comunicacéo nas organizacdes € importante
independente do momento que a empresa esta passando, pelo fato de que com uma
boa comunicacao € possivel planejar, desenvolver e avaliar as tarefas, integrando as
informacgoes.

Com isso, a organizacao poderd ter vantagem competitiva comparada aos seus
concorrentes, pois gerar uma boa comunicacado nao é uma tarefa facil, porém como
dito, em qualqguer momento da empresa ela podera organizar sua comunicagao para
melhor entendimento dos seus objetivos tanto interna quanto externamente,

facilitando o atingimento de suas metas.
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Com o desenvolvimento tecnolégico novos meios de interagcdo das
organizacdes e o publico surgiram, com isso eles ganharam maior poder em relacéao
ao seu papel com as organizacodes, nisso os cidadaos revelaram novas exigéncias e
preocupacoes, fazendo as organizagdes repensarem sua atuagdo na sociedade,
buscando resolver as preocupacfes de seu publico e gerar um vinculo com ele
(SILVA, RUAO E GONCALVES, 2020).

A partir disto é entendido que as organizacbes passaram a ter maior
preocupacao com as exigéncias vindas da sociedade e buscaram se adaptar a elas,
exemplo disso sdo o surgimento de produtos sem testes em animais os chamados
“livres de crueldade”, as adaptacdes sao realizadas apenas na comunicagao externa,

mas também no desenvolvimento da comunicacao interna das organizacoes.

2.2.COMUNICACAO INTERNA

Dentro das organizacbes, é importante que a comunicacdo seja clara e

transparente, tornando eficiente a mensagem a ser passada.

De acordo com Corréa e Soares (2020), a organizacgéo precisa conhecer o seu
publico interno e que os gestores saibam repassar as informacdes de forma que néao
figuem duvidas ou mal-entendidos, sendo necessario assim, investir sempre em uma
comunicacdo clara e objetiva. A falta dessa boa comunicacdo pode impactar
diretamente no desempenho dos colaboradores.

A comunicacao interna deve contribuir para a valorizagdo do homem, para a
organizacédo, o publico interno é um publico multiplicador. Na sua familia e no seu
convivio profissional e social, 0 empregado serd4 um porta-voz da organizacdo, de
forma positiva ou negativa.

Segundo Monteiro, Kuhl e Agnes (2021), a empresa precisa estar ciente da
importadncia da comunicacdo interna para que seja possivel realiza-la de forma
eficiente, esse pode ser o primeiro passo para um alinhamento de objetivos da
organizacdo, o que ndo sera um processo facil, e exigira a empenho de todas as
partes da empresa. Uma vez que o ocorra um alinhamento de comunicacéo dentro da
entidade sera possivel resultados positivos.

Com objetivo de promover acdes que ajudem a motivar e engajar 0S
funcionarios, aumentando a satisfacdo e melhorando o ambiente de trabalho, as

organizacdes passam a utilizar da estratégia de endomarketing, que segundo Oliveira
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(2022), empresa comeca a voltar sua atencao para o cliente interno para que com isso
consiga melhorar o ambiente geral da empresa e realizar retencéo de talentos.

A finalidade da comunicacéo interna é espalhar informa¢8es com o objetivo de
engajar seus colaboradores, desta forma pode existir um canal aberto para que sejam
fortificados os propdsitos e tenham bem definidos os valores morais e éticos da
organizacdo (PINHEIRO E REIS, 2021). Entéo, é entendido que através de uma clara
comunicacdo dentro da organizacgéo, ela pode aumentar seu indice de satisfacéo e
comprometimento de seus funcionarios, fazendo com que eles possuam um meio de
comunicacao para demostrar suas insatisfacdes, agrados ou ideias de melhorias aos
responsaveis pela empresa.

Com a pandemia de COVID 19 as organizacdes que antes realizavam sua
comunicacédo apenas de forma presencial, utilizando quadro de avisos em murais ou
hall de entrada por exemplo, precisaram se adaptar e segundo Rodrigues (2021), esta
mudanca de habitos relacionados a comunicacdo interna foi necessaria para que
fosse possivel que seus funcionarios se mantivessem informados e participando das
atividades das empresas mesmo que a distancia, e a autora também afirma que a
importancia da organizacdo ter uma Politica de Comunicacao Interna, pois dessa
maneira fard com que os colaboradores sejam integrados nos projetos e tenham mais
seguranca em sua relacdo com a empresa, o que pode interferir no desempenho do
mesmo.

De acordo com Santos, Pereira Cavalcante e Lima (2020), para que seja
possivel manter a equipe motivada durante esse periodo, é necessario que 0S
gestores saibam lidar com situacdes de ansiedade e estresse daqueles que participam
da organizagédo, entdo, para atender essa demanda de escutar os colaboradores
podem ser realizados momentos de interacédo e lazer, onde nao € falado apenas sobre
as atividades de trabalho, mas também assuntos para interacédo entre todos, citando
Larson, Vroman e Makaius (2020).

Algumas organizagdes perceberam o quanto pode ser benéfico manter esse
modelo de trabalho mesmo apds a pandemia, devido a reducédo de custos que pode
ocorrer, além de poder trazer maior qualidade para seus funcionarios que néao terdo a
necessidade de locomocao, neste modelo além do trabalho do dia a dia, é possivel
realizar conferéncias e eventos de forma de consiga trazer contetdo para um nimero
maior de pessoas, através de ferramentas digitais, podendo ser o publico interno ou

externo.
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2.3.COMUNICACAO EXTERNA

A comunicacao externa de uma organizacgao esta relacionada a todos os seus
stakeholders: clientes, fornecedores, concorréncia, entre outros. Uma boa
comunicagdo com seu publico externo € uma vantagem competitiva importante para
a organizacado, pois faz com que sejam evitadas situacbes indesejadas e consiga
passar a mensagem correta para todos, sejam eles fornecedores ou clientes, por

exemplo.

De acordo com Costa e Oliveira (2020) para que se evite distor¢cao de
informacdes e possa melhorar € necessario melhorar a informacéo, formulando um
plano de comunicagao que auxilie no alcance de resultados.

Carvalho (2015) define comunicacao externa como a troca de informagdes no
qual a organizacdo tem como objetivo se comunicar e promover para outras
organizacdes ou pessoas, desta forma divulgando seus valores e missdo buscando
reconhecimento e fortalecendo sua relacdo com o publico externo. Através da
comunicacdo a empresa conseguirda realizar divulgacdes de suas campanhas,
eventos ou agdes, por exemplo.

Para construir uma comunicacdo externa € preciso que a organizacao
reconheca seu publico-alvo, o que vai alterar conforme cada organizacao e o tipo de
servico que ela forneca. De acordo com Carvalho (2015), publico-alvo é um conjunto
de pessoas com as mesmas caracteristicas ou interesses. A autora também cita
algumas ferramentas que auxiliam o processo de comunicacao entre a organizacao e
seu publico, e entre elas as mais atuais sdo: website, eventos, redes sociais e mass
media.

O avanco das tecnologias trouxe diversas alteracdes nas formas de
comunicac¢des das empresas, 0 que antes era realizado por cartas, passou a chegar
ao seu publico de forma mais rapida, através de e-mail, e atualmente por meio de
redes sociais, como Facebook, Instagram e Whatsapp. Com isso a importancia das
organizacdes sempre se atualizarem, buscando as melhores ferramentas que podem
auxiliar sua empresa, para que desta forma consigam se manter no mercado.

Como j& dito, forma de se comunicar foram se transformando durante os anos
e segundo Andrade (2021), os individuos passam cada vez mais parte do seu tempo
em aplicativos e redes sociais, 0 que leva as empresas buscarem um caminho para

se conectar com seu publico utilizando disso, e pontua que o Whatsapp € uma rede
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social e uma também midia social que pode ser utilizada para gerar interacées com o
publico. A partir disso, € importante saber qual a diferenca entre as redes sociais e as
midias sociais, e como citado por Andrade (2021), conforme, Telles (2010) as redes
sociais tém como objetivo reunir os seres humanos para a partir disso gerar
interacdes, ja as midias sociais sua intencao é a divulgacdo e compartilhamento de
informacdes, 0 que pode levar a utilizacdo de redes sociais para isso, a utilizacéo
dessa ferramenta para comunicacao é importante que a forma de utilizacao esteja em
concordancia com a comunicagao organizacional.

De acordo com Matos e Adreoli (2022), a comunicacdo organizacional é
composta por trés ambitos a comunicacao institucional, comunicacéo interna e a
comunicagdo mercadologica.

A comunicacdo mercadoldgica surgiu como um recurso de divulgacdo de
servicos e produtos, no qual as empresas podem utilizar dele para reforcar sua
imagem, além a de seus produtos e servicos, com o objetivo de gerar aumento de
vendas; logo também de lucros, segundo Matos (2019).

Nos ultimos tempos as organizagdes estéo utilizando de influenciadores digitais
para auxiliar no processo de convencimento do cliente para realizar a compra,
segundo Matos e Adreoli (2022), citando, Medeiros, Santos, Silva e Santos (2016)
influenciadores digitais sdo aqueles que utilizam de seu perfil em redes sociais para
expor seu estilo de vida e eventualmente promover alguns produtos para aqueles lhe
seguem e tem confianca no seu trabalho. Esta é uma estratégia da comunicacdo
mercadoldgica que utiliza da divulgacdo de influenciadores, para que através da
persuasao deles o publico tenha o desejo de adquirir seus produtos ou servigos.

Costa e Oliveira (2020) diz que comunicacdo institucional tem a
responsabilidade de construir a identidade de uma organizagéo, fazendo com que seja
forte e positiva. A comunicacdo no meio empresarial ira apresentar a empresa,
espalhando seus valores, cultura, visdo e missao, considerando o0 meio que vive e
multiplicando formadores de opinido, além de trazé-la para préximo da sociedade e

acompanhando os acontecimentos a sua volta.
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3. METODOLOGIA

Com o intuito de atingir o objetivo de analisar a organizacdo e apresentar para
a ela maneiras de realizar melhorias em sua comunicacdo interna e externa, foi
utilizada a abordagem qualitativa, no qual foi produzida uma pesquisa analisando a
rotina, por meio de entrevistas para que possa ser avaliado o tema e sugeridas formas
de gerar progressos para a organizacao.

A pesquisa é de natureza aplicada e descritiva, pois busca solucionar a
comunicacao dentro da empresa, utilizando os métodos explicados e observando o
local que ela estd inserida. Além de apresentar melhorias na comunicacao interna e
externa da empresa, no qual serdo explicados o porqué do possivel problema de
comunicacao e de que forma este obstaculo pode ser solucionado.

O estudo de caso foi desenvolvido com base em informacdes disponiveis pela
empresa, que esta localizada no bairro da Mangabeiras, na cidade de Maceio,
Alagoas. Onde foram aplicados questionarios para avaliacdo do tema e sugestao de
melhorias para a organizacao.

Os questionarios realizados foram com as pessoas que contribuem para o
crescimento da empresa, seus funcionarios e clientes externos, com questionamentos
sobre a forma de se comunicar da empresa e de qual maneira isto implica na

gualidade do servico oferecido por ela.

3.1.CARACTERIZACAO DA EMPRESA ESTUDADA

A empresa estudada pertence ao ramo alimenticio, oferecendo almocgo tanto
individuais quanto em grandes quantidades, através de atendimento online ou por
ligacdo. A empresa fica localizada no bairro de Mangabeiras, na cidade de Macei6 -
Alagoas e preza por exceléncia no atendimento e preco justo.

Atualmente, a organizagdo conta com 12 funcionarios, que séo divididos em 3
setores: 0 setor administrativo tendo como atribuigdes o atendimento ao cliente, caixa
(conferéncia com entregadores e pagamento de clientes diarios), compra e controle
de estoque (contato com fornecedores para realizar cotagcdo e compra de insumos
para a producdo como base na demanda), contas a pagar e a receber (responsavel
por realizar todos 0os pagamentos e cobrancas relacionadas aos clientes) e recursos

humanos (fechamento da folha de pagamento, admissao, demissao de funcionarios,
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planejamento de funcdes). A area de producdo que tem a funcdo realizar a
higienizacéo, corte e preparo de todos os itens estabelecidos no cardapio da empresa,
além de fazer a montagem personalizadas das quentinhas com base nas escolhas do
cliente.

Nesta area também fica um colaborador responsavel para monitorar as
atividades realizadas, fazer controle de temperatura dos alimentos, buscando sempre
manter o padrdo determinado pela empresa. E a de despacho que € responséavel pela
conferéncia dos itens produzidos, e ap0s essa etapa os produtos sdo embalados e
direcionados para que possa encaixar nas rotas dos entregadores.

A pesquisa foi enviada durante o periodo de uma semana, através do
WhatsApp. Dos 12 clientes internos 9 responderam ao questionario, e dos clientes
externos a pesquisa foi enviada para 69 e obteve 26 respostas, o que pode ser
considerado um baixo retorno.

Inicialmente foi realizada uma pesquisa bibliografica sobre comunicacéo
organizacional (quadros 1 e 2), comunicagao interna e externa. Em seguida foi
aplicado o questionario por meio do Google Forms, que criado pela autora e enviado
aos clientes internos e externos por meio das redes sociais. Apds a aplicacdo do
guestionario foi realizado um levantamento de pontos fortes e fracos da empresa, e
em seguida, proposto formas de melhorias para ela, levando em consideracdo o0s

comportamentos levantados.

Quadro 1 - Caracteristicas de comunicagédo organizacional

Definicbes Fontes

‘estimular o desempenho de todos que
estdo envolvidos na organizacdo tanto | Costa e Oliveira
Comunicagao |interna quanto externamente, de acordo (2020)
Organizacional | com a necessidade de cada um”
“‘uma boa comunicagao é possivel planejar,
desenvolver e avaliar as tarefas, integrando
as informacdes”

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Botechia e Higashi
(2021)

Quadro 2 - Caracteristicas de comunicagao organizacional interna e externa

Tipo de

: ~ Definigéo Fonte
Comunicacao

“a finalidade da comunicagdo interna €
espalhar informacbes com o objetivo de
engajar seus colaboradores, desta forma

Pinheiro e Reis
(2021)

Comunicacéao
Interna
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pode existir um canal aberto para que sejam
fortificados os propdsitos e tenham bem
definidos os valores morais e éticos da
organizacao”

‘com objetivo de promover acbes que
ajudem a motivar e engajar os funcionérios,
aumentando a satisfacdo e melhorando o
ambiente de trabalho, as organizacoes
passam a utlizar da estratégia de
endomarketing”

Oliveira (2022)

Comunicacéao
Externa

“a troca de informagdes no qual a
organizagéo tem como objetivo se comunicar
e promover para outras organizacdes ou
pessoas”

Carvalho (2015)

“apresentar a empresa, espalhando seus
valores, cultura, visdo e  missao,
considerando 0o meio que Vvive e
multiplicando formadores de opinido o que
pode trazer prestigio a organizacao, além de
trazé-la para proximo da sociedade”

Costa e Oliveira
(2020)

Fonte: Elaborado pela autora (2024).
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4., APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1.Andlise da Comunicacao Interna

Buscando compreender a comunicacdo interna da empresa analisada, foi
realizada a pesquisa com seus funcionarios, onde obtivemos 9 respostas, em um
quadro com 12 funcionarios, tendo setenta e cinco porcento de participacao.

A seguir pode ser vista a pesquisa realizada de forma andnima, através de um
formuléario criado no Google Forms, e enviado para cada funcionario.

Na primeira pergunta para ter entendimento sobre treinamento foi questionado
ao publico interno da empresa se eles ja tiveram treinamentos relacionados a
comunicacdo. Conforme o gréfico 1, pode ser visto que a maior parte da equipe nao

possui treinamento sobre o tema.

Grafico 1 - Treinamento sobre comunicacgéo

Vocé ja recebeu algum treinamento sobre a maneira de se comunicar com o cliente?
9 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Para compreender mais sobre o funcionamento da comunicacédo da empresa
na segunda pergunta foi questionado se eles tinham acesso a todas as informacdes
necesséarias para elaboracdo do seu trabalho, e o retorno foi de que toda equipe

recebe as informacgdes para realizagdo do servico (grafico 2).
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Gréfico 2 - Informacgdes sobre o trabalho realizado

Vocé tem as informacgdes necessérias de que precisa para fazer seu trabalho?
9 respostas

@® Sim
@ Nzo

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

No gréfico 3 foi exposto sobre as opinides que os funcionarios expdem para a
dona da empresa, ao ser perguntado se eles acreditavam que as opinides dadas sao
ouvidas pelo chefe. Entdo, a maioria dos entrevistados responderam que nao

acreditam que ndo sao ouvidos pelos seus superiores.

Gréfico 3 - Opinibes ouvidas

Vocé acredita que suas opinides sdo ouvidas por seu chefe?
9 respostas

® sim
® Nao

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Nos graficos 4 e 5 que podemos ver a seguir foi questionado sobre o quanto os
funcionarios conseguem opinar e receber criticas sobre o trabalho que realiza. Sobre

a compartilhar opiniées com os colegas a maioria informou que possuem dificuldades,
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porém ao responder sobre receber essa opinido a maior parte disse nao tem

dificuldade em compreender e ouvir.

Gréfico 4 - Compartilhar opiniao

Vocé tem dificuldade em dar opinido sobre o trabalho do seu colega ou demais assuntos da

empresa?
9 respostas

® sim

44.4% ® Nao

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Gréfico 5 - Receber criticas

Vocé tem dificuldade em ouvir e compreender a opindo do outro sobre suas atividades?
9 respostas

® Sim
® Nzo

>

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

No grafico a seguir foi buscado entender se os responsaveis pelos setores
conseguem se comunicar com a sua equipe, e 77,8% dos colaboradores responderem

gue sim, a comunicacdo entre ele é boa (grafico 6)
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Gréfico 6 - Comunicag¢édo com chefes dos setores

Vocé considera que o responsavel pelo setor consegue se comunicar bem com a equipe?
9 respostas

® Sim
@® Nao

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

No gréfico 7, foi abordado sobre a comunicacéo entre os setores da empresa,
questionando se os funcionarios acreditam que eles se comunicam bem, e a maior
parte dos entrevistados responderam que 0s setores ndo conseguem se comunicar

de forma eficiente.

Gréfico 7 -Comunicacao entre setores

Vocé considera que todos os setores da empresa conseguem se comunicar de forma eficiente?
9 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Para os colaboradores a comunicacao dentro da empresa pode afetar o seu
empenho, como vemos no grafico a seguir, 100% responderam que sim, que acredita

nesta influéncia (grafico 8).
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Gréfico 8 - Influéncia da comunicacao

Vocé acredita que a comunicacao dentro da empresa pode influenciar o seu desempenho?
9 respostas

® Sim
@® Nao

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Em uma escala de 1 a 5 onde o 1 é muito ruim e 5 € muito boa, os funcionarios
dividiram sua opinido sobre a comunicacdo da empresa, nenhum classificou como

muito ruim e 4 deles classificaram como muito bom, o restante classificou entre 2 e 4.

Gréfico 9 - Classificagdo de comunicagao

Em uma escala de 1 a 5 como voceé classifica a comunicacédo da empresa?

9 respostas

4

4 (44,4%)

2 (22,2%) 2 (22,2%)

1(11,1%)
0(0%)

1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

A Ultima pergunta foi pedindo sugestdes aos participantes das pesquisas, e foi
obtido um feedback sobre ter mais reunibes, sobre a empresa ouvir mais e
desenvolvimento do trabalho em equipe.

4.2.Andlise de Comunicacao Externa
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Para entender a comunicacdo da empresa analisada com seus clientes
externos, foi aplicado um questionario através no Google Forms, enviado por
WhatsApp para 69 clientes da empresa, no qual 26 deles responderam participando
da pesquisa.

A seguir pode ser visto as informacdes obtidas através do questionario
aplicado.

A primeira pergunta foi para entender como esse publico conheceu o
estabelecimento, como pode ser visto no grafico 10, a maioria dos clientes chegaram
até a empresa através de indicacao de amigos ou familiares, com um nimero pequeno

deles vindo de anuncios ou redes sociais.

Gréfico 10 - Origem dos clientes

Como vocé conheceu a empresa?
26 respostas

@ Indicagéo de amigos ou familiares
® Anuncios
Midias Sociais

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

No gréfico 11 pode ser observado que a maioria dos clientes possuem
seguranca em indicar a empresa para outras pessoas, tendo em vista que em uma
escada de 0 a 5, onde O seria improvavel e 5 muito provavel, 24 clientes dos 26

participantes responderam que é muito provavel a indicagao.



Graéfico 11 - Probabilidade de indicacao

Em uma escala de 0 a 5, qual a probabilidade de vocé indicar a empresa para amigos e familiares?
26 respostas

30

24 (92,3%)

20

0 ((i)%} 0 ((i)%} 0 ((f%) 0 ((l)%)

0 1 2 3

Fonte: Elaborado pela autora (2024).
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Os clientes externos que participaram da pesquisa consideram que a empresa

possui um bom atendimento e que ndo possuem dificuldade de comunicacéo, como

visto nos graficos 12 e 13, respectivamente.

Gréfico 12 — Avaliacdo de atendimento

Em uma escala de 0 a 5 como vocé avalia o atendimento ao cliente da empresa?
26 respostas

30

23 (88,5%)

20

0 (0% 0 (0% 0 (0% 0 (0%
(| ) (| ) (| ) (I ) 3 (11,5%)

0 1 2 3

Fonte: Elaborado pela autora (2024).




Gréfico 13 - Comunicagdo com a empresa

Vocé possui alguma dificuldade em relagdo a comunicacdo com a empresa?

26 respostas

@ Nzo
® sim

Elaborado pela autora (2024)

Gréfico 14 - Melhoria da comunicagao

Vocé acredita que a empresa precisa melhorar sua comunicagéo?
26 respostas

® Nzo
® Sim

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

O grafico 15 é referente a pergunta 7 onde foi questionado sobre o cardapio

que a empresa oferta, para compreender se ele gera dificuldade para que o cliente

realize seus pedidos, atrapalhando a venda. A resposta de 88,5% dos participantes

foi que ndo possuiam dificuldades em relagédo ao cardapio.
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Grafico 15 - Cardapio

Em relagé@o ao carddpio da empresa vocé acredita que é de facil entendimento e intuitivo para
realizagao de pedidos?
26 respostas

® Nao
® Sim

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Para avaliar a satisfacdo do cliente foi questionado aos participantes o qual
satisfeitos com a empresa eles estdo e apenas 7,7% deles responderam que nao
estdo satisfeitos em geral com a empresa, levando em consideracéo seu atendimento,

entrega e produto. (Grafico 16)

Gréfico 16 - Satisfagdo com a empresa

Vocé estd satisfeito em geral com a empresa, levando em consideragao atendimento, entrega e

produto final?
26 respostas

® Nao
® Sim

e

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

As redes sociais da empresa sao de pouco alcance, como podemos ver no
grafico 17, a maioria dos participantes informara que nao acompanham as redes
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sociais da empresa ao responderem a pergunta 9. Por esse motivo, 73,1% deles néo
conseguiram informar se as redes sociais da empresa passam todas as informacdes
que eles procuram, sendo apenas 23,1% dizendo que consegue 0 que precisa atraves
delas. (Grafico 18)

Gréfico 17 - Redes sociais

Vocé acompanha as redes sociais da empresa?
26 respostas

@ Nao
® Sim

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Gréfico 18 - Informacdes nas redes sociais

Através das redes sociais da empresa vocé consegue ter acesso a todas as informacdes que
procura, como horario de funcionamento e cardapio?

26 respostas

® Nao
® Sim

@ Nao sei informar

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

7

Com a pesquisa € notado que a empresa ndo consegue aproveitar o0s

beneficios das redes sociais para realizacdo de vendas através da sua comunicacéo,
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considerando a quantidade de clientes que responderam a pesquisa e conheceram
ou acompanham a empresa por elas.
Também é visto que organizacdo possui uma boa relagdo com seus clientes,

tendo confianca indica-la para seus amigos e familiares, e um bom atendimento.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Com este trabalho foi possivel observar a importancia da comunicacao interna e
externa para um bom funcionamento da organizacao, e apés analisar o resultado dos
questionarios aplicados com o publico interno e externo da empresa € visto que
possuem pontos que ela pode melhorar para que assim consiga aumentar seu
alcance.

A comunicacao interna da empresa enfrenta alguns problemas, sendo esses a falta
de treinamento relacionado a comunicacdo com a maior parte da equipe, necessidade
de melhorias de comunicagcdo entre setores, e dificuldade de lidar com feedbacks
relacionados a todos.

Ja com comunicacao externa da empresa € visto que possui como ponto positivo,
a confianca de seus clientes e seu bom atendimento, no qual a maioria deles
conheceram a empresa através de indicacdo de amigos ou familiares, porém pode ser
visto na pesquisa que o alcance das redes sociais ndo é grande sendo apenas 3,8%
responsavel pela origem dos clientes (graficol0), ao menos para aqueles que
participaram, pois ndo conheceram e ndo acompanham a empresa através delas.

Tendo conhecimento sobre os pontos negativos e positivos da comunicagao da
organizacdo, pode ser sugerido um planejamento para melhorias. Na comunicacao
interna pode iniciar com um treinamento com toda a equipe com o objetivo de passar
para eles os propésitos da empresa, fazer com que seus funcionarios acreditem nele,
fazer com que se sintam pertencentes e tenham dinamicas para que melhorem a
interacéo da equipe.

Seguindo nesse ponto a empresa pode reforcar a melhoria da comunicacdo da
equipe com a realizacdo de reunides quinzenais com todos o0s setores para
alinhamento de atividades e feedbacks, e reunides semanais entre as equipes, além
de acdes de endomarketing para que ocorram mais interacfes. Desta forma, as
reunides quinzenais podem gerar melhoria na comunicagdo entre setores e as
semanais melhorias dentro da equipe.

Com a comunicacdo externa a empresa deve realizar um planejamento para
alcancar novos clientes através das redes sociais, podendo utilizar de anuncios
através do Facebook e Google Ads, e programacao de postagens e interacfes no

Instagram, Facebook e Whatsapp com seus clientes.
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Diante dos pontos exibidos neste trabalho foi possivel ver como a comunicacéo é
uma importante aliada para o crescimento de uma empresa, consequentemente para
0 aumento de vendas.

Dificuldades na area podem gerar problemas de desempenho na equipe, afetando
a qualidade do produto ofertado e do atendimento, por exemplo, levando ao mal
desempenho nas vendas. Por isso, é importante que a empresa estudada corrija 0s
pontos apresentados, internamente para que seus colaboradores se sintam mais
participativos, em um clima agradavel e gerem bons resultados, e para que tenham
maior alcance e uma continuem uma boa relacdo de confianca com seus clientes
externos, invista nas redes sociais, assim podendo gerar mais vendas. Trabalhos
futuros podem ser desenvolvidos dando continuidade a esse, abordando como
restaurantes podem gerar indicadores para o acompanhamento das melhorias de

atividades de comunicacéo interna e externa.
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