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ESTRATEGIAS PARA MELHORAR A COMUNICAGAO ENTRE MARKETING,
ATENDIMENTO E VENDAS

RESUMO: O presente Trabalho de Conclusdo de Curso tem como objetivo propor
estratégias para melhorar a comunicacgao entre os setores de Marketing, Atendimento
e Vendas da empresa L.R. FLORES, atuante no setor de servicos e marketing
comercial. A pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso de natureza qualitativa,
baseado na analise dos fluxos internos de comunicacéao, levantamento de indicadores
de desempenho e entrevistas simuladas para fins académicos com colaboradores. O
diagnostico evidenciou falhas no repasse de informagdes, auséncia de padronizagéo
de processos, retrabalho e baixa integracao intersetorial, fatores que impactam
negativamente a eficiéncia operacional e a satisfagao do cliente. Diante desse cenario,
foram propostas acgdes estratégicas fundamentadas nos pilares pessoas, processos
e tecnologia, incluindo treinamentos interdepartamentais, padronizagédo de fluxos de
trabalho, implementacado de um sistema de CRM, uso de dashboards de desempenho
e adogao de uma intranet corporativa. Espera-se que a aplicagdo dessas estratégias
contribua para a reducao do retrabalho, o aumento da produtividade e a melhoria da
experiéncia do cliente. Conclui-se que a comunicagédo integrada é um elemento
essencial para o fortalecimento da gestdo comercial e para o desempenho
organizacional.

PALAVRAS-CHAVE: comunicagao organizacional; integragao intersetorial; gestao
comercial; marketing; vendas.

ABSTRACT

This Final Course Project aims to propose strategies to improve communication among
the Marketing, Customer Service, and Sales departments of the company

L.R. FLORES, which operates in the services and commercial marketing sector. The
study is characterized as a qualitative case study, based on the analysis of internal
communication flows, the assessment of performance indicators, and fictitious
interviews with employees. The diagnosis identified failures in information sharing, lack
of process standardization, rework, and low interdepartmental integration, factors that
negatively affect operational efficiency and customer satisfaction. In response,
strategic actions were proposed based on the pillars of people, processes, and
technology, including interdepartmental training, workflow standardization,
implementation of a Customer Relationship Management (CRM) system, use of
performance dashboards, and adoption of a corporate intranet. The expected results
include reduced rework, increased productivity, and improved customer experience.
The study concludes that integrated communication is essential for strengthening
commercial management and enhancing organizational performance.

KEYWORDS: organizational communication; interdepartmental integration;
commercial management; marketing; sales.



1 INTRODUGAO

A comunicagao organizacional € importante no desempenho das empresas,
principalmente naquelas em que diferentes setores atuam de forma integrada no
relacionamento com o cliente. Quando os fluxos de informacao entre areas como
Marketing, Atendimento e Vendas nao sao claros ou padronizados, surgem
problemas como retrabalho, desalinhamento de agdes, atrasos nos processos e
falhas no atendimento (Chiavenato, 2014; Robbins, 2015). Esses impactos afetam
diretamente a eficiéncia operacional, a qualidade do servigo prestado e a percecao
do cliente em relacdo a empresa, tornando a comunicagdo interna um fator
estratégico para a gestdo comercial (Kunsch, 2016; Kotler; Keller, 2016).

A empresa L.R. FLORES, atuante no setor de servigos e marketing comercial,
apresenta dificuldades relacionadas a comunicagao entre os setores de Marketing,
Atendimento e Vendas. A auséncia de padronizacao nos fluxos de informacao, aliada
ao uso limitado de ferramentas tecnoldgicas e a falta de integragao entre as equipes,
compromete o alinhamento das ag¢des e impacta negativamente os resultados
operacionais e a qualidade do atendimento ao cliente (Daft, 2014; Mintzberg, 2012).

Nessa perspectiva, o presente estudo tem como objetivo geral propor
estratégias para melhorar a comunicagao entre os setores de Marketing, Atendimento
e Vendas da empresa L.R. FLORES. Para alcangar esse objetivo, busca-se mapear
os fluxos de comunicagédo existentes, identificar falhas e gargalos intersetoriais e
apresentar propostas de melhoria que integrem pessoas, processos e tecnologia.

A relevancia deste trabalho justifica-se pela necessidade de promover maior
eficiéncia operacional, reduzir o retrabalho e contribuir para a melhoria da experiéncia
do cliente. Além disso, o estudo oferece uma contribuicdo pratica a empresa
analisada, ao propor solugdes aplicaveis a sua realidade, e reforgca, no ambito
académico, a importancia da comunicacgao integrada como ferramenta estratégica da
gestao comercial.

Este estudo esta estruturado em secdes que contemplam a introdugdo, o
referencial tedrico, a metodologia, o diagndstico da situagédo-problema, a analise e
propostas de intervencao, os resultados esperados e, por fim, as conclusdes e

recomendacoes.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Comunicagao Organizacional

A comunicagao organizacional é o processo pelo qual informagdes, ideias e
decisdes circulam dentro de uma empresa, facilitando a execugao de estratégias e a
coordenacdo entre as equipes. Conforme Chiavenato (2014), a comunicagao
desempenha quatro fungdes principais: informativa, ao transmitir dados sobre o
ambiente de trabalho e as politicas da empresa; de controle, ao monitorar o
desempenho e garantir a conformidade com as regras; de motivagao, ao inspirar e
engajar os funcionarios na busca por resultados; e de expressao emocional, ao
permitir que os colaboradores compartilhem sentimentos e frustracées.

A comunicacao pode ser classificada em vertical, fluindo entre diferentes niveis
hierarquicos, e horizontal, que ocorre entre setores e equipes do mesmo nivel
(Robbins, 2015). A comunicagdo horizontal é crucial para a integragdo entre
Marketing, Atendimento e Vendas, pois € a principal forma de garantir que as
informacdes sobre campanhas, feedback de clientes e oportunidades de vendas néo
se percam, assegurando o alinhamento de esforgos para um objetivo comum (Daft,
2014; Kunsch, 2016).

2.2 Integracao de Equipes e Silos Organizacionais

A integracdo de equipes € importante para o desempenho organizacional em
empresas que dependem da articulagdo entre diferentes setores para alcancgar
resultados consistentes. A cooperagao entre areas melhora o compartilhamento de
informacdes, a padronizagao de processos e a melhoria da eficiéncia operacional. De
acordo com Mintzberg (2012), organizagbes que estimulam a coordenagéo entre suas
unidades internas conseguem alinhar melhor suas estratégias e operagoes,
reduzindo falhas e retrabalhos.

A falta de integracdo pode resultar na formagdo dos chamados silos
organizacionais, situagdo em que os setores passam a atuar de forma
compartimentada, diminuindo a interagdo e comunicagao. Para Schein (2017), esse
tipo de estrutura compromete a cultura organizacional, dificulta o trabalho colaborativo
e enfraquece o foco nos objetivos comuns da empresa. Em vez de atuarem de forma
integrada, as equipes tendem a priorizar rotinas internas, o que prejudica o

desempenho global da organizagao.



Estudos de Daft (2014), a integragao interfuncional contribui para decisdes
mais alinhadas, melhora a qualidade das informacdes e fortalece a capacidade de
resposta da empresa ao mercado. Dessa forma, a superagdo dos silos
organizacionais esta diretamente relacionada a adogao de praticas que incentivem a
comunicagao continua, a cooperagao entre equipes e o alinhamento estratégico entre

os setores envolvidos.

2.3 Ferramentas Tecnolégicas de Suporte

A tecnologia é um facilitador para a comunicagao e integragcao. Na realidade
da empresa L.R. FLORES, a adogédo de solugdes tecnoldgicas adequadas pode
contribuir diretamente para a padronizagdo dos fluxos de informacédo, reducao de
falhas na comunicag¢ao e melhoria da eficiéncia operacional.

Entre as principais ferramentas, destaca-se o sistema de CRM (Customer
Relationship Management), por exemplo, sdo mais do que simples softwares; eles
representam uma estratégia para gerenciar o relacionamento com o cliente. Para a
L.R. FLORES, o uso do CRM permitiria o registro de leads gerados pelo Marketing, o
acompanhamento dos atendimentos realizados e o controle das oportunidades de
venda, garantindo que todos os setores tenham acesso ao histérico completo do
cliente. De acordo com Payne e Frow (2005), o CRM atua como uma estratégia de
integragdo organizacional, ao conectar diferentes areas da empresa em torno do
relacionamento com o cliente.

Além disso, a utilizagdo de uma intranet corporativa pode ajudar na
centralizacdo de documentos, comunicados internos, procedimentos operacionais e
materiais de apoio. Conforme afirma Kunsch (2016), ferramentas internas de
comunicacéo fortalecem a integragdo organizacional e promovem maior alinhamento

entre as areas.

2.4 Impactos da Comunicagao e Integragao Eficientes

A implementagdo de uma comunicagdo eficaz e integrada resulta em
beneficios tangiveis para a organizagdo, como a redugdo de conflitos, falhas
operacionais e retrabalho, uma vez que as equipes passam a operar com informacdes
claras, padronizadas e compartilhadas. A literatura destaca que a comunicagao
integrada favorece a coordenacgédo das atividades e fortalece a cooperagao entre

areas, contribuindo para maior eficiéncia organizacional (Kunsch, 2016; Robbins,



2015). Além disso, o alinhamento das informagdes reduz ambiguidades nos processos
e cria condi¢cdes para um ambiente de trabalho mais colaborativo, no qual os setores
atuam de forma orientada a objetivos comuns (Daft, 2014).

Esse alinhamento informacional também exerce influéncia direta sobre a
qualidade das decisdes gerenciais, uma vez que gestores passam a dispor de dados
mais completos e consistentes para orientar suas acées. Conforme apontam Simon
(1997) e Davenport (1998), decisdes baseadas em informagdes integradas tendem a
ser mais eficazes e menos suscetiveis a erros, refletindo positivamente na
produtividade organizacional. Como resultado, processos mais eficientes e equipes
alinhadas contribuem para a melhoria da qualidade do servigo e para o aumento da
satisfacdo do cliente, aspecto central para a competitividade das organizagbes que
atuam em mercados orientados ao relacionamento (Gronroos, 2009; Parasuraman;
Zeithaml; Berry, 1988).

3 METODOLOGIA

3.1 Instrumentos e Procedimentos de Coleta de Dados

Foram analisados os fluxos internos de comunicagao, os indicadores de
desempenho e realizadas entrevistas simuladas, para fins académicos, visando
compreender a realidade organizacional da empresa.

As entrevistas simuladas foram utilizadas devido as dificuldades de acesso
direto a empresas e profissionais dos setores de marketing, atendimento e vendas,
considerando o contexto académico e o tempo disponivel para a realizacdo da
pesquisa. Essa estratégia possibilitou a criacdo de situagbes organizacionais
préximas da realidade, baseadas em exemplos recorrentes abordados na literatura
da area de Gestao Comercial, permitindo a analise dos processos de comunicagao
entre os setores estudados.

Ressalta-se que a adog&o de entrevistas simuladas é adequada aos objetivos
do trabalho, uma vez que a pesquisa possui carater exploratério, buscando
compreender o problema e identificar possiveis estratégias de melhoria, sem a

intengado de generalizar os resultados.



4 DIAGNOSTICO DA SITUAGAO PROBLEMA

A empresa L.R. FLORES, de médio porte e atuante no setor de servigos e
marketing comercial em Porto Velho/RO, enfrenta desafios estruturais que
comprometem sua competitividade e capacidade de crescimento. Embora ja esteja
consolidada no mercado local, sua dindmica interna revela um problema persistente:
a falta de integragcdo na comunicagao entre os setores de Marketing, Atendimento e
Vendas. Esse descompasso gera dificuldades no alinhamento estratégico, reduz a
eficiéncia operacional e cria barreiras que impedem a empresa de oferecer uma
experiéncia consistente ao cliente (Kotler; Keller, 2016).

Tal realidade se caracteriza pela formagao de silos organizacionais, nos quais
cada setor opera de forma isolada, com processos, prioridades e informacgdes que nao
fluem adequadamente entre as equipes. Como consequéncia, ocorrem falhas
recorrentes, como o0 nao repasse de informagdes sobre campanhas, auséncia de
feedback estruturado entre Atendimento e Vendas e uso de canais informais de
comunicagdo, o que provoca retrabalho, atrasos e distor¢des nas informacdes
transmitidas ao cliente.

Sob a perspectiva da Administracdo de Marketing, Kotler e Keller (2016)
destacam que a falta de integragdo entre equipes prejudica a consisténcia da
mensagem e enfraquece a percepgéo de valor do cliente. Ja na dtica da Gestéo de
Pessoas, Chiavenato (2014) afirma que processos desarticulados comprometem o
clima organizacional, geram conflitos internos e impactam negativamente a
produtividade. Assim, os problemas observados ndo sao apenas operacionais, mas
afetam também o desempenho estratégico da empresa.

Sendo assim, a situagao-problema da L.R. FLORES configura-se como uma
oportunidade para reestruturacao dos fluxos de comunicag¢ao, adocao de ferramentas
adequadas e implementacao de praticas que promovam integragcdo entre equipes,
reduzam falhas e aumentem a eficiéncia dos processos internos. O diagndstico
evidencia que a melhoria da comunicagao intersetorial € fundamental para elevar a
qualidade do servico, fortalecer o relacionamento com o cliente e impulsionar os

resultados organizacionais.
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5 ANALISE DA SITUAGAO PROBLEMA E PROPOSTAS DE INTERVENGAO

A anadlise da situacédo-problema da empresa L.R. FLORES evidencia que a
deficiéncia na comunicagéo entre os setores de Marketing, Atendimento e Vendas
constitui um fator critico para a ineficiéncia operacional e para a insatisfagcdo do
cliente. A literatura académica aponta que a auséncia de integracao intersetorial
compromete a consisténcia das informagdes, aumenta o retrabalho e dificulta o
alinhamento estratégico das organizagdes (Chiavenato, 2014; Kotler; Keller, 2016).

Segundo Gomes (2018), a integracédo entre equipes é fundamental para a
reducao de conflitos organizacionais e para o aumento da produtividade, uma vez que
favorece a cooperagao e o compartilhamento de informagdes. Quando os setores
atuam de forma isolada, formam-se silos organizacionais que prejudicam o
desempenho global da empresa e impactam negativamente a experiéncia do cliente.
Isso é recorrente em empresas que ndo possuem processos padronizados e canais
formais de comunicacao.

A adogéao de processos estruturados e ferramentas tecnoldgicas € amplamente
defendida pela literatura como solugao para esses desafios. Sistemas de Customer
Relationship Management (CRM) permitem a centralizagdo das informagbes dos
clientes, facilitando o fluxo de dados entre Marketing, Atendimento e Vendas, além
de apoiar a tomada de decisdes estratégicas (Payne; Frow, 2005). De acordo com
Kotler e Keller (2016), o uso integrado dessas ferramentas contribui para a coeréncia
das acgdes de marketing e para o fortalecimento do relacionamento com o cliente.

A viabilidade técnica das propostas foi detalhada a partir da especificacéo
dasferramentas tecnoldgicas sugeridas, com destaque para a utilizagdo de sistemas
de CRM adequados ao porte da empresa, como CRM’s operacionais (gestao de
vendas e atendimento), analiticos (analise de dados e indicadores de desempenho)
e colaborativos (integragao entre marketing, atendimento e vendas).

Também foi considerada a possibilidade de integragdo do CRM com sistemas
ja utilizados pela empresa, como planilhas eletronicas, sistemas de controle de
vendas, plataformas de e-mail e aplicativos de mensagens, por meio de
funcionalidades nativas ou integragdes via API’s. Essas ferramentas apresentam facil
implementagdo, baixo custo relativo e compatibilidade com a infraestrutura
tecnoldgica existente, tornando a proposta tecnicamente viavel.

Além da tecnologia, a comunicagao interna e o fator humano exercem papel
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decisivo na integracdo organizacional. Estudos indicam que treinamentos
interdepartamentais e uma cultura de feedback continuo promovem maior
comprometimento dos colaboradores e reduzem falhas na comunicagédo (GOMES,
2018). Dessa forma, a combinacdo entre pessoas, processos e tecnologia torna-se
essencial para a implementacgao de estratégias inovadoras e sustentaveis.

Portanto, as propostas de intervencao apresentadas neste trabalho encontram
respaldo na literatura cientifica ao priorizarem a padronizacao dos fluxos de trabalho,
a capacitacdo das equipes e a utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas integradas
(Figura 1).

Figura 1 — Resumo das propostas para implementagao na L.R. FLORES

Padronizacao dos ! Tecnologia
Fluxos de Trabalho FORTALECER Integrada
=2 CEREON™ -5
== | BN FETV]
dos Fluxos de Trabalho Integrada
o @ &

Eficiéncia Alinhamento Estratégico Melhoria Continua

Fonte: o autor (2026)

Essas acbes visam nao apenas solucionar problemas operacionais, mas
também fortalecer a gestdo comercial da empresa, promovendo eficiéncia,

alinhamento estratégico e melhoria continua dos resultados (Tabela 1).

Tabela 1 — Indicadores de Problemas de Comunicagéo na L.R. FLORES

Indicador Antes da intervengdo | Meta pos-intervengao
Retrabalho (%) 35% 10%
Satisfagao do cliente (%) 60% 85%
Tempo médio de resposta (dias) 5 2
Conflitos intersetoriais (n°/semana) 4 1

Fonte: o autor (2026)
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No setor de Marketing, a falta de comunicagao estruturada sobre campanhas
e agbes promocionais gera informacgodes divergentes repassadas aos demais setores,
impactando diretamente o atendimento ao cliente (Kotler; Keller, 2016). No
Atendimento, a insuficiéncia de feedback entre as areas provoca atrasos nas
respostas e dificulta a resolugdo de demandas. Ja no setor de Vendas, os atrasos no
recebimento de materiais e informacdes atualizadas comprometem o aproveitamento
de oportunidades comerciais e afetam a satisfacdo do cliente (Chiavenato, 2014).

Os principais problemas identificados e seus respectivos impactos estao
sintetizados na tabela 2 e logo em seguida as estimativas de custos para implantagao

das ferramentas propostas.

Tabela 2 — Problemas de Comunicagéao Identificados e Seus Impactos

Setor Problema Identificado Impacto
. Falta de repasse de Retrabalho e inconsisténcia de
Marketing . ~ .
campanhas informagdes aos clientes
. Feedback insuficiente entre Dados inconsistentes e aumento do tempo
Atendimento :
os setores de resposta ao cliente
Atrasos na entrega de Perda de oportunidades de venda e
Vendas o ~ . . ~ .
materiais e informagdes insatisfagao do cliente
Reunides intersetoriais Baixo alinhamento entre equipes e
Todos o
esporadicas aumento do retrabalho

Fonte: o autor (2026)

Tabela 3 — Estimativa de Custos das Ferramentas Propostas

Ferramenta Modalidade Custo Estimado
CRM Assinatura mensal (3 R$ 180,00 a R$ 750,00 / més
usuarios)
CRM Assinatura anual (3 R$ 2.000,00 a R$ 6.500,00 / ano
usuarios)
. . R$ 15.000,00 a R$ 30.000,00
CRM Desenvolvimento proprio (pagamento (nico)
c Intrane_t Assinatura mensal (SaaS) R$ 100,00 a R$ 300,00 / més
orporativa
Contranet Assinatura anual R$ 1.200,00 a R$ 3.600,00 / ano
orporativa
Intranet D i o Dréori R$ 10.000,00 a R$ 25.000,00
Corporativa esenvolvimento proprio (pagamento Unico)

Fonte: o autor (2026), com base em valores médios de mercado.
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6 CONCLUSOES E CONTRIBUIGAO TECNOLOGICA E SOCIAL

Este estudo teve como objetivo propor estratégias para melhorar a
comunicagao entre os setores de Marketing, Atendimento e Vendas da empresa L.R.
FLORES, considerando a importancia da comunicagao integrada para a gestao
comercial. A andlise realizada mostrou que a falta de organizagdo no repasse de
informagdes, a atuagdo pouco integrada entre os setores e o uso limitado de
ferramentas tecnoldgicas contribuiam para problemas como retrabalho, falhas nos
processos e insatisfacao dos clientes.

A partir do diagnéstico, foram apresentadas propostas de intervengao
baseadas nos pilares pessoas, processos e tecnologia. Entre as principais agdes
sugeridas estdo a realizagdo de treinamentos entre os setores, a padronizagao de
procedimentos e o uso de ferramentas simples de apoio a comunicagao interna.
Essas medidas podem ajudar a melhorar o alinhamento entre as equipes, facilitar o
compartiihamento de informagbes e tornar as atividades do dia a dia mais
organizadas.

Espera-se que a aplicagao das estratégias propostas contribua para a redugao
do retrabalho, o0 aumento da produtividade e a melhoria da experiéncia do cliente.
Quando os setores trabalham de forma integrada e com informagdes claras, as
decisbes tendem a ser mais acertadas e o atendimento ao cliente torna-se mais
eficiente. Dessa forma, o estudo reforga a importancia da integragdo entre Marketing,
Atendimento e Vendas para alcangar melhores resultados na gestao comercial.

Como contribuigdo tecnoldgica, o trabalho destaca o uso de ferramentas
digitais, como sistemas de CRM, dashboards de acompanhamento e intranet
corporativa, que permitem centralizar informacdes e apoiar a tomada de decisdo. Ja
a contribuicdo social esta relacionada a melhoria do ambiente de trabalho, ao
fortalecimento do trabalho em equipe e a reducdo de conflitos internos, refletindo
positivamente na qualidade do atendimento ao cliente. Assim, o estudo apresenta
uma proposta pratica e aplicavel, que pode ser adaptada por outras empresas que

enfrentam desafios semelhantes na comunicacéao interna.
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