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RESUMO

A proposta desse estudo empirico é analisar o impacto da qualidade da
comunicacdo no ambiente organizacional utilizando-se como ponto de referéncia o
Setor de Utllidade da ArcelorMittal Monlevade, empresa atuante no ramo
siderurgico, localizada na cidade de Jodo Monlevade, estado de Minas Gerais. Na
proposicdo de qualificar e quantificar resultados baseados em questionario
semiestruturado e pelo modelo ACSI, proposto por Fornell et al (1996). Tal
metodologia elaborada e previamente aplicada a geréncia, colaboradores diretos e
indiretos responsaveis pela produtividade desse setor. Ao encontro de que a
comunicacdo € um dos processos mais importantes no ambiente coorporativo visto
gue uma comunicacado deficiente prejudica todo o processo, causando divergéncias
e impactos prejudiciais ao desempenho coletivo e individual. A partir das respostas
desta pesquisa propdem-se uma discussao apoiada na literatura cientifica a respeito
de que a qualidade da comunicagdo organizacional tem um impacto positivo no
comprometimento, no desempenho e na satisfacdo dos funcionarios na utilizacédo
dos meios de comunicagao, e que a satisfacdo com a comunicagao tem impacto

positivo no comprometimento dos funcionarios.
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1 INTRODUCAO

A comunicacdo é fundamental em todas as esferas da vida humana,
sobretudo por significar interacdo, participacdo e trocas que, do ponto de vista
social, sdo bastante significativas. Mesmo quando se trata de pontos de vista
divergentes, a comunicagdo € fundamental, pois, as diferencas fazem as pessoas
evoluirem e aprenderem.

Para que a comunicacdo aconteca de forma eficaz, é preciso que exista um
emissor e um receptor, ambos dispostos a transmitir e a receber mensagens, de
forma consciente, clara e compreensivel — vale dizer que cabe ao emissor facilitar a
compreensdao do receptor. Nesse aspecto, a comunicacdo se estabelece e
informacdes passam a ser trocadas e processadas, mudando conceitos e ideias pré-
concebidas.

Nas empresas, de um modo geral, a comunicacdo é um grande problema
enfrentado por varios lideres e seus colaboradores que, vez por outra, sdo a causa
do problema pela falta de procedimentos padrdes, meios e habilidade para se
comunicarem em equipes de forma simples e eficiente.

Nesses casos, as falhas de comunicacdo séo sentidas por todo o setor,
sobretudo pela queda na producédo e nos resultados, prejudicando a todos de forma
individual e coletiva. Em uma empresa, manter a comunicacdo em dia é
fundamental, bem como o feedback, pois, a partir dai, poder-se-a identificar o que
precisa ser melhorado, minimizando os erros e potencializando os resultados.

Neste sentido, busca-se analisar na ArcelorMittal Monlevade, em especifico 0
Setor de Utilidades. A escolha do tema se justifica pela relevancia de uma
comunicacdo eficaz no ambiente corporativo, com destague para o0
compartilhamento de ideias e informacdes que facilitem o fluxo de trabalho e o
processo produtivo de todos os colaboradores dentro do Setor de Utilidades da
ArcelorMittal Monlevade. O objetivo geral desta pesquisa € identificar qual a
percepcao dos funcionarios quanto a comunicacao dentro do setor de Utilidades da
ArcelorMittal. Ao buscar a compreensdo do objetivo geral, delimitaram-se o0s
objetivos especificos em realizar uma revisdo bibliografica quanto ao tema
comunicacado, conhecer a percepcao dos funcionarios quanto a relevancia dos meios
de comunicacado disponiveis e analisar as percep¢des sobre comunicacado nos dois

sentidos prioritarios (entre liderado e lider).



Como estratégia para a realizagcdo da pesquisa, considerou-se tipo de
pesquisa adotado neste artigo como de carater descritivo e considerou-se como
estratégia de coleta de dados a entrevista semiestruturada e aplicacdo de
questionario. Ainda valeu-se de pesquisa bibliografica em livros e documentos
académicos disponiveis por meio eletrbnico, sobre o0 tema comunicacdo
organizacional, bem como os demais assuntos pertinentes que fossem capazes de
melhor orientar a pesquisa a ser realizada.

Apresentar-se-a ao longo deste artigo o referencial tedrico que busca
embasar a pesquisa, uma breve caracterizacdo da empresa onde foi realizada a
pesquisa em carater de estudo de caso, a metodologia selecionada para o
desenvolvimento da pesquisa e por ultimo a analise de dados e concluséo, além

dessa introducao.

2 REFERENCIAL TEORICO

As organizacfGes precisam saber utilizar seus recursos disponiveis a fim de
alcancar seus objetivos e se manter em posi¢cdo de destaque no seu mercado de
atuacdo. Nesse aspecto, vale destacar que a comunicacao é imprescindivel, pois,
dela depende o sucesso de um processo e a qualidade produtiva e de servigos

prestados de uma empresa.

E fundamental compreender o processo de comunicacdo, conhecendo o
papel que os dados, as informagBes e os conhecimentos exercem sobre
ele. Esses elementos sdo fundamentais para a comunicagédo e a tomada de
decisGes nas empresas, mas nado possuem significados muito evidentes,
pois, 0 que para uma pessoa pode ser apenas um dado, para a outra
pessoa pode ser informacg&o ou conhecimento. (ANGELONI, 2010, p. 47).

NoOs processos organizacionais, a gestdo da comunicacdo exerce um papel
de grande relevancia, sobretudo por sua enorme contribuicdo nos resultados e no
sucesso empresarial, sob varios aspectos e pontos de vista. Quando uma
comunicacdo acontece de forma eficaz, € priorizada e bem administrada, torna-se
mais facil a empresa atingir seus objetivos e suas metas e isso demonstra, entre

outras coisas, a habilidade de lideranca do gestor.

A comunicacdo € a transmissao de uma informacao por meio da utilizacéo
de simbolos que sao partilhados entre interlocutores. Para que um processo



de comunicacéo se estabelega, € preciso que haja uma fonte — que fornece
a mensagem, o transmissor — que codifica a mensagem, o canal — que € 0
espaco intermediario entre o transmissor e o receptor, 0 receptor — que
decodifica a mensagem, o destino — pessoa a quem se destina a
mensagem e 0 ruido — que sdo possiveis alteragcdes no conteddo da
mensagem. (TOMASI; MEDEIROS, 2007, p. 83).

Segundo Clemen (2005), numa empresa, seja ela qual for, € imprescindivel
que todos os colaboradores saibam se comunicar — deixando de lado a vida pessoal
e focando em metas e resultados. Por meio da troca de informacbes e da
comunicacdo as relacdes se constroem e, no meio laboral, o espirito colaborativo

surge e favorece o alcance de metas e objetivos individuais e coletivos.

Em plena era da informacdo e do conhecimento e, para acompanhar as
mudancas que ocorrem no ambiente corporativo, faz-se necessario um
correto monitoramento das informacdes repassadas, utilizadas no processo
gerencial e disseminadas por toda a empresa. A comunicagdo, para ser
considerada eficiente e eficaz, necessita de apoio e organizacdo, pois, ela
ocorre a todo tempo e em indmeros lugares, muitas vezes,
simultaneamente; é de suma importancia que os gestores ajam de forma a
garantir que a mesma cumpra sua fungéo de informar e entreter de maneira
adequada e satisfatéria, necessitando do engajamento de todos que
compdem uma empresa (GROUARD; MESTON, 2001, p. 47).

Em plena era do conhecimento e da informacéo, torna-se cada dia mais
necessario um processo de adaptacdo por parte das empresas para que seu
processo de comunicacao ndo se torne obsoleto e ultrapassado, resultando em um
modelo gerencial arcaico e prejudicial ao processo produtivo.

Para que a comunicacado possa ser considerada eficiente e eficaz precisa ser
amplamente estimulada, sendo de grande relevancia que os gestores se comportem
de modo a garantir que a sua equipe trabalhe em conjunto, cumprindo a tarefa de
entretenimento  mutuo e satisfatério, onde todos se comunicam e trocam

informacdes relevantes, de interesse comum.

A comunicacéo se faz necesséria dentro de uma organiza¢do porque tem
um papel fundamental que é a troca de informacg8es entre os superiores e
seus colaboradores, e entre colaboradores somente. Por meio da
comunicacao, € possivel saber que atividade estd sendo realizada por um
empregado ou quais as informacfes que um gerente precisa ter acesso
para a tomada de decisdo. Todo ato de comunicacéo influencia, de alguma
maneira, a organizacdo. (DAVIS; NEWSTROM, 1996).

Para que um processo de gestdo da comunicagcdo aconteca de forma

satisfatoria, € preciso que lider e liderados busquem conhecer a si mesmos e aos



outros, integrando todas as ideias e opinibes — mesmo que divergentes — ao
processo, incentivando a participacdo e o trabalho colaborativo.

A comunicacéo é uma habilidade e, como toda habilidade precisa e pode ser
desenvolvida com a pratica e com o aprimoramento continuos, principalmente
para vencer desafios e transpor barreiras. Entende-se por barreiras os
elementos que interferem e distorcem o0 processo de comunicacgéo,
dificultando ou impedindo o correto entendimento entre emissor e receptor.
(CHAVES et al., 2006, p. 22).

A comunicacao eficiente exige a participacdo e o comprometimento de todos
para auxiliar a empresa no alcance dos seus objetivos, portanto, a individualizacéo
do trabalho e a ocultacdo de informagbOes importantes, em nada ajudam no
desenvolvimento do trabalho, interferindo negativamente nos resultados. Nesse
interim, o papel do gestor faz muita diferenca, pois, um lider interfere no
comportamento dos seus subordinados. Quando bem preparado para gerenciar uma
equipe, incentiva a comunicagdo, mantendo-a constante no setor, fazendo sua
interpretacdo e acrescentando suas consideracdes quando se fizer necessario. No
processo de comunicacao, uma boa lideranca favorece a tomada de decisfes mais

acertadas, evitando a ocorréncia de prejuizos e dissabores.

2.1 A Comunicagéo Organizacional

De um modo geral, como um organismo que compdem a sociedade, as
organizacdes necessitam exercer sua comunicacdo a partir dos elementos que a

compdem: a comunicacao interna e a comunicagao externa.

2.1.1 A Comunicacéao Interna

A comunicacao interna € uma importante ferramenta de gestao estratégica
capaz de integrar os interesses da empresa aos interesses dos seus colaboradores.
Por meio dela é possivel um gestor estimular dialogo, troca de informacdes
relevantes ao processo, a interacdo, motivando todos os colaboradores a contribuir

sistematicamente no alcance dos objetivos organizacionais.

A comunicagdo interna deve ndo apenas suprir 0 publico interno com
informacdes relativas aos negdcios em si, mas também com informagdes



referentes ao que se passa no ambiente externo. O colaborador que néo
enxerga 0 mundo la fora € um dependente e, consequentemente, um
problema no médio prazo. (ANGELONI, 2010, p. 71).

Por meio da comunicacdo interna, um gestor deve manter seus
colaboradores informados de todo processo do setor e dos assuntos concernentes a
empresa de um modo geral, ressaltando as metas estabelecidas e o quéao
necessario € manter o trabalho em equipe, foco e a troca de informacbes
atualizadas para que haja éxito em todos os aspectos. Sendo assim, pode-se dizer
que a comunicacao interna é imprescindivel para o alcance de resultados e para a

qualidade dos servicos prestados.

2.1.2 A Comunicacéo Externa

Pode-se dizer que a comunicacdo externa de uma empresa € realizada por
seu departamento de marketing, levando em consideragao que “(...) para a maioria
das empresas, o problema nao € se devem ou ndo se comunicar, mas, ao contrario,
0 que dizer, a quem dizer e em que frequéncia”. (KELLER, 2005, p. 19).

O departamento de marketing € responsavel por cuidar das relacdes
estabelecidas pela empresa com seus clientes — internos e externos — e com as
demais pessoas envolvidas no processo organizacional. De um modo geral, pode-se
dizer que as areas de marketing e de comunicacao institucional de uma empresa
formam a comunicacgao externa da mesma.

A comunicacdao institucional pode ser definida como um conjunto de esforcos
reunidos em prol de uma comunicacdo direcionada a diferentes segmentos de
publico, com o intuito de formar, alterar ou multiplicar a opinido acerca da imagem de

uma empresa.

Tanto a comunica¢do de marketing quanto a comunicac¢éo institucional dao
organicidade e consisténcia a organizac¢éo, pois permitem o conhecimento e
a constante interagdo com o ambiente interno ou também com o externo
onde atua. A comunicagcdo com o publico interno e com o externo devera
ser subsidiada por principios éticos. (ANGELONI, 2010, p. 63).

Por meio da comunicacdo externa as empresas divulgam seus produtos e
servicos, levando-os ao conhecimento de diferentes publicos e clientes potenciais,

visando a expanséo do negocio.



Quando a comunicacdo acontece de forma ineficaz, ela perde sentido e
prejudica todo o processo produtivo de uma organizagdo, gerando conflitos e
desgastes para a equipe de trabalho. Buscando evitar tais conflitos, faz-se
necessario que a comunicacao seja simples e eficaz e que aconteca sem barreiras e
interferéncias, sendo permitida a todos os colaboradores, de todos os niveis

hierarquicos.

2.3 Modelo de analise da comunicacao

Muitos sdo os modelos que buscam mensurar cCOmo ocorre a comunicagao
em uma organizacdo. A comunicacao em si considera a mensagem transmitida ao
receptor e como este receptor absorve a mensagem que de fato foi desejada pelo
emissor. Dias (2001) destaca que um dos motivos que leva a alta rotatividade de
funcionarios no meio organizacional esta ligado ao processo de comunicagdo. A
rotatividade tem ligacdo ao comprometimento organizacional, ou seja, como a
gestao organizacional motiva o envolvimento das pessoas com a organizacao.

Reforca-se que muitos sé@o os fatores motivacionais com os quais o individuo
se identifica no ambiente de trabalho. Alguns pontos sdo comuns, destacando se
como motivagao, a satisfacado geral com a empresa, relacionamento entre colegas e
chefias, experiéncias no trabalho, relacdo com a chefia imediata, salario e beneficio.
Estes pontos sdo destacados como fatores que levam o funcionario a sentirem-se
bem ou n&o dentro do ambiente de trabalho. DIAS (2001)

Neste aspecto, um dos itens que comp0de a satisfacdo geral com a empresa,
€ o0 tema Comunicagcdo, sendo este um dos principais fatores destacados como
causadores que levam o funcionario a ndo se comprometerem com o trabalho.
Assim apresenta-se o modelo ACSI, American Customer Satisfaction Index,
proposto por Fornell et al (1996). O modelo trata a expectativa, a qualidade
percebida e as reclamagbes. O modelo originalmente busca medir a satisfagdo com
o mercado, dessa forma € normalmente utilizado no ambiente externo, no entanto
Oliveira (2008) prop6s adequacdes no formulario de pesquisa e fez a adaptacao
com vistas a pesquisar a comunicacado no ambito interno.

Para tal, o modelo considera os constructos qualidade da comunicacéo,
satisfagdo com a comunicacdo, desempenho e comprometimento para com a

comunicacao.



Figura 1 — Modelo Analise da Comunicacao
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Fonte: Oliveira (2008)

O modelo proposto por Oliveira (2008) utiliza como base o ACSI, proposto
por Fornnell et al (1996), no entanto o mesmo é adaptado para uma avaliacdo da
comunicacdo no ambiente interno, tornando possivel analisar através de perguntas
objetivas qual a percepcdo dos usuarios para com 0SS meios de comunicagao

disponiveis.

3 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A ArcelorMittal Monlevade é uma empresa com mais de oitenta anos de
mercado. Estd situada na cidade de Jodo Monlevade — MG e é referéncia no
mercado de fio maquina, produzindo, anualmente, aproximadamente, 1.250.000
toneladas de aco, visando atender o mercado nacional e internacional, bem como as

trefilarias pertencentes ao grupo ArcelorMittal.

A Usina possui uma Sinterizagdo, um Alto Forno, uma Aciaria, um
Lingotamento Continuo e 03 Laminadores; o escoamento da sua producao € feito
por meio de rodovias e ferrovias, colocando a ArcelorMittal em contato com seu

consumidor direto.



O Setor de Utilidade da ArcelorMittal Monlevade estd ligado diretamente a
todos os processos da usina, tendo por consequéncia uma ampla comunicacao,
razdo pela qual este setor foi escolhido para servir de modelo de analise neste
estudo.

Possui como misséo ser lider inquestionavel no seguimento de ago e como
visdo ser a produtora de aco mais admirada do mundo, a referéncia global no
seguimento.

A empresa acredita que guiar a evolucdo do aco e da mineracdo para
assegurar o melhor futuro para a industria em toda sua cadeia de valor. O
compromisso da empresa com o mundo vai além do 6bvio, pois, inclui a seguranca e
o bem-estar das pessoas e das comunidades que fazem parte da sua historia. Essa

abordagem de longo prazo € central para a filosofia do negécio.

4 METODOLOGIA

Considera-se como base a pesquisa quanto aos aspectos conforme a
classificacdo de Vergara (2005) que aborda a pesquisa quanto aos seus fins e seus
meios.

Quanto aos fins a pesquisa se caracteriza como exploratéria, pois pretende
investigar como ocorre a comunicacdo dentro da organizacdo. Quanto aos meios
trata-se de um estudo de caso envolvendo levantamento quantitativo e qualitativo.

O estudo de caso tem por objetivo 0 exame amplo de determinado
fendmeno focado na compreensédo da dinamica existente sobre o fato pesquisado
(COLLIS e HUSSEY, 2005).

Seguindo essa premissa, Santos (2010, p.26), relata que estudo de caso é
um levantamento de caracteristicas conhecidas, que compdem 0
fato/fend6meno/problema.

A opcdo por uma pesquisa qualitativa e quantitativa torna-se viavel por se
acreditar que em muitas situagdes uma unica abordagem, quer seja qualitativa ou
guantitativa, pode ser insuficiente para abranger toda a realidade observada durante
a pesquisa (COLLIS e HUSSEY, 2005).

O instrumento de coleta de dados foi realizado baseado no modelo de
Oliveira (2008) onde 8 aspectos da comunicacdo sdo avaliados através das

ferramentas utilizadas pela mesma. O formulario € composto por afirmativas onde o
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entrevistado escolhe o que melhor representa sua realidade em uma escala de 1 a
10 (escala de likert), sendo 1 a 3 considerando como ruim, 4 a 7 como regular e 8 a
10 como bom. O formulario mensura a comunicag¢do que ocorre através do didlogo
diario de seguranca, normas/procedimentos, lideranga imediata, reunides,
comunicacdo do quadro de gestdo a vista, jornais/impressos, recursos humanos e
intranet/e-mails.

E possivel observar que o método de pesquisa proposto por Oliveira (2008)
considera a comunicacdo escrita e ndo escrita, pois sua amplitude vai desde a
comunicacdo formal por procedimentos quanto ao processo da comunicagdo que
ocorre através dos lideres. Este instrumento de coleta de dados foi aplicada a 18
funcionérios da area operacional do Setor de Utilidade.

Para a compreensdo do tema comunicacdo e seus impactos, valeu-se
também da entrevista semiestruturada. O roteiro de entrevista foi realizado com
base nos autores apresentados neste artigo no item referencial teérico. A aplicacédo

da entrevista ocorreu com um gestor do Setor de Utilidades.

5 PESQUISA E ANALISE DE DADOS

Pretende-se através da andlise de dados apresentar o0s resultados
alcancados através da pesquisa. Abaixo serdo demonstrados os dados obtidos
através da entrevista e também da aplicacdo dos questionarios, conforme citado no

item anterior.

5.1 Entrevista semiestruturada

O gestor do Setor de Utilidade da ArcelorMittal Monlevade, colaborador
envolvido diretamente com a situagdo proposta por esta pesquisa, foi questionado
sobre aspectos que envolvem a comunicacao.

Ao ser questionado sobre a existéncia de algum procedimento para a
comunicacao no setor, a resposta foi que existe uma pratica informal e deficiente;

Ao ser solicitado se ha um procedimento formal ou nédo sobre a existéncia
de comunicagcdo em cadeia (hierarquicamente) que garanta que todos sejam
informados de questdes relevantes, o entrevistado reforcou que como ndo ha

procedimento, nem uma pratica padrdo, uma informacdo independente da sua
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relevancia pode ser desconsiderada pela importancia julgada, quebrando o fluxo
tanto em ordem crescente quanto decrescente da cadeia;

Outra questdo abordada foi se € claro a quem se deve comunicar os fatos
relevantes no setor, o gestor disse que sim, mas nem sempre 0 acontece.
Principalmente nos turnos noturnos onde ndo hé lideranga imediata;

Ao perguntar se existe resisténcia ao receber e ao transmitir as informagdes
no setor de utilidade da ArcelorMittal, a resposta foi que talvez néo seja resisténcia,
e sim conhecimento, comprometimento e no¢do da gravidade que uma informacao
nao dada ou ndo trabalhada pode acarretar para o processo;

Discutiu-se também se os métodos e 0os meios de comunicacao atendem
para que as informacdes cheguem a tempo e confiabilidade apta. E a resposta foi
gue mesmo com todas as ferramentas e praticas utilizadas ainda existe deficiéncia
no fluxo e qualidade das informacdes, havendo a necessidade de uma constante
melhoria;

Abordado sobre se a informacdo é confiavel para a tomada das decisfes,
em especial nos turnos onde ndo se ha uma lideranca imediata presente a resposta
foi negativa. E 0 entrevistado relatou que essa é uma questdo com criticidade e
fundamentalmente precisa ser resolvida. Um lider de turno ou um padréo a ser
seguido poderia ser a solugéo;

Como a gestdo da comunicacdo pode contribuir para melhorias no fluxo
adequado das informacgdes no setor de utilidade Ihe foi perguntado e a resposta foi
que toda gestdo se faz necessario para o bom funcionamento de qualquer processo;

Solicitado a relatar sobre mecanismos existentes e/ou que foram
implantados para a melhoria da eficiéncia e eficacia das informacg6es no setor de

utilidade da ArcelorMittal, relatou-se:

a) A troca de radio por celulares, aumentando o alcance e qualidade do som e
da informacao;

b) A disponibilidade ao acesso a rede e e-mail para todos os operadores, e
computadores nas cabines de operagfes facilitando a comunicacédo e a
confiabilidade das informacdes e relatorios;

c) A implantacdo de alarmes visuais e sonoros pela equipe de manutencgéo

elétrica com painel de lampadas indicadoras, giroflex e via supervisorio;
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d) Reativagcdo do programa Diagrama de Causas e Efeitos com Adicdo de
Cartoes;

e) Constante melhoria no programa de Gestdo a Vista com mapa das principais
valvulas e manobras nas redes de fluidos Uteis a producéo;

f) Relatério feito na é&rea, aproximando e envolvendo o operador com 0s

problemas e causas da area tornando a informac&o mais clara e consistente.

4.2 Percepcdes da area operacional quanto a comunicacao

Ainda com o intuito de investigar o comprometimento, o desempenho, a
satisfacdo e qualquer outro adjetivo que possa impactar na qualidade da informacé&o
e o seu fluxo, seja ascendente, descendente e ou na sua lateralidade foram
convidados a participar de uma pesquisa, colaboradores diretos e indiretos em
diferentes niveis hierarquicos do setor, para obter uma imagem mais ampla e
coerente dos gque estdo envolvidos diretamente com o problema.

A pesquisa realizada e os resultados em evidéncia levaram-se em
consideracao as fontes de comunicagédo mais utilizadas e mais importantes perante
0 conhecimento da massa colaboradora.

Dialogo diario de seguranca, pratica realizada no inicio dos turnos, onde se
relata os acidentes, incidentes, estudos e qualquer outro tipo de experiéncia

relacionado a seguranca.

Gréficol: Dialogo diario de seguranca
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Fonte: Pesquisa Aplicada (2016)

A empresa pesquisada trata seguranca como prioridade, e obteve um indice

de 41% em regular, vista que, em alguns postos de servi¢cos, determinados turnos
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de trabalho ndo h& muitas pessoas, tornando essa pratica rotineira e de pouco valor
agregado, diferente dos turnos onde ha mais pessoas trabalhando. Por ser
considerado como um item de prioridade pela empresa pesquisada, o percentual
encontrado no Grafico 1 merece muita atencdo da gestdo, pois para 41% dos

entrevistados a ferramenta n&o se apresenta como um meio de comunicagéo eficaz.

A empresa pesquisada possui normas e procedimentos formais. Estes
documentos sdo praticas escritas em copias controladas que se encontram em
pastas nos postos de servigos para consultas do dia a dia. Espera-se que a norma
demonstrada no procedimento seja seguida pelo funcionario que atua no posto de
trabalho referente. O Grafico 2 destaca como os envolvido compreendem a eficacia

dessa comunicacédo formal (procedimentos escritos).

Gréfico 2: Normas / Procedimentos

60% 56%
50% 44%
40%
30%
20%
10%

0%

0%

Ruim Regular Bom

Fonte: Pesquisa Aplicada (2016)

O Gréfico destaca que 56% dos pesquisados acreditam que o0s
procedimentos agregam em seu dia a dia, no entanto 44% demonstram insatisfagéo
guanto aos procedimentos formais. Mediante as questdes que compde o formulario
de pesquisa, acredita-se que o0s entrevistados julgam as informacbes nos

procedimentos com baixa atualizagao.

Outro item analisado foi a comunicacdo entre lider e liderado. O Gréfico 3

apresenta a visdo do liderado quanto a comunicagdo com o seu lider imediato.
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Grafico 3: Lideres imediatos

80% 69%

60%

40% 31%

20%
0%

0%
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Fonte: Pesquisa Aplicada (2016)

O Grafico 3 destaca que a maioria dos entrevistado reconhecem a liderancga
como uma das formas de comunicacdo mais relevantes e eficientes durante as
atividades. O percentual de 31% considerando este processo como regular,
encontra-se nos entrevistados que atuam em horario noturno. Durante o periodo de
trabalho noturno a area operacional ndo possui uma lideranca imediata presente no
ambiente de trabalho. Acredita-se que este pode ter sido um dos fatores que

rebaixou este resultado.

O formulario analisou ainda como ocorre o processo de reunides. Em
especial a empresa pesquisada utiliza-se do método de reunido de trés niveis. Esta
metodologia trata-se de questdes pessoais, até no ambito global. S&o reunides mais
demoradas e que envolvem niveis operacional, tatico e estratégico, colocando todos

cientes dos acontecimentos internos e global da empresa.

Gréafico 4: Reunides de 3 Niveis
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Ruim Regular Bom

Fonte: Pesquisa Aplicada (2016)



15

Verificou-se pelos resultados do Grafico 4 que 56% considera eficiente este
tipo de reunido, no entanto 44% demonstram considerar este método como regular.
Em um primeiro momento durante a aplicacdo do formulario, ndo foi possivel
mensurar 0 motivo que levou 44% dos entrevistados julgarem este item como

regular.

Um método amplamente utilizado pela empresa pesquisada € o0 uso do
Quadro de Avisos, neste quadro a empresa disponibiliza as seus empregados todos
os tipos de comunicados e informacdes que julga relevante. No quadro de Gestéao a

Vista fica informacdes e comunicacdes Uteis ao dia a dia.

Grafico 5: Quadro de Gestao a Vista

60% 54%
50% 46%
40%
30%
20%
10%

0%

0%

Ruim Regular Bom

Fonte: Pesquisa Aplicada (2016)

Na percepcdo dos entrevistados 46% julgam o quadro de aviso como
ineficaz. Observou-se pelo campo aberto do formulario que este percentual tem
ligagcdo com o fato de algumas vezes as informacfes dos quadros de aviso ficarem

desatualizados

Assim como o0 quadro de avisos, a empresa utiliza-se de informativos para a
divulgagdo de informagfes. O Grafico 6 destaca a percepcdo dos entrevistados

guanto aos jornais e impressos distribuidos periodicamente.
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Gréfico 6: Jornais e impressos informativos
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Fonte: Pesquisa Aplicada (2016)

O Gréfico 6 apresenta que 45% dos entrevistados ndo consideram o0s jornais

e impressos distribuidos pela empresa, como uma forma de comunicacéao eficiente.

J4 para a comunicagdo proveniente do setor de Recursos Humanos,
buscou-se através do Grafico 7 mensurar a percepcdo dos entrevistados de como 0s
mesmos consideram as informacgdes recebidas e também a receptividade quanto a
retorno, quando os funcionarios solicitam algum tipo de informacdo no setor de

recursos humanos.

Grafico 7: Recursos Humanos
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60%

40% 31%

20%
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Ruim Regular Bom

Fonte: Pesquisa Aplicada (2016)

O Grafico 7 destaca um percentual consideravel quanto a percepcdo dos
entrevistados ao que tange a percepcao para com o setor de recursos humanos.
Por dltimo buscou-se mensurar a comunicacao atraveés do uso de intranet e

e-mails, conforme apresentado a seguir no Grafico 8.
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Gréfico 8: Intranet e Emails
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Fonte: Pesquisa Aplicada (2016)

O Gréfico 8 destaca que 62% dos entrevistados considera o uso da intranet
e do email como eficaz ao processo de comunicacdo, onde para 0 mesmo
guestionamento 40% (valor arredondado para cima) demonstra considerar esse

meio de comunicag¢do como ineficaz.

Percebeu-se ao longo da andlise dos dados coletados, que mesmo com
constante frequéncia, e inUmeras ferramentas e seu uso, ainda existem falhas. Os
indices mostram certo equilibrio entre regular e bom, porém é interessante ressaltar
gue os itens de melhor percentual estdo diretamente relacionados a comunicacao
oral (onde ha presenca de pessoas), sendo com o setor de recursos humanos e com

a lideranca imediata.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Sdo varios os problemas que persistem e decorrem das falhas de
comunicacdo, dentro as quais se podem destacar: decodificacdo da mensagem,
transmissdo de maneira ineficaz e comunicacdo inadequada para as necessidades
do momento.

Ao longo do artigo buscou-se apresentar os resultados que atendessem a
delimitacdo dos objetivos de pesquisa, assim a revisdo bibliografica foi apresentada
enfatizando a comunicacdo corporativa, a comunicacdo interno-externa e
destacando o método de analise sobre a percepcédo da comunicacao. Ainda atraves
do referencial tedrico foi possivel atender ao objetivo de conhecer a percepcao dos

funcionarios quanto a relevancia dos meios de comunicacéo, onde notou-se que em
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média 65% dos entrevistados destacam maior adaptabilidade aos meios de
comunicacdo que destacam a relagdo humana como forma de comunicagdo em
detrimento a processos escritos formais. Por dltimo, o objetivo de analisar a
percepcado sobre a comunicacdo sobre a oOptica do lider e do liderado, foi percebido
através da entrevista (lider) e resultado do questionario aplicado (liderados) que
ambos sinalizam no mesmo sentido, demonstrando que ainda ha falhas no processo
de comunicacéo.

Neste sentido, percebe-se que a pesquisa apresentou a necessidade de
revisdo nos meios de comunicacao existentes, merecendo uma atencdo aos meios
formais. Muitas perguntas surgem dessa constatacdo: Sera que a linguagem dos
procedimentos esta adequada ao publico? As pessoas conhecem a real importancia
dos procedimentos escritos? A equipe € motivada a conhecer e participar das
comunicacdes formais existentes atualmente? Porque as pessoas nédo se
interessam pelo processo formal da comunicagao?

Assim, muitas seriam as hipoteses. Responder as perguntas acima seria a
melhoria proposta a organizacao analisada. Uma empresa de grande porte como a
empresa analisada ndo esta eximia de passar por dificuldades na comunicacao. Por
qué? Porque é composta por pessoas, assim como qualquer empresa de qualquer
outro porte ou ramo de atividade. Sugere-se que a empresa invista em acdes que
melhorem o processo de comunicagcdo e que levem os funcionarios a

compreenderem a sua relevancia.
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COMMUNICATION MANAGEMENT AND ITS IMPACTS IN THE UTILITY SECTOR
OF ARCELORMITTAL MONLEVADE

ABSTRACT

The purpose of this empirical study is to investigate the impact of the quality
of communication in the organizational environment using the utility sector of
ArcelorMittal Monlevade, a company active in the steel industry, located in the city of
Joao Monlevade, state of Minas Gerais. In the proposal to qualify and quantify results
based on a semi-structured questionnaire and the ACSI model, proposed by Fornell
et al (1996). Such methodology is elaborated and previously applied to the
management, direct and indirect collaborators responsible for the productivity of this
sector. The finding that communication is one of the most important processes in the
corporate environment since poor communication damages the whole process,
causing disagreements and detrimental impacts to collective and individual
performance. From the responses of this survey we propose a discussion based on
the scientific literature that the quality of organizational communication has a positive
impact on the commitment, performance and satisfaction of the employee in the use
of the media, and that satisfaction with Communication has a positive impact on

employee commitment.

KEYWORDS: Communication. Quality. Productivity.
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APENDICE A — QUESTIONARIO SEMIESTRUTURADO

1 Existe procedimento para comunicagao no setor de utilidade da ArcelorMittal?

2 Existe comunicacao em cadeia no setor de utilidade da ArcelorMittal?

3 E claro a quem se deve comunicar os fatos relevantes no setor de utilidade da
ArcelorMittal?

4 Existe resisténcia ao receber e ao transmitir as informacdes no setor de utilidade
da ArcelorMittal?

5 Os métodos e 0os meios de comunicagdo atendem para que as informacgdes
cheguem em tempo e confiabilidade aptos?

6 A informacao é confiavel para a tomada das decisfes, em especial nos turnos
onde ndo se ha uma lideranca imediata presente?

7 Como a gestédo da comunicagéo pode contribuir para melhorias no fluxo adequado
das informacgdes no setor de utilidade?

8 Quais 0s mecanismos que existem e que podem ser implantados para a melhoria
das informacgdes no setor de utilidade da ArcelorMittal?



APENDICE B - QUESTIONARIO DE PESQUISA
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Questionario | - Avaliacao individual das fontes de comunicacao

Com relagdo aos meios de comunicagdo disponiveis no setor, favor marcar um X
nas opcdes que melhor representa a sua opinido, sendo: 1 a 3 - Ruim, 4 a 7 -

Regular e 8 a 10 - Bom.

1 Didlogo diéario de seguranca

Ruim

Regular

Bom

1

2

3

415

6

7

8

9]10

1- Qualidade da informacao

2- Utilidade da informacao

3- Nivel de confiabilidade da informacéo

4- Nivel de atualizacdo da informacao

5- Relevancia ou importancia da informagé&o

6- Objetividade da informacéao

2 Normas / Procedimentos

Bom

1- Qualidade da informacao

2- Utilidade da informacao

3- Nivel de confiabilidade da informacéo

4- Nivel de atualizacdo da informacao

5- Relevancia ou importancia da informacéo

6- Objetividade da informacé&o

3 Lideres imediatos

Ruim Regular

Bom

1

2

3

415

3

7

1- Qualidade da informacao

2- Utilidade da informacao

3- Nivel de confiabilidade da informacao

4- Nivel de atualizacdo da informacao

5- Relevancia ou importancia da informacéao

6- Objetividade da informacé&o

4 Reunioes de CIPA e 3 Niveis

Ruim Regular

Bom

1

2

3

415

6

-

1- Qualidade da informacao

2- Utilidade da informacao

3- Nivel de confiabilidade da informacdo

4- Nivel de atualizacdo da informacao

5- Relevancia ou importancia da informacéo

6- Objetividade da informagé&o
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5 Quadro de Gestéo a Vista

Ruim Regular

Bom

1

2

3

4

5

6

7

1- Qualidade da informacao

2- Utilidade da informacao

3- Nivel de confiabilidade da informacao

4- Nivel de atualizacdo da informacao

5- Relevancia ou importancia da informacéao

6- Objetividade da informacéo

6 Jornais e impressos informativos

Ruim Regular

Bom

1

2

3

4

5

6

-

1- Qualidade da informacao

2- Utilidade da informacao

3- Nivel de confiabilidade da informacéo

4- Nivel de atualizacdo da informacao

5- Relevancia ou importancia da informagéo

6- Objetividade da informacéao

7 Recursos Humanos

Ruim Regular

Bom

1

2

3

4

5

6

7

1- Qualidade da informacao

2- Utilidade da informacao

3- Nivel de confiabilidade da informacao

4- Nivel de atualizacdo da informacao

5- Relevancia ou importancia da informacéo

6- Objetividade da informacé&o

8 Intranet e Emails

Ruim Regular

Bom

1

2

3

4

5

6

7

1- Qualidade da informacao

2- Utilidade da informacao

3- Nivel de confiabilidade da informacéo

4- Nivel de atualizacdo da informacao

5- Relevancia ou importancia da informacgéo

6- Objetividade da informagé&o




