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1. APRESENTACAO DO CURSO

Qill
Vamos comecar a estudar administracdo para o concurso de soldado dos Bombeiros do MT.

Antes que vocé me pergunte, explico mais sobre o curso: ao longo da aula, trarei varias questdes
do Cespe para vocé ja ir praticando (pois acho essas questdes pertinentes ao estudo para qualquer
concurso), complementando com questdes de diversas bancas ao final de cada aula em PDF.

Como seu concurso ainda nao possui Edital, trabalharemos com o ultimo Edital e uma abordagem
multibanca, considerando o que realmente costuma cair em provas.

No mais, o curso sera feito com base em livros eletronicos em PDFs com toda a teoria necessaria +
varias questdes comentadas, além de videoaulas para que vocé possa estudar ainda mais.

Antes de comecar o conteldo queria me apresentar melhor para quem ndao me conhece:

Meu nome é Carlos Xavier, possuo graduacdao e mestrado em administragao, e minha relacao
com os concursos publicos ja tem alguns anos: hoje sou servidor concursado do Senado Federal,
ocupando o cargo de Analista Legislativo - Administragdao. Antes disso, fui servidor efetivo
(concursado) da carreira de Pesquisador do IPEA (aprovado em 132 |lugar). J& passei também em
outros concursos, tais como: Administrador-Infraero (32 lugar), Professor de Administragao da
Universidade Federal de Pernambuco (22 lugar), Professor de Administracio do SENAI-DF (22
lugar) e Administrador CEASA-DF 2012 (12 Lugar)... Tenho experiéncia de ensino tanto em
cursinhos preparatdrios quanto em cursos de graduacdo e pds-graduacdao nas diversas areas da
Administracao, inclusive de materiais e arquivologia. Em outras palavras, tenho uma boa bagagem
de concursos para lhe ajudar com sua preparagao!

Lembro que este curso é apropriado para pessoas das mais diversas formagdes. Serve tanto para
quem ja estudou a matéria antes, quanto para a pessoa que estd vendo o assunto pela primeira
vez. Isso porque o conteudo serd abordado de forma a dar destaque para o que é mais
importante na teoria, sempre com foco na sua prova! Quem ja sabe o assunto revisa tudo, e
guem ainda nao sabe vai aprender!

Proponho o seguinte cronograma para nossas aulas:
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koo CRONOGRAMA DE

*AULAS
AULA CONTEUDO DATA
Aula 00 | Comunicagao 25/01/2019
Aula 01 | Fyncionamento de equipes de trabalho 05/02/2019
Aula 02 | Motivagéo 10/02/2019
Aula 03 | Lideranca 15/02/2019
Confltos nas relacbes interpessoais.
Aula04 | Negociagdo.  Diplomacia  interpessoal. [20/02/2019
Estresse. Assertividade
Cultura e clima (As relacdes e o ambiente de
Aula05 |rapalho. Vinculos afetivos e interagdo [25/02/2019
social.)
Aula 06 | Etica. 05/03/2019
Marketing de servicos. Satisfacdao, valor e
retencao dos clientes. Qualidade no atendimento
(tépicos  importantes  considerando-se  a
Aula 07 'abord.agem geral dos tépicos 1?0 ultimo .Edltal, 15/03/2019
inclusive por conta de Empatia e confiancga;
Confltos nas relagbes interpessoais.
Negociacéo. Diplomacia interpessoal.
Estresse. Assertividade; etc.)

- Carlos, eu vou precisar comprar alguma bibliografia complementar?

- R.: ndo precisa! No curso, busco abordar exatamente o que vocé precisa para a prova, sem ficar
"viajando" demais no assunto! Saiba ainda que, se fosse comprar todos os livros necessdrios
para estudar para o assunto cobrado na nossa disciplina (e cujos assuntos seréo abordados em
nossas aulas), vocé provavelmente gastaria muito dinheiro, e teria que estudar um material
MUITO MAIS EXTENSO e SEM FOCO PARA CONCURSOS! Se vocé busca maximizar seus esforgos
(e seu dinheiro!), o curso vale muito a pena, viu!

Entdo, estao prontos para iniciarmos o conteudo?

Boa aula!

Prof. Carlos Xavier

www.youtube.com/profcarlosxavier
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Instagram: @Professorcarlosxavier

Antes de iniciarmos o0 nosso curso, vamos a alguns AVISOS IMPORTANTES:

1) Com o objetivo de otimizar os seus estudos, vocé encontrara, em nossa plataforma
(Area do aluno), alguns recursos que irdo auxiliar bastante a sua aprendizagem, tais
como “Resumos”, “Slides” e “Mapas Mentais” dos conteudos mais importantes desse
curso. Essas ferramentas de aprendizagem irdo te auxiliar a perceber aqueles topicos da
matéria que vocé precisa dominar, que vocé ndo pode ir para a prova sem ler.

2) Em nossa Plataforma, procure pela Trilha Estratégica e Monitoria da sua respectiva
area/concurso alvo. A Trilha Estratégica é elaborada pela nossa equipe do Coaching. Ela
ird te indicar qual é exatamente o melhor caminho a ser seguido em seus estudos e vai
te ajudar a responder as seguintes perguntas:

- Qual a melhor ordem para estudar as aulas? Quais sao 0s assuntos mais importantes?
- Qual a melhor ordem de estudo das diferentes matérias? Por onde eu comego?

- “Estou sem tempo e o concurso estd proximo!” Posso estudar apenas algumas partes
do curso? O que priorizar?

- O que fazer a cada sessao de estudo? Quais assuntos revisar e quando devo revisa-los?
- A quais questdes deve ser dada prioridade? Quais simulados devo resolver?

- Quais sao os trechos mais importantes da legislagao?

3) Procure, nas instrucdes iniciais da “Monitoria”, pelo Link da nossa “Comunidade de
Alunos” no Telegram da sua area / concurso alvo. Essa comunidade é exclusiva para os
nossos assinantes e sera utilizada para orienta-los melhor sobre a utilizacdo da nossa
Trilha Estratégica. As melhores duvidas apresentadas nas transmissdes da “Monitoria”
também serao respondidas na nossa Comunidade de Alunos do Telegram.

(*) O Telegram foi escolhido por ser a Unica plataforma que preserva a intimidade dos
assinantes e que, além disso, tem recursos tecnoldgicos compativeis com os objetivos
da nossa Comunidade de Alunos.

@ Relacdes Interpessoais p/ CBM-MT (Soldado) Com Videoaulas - 2019
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2. PALAVRAS INICIAIS.

Qil
Hoje estudaremos a comunicacao no servico publico. Na verdade, trata-se do estudo da

comunicagao como parte do processo organizacional, pois é isso que pode ser cobrado na sua
prova.

Abrago e bons estudos!

Prof. Carlos Xavier

www.youtube.com/profcarlosxavier

Instagram: @Professorcarlosxavier

Observagao importante:
Este curso é protegido por direitos autorais (copyright), nos termos da Lei 9.610/98, que
altera, atualiza e consolida a legislagao sobre direitos autorais e da outras providéncias.
Grupos de rateio e pirataria sao clandestinos, violam a lei e prejudicam os professores
que elaboram os cursos. Valorize o trabalho de nossa equipe adquirindo os cursos
honestamente através do site Estratégia Concursos.
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3. COMUNICACAO.

Nenhuma organizacdo, publica ou privada, existe sem a comunicacdo. E através dela que os
membros da organiza¢ao se comunicam entre si e com a sociedade.

A comunicagao organizacional pode ser interna ou externa. Internamente, ela busca comunicar
aos funcionarios informagdes sobre a prépria organizacao, maximizando a integracao com os
funciondrios e destes com a organizacdao. Externamente, ela busca consolidar e ampliar sua
imagem perante os seus publicos de interesse.

Um primeiro pensamento pode associar a comunica¢ao a um simples fenOmeno de transmissao de
informacgdes. Se alguém fala alguma coisa para outrem, ha o fendmeno da comunica¢ao. Na
verdade, a comunicac3o vai além, pois ela engloba o conceito de significado. E preciso que aquilo
gue esta sendo transmitido possua significado. Mais do que isso, é preciso que o significado que o
emissor busca transmitir seja o significado compreendido pelo receptor para que a comunica¢ao
seja eficaz!

Nas organizagdes, a comunicac¢do pode ser formal ou informal. A comunicac¢do formal é aquela que
se da por canais oficiais de comunicacdo, conforme definido na estrutura organizacional. Tais
canais sao estabelecidos pela organizagao, servindo para transmitir mensagens que se relacionem
com ela ou com seus membros. Os canais formais incluem a comunicagao vertical ascendente,
descendente, e a comunicacao lateral (ou horizontal).

A comunicac¢ao informal, por sua vez, é aquela que se da por meio dos grupos informais dentro da
organizacdo. Eles sdo espontaneos e o canal utilizado é escolhido pelo préprio emissor, dentro das
possibilidades disponiveis.

Outra visao considera que, de maneira mais simples, a comunica¢ao pode ser considerada sob
duas perspectivas distintas: uma instrumental, ou seja, considerada um meio para informacao e
divulgacao de informacgdes, permitindo gerar obediéncia as ordens e conformidade ao que é
solicitado (assim, os meios sdo mais importantes do que os atores envolvidos); e a perspectiva
participativa, na qual se busca interacdo entre os agentes envolvidos por meio de dialogos,
propostas, debates, argumentacdes, etc., sendo que cada ator se torna importante no processo.

Kunsch (2003), por sua vez, aponta que a comunicacdo organizacional deve ser considerada
integrada e inclui:

e Comunicagdo Institucional: busca melhorar a imagem da organiza¢do perante a sociedade, os
consumidores e os investidores. Ela é a responsdvel, por meio da gestdo estratégica das relagées
publicas, pela construcdo de uma imagem e identidade corporativa de uma organizagdo.

e Comunica¢cdo Mercadoldgica: objetiva vender ou melhorar a imagem dos produtos ou servigcos da
organizacdo. Marketing e venda sdo os principais setores responsdveis por esse processo.

e Comunica¢Go Administrativa: é o processo responsdvel por transmitir os dados do dmbito
administrativos de uma organizagdo para todos os setores nos quais esses dados se mostram
pertinentes. Esse é o conceito que vincula todas as fungbes administrativas, organizando o fluxo de
informagdes das agbes de planejar, organizar, dirigir e controlar.

e Comunicagdo Interna: busca viabilizar toda a interagdo entre a organizacéo e seus colaboradores. E
uma forma de compatibilizar os interesses de gestores e colaboradores por meio do didlogo, da troca
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de informacgées e de experiéncias e a participagcdo de todos os niveis. Esta vinculada a difusdo da visdo,
da missdo e dos valores da organizagdo.

J& podemos perceber, até aqui, que tanto nas organiza¢Ges quanto nos grupos, a comunicagao
exerce diferentes funcdes. De forma geral, considera-se que ela pode servir para controlar,
motivar, gerar expressao emocional e para transmitir informacdes. Vamos ver melhor cada uma
dessas quatro fungdes:

1. Controle: quando os funcionarios sdao informados que devem comunicar alguma
situacdo— como uma reclamacao recebida — ao seu superior imediato, cada vez que
este tipo de informacao for enviada, por meio dos canais formais, a organizacdo estara
exercendo o controle sobre este funcionario. Quando o funciondrio recebe ordens
expressas sobre o que fazer, estao sendo “controlados”. Além disso, do ponto de vista
da comunicacao nos grupos informais, ela possibilita ao individuo o conhecimento
sobre os padrdes de comportamentos aceitos pelo grupo, o que gera o controle social
do comportamento.

2. Motivagao: a comunicagcao permite que a organizacao deixe claro para o funcionario,
ou até estabeleca junto com este, as metas a serem atingidas. O funcionario pode
entdo buscar o atingimento dos objetivos combinados e mensurar seu atingimento
com base no feedback recebido, o que refor¢ca a motivacao. Além disso, o feedback
obtido por meio comunicacao sobre o proprio desempenho pode fazer com que o
funcionario trabalhe de forma motivada e ajustada as demandas de desempenho da
organizagao.

3. Expressao emocional: a comunicacao é a forma através da qual as pessoas nos grupos
e organiza¢gdes transmitem seus sentimentos para o grupo, como angustias,
frustracdes, satisfacdes, felicidade, etc.

4. Informagdo: a mais dbvia fungcdo da comunicacdo é a transmissdo (e compreensao) de
informacgdes Uteis para a organizacdo. Tais informagcdes podem apoiar o processo
decisorio, o monitoramento e controle de agdes, o planejamento da organizacao, etc.

Numa visao mais especifica, voltada para a motivacao individual para o trabalho, Chiavenato
(2007, p. 318-319) afirma que a comunicacdo tem dois propdsitos principais:

1. Proporcionar informagdo e compreensdo necessdrias para que as pessoads possam conduzir-se nas suas
tarefas;

2. Proporcionar as atitudes necessdrias que promovam a motivagdo, cooperagdo e satisfagcdo nos cargos.

Para que possa exercer suas fungdes, através da transmissao de significados, a comunicacdo é um
processo que ocorre da seguinte forma: o emissor converte o significado que deseja transmitir em
determinada linguagem codificada (a lingua portuguesa, por exemplo), transmite este significado
por um canal até o receptor, que decodifica a mensagem para que possa compreender o
significado. Durante este processo, alguns fatores influenciam gerando dificuldades na transmissao
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do significado. Além disso, o receptor envia uma confirmacao da compreensao da mensagem para
qgue o emissor tenha certeza do sucesso da comunicagdo — trata-se do feedback.

O modelo de comunicacdo descrito no paragrafo anterior deixa clara a existéncia de diferentes
elementos do processo de comunicagao:

1. Fonte: é responsavel por iniciar a mensagem, através da comunicacgao.

2. O transmissor: é o aparelho que codifica a mensagem (como um aparelho de emissao de
radio). Na comunicacao direta, fonte e transmissor costumam ser a mesma coisa, ja que a
codificacao é feita por meio da linguagem pela fonte. Em uma comunica¢ao mediada (por
telefone, por exemplo), a fonte é a pessoa e o transmissor é o telefone.

3. O canal: é o meio utilizado para transmitir a mensagem. Ele é escolhido pela fonte emissora
da mensagem, podendo ter natureza formal (relacionado com a estrutura formal) ou
informal.

4. O receptor: é o instrumento de decodificacdo da mensagem.

5. O destino: é quem esta recebendo o conteddo da mensagem transmitida. Na comunicagao
direta, receptor e destino sao a mesma coisa, ja que é a pessoa que decodifica a linguagem.
Fundamental destacar o papel relevante da audicdo ativa pelo destino: é importante que
ele repita sua interpretacao breve sobre o assunto para que a fonte possa validar. Além
disso, é preciso corresponder claramente ao que se compreende e observar os detalhes da
comunicac¢ao, buscando validacdao de sua compreensao sempre que possivel.

6. O ruido: s3ao as interferéncias que ocorrem no significado da mensagem, sendo muitas
vezes decorréncias das barreiras a comunicacdo. Pode-se considerar que o ruido ndo esta
nem no emissor nem no receptor, mas pode ser criado como consequéncia de suas
atitudes.

Outros elementos que também podem fazer parte do modelo sao:

7. A codificagdo: é o processo de transformar o significado em uma mensagem a ser
transmitida, feita pelo transmissor.

8. A mensagem: é o significado codificado para ser transmitido.

9. A decodificagao: é a traducdo da mensagem, pelo receptor, em um significado
compreensivel pelo destino.

10.0 feedback/retroagdo: é a informacdo que retorna para o emissor para que ele possa
verificar o sucesso na transmissao da mensagem conforme era pretendido.

Seja flexivel, pois sua prova pode cobrar pequenas varia¢cdes desse modelo!

Apenas para fixar, imagine que uma pessoa resolve transmitir um determinado conteudo para a
populacdo via sinal de televisdo. Imagine ainda que o emissor é uma pessoa (e ndo a
cabeca/cérebro), que codifica a mensagem em meio audiovisual para transmissdo em um
determinado canal (faixa de frequéncia de radio). A decodificacdo acontece na televisdo que
recebe o sinal. O ruido pode causar distor¢cdes na imagem, no som, ou na compreensdao do
receptor (pessoa), pois pode haver desatencdao, muito barulho no ambiente, etc. O feedback, por
sua vez, seria dado por meio do controle de audiéncia que os canais de televisdo recebem do
IBOPE!

Relagdes Interpessoais p/ CBM-MT (Soldado) Com Videoaulas - 2019 8
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CURIOSIDADE

\ i

E possivel considerar que, por conta do feedback, tanto o emissor quanto o receptor podem ser

fontes

da comunicacgao, que flui em mao dupla.

Vamos pensar agora nas barreiras a comunicagao. Ja sabemos que elas constituem o ruido da
comunicacao e que tendem a distorcer o conteldo do que estd sendo passado, mas devemos
saber ainda quais sdao as principais barreiras e seus significados, para que o seu concurso nao lhe

pegue

de surpresa. Vejamos quais as principais barreiras apresentadas por Robbins (2010), com

inclusGes e adaptacdes minhas para que o texto figue mais apropriado ao que é cobrado em
provas de concurso:

Filtragem: trata-se da manipula¢ao da informacao pelo emissor para que o receptor a veja
de forma favoravel. Trata-se de uma forma de evitar conflitos. Atencao: a filtragem esta no

emissor, que filtra previamente as informacdes que serdao passadas pela comunicacao, o

qgue gera uma distorcao da informacao real!

Percepcao seletiva: acontece quando o receptor das informagdes vé e escuta
seletivamente, tendo relagdo com as crencas, valores e outras caracteristicas pessoais suas.
Sobrecarga de informagdo: a capacidade humana de processamento de informacdes é
limitada, dai o fato de que uma quantidade muito elevada de informagdes pode gerar uma
sobrecarga na percepcdo do receptor, que passa a ter dificuldade em compreender tudo o
que foi dito.

Aspectos emocionais: as emocgdes também influenciam a percepcdao de um individuo
quanto as informacgdes passadas no processo de comunicagao. Se ele estiver triste, poderd
perceber a mesma informacdao de uma maneira diferente daquela que o faria se estivesse
feliz!

Idioma/semantica/ma codificagdo e decodificacdo: o idioma e a linguagem geram
dificuldades na transmissdao da mensagem. Mesmo que se fale a mesma lingua, as palavras
podem possuir significados um pouco (ou muito!) diferentes para cada pessoa, o que gera
consequéncias de distorcdo na comunicacdo. Além disso, é preciso tomar cuidado nos
aspectos ndo verbais da mensagem, que também podem passar significado. Uma
reclamacdo de pé para pessoas sentadas implica uma posicdo de superioridade
desnecessaria em alguns casos, por exemplo.

Siléncio: o siléncio sobre assuntos importantes - muito comum para se evitar conflitos,
estresse, etc. — constitui uma importante barreira a comunicagao, pois faz com que
mensagens que deveriam ser transmitidas ndo o sejam. Atengao: as pessoas devem prestar
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atencdo aos siléncios, pois as vezes eles possuem algum significado. Por isso, as bancas
podem cobrar o siléncio tanto como barreira, como quanto uma comunicacao por si so!
Medo da comunicagdo: trata-se do medo que algumas pessoas experimentam como
consequéncia de uma ansiedade relacionada a interagao social.

Diferencas de género: os diferentes géneros se utilizam da comunicacao de forma e por
razOes diferentes, assim, o que é dito por um pode ndo ser perfeitamente compreendido
pelo outro. Vamos ver o que diz Robbins (2010) sobre isso: “pesquisas mostram que os
homens tendem a usar o discurso para reafirmar seu status, ao passo que as mulheres o
utilizam para criar conexdes. Essas conclusdes, evidentemente, ndao se aplicam a todos os
homens nem a todas as mulheres”.

Comunicagao “politicamente correta”: trata-se da preocupag¢ao excessiva em nao ser
ofensivo, o que termina por criar um grave entrave a comunicacdo. As pessoas nao dizem
exatamente o que querem falar e a mensagem transmitida pode ndo conseguir cumprir sua
funcao.

Sistema cognitivo: é o sistema de percepcdes que temos para adquirir conhecimentos.
Quando existe uma dissonancia cognitiva as informagcdes que recebemos ndao possuem
sentido em relagdo as outras que ja possuimos, por isso ha dificuldade de compreensao. A
consonancia cognitiva acontece quando a percepgdo daquilo que se obtém em termos de
informacao estd de acordo com o que ja existia (aqui ndo haveria barreira...).

Essas sao apenas as principais barreiras a comunicacao. O seu concurso pode falar em alguma
outra, mantenha a mente aberta!

Agora

gue ja entendemos o modelo, as fungdes e as barreiras a comunicacdao, devemos ter em

mente que este processo pode envolver trés tipos de comunicacgao:

Comunicagdo oral: é a comunicacao transmitida oralmente. Possui a vantagem de ser
rapida e agil, podendo ser utilizada sem demora. A principal desvantagem é que ela é mais
suscetivel as distor¢cdes que podem ser criadas durante a fala, especialmente quando a
mensagem é direcionada a muitas pessoas ao mesmo tempo. Isso porque as diferengas na
compreensao do significado podem gerar o famoso efeito “telefone sem fio”!

Comunicagao escrita: como o proprio nome diz, € a comunicacao que é feita por meio
escrito em cartas, memorandos, relatérios, faxes, etc. E um meio de comunicacdo mais
confidvel e que possui a vantagem de ser verificavel. Assim, é possivel uma checagem
posterior do que foi efetivamente dito. Outra vantagem é que ela é mais confidvel do que a
oral. Isso acontece porque a comunicagao escrita é pensada, repensada e revisada antes de
ser enviada, enquanto a comunicac¢do oral é produzida logo apds o pensamento, o que a
torna menos elaborada do que a escrita. Apesar disso, a comunicagao escrita toma um
tempo adicional para ser preparada, quando comparada a oral.

Perceba que, na verdade, a vantagem da comunicacdo oral é a desvantagem da escrita
(tempo de producdo), enquanto a vantagem da comunicacao escrita é a desvantagem da
oral (confiabilidade e verificabilidade do conteido comunicado).

Comunicag¢ao nao verbal: esta comunicagdao nem é oral nem escrita. Na verdade, ela ndo se
utiliza de uma linguagem codificada (verbal) para expressdo. E a linguagem do préprio
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corpo, sendo desenvolvida de forma natural pelas pessoas. E através da comunicag¢ao nao
verbal que percebemos que uma pessoa nao esta interessada no que dizemos, que ela se
coloca de uma forma superior, etc. Neste sentido, Robbins (2010), citando outro autor,
afirma que “as duas mensagens mais importantes enviadas pela linguagem corporal sdo (1)
0 quanto uma pessoa gosta da outra e até que ponto estd interessada em seus pontos de
vista e (2) o status percebido entre emissor e receptor”.

Nas organizagdes, um grande mix de comunicagao é utilizado pelas pessoas, envolvendo todos os
meios relacionados acima, conforme o caso.

No que diz respeito a escolha do canal de comunica¢ao, tenha em mente que a organizagao pode
se utilizar de varios, como o email, memorandos, reunides virtuais, reunides presenciais, etc.

A diferenca entre eles é que uns sao mais ricos em informagcdes do que outros, pois podem se
utilizar ndo sé da comunicacdo verbal, mas também de diversos elementos de comunica¢dao nao
verbal.

Cada caso exige um tipo de canal: o que vocé acha de um gerente que demite um funciondrio por
SMS ou e-mail? Esta seria uma forma correta de passar este tipo de comunicacdao? Qual seria o
tipo de canal ideal para cada caso?

A resposta é a seguinte: os canais mais ricos em informacdes (como uma reunido pessoal), que
possibilitam uma compreensao, discussao e percepcao de informagdes verbais e ndao verbais,
devem ser utilizados e preferidos para a transmissdao de informag¢des com maior nivel de
ambiguidade e menos rotineiras. Eles serdo mais eficientes em fazé-lo. J& as mensagens mais
rotineiras e menos ambiguas podem ser transmitidas eficientemente por canais mais pobres e
ageis, como uma mensagem de e-mail, por exemplo.

Além de entender os elementos e o processo da comunicacao, vocé deve ter em mente ainda que
ela pode fluir em diferentes sentidos:

e Comunicagdo horizontal/lateral: é a comunicacdo que se da entre membros de um mesmo
grupo, de grupos do mesmo nivel hierarquico, de gestores do mesmo nivel ou qualquer
pessoa que esteja no mesmo nivel dentro da organizacdo. S3o caracteristicas de
organizacdes mais flexiveis e democraticas. Em geral, sdo comunicagdes informais que
economizam o tempo que seria gasto em comunicacdes formais e seguindo a hierarquia.
Apesar disso, ela também pode ocorrer de maneira formalizada. Em alguns casos, a
comunicacao lateral pode gerar conflitos disfuncionais, como quando um chefe mais
controlador descobre junto aos seus colegas que as coisas estdo sendo feitas na
organizacdo sem o seu prévio conhecimento!

e Comunicagao vertical: é a comunicagao que se da entre pessoas de diferentes niveis da
organizacdo, podendo ser ascendente ou descendente. E caracteristica de organiza¢des
com maior grau de formalizacgao.

o Comunicagao vertical descendente (top-down): é a comunicagdo que flui dos niveis
organizacionais mais elevados para os mais baixos. Os gestores utilizam esse tipo de
comunicacdo para passar novas tarefas para os seus subordinados, dar feedback
sobre o desempenho, etc. Geralmente é uma comunicac¢ao formal.
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o Comunicagao vertical ascendente (bottom-up): é a comunicagao utilizada para que
os funciondrios de nivel “inferior” passem informagdes para o0s seus
gestores/funciondrios de nivel “superior”. Alguns exemplos disso sdo o feedback
passado pelos funcionarios aos gestores e as informagdes passadas sobre o dia-a-dia
do trabalho, para facilitar o gerenciamento.

Agora que jd entendemos os aspectos mais importantes da comunicagdo, vamos entender
também como a comunicagdo organizacional se da através das redes de comunicagao.

3.1. COMUNICACAO ORGANIZACIONAL E REDES DE COMUNICACAO.

A comunica¢ao organizacional se utiliza de redes de comunicacdo para se comunicar. Em alguns
casos, estas redes chegam a influenciar a captacao e o desenvolvimento de inovagdes na
organizagao!

Estas redes podem ser de carater formal e informal. A rede de comunicag¢ao formal inclui os varios
niveis hierdrquicos da organizagao, podendo ser longa e complexa, a depender da propria
estrutura organizacional utilizada como base.

De uma forma simplificada, é possivel classificar essas redes formais nos seguintes tipos (adaptado
de Robbins, 2010 e outros autores):

1. Rede tipo cadeia: trata-se de uma rede de comunica¢des formal estruturada de acordo com
a  cadeia de comando. Cada chefe se comunica formalmente com seus
1 subordinados. A precisdo da comunicacao é elevada, ja sua velocidade é
moderada, uma vez que a comunica¢ao tem que seguir as redes formais. Por ja
seguir a hierarquia da organizacdo, hd uma chance apenas moderada de
surgimento de novas liderancgas, assim como uma satisfacdo moderada por parte
de seus membros.
2. Rede tipo circulo: sdo redes de comunicacao na qual cada integrante
tem contato lateral com algumas pessoas, fazendo com que a
comunicacao forme um circulo pela organizacdo (como em um grupo de
pessoas sentadas em um circulo para fazer a brincadeira do "telefone
sem fio"). Neste caso, ndao ha tendéncia de emergéncia de um lider, as
comunica¢des sdao mais rapidas, mas tendem a perder qualidade ao
serem retransmitidas.
3. Rede tipo roda: trata-se de uma rede que se organiza em torno de uma pessoa, que é o
centro da rede. Todas as outras pessoas da rede se situam ao seu redor.
Neste caso, ha a emergéncia de um lider forte (no centro/topo da rede),
havendo alta precisao da comunicagao, pois ela é feita diretamente aos
individuos (entre o centro e as pontas). Ainda assim, pode-se
argumentar que a comunicacao é imprecisa entre os membros, pois
deve passar pelo lider. Nesta rede, as comunicacdes fluem rapidamente,
mas os membros possuem baixa satisfacdo, muitas vezes ligadas a excessiva centralizacao
das comunicagdes.
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4. Rede tipo todos os canais: trata-se de uma rede onde as pessoas possuem
liberdade para contribuir no processo, e ndo ha a figura de um lider em
torno de quem as informacdes sdo centralizadas. A satisfacdo dos membros
é alta, assim como a velocidade da comunicacdo, ja que todos se
comunicam com todos. Apesar disso, a precisdao das comunicagdes é
inferior aos outros modelos de redes formais de comunicacao, ja que todos
trocam informac¢des com todos, potencializando a distor¢do das informacgdes.

Além dessas redes de comunicacdao formal, existe ainda a rede de rumores, que é uma rede
informal de comunicagdes na organizacao, muito conhecida por nomes como “radio pedo” e
“radio corredor”. Apesar de informal, seu papel nao deve ser negligenciado pelas organizacdes,
pois as informacdes transmitidas entre os seus membros geram efeitos importantes sobre o seu
comportamento das pessoas na organizagao.

Imagine, por exemplo, que os rumores sobre dificuldades financeiras de uma organizagdao podem
levar ao estresse dos funciondrios e até mesmo a pedidos de demissdao. Outro exemplo que pode
ser citado impacta até na capacidade da organizacao importar energia do seu ambiente externo:
uma pessoa pode decidir ndo considerar uma oferta de trabalho na organizacao por conta dos
rumores ouvidos sobre o ambiente de trabalho ser ruim!

Robbins (2010) esclarece as redes de rumores surgem como resposta do grupo a situacdes
importantes, onde ha ambiguidade e ansiedade. Ele afirma ainda que as redes de rumores
possuem trés caracteristicas principais:

1. Arede de rumores ndo é controlada pela direcdo da empresa;

2. Elas sao tidas pelos funciondrios como mais confidveis e verdadeiras do que os meios de
comunicac¢ao formais da organizacao;

3. Elas sao utilizadas fortemente pelos seus membros para servir aos seus préprios interesses
pessoais.

Apesar de alguns gestores acreditarem que as redes de rumores sdo negativas para a organizacao,
isto esta errado. Elas sdao naturais e advém da interacao social entre os membros do grupo
informal, aliviando ansiedades entre os funcionarios e melhorando a sua coesdo.

Com isso encerro a aula de hoje... Um abrago!

Prof. Carlos Xavier

www.youtube.com/profcarlosxavier

Instagram: @Professorcarlosxavier
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4. QUESTOES COMENTADAS.

& QUESTOES
COMENTADAS

QUESTOES SOBRE COMUNICACAO

1. (IBFC/EBSERH/Assistente Administrativo — HUAP-UFF/2016) A mudang¢a nos meios de
comunica¢ao é um dos mais importantes aspectos da evolugao tecnologica. Abaixo ha exemplos
de comunicag¢ao pessoal. Assinale a alternativa que nao condiz com esse tipo de comunicagao.

a) Correio de voz

b) Reunides

c) Apresentacdes formais

d) Conferéncias

e) Comemoracoes

Comentario:

Questao simples. Vocé teria que pensar quais das comunica¢des sao feitas pessoalmente, e quais
nao sao.

A Unica comunicagao que ndo se da na presenca dos interlocutores (pessoalmente) é a letra A.
GABARITO: A,

2. (IBFC/EBSERH/Pedagogo — HU-FURG/2016) A comunica¢do acompanha o ser humano
desde seu nascimento, sendo processada em todo o tempo, independente da forma ou da
localizagao. O sucesso de toda atividade profissional € uma comunicagao eficaz. Para que ocorra
uma comunicagao eficiente sao necessarios:

a) Emissor e Receptor.

b) Emissor e Mensagem transmitida.

c) Mensagem, Receptor e Canal.

d) Emissor, Receptor, Mensagem transmitida e Canal.

e) Receptor, Canal e Mensagem transmitida.

Comentario:

Nessa questao vocé teria que pensar: qual das alternativas apresenta o maior numero de
elementos de comunicagao, sem errar? Letra D.

GABARITO: D.

3. (CESPE/FUNPRESP-EXE/Analista — Comunica¢do/2016) O planejamento de comunicagdo
organizacional desconsidera as definigdes de missao, visao e valores voltados a comunicagao.
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Comentario:

Questdao que exige um conhecimento mais amplo de administracdao, para que se saiba que
absolutamente tudo o que é feito na organizacdo deve considerar a estratégia e seus elementos
principais (missao, visdo e valores), inclusive a comunicacao.

GABARITO: Errado.

4, (CESPE/FUNPRESP-EXE/Analista — Comunica¢do/2016) Deve-se evitar o detalhamento da
avaliacdo das necessidades de comunicagdo durante a elaboracao do planejamento de
comunicacao organizacional, especialmente no caso de tais necessidades serem de
conhecimento prévio da organizagao.

Comentario:

Mais uma questdao interpretativa, da mesma prova, mas que exigia conhecimento amplo da
matéria.

Aqui, vocé tinha que ter o bom senso de pensar o seguinte: ao se planejar as necessidades de
comunicacao, o melhor é que se detalhe aquilo que se deseja, especialmente se ja for de
conhecimento prévio!

GABARITO: Errado.

5. (CESPE/FUNPRESP-EXE/Analista — Comunica¢do/2016) O fluxo de comunicagdo
descendente leva as informagoes da base da organiza¢ao para o comando hierarquico.
Comentario:

Ao contrario: o fluxo descendente é o que leva informagdes do topo para a base. Aquele que leva
informacdes da base para o topo é o ascendente.

GABARITO: Errado.

6. (CESPE/FUNPRESP-EXE/Analista — Administracao/2016) Um lider que se comunica de
maneira clara e fluente garante a eficacia da comunicagdao com os receptores da mensagem,
ainda que eles nao a compreendam.

Comentario:

A comunicac¢do, por mais clara e fluente que seja, ndo garante que os receptores da mensagem
receberdo o significado de maneira perfeita. Quando a questdo afirma que “ainda que eles ndo a
compreendam” fica ainda mais claro que é impossivel que a comunicacdao seja eficaz se os
receptores ndao entenderam o significado!

GABARITO: Errado.

7. (CESPE/TCE-PA/ACE — Comunica¢do/2016) A comunica¢dao organizacional promove entre
os integrantes de uma organizacao e de suas redes informagées acerca de politicas,
planejamentos, a¢oes, coordenagoes, diregoes e controles dessa organizacao.

Comentario:

De fato, os membros da rede de comunicacdo organizacional passam a compreender melhor
varios elementos que se passam dentro da organizagao, tais como os mencionados.

GABARITO: Certo.
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8. (CESPE/FUB/Relagbes Publicas/2015) O sistema de comunicagao das organizag¢oes inclui
redes formais e informais.

Comentario:

Realmente ha redes formais e informais de comunica¢ao nas organizagdes!

GABARITO: Certo.

9. (CESPE/ANATEL/Analista Administrativo - Administra¢do/2014) O siléncio — auséncia de
palavras ou ruidos — pode ser reconhecido como uma forma de comunicagao organizacional em
diferentes situagcdes, como, por exemplo, quando um executivo, para sinalizar
descontentamento com seu subordinado, evita-o ou ignora-o.

Comentadrio:

Pessoal, o siléncio também é forma de comunicar-se. A questdo ainda traz claramente um
exemplo de como o siléncio pode significar uma transferéncia de significado.

GABARITO: Certo.

10. (CESPE/ANATEL/Analista Administrativo - Administra¢cdo/2014) No sistema formal da
comunicagao organizacional do tipo “todos os canais”, os membros se comunicam ativamente
uns com os outros e ha um lider forte que age como condutor central do processo

Comentario:

No sistema todos os canais nao ha um lider forte centralizando a comunicacdo. Ao contrario, as
pessoas tém total liberdade de comunicagao entre si, sem interferéncia de um lider.

GABARITO: Errado.

11.  (CESPE/TJ-CE/Analista Judiciario - Area Administrativa/2014) A resolu¢do de problemas
intradepartamentais, a coordenacgao interdepartamental e as iniciativas de melhoria e mudanga
ensejam comunicag¢ao organizacional do tipo

a) vertical de cima para baixo.

b) horizontal e vertical de baixo para cima.

c) vertical de baixo para cima.

d) vertical de cima para baixo e horizontal.

e) horizontal ou lateral.

Comentario:

Todas as a¢Oes de melhoria apresentadas pela questao ensejam uma comunicagao mais aberta em
todos os canais, saindo de uma visdao de comunicacdao vertical para uma de comunicacao
horizontal.

Como nao ha uma alternativa "todos os canais", nos contentemos com a alternativa E: horizontal.
GABARITO: E.

12. (CESPE/ICMBIO/Analista Administrativo/2014) As mensagens verbais sdo os elementos
mais complexos da comunicacdo nas organizagoes visto que os varios significados dos gestos e
dos comportamentos contribuem para a gera¢ao de conflitos e desentendimentos no trabalho.
Comentario:
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As mensagens verbais sao mais faceis de serem compreendidas do que as ndo verbais (gestos e
comportamentos). A questdo busca confundir o candidato, mas termina dizendo exatamente o
contrario disso.

GABARITO: Errado.

13. (CESPE/Telebras/Especialista em Gestao de  Telecomunicagbes -  Area
Administrativa/2013) A rede, uma estrutura de comunicagdo e de gestdo aberta e dispersiva,
pode ser expandida de forma ilimitada, haja vista o contexto vivenciado pelas organiza¢ées que
a compoem.

Comentario:

Questado bastante interpretativa. Nao ha nenhum impedimento a expansao virtualmente ilimitada
das comunicacdes em rede, especialmente considerando o contexto das organizacdes que a
utilizam, que tendem a ser igualmente abertas e dispersivas em sua estrutura.

GABARITO: Certo.

14. (CESPE/ANVISA/Técnico Administrativo/2007) A comunica¢do por meio de liga¢oes
telefonicas, mesmo sem finalidade especifica, contribui para a integracao dos colegas de
trabalho, otimizando o tempo despendido na realizagao das tarefas.

Comentario:

As comunicagOes na organizacdao devem ter um objetivo para que possam melhorar a realizagcao
das tarefas. LigacOes telefonicas sem nenhuma finalidade podem desviar a atencdao dos
funciondrios e fazer com que os mesmos tenham dificuldade de melhorar seu desempenho.
GABARITO: Errado.

15. (CESPE/CNPQ/Analista em Ciéncia e Tecnologia Junior/2011) Uma das finalidades da
comunicagao nas instituicoes é a divulgacao de informagdes sobre procedimentos e praticas
organizacionais.

Comentario:

Em outras palavras, esta questao busca que o candidato pense da seguinte forma:

A divulgacao sobre informacbes e procedimento e praticas organizacionais pode ser uma
finalidade da comunicacdo nas organizacdes?! Claro que pode! Se a organizacdo desejar realizar
esta divulgacdao, por exemplo, para seus funcionarios, é através da comunicacdao que isso serd
feito!

GABARITO: Certo.

16. (CESPE/MPU/Analista Administrativo/2010) Um dos obstaculos a comunicagdao no
processo organizacional é a avaliagao prematura da mensagem pelo receptor.

Comentario:

Diferentes obstaculos e barreiras podem surgir para atrapalhar o processo de comunicacdo entre
as pessoas. Neste tipo de questdo, o mais importante é estar atento para saber se faz sentido o
que é dito.

Neste caso especifico, percebe-se que uma avaliacgdo prematura (ou preconceito) sobre a
mensagem realmente pode causar um obstaculo a boa comunicag¢ao. Por isso a questao esta
corretal!
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GABARITO: Certo.

17. (CESPE/MPU/Analista Administrativo/2010) A ordem é um exemplo tipico de
comunicacao colateral no processo organizacional.

Comentario:

A ordem é uma comunicacdo vertical, porque passa de um nivel hierdrquico para outro. Além
disso, por vir de cima para baixo, pode-se dizer que é uma comunicac¢ao vertical descendente.
GABARITO: Errado.

18. (CESPE/MPU/Analista Administrativo/2010) A comunicacdo constitui atividade que
demanda grande parte da atencao de quem ocupa cargo gerencial.

Comentario:

Questao bastante genérica que busca apenas que o candidato faca o seguinte raciocinio: uma das
principias funcdes das geréncias é lidar com as pessoas. Portanto, os gerentes estdo sempre se
comunicando com terceiros, devendo saber lidar com isso.

Com base nesta simples reflexao percebe-se que a questao esta correta!

GABARITO: Certo.

19. (CESPE/PREVIC/Analista Administrativo — Area Administrativa/2011) A comunicagdo,
base de qualquer processo administrativo em uma organizagao, influencia fortemente a imagem
institucional, por isso, deve compor o planejamento estratégico da organizagao.

Comentario:

Este item esta certo!

Perceba a importancia dada ao processo de comunicacao pela banca, que o percebe de forma
estratégica, devendo inclusive estar relacionado com o planejamento estratégico!

GABARITO: Certo.

20. (CESPE/Correios/Analista-Administrador/2011) Consolidar e ampliar a imagem da
organizagao perante os publicos de interesse consiste no principal objetivo da comunicagao
interna.

Comentario:

Este é o objetivo principal da comunicacdo externa! Esta erradal

GABARITO: Errado.

21. (CESPE/FUB/Secretario Executivo/2011) Uma das grandes barreiras a comunicagdo
interpessoal diz respeito aos aspectos semanticos da linguagem, ou seja, aos diferentes sentidos
que as pessoas associam as palavras de outrem, o que pode causar desentendimentos
decorrentes de interpretacdes equivocadas.

Comentario:

Uma importante barreira de comunicacdo é a linguagem, pois as palavras de uma lingua nao
possuem necessariamente o mesmo significado para o emissor e para o receptor.

GABARITO: Certo.
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22. (CESPE/FUB/Secretario Executivo/2011) Em uma empresa, estabelece-se entre pessoas de
mesmo nivel hierarquico a comunicagao horizontal, considerada prejudicial ao bom
funcionamento das atividades organizacionais, que devem ser pautadas pela competicao entre
departamentos.

Comentario:

Errado! A comunicacdo horizontal ndo é prejudicial ao bom funcionamento das atividades!
GABARITO: Errado.

(CESPE/TCU/Analista de Controle Externo/2008) Uma organiza¢do com unidades situadas em
todas as regioes do Brasil possui um sistema de comunicacao focado na disponibilizacao de
informagoes por meio de intranet e por outros meios virtuais. Foram desenvolvidos sistemas de
informagcao com grandes bases de dados, que podem ser acessados de acordo com perfis
previamente definidos.

Julgue os itens a seguir, relativos a essa situagao.

23. (CESPE/TCU/Analista de Controle Externo/2008) Na situagdo considerada, gerentes sdo
fontes valiosas de informagdes a respeito da organizagdo, visto que devem intermediar a
implementac¢ao de estratégias junto as equipes operacionais.

Comentario:

Mais uma questdao ampla sobre o tema. Como os gerentes sdo o elo entre a estratégia e sua
implementacao, de fato eles sdao fontes valiosas de informacdes a respeito da organizacao. Esta
certa!

GABARITO: Certo.

24. (CESPE/TCU/Analista de Controle Externo/2008) E necessario que a organizagdo defina o
processo de comunicacao adequado a ela, o que inclui mecanismos de gerenciamento das
informagdes em seus diversos niveis.

Comentario:

Questao bastante genérica sobre comunicacdo, que apenas pede que o candidato tenha uma visao
ampla, de que a organizac¢ao deve definir os processos de comunicacdao mais adequados em seus
diversos niveis. Esta certa e ndo ha nenhum detalhe tedrico relevante.

GABARITO: Certo.

25. (CESPE/TCU/Analista de Controle Externo/2008) Os funcionarios sdo os Uunicos
responsaveis por buscar as informagoes necessarias a realizagao de seus trabalhos.

Comentario:

Os funcionarios nao sao os unicos responsaveis. A propria organizagao também deve ajuda-los!
GABARITO: Errado.

26. (CESPE/TCU/Analista de Controle Externo/2008) regras de defini¢do de perfis para acesso
as informagoes devem ser rigorosas e apenas uma pequena parte delas deve ser comunicada a
todos os funciondrios da organizagao.

Comentario:

Os funcionarios devem ser comunicados da maior parte das informagdes, sendo excecao apenas as
informacdes sigilosas que podem comprometer a organizagao e sua estratégia se forem tornadas
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publicas. Neste caso, apenas os funcionarios que necessitem para o seu trabalho deverao
conhecer a informacao.
GABARITO: Errado.

27. (CESPE/TCU/Analista de Controle Externo/2008) Considerando que a organiza¢dao detém
tecnologia para intermediar e facilitar a comunicagdao, ndao ha necessidade de se promover
contatos telefonicos ou presenciais.

Comentario:

Os diversos canais de comunicacao disponiveis devem ser utilizados pela organizacao de acordo
com sua necessidade. Assim, ndao se pode dizer que “ndo ha necessidade” de contatos telefénicos
e presenciais.

GABARITO: Errado.

28. (CESPE/MPS/Administrador/2010) Os canais de comunica¢do que tém carater
extremamente pessoal, como, por exemplo, conversas face a face, devem ser evitados a fim de
se preservar o profissionalismo e a formalidade nos processos de comunica¢ao organizacional.
Comentadrio:

Um canal de comunicacdo rico, como uma conversa face a face, deve ser utilizado
prioritariamente, em especialmente quando as informag¢des sao menos rotineiras ou ha maior
ambiguidade.

GABARITO: Errado.

29. (CESPE/MPS/Administrador/2010) N3do prestar ateng¢do aos siléncios de uma conversa é
considerado falha no processo de comunicagdao, visto que se perde uma parte vital da
mensagem.

Comentario:

Questao redigida para confundir. Prestar atencao aos siléncios é importante para que se perceba a
comunicac¢ao nao verbal, mas ndo se pode dizer que, ao nao fazer isso, perde-se uma parte vital da
mensagem. Assim, a alternativa esta errada.

GABARITO: Errado.

30. (CESPE/MPS/Administrador/2010) Nas organizagdes estruturadas verticalmente, o
excesso de subdivisdes hierarquicas constitui uma barreira a fluidez da comunicagao, retardando
as reacoes da empresa aos estimulos levantados pelo ambiente externo.

Comentario:

Boa questdo para explicar uma coisa a vocé: perceba que nao se trata de uma barreira “classica”
as comunicagdes, mas uma compreensao mais ampla do assunto faz vocé pensar que, em
estruturas organizadas verticalmente, havera muitos niveis organizacionais por onde a
comunicacao deverd passar, constituindo uma barreira a fluidez da comunicag¢do. Assim, a questao
esta correta!

GABARITO: Certo.
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31. (CESPE/MPS/Administrador/2010) Toda interagdao entre grupos dentro da organizacao
pode ser considerada um processo de comunicagdao formal, haja vista que os colaboradores
encontram-se no ambiente de trabalho.

Comentario:

As interacdes dentro da organizacdao podem gerar comunica¢ao formal e informal. Assim, n3ao se
pode dizer que toda interacao dentro da organizagao sera formal!

GABARITO: Errado.

32. (CESPE/MEC/Agente Administrativo/2009) O gestor que busca sucesso no relacionamento
com seus colaboradores deve levar em conta as organiza¢oes informais existentes no ambito de
sua organizacao e usa-las como meio de comunicacdo, coesdao e protecao da integridade
individual.

Comentario:

As organiza¢des informais (grupos informais) geram a comunicagao informal, que também é
importante para o processo de comunica¢ao organizacional!

GABARITO: Certo.

33. (CESPE/TRE-AL/Técnico/2004) A comunica¢do é capaz de influenciar os individuos na
busca dos objetivos organizacionais e fazer com que eles se comprometam com a organizagao.
Comentario:

Mais uma questdo que busca que vocé interligue o assunto com os outros assuntos de
administracdao. Uma boa comunicagao faz com que o funcionario saiba os objetivos da organizacao
e 0s seus proprios objetivos, sendo possivel se comprometer com eles! Esta certal

GABARITO: Certo.

34. (CESPE/TRT-16/Analista/2005) Ricardo, servidor publico, tem entre suas atribuicdoes a
responsabilidade de fazer contatos internos e externos, ascendentes e descendentes. Nas
comunicag¢oes ascendentes, Ricardo utiliza a filtragem de informagoes. Nessa situagao, é correto
afirmar que, fazendo uso dessa barreira a comunicagao, Ricardo esta praticando um recurso de
reducao de tensao ou de ansiedade para o receptor.

Comentario:

Ao filtrar informacgdes, Ricardo estd buscando reduzir os conflitos como consequéncia da
comunicacao. Apesar disso, ele estara criando uma barreira a comunicacao eficaz, que tendera a
aumentar a tensao e a ansiedade, por ndo cumprir o papel de comunicar o que deveria ser dito.
GABARITO: Errado.

35. (CESPE/TRT-21/Técnico/2010) A existéncia de uma linguagem comum utilizada nas falas e
documentos que conformam os processos de discussdo e decisdao nas organizacdes permite a
coordenacao de agdes em uma equipe de trabalho.

Comentario:

Uma linguagem comum entre as pessoas da organizacdo permite a reduc¢dao da barreira de
linguagem/semantica, pois os termos passam a ter significados Unicos para as pessoas. Assim, é
mais facil utilizar a comunicagdo para coordenar as atividades.

GABARITO: Certo.
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36. (CESPE/INCA/Analista de C&T/2010) A diversidade de funcionarios afeta de forma
negativa a comunica¢ao no ambito da organizacao.

Comentadrio:

A diversidade de funcionarios aumenta a variacao dos significados da linguagem para as pessoas,
constituindo um aumento da barreira semantical

GABARITO: Certo.

(CESPE/INCA/Analista de C&T/2010) Em um 6rgédo federal, uma servidora de carreira assumiu a
implantagao e gestao de um Programa de Melhoria da Saude e da Qualidade de Vida dos
servidores e terceirizados que integram esse Orgao. Inicialmente, o programa piloto seria
desenvolvido na unidade sede de Brasilia para, posteriormente, ser ampliado as demais
unidades, em todo o territorio nacional.

Considerando a situagao hipotética acima, julgue os itens a seguir.

37. (CESPE/INCA/Analista de C&T/2010) Considere que essa servidora tenha recebido da
diretoria do orgao a autorizacao para elaborar um plano nacional de qualidade de vida e que
tenha decidido que o faria a partir de uma rede formal de comunicacao de pequenos grupos, na
modalidade de roda. Nessa situacao, esse modelo segue rigidamente a cadeia formal de
comando.

Comentario:

O tipo de comunicacdo que segue a cadeia formal de comando ndo é “roda” como dito pela
questao, mas sim “tipo cadeia”.

GABARITO: Errado.

38. (CESPE/INCA/Analista de C&T/2010) Suponha que essa servidora tenha divulgado via
intranet e cartazes o anuncio de uma palestra sobre o tema qualidade de vida no trabalho.
Suponha, ainda, que nenhum integrante da organiza¢ao a tenha contatado para coletar maiores
informacgodes ou para dar ciéncia de que havia sido informado sobre a palestra. Nessa condi¢ao, o
processo de comunicag¢ao esta formalmente completo.

Comentario:

O processo de comunicacdo s6 estard formalmente completo quando o receptor de fato receber a
mensagem. Um sinal deste recebimento é a emissao de feedback. Como, nesse caso, ninguém
sequer deu ciéncia do recebimento da mensagem, ndo podemos dizer que o processo de
comunicagao esta completo.

GABARITO: Errado.

39. (CESPE/INCA/Analista de C&T/2010) Considere que essa servidora tenha solicitado aos
supervisores de cada setor do 6rgdao que apresentassem semanalmente ao seu superior
imediato um relatério contendo a quantidade de componentes de sua equipe que estiveram
ausentes por motivo de satde, além do percentual de participacao as mini-palestras acerca da
qualidade de vida e da ginastica laboral, que sao oferecidos diariamente em suas unidades.
Nesse caso, a comunicag¢ao organizacional desempenhou a sua fungao de controle.

Comentario:
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O caso apresentado realmente esta de acordo com a fung¢ao de “controle” da comunicagao
organizacional.
GABARITO: Certo.

40. (ESAF/Mtur/ATA/2014) Analise as afirmativas abaixo marcando C para Certo e E para
Errado. A seguir selecione a op¢ao correta.

( ) Na comunicacao formal a mensagem circula por meio de sistemas ndao convencionais e nao
oficiais.

() A comunicacdo nas organizacdes apresentam-se de forma diferenciada, podendo ser formais ou
informais, orais ou escritas, ascendentes, descendentes e laterais.

() Sao propodsitos da comunicacdo organizacional proporcionar informacdo e compreensdo
necessarias a conducao das tarefas, e proporcionar motivacdao, cooperacao e satisfacdo nos
cargos.

() Um processo de comunicacdo é unidirecional e torna-se eficaz quando o destinatdrio decodifica
a mensagem e agrega-lhe um significado préximo a ideia que a fonte tentou transmitir.

() O processo de comunicacao pode ser eficiente e eficaz. A eficiéncia se relaciona com os meios
utilizados e a eficacia com o objetivo de transmitir uma mensagem com significado.

a)C,C, EEE

b)E,C, CE,C

¢)C,ECEE

d)E,CECE

e)C ECCC

Comentario:

Boa questdo sobre o assunto. Vamos ver cada afirmativa:

( ) Na comunicagdo formal a mensagem circula por meio de sistemas ndo convencionais e ndo
oficiais.

Errada. Na comunicacdao formal a comunicagao transita por canais oficiais e convencionais!

() A comunica¢do nas organizagdes apresentam-se de forma diferenciada, podendo ser formais ou
informais, orais ou escritas, ascendentes, descendentes e laterais.

Certa. As comunicacdes de fato podem ser de diferentes tipos, que incluem todos os mencionados
na assertiva.

( ) Sdo propdsitos da comunicagcGo organizacional proporcionar informagdo e compreensdo
necessdrias a condugdo das tarefas, e proporcionar motivagdo, coopera¢do e satisfacdo nos
cargos.

Certa. A comunica¢ao de fato busca dar informagdes e proporcionar motivagao, cooperagao e
satisfacao.

() Um processo de comunicagdo é unidirecional e torna-se eficaz quando o destinatdrio decodifica
a mensagem e agrega-lhe um significado préximo a ideia que a fonte tentou transmitir.

Errada. O processo de comunicacdo possui feedback, por isso €, no minimo, bidirecional. Sua
eficacia estd ligada a transferéncia exata do significado, e ndo de uma ideia préoxima.

() O processo de comunicagéo pode ser eficiente e eficaz. A eficiéncia se relaciona com os meios
utilizados e a eficdcia com o objetivo de transmitir uma mensagem com significado.
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Certa. A assertiva combina conhecimentos de comunica¢dao com eficiéncia e eficacia. Eficiéncia é a
relacao entre os produtos finais e os meios utilizados, enquanto a eficacia esta ligada ao produto
final, ao objetivo pretendido. E exatamente o que esta descrito na assertiva, aplicado ao contexto
da comunicacao.

GABARITO: B.

41. (ESAF/Receita Federal/Analista Tributario/2012 - Adaptada) Selecione a opg¢dao que
melhor representa o conjunto das afirmagdes, considerando C para afirmativa correta e E para
afirmativa errada.

l. A codificacao pelo emissor, a transmissao, a decodificacao e o feedback constituem o processo
de comunicacao.

Il. A comunicagdao formal somente se consolida nos fluxos direcionais descendente e lateral. O
fluxo ascendente é exclusivo da comunicagdo informal.

lll. Como atividade gerencial a comunicacdo deve proporcionar motivacao, cooperagcao e
satisfagdo nos cargos.

a)E-E-C
b)C-E-E
c)C-C-E
d)C-E-C
e)E-C-E

Comentario:

Vamos analisar cada um dos itens:

ITEM I. Certo. A codificacao, a transmissao, a decodificacdao e o feedback sdo elementos que
constituem o processo de comunicagdao, assim como afirmado pela questdao. Além disso, a
codificacdo realmente acontece no emissor.

ITEM Il. Errado. A comunicacdo formal pode acontecer tanto na direcdo vertical (mais comum)
como na horizontal. Na direg¢ao vertical, ela pode ser tanto ascendente quanto descendente.
Assim, quando afirma que o fluxo ascendente é exclusivo da comunicacao informal, o item estd
errado.

ITEM 1ll. Certo. A comunicag¢ao deve buscar motivar os funcionarios, fazé-los trabalhar bem em
equipe (cooperar) e contribuir para sua satisfacdo nos cargos.

GABARITO: D.

42. (ESAF/Receita Federal/Analista Tributario/2009) Sobre o tema 'comunicagdo
organizacional', é correto afirmar que:

a) quando operada em fluxo descendente, a comunicacao é considerada formal.

b) redigir com clareza é condicao suficiente para que a comunica¢ao seja bem-sucedida.

c) o uso do melhor canal disponivel elimina a ocorréncia de ruidos.

d) a comunicacdo informal deve ser evitada e desprezada.
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e) tanto o emissor quanto o receptor sao fontes de comunicacgao.

Comentario:

Vamos analisar cada uma das alternativas para encontrar os erros:

ALTERNATIVA A. Errada. A comunica¢ao descendente nem sempre sera formal!

ALTERNATIVA B. Errada. Apenas uma redacdo clara ndao é condicdao suficiente para uma boa
comunicagao.

ALTERNATIVA C. Errada. Todos os canais poderdo apresentar ruidos.

ALTERNATIVA D. Errada. A comunicagdo informal pode ser positiva para a organizagao,
melhorando a interagdao das pessoas com suas equipes e melhorando o desempenho.
ALTERNATIVA E. Considerada certa. De certo modo, tanto o emissor quanto o receptor podem ser
considerados fontes de comunicacao, por conta do feedback — que faz com que a comunicagao
seja uma via de mao dupla. Entretanto, é possivel dizer que a alternativa foi mal redigida, pois
disse que emissor e receptor sao fontes. Ora, analisando-se uma comunicac¢ao que flui unicamente
em uma direcdo, sem o feedback, nao se poderia dizer que o receptor é fonte.

GABARITO: E.

43. (ESAF/MPOG/EPPGG/2009) Elemento basico para a interagdo social e o desenvolvimento
das relagdes humanas, a comunicagdo desempenha papel fundamental para a efetivacdao de
planos e programas em qualquer ambiente organizacional. Por isso mesmo, é correto afirmar
que:

a) a comunicacdo deve se prestar a defesa incondicional da organizacdo, sem levar em conta os
interesses de seus diversos publicos, internos e externos.

b) em organizacdes com fins lucrativos, a comunicacdao mercadoldgica deve ser priorizada em
detrimento das comunicagdes institucional e interna.

c) o planejamento estratégico de comunicacdo deve considerar a cultura organizacional como um
fator determinante dos procedimentos a serem adotados.

d) a comunicacdo organizacional deve ser levada a efeito, exclusivamente, por especialistas da
area, de preferéncia lotados em uma assessoria vinculada a alta geréncia.

e) por ndo disponibilizarem bens e servicos ao mercado, organizacées publicas propriamente ditas
devem apenas se preocupar com a comunicagao interna.

Comentario:

Questao interpretativa bastante facil para o olho bem treinado. Bastava que vocé identificasse as
varias restricdes colocadas erroneamente para um fendmeno tdo amplo como a comunicagao:
ALTERNATIVA A. Errada: “incondicional”... “sem levar em conta”...

ALTERNATIVA B. Errada: “em detrimento”

ALTERNATIVA C. Certa!

ALTERNATIVA D. Errada: “exclusivamente”...

ALTERNATIVAE. Errada. “devem apenas” ...

GABARITO: C.

44, (ESAF/CGU/AFC/2008) A comunica¢do é um exercicio de mutua influéncia presente nas
relagoes humanas de toda ordem. Nas organizag¢oes, assume vital importancia para que metas e
objetivos sejam atingidos. Selecione a op¢ao que expressa corretamente conceitos, elementos,
barreiras ou tipos de comunicag¢ao nas organizagoes.
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a) A escolha do canal, caracteristicas pessoais, coeréncia entre o tom de voz e a comunicagao
verbal podem ser barreiras de comunicacao presentes no receptor.

b) A reunido é um mecanismo de comunicac¢do organizacional que, além de conteudo claro, deve
ser conduzida de olho nas tarefas e nos relacionamentos.

c) A decodificagdo de uma informacado estd sujeita a filtros por parte do emissor que seleciona,
avalia, interpreta e decide o uso que fara da mensagem.

d) Informar, esclarecer, comandar, avaliar desempenhos e situagdes, motivar e persuadir sao
alguns dos requisitos de uma boa comunicagao.

e) Os canais de comunicacdo informal, nas organizacdes, podem ser verticais — descendentes e
ascendentes — ou horizontais.

Comentario:

Vamos analisar cada uma das alternativas.

Alternativa A. as barreiras sao coisas que podem dificultar ou distorcer a comunicac¢ao eficaz. A
alternativa A é confusa e menciona ainda “escolha do canal” que é feita pelo emissor, e ndo pelo
receptor. Alternativa errada.

Alternativa B. As reunides constituem um dos mais utilizados mecanismos de comunicagao
organizacional. Durante as reunides, os funcionarios se comunicam sobre questdes relacionadas
ao trabalho em si e aos relacionamentos no trabalho, buscando melhora-los. O foco também deve
estar sobre as necessidades organizacionais como um todo. E exatamente o que estd na
alternativa B. Alternativa certa!

Alternativa C. Ao contrario do que muita gente pensa, a filtragem realmente ocorre no emissor,
que filtra o conteudo a ser transmitido para que o receptor perceba a informagao da forma mais
positiva possivel. Alternativa errada.

Alternativa D. Alternativa confusa. Misturou diversos conceitos de administracdo, gestao de
pessoas e comunicacdo. Esta errada.

Alternativa E. Na verdade, os canais formais de comunicacdao é que podem ser divididos dessa
forma. Alternativa errada.

GABARITO: B

45. (ESAF/CVM/Agente Executivo/2010) Podemos identificar os seguintes termos-chave que
definem a comunicagao eficaz, exceto:

a) relacionamento

b) lateral

c) estratégica

d) duas maos

e) simétrica

Comentario:

Trata-se de uma questao que busca conhecimentos mais amplos sobre comunicagao
organizacional. Vocé tinha que refletir sobre o assunto para poder respondé-la.

Neste sentido, é necessdrio que se saiba que a comunicacdo estd ligada ao estabelecimento de
relacionamentos efetivos no trabalho. Ela possui as funcdes bdsicas de controle, motivacao,
expressao emocional e informacao.

A comunicagao eficaz deve ser simétrica e ter mao dupla, ou seja, a comunicagao deve fluir do
emissor para o receptor e vice-versa, sem dificuldades, barreiras ou hierarquia. Além disso, a
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comunicacgao deve ser estratégica, sendo utilizada para comunicar aquilo que é util, relevante e
importante para a organizagao.

O fato de ser lateral (horizontal) ou vertical ndo torna a comunicagao mais ou menos eficiente.
Por conta disso, a alternativa B traz a excec¢ao buscada pela questao.

GABARITO: B

46. (FCC/ARTESP/Especialista — Gestdo Publica/2017) A comunicag¢do organizacional pode ser
definida como um sistema que compreende o fluxo de informagdes entre a organizagao e seu
ambiente interno e externo, comportando duas perspectivas, a saber:

a) Integrada, com uma base Unica e global; e fragmentada, quando almeja objetivos setoriais.

b) Corporativa, voltada para assuntos internos; e institucional, com foco na sociedade.

c) Aberta, contemplando comunicados e informes; e fechada, resultando da interagdo entre dreas.
d) Ativa, alinhada com os objetivos da organizagao; e reativa, quando envolve prote¢cao em face de
um risco potencial.

e) Instrumental, que visa informar e divulgar; e participativa, na qual se busca a interacao entre os
atores.

Comentario:

Essa questao traz uma visao especifica sobre a comunica¢ao: aquela que considera as perspectivas
instrumental e participativa para a comunicagao.

GABARITO: E

47. (FCC/Copergas-PE/Analista Administrador/2016) A Diretoria Financeira de determinada
empresa detectou forte redugdao do faturamento nos ultimos meses e resolveu adotar um
programa de comunicagdo, direcionado a todos os colaboradores, inclusive das areas de
operagao, tendo a seguinte mensagem: “os indicadores econdomico-financeiros da companhia
vém apresentando trajetoria de forte deterioracao, colocando em risco os covenants assumidos
junto a financiadores, o que exige de todos a ado¢dao de medidas urgentes para incrementar a
geracao de caixa, melhorando, assim, a margem EBITDA dos proximos trimestres”. Referida
mensagem

a) constitui um exemplo de comunicacao eficaz, pois contempla os elementos de completude e
clareza, na forma preconizada pelo modelo linear.

b) somente serd bem sucedida se adotado o modelo de redes informais de comunicacao, elegendo
facilitadores para disseminacao da mensagem.

c) é representativa do denominado modelo transacional, que busca derrubar barreiras psicoldgicas
dos receptores a temas nao relacionados a sua atuagao cotidiana.

d) contém barreiras a comunicacdo, especialmente em funcdo da ndo adocdo de linguagem
comum a todos os envolvidos.

e) depende, para a sua perfeita compreensdao por todos os membros da organizacdo, de um
mecanismo claro de feedback, que corresponde a traducdo dos jargdes utilizados.

Comentario:

O exemplo de comunicacdo apresentado pela questdo dificulta imensamente sua compreensao
por todos, ja que se utiliza de jargdes técnicos compreensiveis apenas por profissionais
especialistas em financas.
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S6 com isso, vocé ja iria diretamente para a alternativa D (que é a resposta). Vejamos as demais:

a) Errada. A comunicacdo nao é clara, nem eficaz.

b) Errada. Ndo faz o menor sentido forcar a comunicacdo informal.

c) Errada. Ndo tem nenhum sentido. Tudo que é transacional é baseado em transacdes (trocas)
entre os envolvidos, sem relacao com barreiras psicolégicas, etc.

e) Errada. O feedback nao faz traducao de jargdes técnicos. Ele nada mais é do que a retroagao
informacional.

GABARITO: D.

48. (FCC/TRE-AP/TJAA/2015) O processo de comunica¢do é o método pelo qual um emissor
alcanga um receptor. Consiste em seis etapas. A etapa 1 é desenvolver a ideia ou pensamento; a
2 é codificar a ideia em palavras adequadas; a 3 é a transmissao; a 4 é permitir que a outra
pessoa receba a mensagem; a 5 é a decodificacio da mensagem pelo receptor e a etapa 6 refere-
se ao

a) uso da mensagem pelo receptor.

b) emoc¢ao emitida pelo receptor.

c) pensamento emitido pelo emissor.

d) cédigo utilizado pelo receptor.

e) codigo utilizado pelo emissor.

Comentario:

A guestdo traz um modelo muito especifico sobre comunica¢ao, que vocé nao precisava conhecer
ou memorizar para resolver.

Aqui era questdao de pura interpretagao: depois que a mensagem chega ao receptor e é
decodificada, o que pode acontecer?

a) Faz sentido! O receptor usa o conteido da mensagem.

b) Ndo faz sentido! A emocdo sentida pelo receptor seria parte do processo de comunicacdo!?
N3o tem sentido nenhum!

c) Pensamento do emissor? Ahn?

d) Cddigo utilizado pelo receptor? Depois da decodificacdo? O cddigo poderia até fazer parte do
processo, mas durante a decodificacao...

e) Cédigo do emissor? Nao faz nenhum sentido!

GABARITO: A.

49. (FCC/TER-AP/TJAA/2015) Muitas vezes as pessoas nhdao compreendem que suas agoes
comunicam do mesmo modo que suas palavras. De fato, a mensagem recebida de uma acao
frequentemente é mais forte do que a proveniente de palavras. Conforme diz o ditado “as agdes
falam mais alto do que as palavras". As acdes que comunicam sao chamadas de comunicagao

a) assediante.

b) violenta.

c) ndo-verbal.

d) assertiva.

e) destrutiva.

Comentario:

A comunicagao que se da por meio das ag¢oes, gestos, etc. € a comunicagao nao-verbal.
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Apenas a titulo de lembrancga: o outro tipo de comunicagao é a verbal, que pode ser dividida em
oral e escrita.
GABARITO: C.

50. (FCC/TRE-AP/TJAA/2015) Uma pratica util para formar comunicagdo ascendente é fazer
reunioes com os empregados. Nestas reunidoes os empregados sao encorajados a falar a respeito
dos problemas do cargo, necessidades e praticas da administracao, tanto daqueles que ajudam
guanto dos que interferem no desempenho do trabalho. Essas reunides também sao chamadas
de reunides

a) horizontais.

b) verticais.

c) semiestruturadas.

d) situacionais.

e) matriciais.

Comentario:

Questao puramente interpretativa.

O pensamento de alguns pode estar em: “mas que tipos de reunides sdo essas, e qual a relacdao do
assunto com a comunicagao!?”.

Nao ha uma classificacdo especifica para isso. A questao apenas brincou com sua capacidade de
interpretacao. Se a comunicacao é “ascendente”, ela é do tipo “vertical”, por isso é essa a natureza
da reunidao que vocé deveria considerar.

GABARITO: B.

51. (FCC/MPE-AM/Agente Técnico - Administrativo/2013) O exame nacional de cursos, no
caso da Administragdo, determina como a primeira das habilidades do administrador a
capacidade de comunicagdao interpessoal e expressao correta nos documentos técnicos
especificos e de interpretagao da realidade. (Lacombe, 2012).

A afirmac3o que NAO se relaciona com o processo de comunica¢do na empresa é:

a) O ruido é tudo aquilo que nado faz parte nem do emissor nem do receptor, mas interfere na
mensagem distorcendo-a.

b) Uma das formas de procurar obter a comunicagao correta, é inserir a retroinformacao, isto é
introduzir o mecanismo de feedback, porém as distor¢cdes podem continuar.

c) Boa parte dos problemas resultam de comunica¢des inadequadas, inoportunas e falhas.

d) A mensagem pode ser transmitida na forma de um documento ou de uma comunicac¢ado visual
ou audivel.

e) Em qualquer tipo de comunicacdo é dispensdvel o uso da palavra exata para exprimir o
pensamento

Comentario:

Questao de mera interpretacdao na busca do item errado. Vejamos cada uma das alternativas:

A) Certa. O ruido de fato interfere na mensagem, nao pertencendo nem ao emissor nem ao
receptor.

B) Certa. O feedback realmente facilita a busca por uma boa comunicacdo, mas ndo garante que
elaira ocorrer.
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C) Certa. Muitos problemas realmente sdao consequéncia de uma comunicagao ruim.

D) Certa. As diferentes formas de transmissdao de uma mensagem estao corretas.

E) Errada. Nem sempre a palavra "exata" é dispensdvel. Ao contrario, geralmente é preciso
comunicar-se com uma palavra precisa para evitar problemas.

GABARITO: E.

52. (FCC/PGE-BA/Analista de Procuradoria - Area de Apoio Administrativo/2013) Em sistemas
de direcdo contemporaneos,orientados pelo forte comprometimento dos colaboradores com
trabalho em equipe,inovagao e realizacao de metas coletivas,a comunicagao é:

a) secundaria para a organizacao, com sentido vertical descendente.

b) importante para a organizacdo, com sentido vertical ascendente.

c) central para a organizacdo, com sentido multidirecional.

d) fundamental para a organizacdao, com sentido horizontal unidirecional.

e) importante para a organizacdo, com sentido horizontal bidirecional.

Comentario:

Questao de interpretacao com base no conteudo e no comando oferecido pelo examinador.

Veja: a questdo quer que vocé encontre a alternativa que se relaciona a importancia da
comunicacdao nos sistemas organizacionais de hoje em dia "orientados pelo forte
comprometimento dos colaboradores com trabalho em equipe, inovacao e realizacdo de metas
coletivas".

Para encontrar a resposta vocé deveria procurar uma alternativa que afirmasse que a
comunicagao é muito importante e que ela deve fluir livremente, de todos os lados para todos os
lados, com transparéncia e facilidade.

As alternativas C e E parecem trazer algo neste sentido. Apesar disso, a alternativa E fala em
comunicac¢ao bidirecional (vai e volta) no nivel horizontal, mas ignora a comunicac¢ao entre vdrias
pessoas ao mesmo tempo e a comunicacdao vertical. Na alternativa C, verifica-se o termo
"comunicacdo multidirecional", que seria mais apropriado a flexibilidade proposta pelo comando
da questao.

GABARITO: C.

53. (FCC/TST/AJAA/2012) Considere as seguintes assertivas:

I. Visto que os objetivos organizacionais sdao alterados ao longo do tempo, as redes de
comunica¢ao também mudam.

Il. As redes de comunicacao informal contribuem para uma vantagem competitiva de uma area ou
organizagao.

lll. Rumor é uma rede de comunicag¢ao organizacional informal ao longo do qual informagdes nao
oficiais fluem rapidamente.

Esta correto o que se afirma em

a) lell, apenas.

b) Il e lll, apenas.

c) l e lll, apenas.

d) 1, llell.

e) |, apenas.

Comentario:
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Vejamos cada uma das assertivas:

|. Certa. Como a propria organizacdo muda (a questdo fala nos seus objetivos...), as redes de
comunicag¢ao também mudam.

Il. Certa. A rede de comunica¢ao informal é importante para o bom funcionamento de uma
organizacdo, area ou setor, por isso é possivel afirmar que ela contribui para a vantagem
competitiva.

lll. Certa. A rede de rumores realmente possibilita a troca rapida de informag¢des nao oficiais,
geralmente com o objetivo de reduzir tensdes ou ansiedades dos membros da organizagao.
GABARITO: D.

54. (FCC/TRF2/AJAA/2012) No processo de comunicagdo interpessoal, é a rea¢do do receptor
ao ato de comunicacdao, permitindo que o emissor saiba se sua mensagem foi ou nao
compreendida pelo receptor:

a) ruido horizontal.

b) racionalizagao.

) negacao.

d) feedback.

e) ruido vertical.

Comentario:

A reacdo que permite o retorno de informagdes sobre a comunica¢do para o emissor é o processo
de feedback, ou retroagao.

GABARITO: D.

55. (FCC/TST/Analista Judiciario - Andlise de Sistemas/2012) E absolutamente essencial que
os membros de um grupo da empresa se comuniquem de maneira eficaz com outros membros
do grupo ou mesmo membros de outros projetos. Um fator positivo para a eficiéncia e eficacia
dessas comunicagdes

a) é a utilizacdo de um método unificado de comunicacao.

b) é o tamanho do grupo, principalmente os que incluam gerentes e engenheiros experientes.

c) sdo os grupos estruturados formalmente e divididos em niveis hierarquicos.

d) sdo os grupos formados por pessoas de personalidades semelhantes.

e) é a comunicac¢ao bidirecional entre membros do grupo.

Comentario:

Questdo bastante interpretativa. O que sabemos é que os membros dos grupos/projetos devem
buscar se comunicar o maximo, com o minimo de restricdes e barreiras. Assim, quanto menor o
grupo, maior sua coesdao, maior a flexibilidade e menor a diversidade, mais eficaz serd a
comunicagao.

Deste modo, a Unica alternativa que faz sentido estd na letra E, que afirma que a comunicacao
deve ser bidirecional - ou seja - ser uma via de mao dupla!

GABARITO: E.

56. (FCC/TRF-52 Regido/Técnico Judicidrio - Area Administrativa/2012) Os processos de
comunicagao englobam
a) todo o fluxo de informacdo, estruturado ou ndo, entre a organizagao e as pessoas e vice-versa.
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b) as relagdes sindicais, que sao processos que tratam da relagcdo entre organizacdao, pessoas e
sindicatos representativos dos trabalhadores.

c) as relagbes com a comunidade, que compreendem o conjunto de politicas que balizam as
relagdes entre organizacao, pessoas e comunidade.

d) os canais e os veiculos de comunicacao entre organizacao e pessoas, entre as pessoas que
mantém relacao de trabalho com a organizagao e entre pessoas, organizacao e comunidade.

e) todo fluxo de informacao que permitir ao gestor mapear as alternativas decisérias sobre as
pessoas e os riscos de cada alternativa para a organizacao.

Comentario:

Trata-se de uma questdao um tanto confusa, um pouco mal redigida, cujo objetivo é fazer com que
o candidato busque a “mais completa” das respostas.

A alternativa A esta correta, mas nao esta completa, por isso a banca considerou errada. Faltou
incluir a comunidade.

A alternativa B é muito restrita aos sindicatos, e a comunica¢dao é muito mais do que comunicar-se
com eles.

A alternativa C restringe-se a comunidade, mas depois “bagunca o meio de campo” ao falar de
organizacdo, pessoas e comunidade. Confusa e errada.

A alternativa D estd correta e é a mais completa. E o gabarito.

A alternativa E restringe o fluxo de comunicag¢ao aqueles “que permitam ao gestor mapear ...”, por
isso esta muito incompletal

GABARITO: D.

57. (FCC/MPE-AP/Técnico Ministerial/Auxiliar Administrativo/2012) As habilidades humanas
relacionadas ao envio e recebimento de informagdes, pensamentos, sentimentos e atitudes sao
de

a) comunicacao.

b) pensamento critico.

c) controle.

d) avaliacdo de desempenho.

e) planejamento.

Comentadrio:

O processo de transmissao de informacgdes, pensamentos, etc., € chamado de que?! Comunicac¢ao!
Esta foi tranquila, ndo foi?!

GABARITO: A.

58. (FCC/Bahiagas/Analista de Processos Organizacionais/2010) No processo de comunicagdo,
a percepc¢ao e interpretacdao, por parte do receptor, do significado da mensagem recebida é
denominada

a) codificacao.

b) feedback positivo.

c) decodificagao.

d) tautologia.

e) resposta.

Comentario:
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O processo de transformar o cédigo da mensagem em um significado compreensivel no receptor é
o processo de decodificagdo da mensagem que foi recebida.
GABARITO: C.

59. (FCC/TJ-AP/Analista Judicidario - Administracdo/2009) No intuito de melhorar a
comunicagao interpessoal e intergrupal numa organizagao de grande porte deve-se

a) aperfeicoar os fluxos descendentes e formais de comunicagao escrita para melhorar a imagem
da direcao.

b) centralizar os fluxos ascendentes e informais de comunicacdo oral visando elevar o controle
gerencial.

c) estimular os fluxos horizontais de comunicacdo informal e oral entre todos os funcionarios em
torno de metas e projetos.

d) incentivar a comunicacado formal e escrita entre os altos dirigentes dos setores de marketing e
RH.

e) reduzir os fluxos laterais de comunicacdo formal e informal para impedir as chamadas "centrais
de boatos".

Comentario:

Pessoal, se a ideia € melhorar a comunicacao, ela deve ser estimulada a fluir da forma mais facil
possivel, que é a comunicacao informal e horizontal entre os colegas. De qualquer modo, é
importante que ndo se perca o foco completamente, entao este estimulo deve rodar em torno das
questdes organizacionais, as metas e objetivos, os projetos, etc., conforme previsto na alternativa
C.

GABARITO: C.

60. (FGV/Prefeitura de Salvador-BA/Técnico de Nivel Médio IlI-Operacional/2017) O agente
do processo de comunicacdo, ou seja, a pessoa que tem uma mensagem para comunicar, é
denominado

a) emissor.

b) ativador.

c) receptor.

d) propulsor.

e) mediador.

Comentario:

Questao simples. Quem tem uma mensagem para comunicar € o emissor, e quem recebe é o
receptor.

GABARITO: A.

61. (FGV/IBGE/Agente Censitario Administrativo/2017) Uma equipe de trabalho de cinco
pessoas tem sua rede de comunicagao segundo o padrao abaixo.
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Esse tipo de rede de comunicacao é conhecido como “roda”, e é mais eficaz do que os demais
tipos de rede quando o foco esta na(o):

a) precisao da comunicacao;

b) emergéncia de um lider;

c) velocidade da comunicacgao;

d) satisfacao dos membros da equipe;

e) feedback impessoal.

Comentario:

O foco central da rede do tipo roda favorece a emergéncia de um lider, ja que a comunicacao se da
entre todas as pessoas da equipe e apenas uma, de maneira direta.

GABARITO: B.

62. (FGV/TRT12/AJAA/2017) Um dos maiores problemas organizacionais é a comunicagdo.
Sabendo disso, o novo gestor pretende escolher um canal rico de comunicagao para comunicar
seu plano de gestao.

Em relagdo a riqueza de informag¢ao dos canais de comunicagdao, um dos canais menos ricos de
informacao é o(a):

a) videoconferéncia;

b) voicemail;

¢) discurso ao vivo;

d) memorando;

e) discussdo online.

Comentario:

A riqueza do canal diz respeito a capacidade maior ou menor de transmitir diferentes tipos de
informacao, explicita ou ndo. Assim, conversas pessoais sao mais ricas do que telefonicas, que sao
mais ricas do que trocas de mensagens, que sdao mais ricas do que o simples envio de uma
mensagem (sem retorno). Assim, o canal menos rico na questdo é o envio de memorandos.
GABARITO: D.

63. (FGV/Prefeitura de Salvador — BA/Técnico de Nivel Médio Il — Operacional/2017) No
processo de comunicagdao, a mensagem é composta por conteudo e forma. As afirmativas acerca
da mensagem, apresentadas a seguir, estao corretas, a excegao de uma. Assinale-a.

a) A mensagem deve estar adequada ao nivel cultural, técnico e hierdrquico do receptor.

b)O conteudo representa o que serd transmitido e depende dos objetivos do processo de
comunicagao.

c¢) O conteudo deve comunicar o essencial frente aos objetivos a serem alcancados pelo emissor.

d) A forma é a maneira pela qual a mensagem é transmitida.

e) A forma de transmissao de uma mensagem é sempre verbal.
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Comentario:

Todas as alternativas estao corretas, exceto a letra E, pois a comunica¢ao pode ser transmitida de
maneira verbal (oral ou escrita) ou ndo-verbal.

GABARITO: E.

64. (FGV/IBGE/Agente Censitario Administrativo/2017) Uma gerente enviou uma mensagem
pelo e-mail da empresa informando os membros de sua equipe sobre a data e o horario de uma
reunido para discussao das novas metas da equipe.

Esse tipo de comunicagao pode ser caracterizada como:

a) formal e descendente;

b) formal e lateral;

c) formal e ascendente;

d) informal e ascendente;

e) informal e descendente.

Comentario:

A comunicac¢ao é formal por utilizar um canal oficial para comunicar algo oficial da organizacao.
Além disso, ela se da de um chefe para seus subordinados, por isso é descendente.

GABARITO: A.

65. (FGV/Prefeitura de Salvador — BA/Técnico de Nivel Médio Il — Operacional/2017) A
velocidade de circulagao da informagdo, a possibilidade de interatividade e a multiplicidade dos
meios de comunicagdo sao algumas das evidéncias de que estamos vivendo a chamada
Revolug¢ao da Informagao.

Sobre a comunicagao, analise as afirmativas a seguir.

l. A comunicagao é o processo pelo qual alguma coisa torna-se comum ou é compartilhada entre
as pessoas.

Il. As formas nao verbais, como gestos, expressdes faciais e movimentos corporais também sao
cédigos e sinais usados pelas pessoas para expressar suas ideias e sentimentos.

lll. As finalidades bdsicas da comunicacao sao entender o mundo, relacionar-se com os outros e
transformar a si mesmo e a realidade.

Esta correto o que se afirma em:

a) I, apenas.

b) I e ll, apenas.

c) lelll, apenas.

d) Il e lll, apenas.

e)l, llell.

Comentario:

Questao muito interpretativa. Vejamos:

I) Certo. A comunicacdo realmente permite o compartilhamento de informacdes, tornando as
coisas comuns para todos.

Il) Certo. De fato, a comunica¢do pode ser verbal ou ndo-verbal.

lll) Certo. Essas sdo finalidades possiveis, entdo é possivel imaginar que a banca encontrou autor
dizendo que essas sao as “finalidades basicas”.

GABARITO: E.
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66. (FGV/IBGE/Agente Censitario Municipal e Supervisor/2017) Uma equipe de trabalho de
cinco pessoas tinha sua rede de comunicagao estruturada de acordo com a hierarquia da
empresa, no tipo cadeia. Apds uma série de mudangas organizacionais que resultaram em novos
desafios para a equipe, a rede de comunicagao passou a se estruturar no tipo todos os canais,
como representado na figura abaixo.

Esse tipo de rede de comunicagao é mais eficaz que a estrutura do tipo cadeia quando o foco
esta no(a):

a) precisdo da comunicacao;

b) atingimento de resultados;

c) resolucdo de conflitos;

d) desenvolvimento da lideranga;

e) satisfacdo dos membros da equipe.

Comentario:

A rede todos os canais se caracteriza pela velocidade da comunicacao e satisfacdo dos membros
da equipe. Como apenas esta ultima caracteristica esta apontada na questao, trata-se do gabarito!
GABARITO: E.

67. (FGV/CODEBA/Analista Portuario — Administrador/2016) Com referéncia aos processos de
comunicagao, analise as afirmativas a seguir.

I. A sobrecarga de informac¢des deve passar por filtros de compreensao para evitar a exclusdo do
seu conteudo.

II. O transmissor e o receptor de conteudo informacional devem ser aptos na utilizacdo do mesmo
canal da comunicagao.

[ll. Adotar um canal Unico de comunicacao é uma forma efetiva de inibir ruidos na comunicagao da
empresa.

Assinale:

a) se somente a afirmativa | estiver correta.

b) se somente a afirmativa Il estiver correta.

c) se somente a afirmativa Il estiver correta.

d) se somente as afirmativas | e Il estiverem corretas.

e) se todas as afirmativas estiverem corretas.

Comentario:

Vejamos cada item:
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I) Errado. Completamente sem sentido. Sobrecarga de informagdao é um conjunto grande de
informag¢des que o individuo ndo consegue processar. O resta nao tem sentido.

II) Certo. Caso os dois ndo possuam aptiddo para usar o mesmo canal, ndo conseguirdo se
comunicar.

[1l) Errado. Os ruidos poderao surgir, mesmo que um unico canal seja utilizado.

GABARITO: B

68. (FGV/DPE-MT/Assistente Administrativo/2015) Sobre os tipos de comunicagdo
organizacional, analise as afirmativas a seguir.

I. Uma sugestao de melhoria é um tipo de comunica¢ao ascendente.

Il. Uma instrucao de trabalho é um exemplo de comunicagao descendente.

lll. Uma comunicacdo entre departamentos ou entre setores é um exemplo de comunicagao
horizontal.

Assinale:

a) se somente a afirmativa | estiver correta.

b) se somente a afirmativa Il estiver correta.

c) se somente as afirmativas | e Il estiverem corretas.

d) se somente as afirmativas Il e Ill estiverem corretas.

e) se todas as afirmativas estiverem corretas.

Comentario:

Questao de pura interpretacao em relacdao ao conteudo. Vejamos cada item:

I) Certo. Uma sugestao de melhoria realmente é uma forma de comunicagao ascendente, ja que se
trata dos funcionarios sugerindo uma mudanca para a organizacao, via chefia.

II) Certo. Uma instrucdo de trabalho é passada do chefe para o subordinado, por isso é
descendente.

l1I) Certo. Uma comunicac¢do horizontal é caracterizada por se dar no mesmo nivel, por isso o
exemplo usado esta correto.

GABARITO: E.

69. (FGV/TISC/AJAA/2015) Ao retornar de férias, uma gerente encontrou 500 novas
mensagens em sua caixa de correio eletrénico. Poucos dias depois, seu chefe perguntou-lhe por
que nao havia respondido adequadamente a uma determinada mensagem, que continha
informacgdes importantes. A barreira a comunicagao que melhor explica o que pode ter havido é:
a) percepcao seletiva;

b) sobrecarga de informacdes;

c) filtragem;

d) linguagem;

e) género.

Comentario:

O que aconteceu, claramente, foi um excesso de informacdes colocadas para serem absorvidas ao
mesmo tempo pelo gerente que voltou de férias, o que é humanamente impossivel e causa a
sobrecarga de informacgdes.

GABARITO: B.
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70. (FGV/DPE-RO/Analista - Administrativo/2015) Um gerente recebeu uma avaliacao
negativa do desempenho da sua equipe. Surpreso com os resultados, ele convocou a equipe,
apresentou os resultados e perguntou como aquilo podia ter acontecido, se todos os relatdrios e
informagdes que recebia dos subordinados apontavam que as atividades estavam sendo
desempenhadas sem problemas e os resultados estavam sendo atingidos. Os subordinados
reconheceram que muitas vezes amenizaram as mas noticias, para evitar “problemas com o
chefe”. Essa atitude dos subordinados indica que ocorreu a seguinte barreira a comunicacgao:

a) sobrecarga de informacgoes;

b) canal inadequado;

c) feedback inadequado;

d) percepcao seletiva;

e) filtragem.

Comentario:

A questdo trata do caso de funcionarios que, ao longo do tempo, avaliam positivamente o
desempenho do seu chefe, mas que, pouco tempo depois, apresentam avaliagdes negativas e
dizem que ndo apresentaram antes para nao ter problemas.

Esse é um excelente exemplo da filtragem que ocorre no emissor da mensagem, que nao passa o
conteldo correto para evitar problemas e tensdes.

GABARITO: E.

71. (FGV/SUSAM/Administrador/2014) Em relagdio a comunicacdo nas organizagoes,
assinale a op¢ao que indica uma comunica¢ao do tipo bottom-up.

a) Orientacado da diretoria sobre praticas e procedimentos.

b) Informes contabeis e financeiros passados pelos chefes de departamento para a diretoria.
c) Mensagens de doutrinacdo sobre valores culturais, provenientes da alta administracao.

d) Assessoria de staff para os departamentos de linha.

e) Mensagens de coordenacdo interdepartamental para solucdo de problemas.

Comentario:

Comunicacao bottom-up é a comunicacao vertical ascendente, ou seja, é aquela que é feita por
um escaldo inferior para um nivel superior da organizacao.

O unico exemplo onde isso acontece é na letra B, onde o chefe de departamento manda relatdrios
para a sua chefia (a diretoria).

GABARITO: B.

72. (FGV/Camara Municipal do Recife/Assistente Administrativo/2014) A comunicagdo é um
instrumento fundamental da coordenagao de equipes. O mecanismo que retorna informagao ao
emissor, com vistas a reduzir as distor¢coes do processo de comunicagao chama-se:

a) canal;

b) codificacao;

c) feedback;

d) decodificacao;

e) ruido.

Comentario:
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O mecanismo de retorno de informagcdao para o emissor, parte de uma comunicagao eficaz, é
chamado de feedback ou retroacao de informacgdes.
GABARITO: C.

73. (FGV/COMPESA/Assistente de Saneamento - Gestdo/2014) A comunicagdao e a
transmissao de uma informagao de uma pessoa para outra ou de uma organizagao para outra.

A esse respeito, é correto afirmar que o processo de comunica¢ao possui os seguintes elementos
fundamentais:

a) fonte, transmissor, veiculo, receptor e ruido.

b) fonte, transmissor, canal, receptor e ruido.

c) fonte, transmissor, destino, receptor e ruido.

d) fonte, transmissor, veiculo, destino, receptor e ruido.

e) fonte, transmissor, canal, receptor, destino e ruido.

Comentadrio:

Essas questOes sobre elementos do processo de comunicacdao podem ser muito confusas, por
possibilitar ao examinador o uso de modelos dos mais diferentes autores.

Ainda assim, todos eles giram em torno dos mesmos elementos.

Nessa questao a uUnica possibilidade viavel era a letra E.

Note que, todas as alternativas possuem fonte, transmissor, receptor e ruido.

Outros pontos-chave para resolucdo eram: existe ou ndao ou "canal" de comunicacao? Pode existir
receptor e destino distintos? R.: Sim, claro! (x2)!

Com isso, vocé chegaria a resposta!

GABARITO: E.

74. (FGV/COMPESA/Analista de Gestdo - Administracdo/2014) Assinale a op¢do que indica
os seis elementos fundamentais do processo de comunicagao.

a) Destinatario, transmissor, meio, receptor, destino e ruido.

b) Pessoa, remetente, canal, receptor, destino e barreiras.

c) Fonte, transmissor, canal, receptor, destino e ruido.

d) Pessoa, remetente, meio, transmissor, receptor e ruido.

e) Fonte, transmissor, meio, ambiente, receptor e barreiras.

Comentadrio:

A FGV cobrou o mesmo modelo, no mesmo concurso, em outro cargo, por meio de uma questao
diferente!

Ver comentdrio anterior!

GABARITO: C.

75. (FGV/COMPESA/Assistente de Saneamento - Gestdo/2014) Barreiras sdo limitagdes ou
restricoes que ocorrem dentro ou entre as etapas do processo de comunica¢ao, fazendo com
qgue nem todo sinal emitido pela fonte percorra livremente o processo, de modo a chegar
incélume ao seu destino.

Com relagao as causas das barreiras na comunicagao, assinale V para o item verdadeiro e F para
o falso.

( ) Ideias preconcebidas
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( ) Habilidade de comunicagao
( ) Facilidade com o idioma
( ) Emocao ou conflito

( ) Superficialidade

Os itens sao, respectivamente,

a)V,F,F,VeV.

b)V,F,F,VeF.

c)V,F,F,FeF.

dV,V,V,VeV.

e)F,F,F,FeF.

Comentario:

Questao que se resolvia por interpretacao. Nao precisava ter decorado as varias barreiras as
comunicagoes.

Se vocé notar, os itens Il e lll claramente facilitam a comunicagao, enquanto os outros atrapalham.
Assim, Il e lll ndo s3ao barreiras a comunicacdao, e sao FALSOS, enquanto os demais sao
VERDADEIROS.

GABARITO: A.

76. (FGV/BADESC/Analista Administrativo/2010) As alternativas a seguir apresentam
barreiras pessoais a comunicag¢ao, a excecao de uma. Assinale-a.

a) Percepcoes.

b) Habitos de ouvir.

c) Preocupacoes.

d) Emocgodes.

e) Sentido das lembrancgas.

Comentario:

As principais barreiras a comunicacao sao:

° Filtragem:

° Percepcgao seletiva:

. Sobrecarga de informagao;

° Emocgoes:

° Idioma/semantica:

. Siléncio:

° Medo da comunicagao:

o Diferengas de género:

° Comunicagao “politicamente correta”.

A questao exigia que vocé interpretasse o que esta nas alternativas para saber encaixar nesta
realidade:

“Percepcoes” e “habitos de ouvir” constituiriam o que chamamos de percepcao seletiva;
“preocupacdes” e “emocdes” seriam simplesmente “emoc¢des”. A Unica que n3do se encaixa é
“sentido das lembrancas”, que ndo faz nenhum sentido.

GABARITO: E.
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77. (FGV/BADESC/Analista Administrativo/2010) As alternativas a seguir apresentam
exemplo de comunicagao eficaz, a exce¢ao de uma. Assinale-a.

a) O significado da mensagem é consistente.

b) H4 consequéncias apds a comunicacao.

¢) O canal de comunicag¢ao nao tem ruido.

d) O destinatario fornece retroagao ao emissor.

e) A comunicacao é totalmente completada.

Comentario:

Questao mais interpretativa, na qual o candidato deveria entender o que é “eficacia” e
“eficiéncia”, para relacionar os conceitos com a comunicagao.

“Eficaz” é aquilo que entrega os produtos ou servicos previstos, enquanto “eficiente” é o que
utiliza os melhores meios.

Na questdo, buscando-se aspectos relativos a eficdcia da comunicacdo, percebe-se que ela serd
eficaz quando: o significado é consistente; ha consequéncias da comunicacdo; ha retroacao; é
totalmente completada.

A Unica alternativa que nado se relaciona com os fins, e sim com os meios, é a letra C, que trata da
auséncia de ruido no canal, o que por si s6 nao demonstra o sucesso da comunicacao!

GABARITO: C.

78. (CESGRANRIO/CEFET-RJ/Auxiliar em Administra¢do/2014) A comunica¢do na empresa é
um dos maiores desafios para os administradores por ser muito importante para o alcance dos
objetivos. Um exemplo desse desafio é a resolu¢ao de problemas, como o ocorrido na situagao
em que um atendimento de telemarketing nao é realizado porque a central de telefonia da
empresa nao esta funcionando no dia em que houve uma solicitagao.

O exemplo acima apresentado envolve um problema no processo de comunicag¢ao causado pelo
seguinte elemento:

a) canal

b) emissor

c) receptor

d) destinatdrio

e) transmissor

Comentario:

O problema no processo de comunicacao apresentado no exemplo estd no meio utilizado para
transmitir a mensagem (o telefone nao funciona!), o que claramente configura o problema com o
canal utilizado.

GABARITO: A.

79. (CESGRANRIO/IBGE/Supervisor de Pesquisas - Administracio/2014) Uma pesquisa
recente revelou que 75% dos colaboradores de uma organizagao sabem primeiro das noticias
por meio da rede de rumores do que por meio dos canais formais.

Quais sao as condi¢des que alimentam uma rede de rumores?

a) Fofoca interessante e alta velocidade das informacdes

b) Alta velocidade e importancia das informacdes

c) CondicOes de ansiedade e canais de comunicacdo abertos
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d) Situagdes de ambiguidade e condi¢des de ansiedade

e) Condicoes de ansiedade e comportamentos inconsistentes

Comentario:

As condicdes que criam a rede de rumores (ou "radio corredor") sdo a ansiedade e a ambiguidade,
que estao corretamente apresentadas na letra D.

GABARITO: D.

80. (FUNCAB/Faceli/Administrador/2015) A comunicag¢do é uma atividade administrativa que
tem como um dos propdsitos proporcionar:

a) atitudes necessdrias que motivem e busquem a cooperacdo e a satisfacdo na realizacdo das
tarefas.

b) atitudes necessdrias que promovam a motiva¢ao, a cooperacdo e a satisfacdo nos cargos.

c¢) informagao e compreensdo necessdrias para que as pessoas possam ser conduzidas aos seus
cargos.

d) informagao e compreensdo necessarias para que as pessoas possam ser conduzidas nas suas
tarefas.

e) informacbes e atitudes necessdrias que motivem e possam satisfazer a cada cargo, pela
motivacao.

Comentario:

Trata-se da cobranca da visdo especifica trazida por Chiavenato (2007), para quem os propdsitos
da comunicagao sao prover informagles para que as pessoas se conduzam no trabalho (e nao
sejam conduzidas, como estd na alternativa D), e proporcionar atitudes para que as pessoas
figuem motivadas, cooperem e estejam satisfeitas no cargo.

GABARITO: B.

81. (FUNCAB/Faceli/Administrador/2015) Considerando as redes de comunicag¢do, é correto
afirmar que na rede em circulo ocorre:

a) boa acuracidade, mas com moral pobre.

b) maior énfase no lider, com boa acuracidade.

¢) maior rapidez na flexibilidade para mudancga no cargo.

d) moral pobre com necessidade de maior énfase no lider.

e) maior rapidez de influenciacao, com maior flexibilidade.

Comentario:

Nao consegui encontrar com clareza a referéncia para esta questao, mas note que era possivel
resolvé-la ao saber o que ndo é caracteristica da comunicagao em circulo:

A) Errada. A comunicagdo nao é precisa (acurada)

B) Errada. Nao ha lider na comunicag¢do em circulo.

C) Aparentemente certa. Ao bem da verdade, ndo entendo com clareza o que a alternativa quis
dizer...

D) Errada. Nao ha lider.

E) Errada. Nao ha influéncia (tipica da lideranca).

GABARITO: C

Relagdes Interpessoais p/ CBM-MT (Soldado) Com Videoaulas - 2019 42
85

www.estrategiaconcursos.com.br



Antonio Daud, Carlos Xavier
Aula 00

82. (FUNCAB/MDA/Técnico de Suporte - Administracao/2014) O elemento do processo de
comunicagao, que se caracteriza pela atividade de verificar o sucesso na transmissao de uma
mensagem como pretendida inicialmente, é denominado:

a) mensagem.

b) fonte.

c) canal.

d) feedback.

e) ruido

Comentario:

O elemento que faz essa verificacdao é aquele que devolve informagdes sobre a compreensao para
o emissor: o feedback.

GABARITO: D.

83. (IBFC/EBSERH/Pedagogo — HU-FURG/2016) Atualmente a comunicacdo é conhecida como
um dos fatores mais importante dentro de uma empresa, isso porque qualquer acio comega
com a comunicagao. Leia as afirmacgdes a seguir e julgue-as conforme as alternativas: Analise as
afirmativas abaixo e assinale a alternativa correta.

l. A falha em um processo de comunicacao pode causar perdas financeiras além de mal estar entre
os funciondrios de uma organizacao.

Il. A comunicag¢ao nado esta diretamente ligada a cultura organizacional, os meios escolhidos para a
disseminacdo das informacgdes, de maneira geral, ndo fazem parte de todo o planejamento.

lll. A comunicagao ajuda a cultura organizacional que é o que vai guiar a empresa no mundo dos
negocios, por isso ter uma comunicagao coesa se tornou essencial para o sucesso futuro.

IV. A comunicacdo eficiente é um grande processo para a qualidade e a compreensado do propdsito
solicitado.

a) Apenas as afirmacodes |, Il e lll estdo corretas.

b) Apenas as afirmacdes |, lll e IV estdo corretas.

c) Apenas a afirmacdo | esta correta.

d) Todas as afirmacOes estdo corretas.

e) Apenas a afirmacao IV esta correta.

Comentario:

Questao totalmente interpretativa. Vejamos cada item:

1) Certa. A comunicacdo falha realmente pode gerar muitas perdas para a organiza¢ao, inclusive
criando problemas pessoais entre os funcionarios.

Il) Errada. A cultura organizacional é o modo institucionalizado de pensar e agir, e a comunicacgdo
estd intimamente ligada a isso, sim!

lll) Certa. A cultura organizacional realmente guia o comportamento organizacional, e a
comunicacdo realmente é parte dela, potencializando (ajudando) ou dificultando seu
funcionamento.

IV) Certa. A frase é bem ampla e busca afirmar apenas que a comunicag¢ao é parte (um grande
processo) para a compreensao do propésito de algo, o que faz sentido.

GABARITO: B.
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84. (IBFC/EBSERH/Assistente Administrativo - HU-FURG/2016) Desenvolver a competéncia da
comunicac¢ao deve ser um dos objetivos basicos do administrador de organiza¢ées e de pessoas
de forma geral. Sendo assim, leia as afirmagdes abaixo e assinale a alternativa correta.
l. O processo de comunicagao sempre envolve uma fonte que transmite a mensagem, por algum
meio, para um destinatario.
Il. As mensagens sao codificadas, ou seja, sdao convertidas em simbolos: idioma, sons, letras,
numeros e outros tipos de sinais.
lll. O processo de comunicacado é sujeito a ruidos e interferéncias, que distorcem a mensagem ou
impedem a transmissao e recepc¢ao eficazes da informacgao.

a) Somente a afirmacao | esta correta.
b) Somente a afirmacao Il esta correta.
c) Somente a afirmacdo Il esta correta.
d) Todas as afirmacgdes estao corretas.
e) Nenhuma das afirmacgdes esta correta.
Comentario:
Vejamos cada item:
I) Considerado certo. O item é, no minimo, imperfeito, pois fala que a fonte transmite a
mensagem, quando a fonte é quem emite, mas é possivel entender, de forma mais coloquial,
como correto.
Il) Certo. De fato as mensagens passam por um processo de codificacdo, como descrito pela
questao.
lll) Certo. De fato, os ruidos e interferéncias podem dificultar ou até impedir o processo de
comunicagao.
GABARITO: D.

85. (IBFC/EBSERH/Assistente Administrativo/2015) Leia abaixo algumas consideragées sobre
um processo de comunicagao eficiente, analise, e assinale a alternativa incorreta:

(A) Em um processo de comunicacao eficiente a palavra, o tom de voz, os gestos, o contexto, tudo
deve estar integrado a mensagem que é transmitida.

(B) Quando uma mensagem nao produz resultados dizemos que ha desperdicio de energia.
Mensagens que ndo agreguem resultados positivos ou que nao agreguem resultado algum, devem
ser descartadas.

(C) A demonstracdao de profissionalismo, conhecimento sobre o assunto, experiéncia,
credibilidade, ajudam a criar uma imagem positiva atribuindo certa autoridade e respeito.

(D) Dentro de um processo comunicativo para que obtenha a confianca das pessoas envolvidas é
necessario que suas falas estejam sintonizadas e coerentes com as diversas atitudes e situagdes
desenvolvidas no seu dia a dia.

(E) Sempre que possivel é interessante que se crie um ambiente amigavel, a qualquer custo.
Mesmo que para isso seu trabalho ou sua empresa, sempre sejam prejudicados.

Comentario:

Questao muito interpretativa. Vejamos cada uma das alternativas sobre comunicag¢ao, procurando
a errada:

A) Certa. A comunicagao passa por elementos verbais e ndo verbais, como os mencionados.
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B) Certa. As mensagens servem para transmitir significados que agregam valor. Caso isso nao seja
possivel, as mensagens também nao fazem sentido, por isso podem ser descartadas.

C) Certa. Alternativa muito interpretativa que traz varios elementos que podem ajudar a reforcar a
autoridade e respeito a comunica¢ao do emissor.

D) Certa. Falas coerentes e sintonizadas com agdes do dia a dia conferem confianga.

E) Errada. O ambiente ndao precisa, necessariamente, ser amigavel. Ao afirmar que isso deve
acontecer a qualquer custo a alternativa for¢a ainda mais a barra. Todos os limites do razodvel sao
superados quando a alternativa fala que o ambiente amigdvel é tao importante que até mesmo o
trabalho e a empresa podem ser prejudicados para sua criacdao, o que € um completo absurdo!
GABARITO: E.

86. (IBFC/EBSERH/Assistente Administrativo/2015) Comunicar é gerar uma agdo em comum.
Sobre algumas ag¢oes e definigdes envolvidas em um processo comunicativo eficiente e eficaz,
analise as sentengas abaixo, atribua valores verdadeiro (V) ou falso (F), e assinale a alternativa
gue representa a sequéncia correta de cima para baixo:

() Fazer comunicacao é comungar, partilhar, tornar comum a outros: ideias, sentimentos, acdes.
() Ofertar é outro ato bdsico da comunicacdo. Significa partilhar com o outro algo que é seu, ou
que esta sobre seus cuidados.

() Ofertar algo que ndo se tem é inconsequéncia, e pode gerar muitos desencontros ao longo de
um processo comunicativo. Nunca devemos ofertar ou prometer aquilo que ndo poderemos
cumprir.

(A)V, F, V.

(B)V, V, V.

(C)F, V, F.

(D)F, F, F.

(E)V, F, F.

Comentario:

Questao bastante interpretativa sobre comunica¢ao. Vejamos os itens:

I) Comungar e partilhar ideias, sentimentos e acdes realmente podem ser entendidos como parte
da comunicacgao. Certo.

II) Ofertar € o mesmo que oferecer algo. A comunicacdo sempre oferece algo: um significado que
esta sobre seus cuidados. Certo.

[1l) Em outras palavras: comunicar o que ndo se sabe é um problemal! Certo.

GABARITO: B.

87. (FUNDATEC/PROCRGS/Administrador/2012 - adaptada) Para responder a questdo
observe a figura que segue:
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REACAO APRESSADA

FALTA DE
DISPOSICAD
AWRA CUVR

Fonte: Maximiano, Antonio Cesar A. - Introducao a Administracao (2008), p. 301.

Os trés problemas mais comuns, que ocorrem com o receptor de um determinado processo, estao
apontados na figura acima. Assinale a alternativa que identifica esse processo:

a) Avaliacao.

b) Comunicacgao.

c) Selegao.

d) Negociacao.

e) Contratacao.

Comentario:

Totalmente interpretativa.

A questdao cita um autor consolidado para falar de trés coisas: reacdao apressada, falta de
disposicao para ouvir e desatencdo. Esses trés pontos, segundo esse autor especifico, ocorrem
como problemas comuns no receptor de um determinado processo.

A pergunta é: que processo é esse?

Trata-se da comunicacdao! Na verdade, dentre todas as alternativas postas na questao,
“comunicacdo” é o Unico processo que possui um receptor!

GABARITO: B.

88. (FUNDATEC/DETRAN-RS/Auxiliar Técnico — Administragdo/2009) Robbins, (2003) define
comunica¢ao como a transferéncia de significado, envolvendo um emissor, que transmite uma
mensagem, e também, um receptor,que a compreende.

Sobre comunicacado, é incorreto afirmar que:

a) A comunicacdo ndo se limita meramente a fala.

b) Memorandos, quando lidos e compreendidos, constituem uma forma de comunicacao.

c) Os correios eletrénicos e apresentacdes multimidia ndo sdo formas de comunicacgao.

d) Os gestos e as expressoes faciais e corporais sdo formas de comunicacao.

e) As roupas que usamos, nosso corte de cabelo e o carro que dirigimos sdo simbolos que
transmitem informacgdes aos outros.

Comentario:

A Unica alternativa errada é a letra C, uma vez que emails e apresenta¢cdes sao formas de
comunicagao!
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GABARITO: C.

89. (FUMARC/PC-MG/Técnico Assistente da Politica Civil — Administrativa/2013) Sao
exemplos de meios de comunicagao, EXCETO:

a) oral.

b) escrita.

c) linguagem corporal.

d) impressdes assertivas.

Comentadrio:

Os tipos de comunicacdo sdo: verbal (oral e escrita) e ndo-verbal (como a linguagem corporal).
Assim, a Unica alternativa sem sentido é a letra D, que fala em “impressdes assertivas”, seja |a o
qgue se queira dizer com isso.

GABARITO: D

90. (FUMARC/PC-MG/Técnico Assistente da Politica Civil — Administrativa/2013) Analise as
afirmativas abaixo:
| — A comunicacdo nas organizacdes depende da qualidade da comunicag¢ao pessoal.
PORTANTO,
Il — Se as pessoas de uma organizagao se comunicam eficazmente, os processos organizacionais de
comunicacao tendem a ser eficazes também.
E CORRETO afirmar que
a) apenas | é verdadeira
b) apenas Il é verdadeira.
c) l e ll sdo verdadeiras e Il complementa I.
d) I e Il sdo verdadeiras e Il ndo complementa I.
Comentario:
Questao totalmente interpretativa.
De fato, a comunicagao nas organizacdes depende da comunicagdao entre as pessoas, por isso,
guanto melhor as pessoas se comunicarem, melhor tende a ser a comunica¢ao na organizacao.
N3o ha muito o que comentar sobre isso...
GABARITO: C.

91. (FUMARC/PC-MG/Técnico Assistente da Politica Civil — Administrativa/2013) A eficacia do
texto é resultado da habilidade do emissor em

a) separar dados de informacdes.

b) utilizar a informatica de forma racional.

c) produzir uma comunicagao que alcance seu objetivo

d) traduzir corretamente os recursos do manual administrativo.

Comentario:

A eficdcia do texto consiste em conseguir comunicar bem o significado. A Unica alternativa que se
relaciona com isso é a letra C.

GABARITO: C.
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92. (AOCP/DESENBAHIA/Técnico Escriturario/2017) O processo organizacional de
comunicacao pode ser melhorado de varias maneiras. Uma das maneiras de melhorar a
comunicacao é a audi¢ao ativa. Quais sao algumas das regras da pratica da audi¢ao ativa?

a) Tenha riqueza de canal de comunicacao, use feedback construtivo e gestdo interativa.

b) Faca filtragem seletiva, proxémica e uso do espaco e de tecnologia assistida.

c) Use parafrases e reafirme, corresponda aos sentimentos e observe todas as pistas.

d) Valorize a cultura e a diversidade, colabore de forma resolutiva e faga acordo integrativo.

e) Tenha comunicacao eficaz e eficiente, media¢ao imparcial e atribua credibilidade.

Comentario:

Na audicdo ativa é fundamental que o interlocutor busque prestar atencdao em todos os detalhes
do que é comunicado, além de demonstrar sua interpretacao em busca de validagao do conteudo.
Nas opcdOes apresentadas isso s6 acontece na alternativa C.

GABARITO: C.

93. (AOCP/Prefeitura de Juiz de Fora/Técnico em Planejamento/2016) Em um processo de
comunicag¢do, a inconsisténcia entre comunica¢ao verbal e ndao verbal influencia na diferenga
entre comunicagao eficaz e comunicagao ineficaz. Assim, assinale a alternativa correta a respeito
da inconsisténcia entre comunicag¢ao verbal e nao verbal.

a) A inconsisténcia entre comunicacdo verbal e ndo verbal ocorre pela fraca influéncia recebida de
fatores nao verbais, como movimentos do corpo, a vestimenta, a distancia da pessoa com quem se
fala, a postura, os gestos as expressdes faciais o movimento e direcdao dos olhos, e o contato
corporal.

b) A inconsisténcia entre comunicacao verbal e ndo verbal ocorre pela forte influéncia recebida de
fatores ndo verbais, como movimentos do corpo, a vestimenta, a distancia da pessoa com quem se
fala, a postura, os gestos, as expressdes faciais, o0 movimento e direcao dos olhos, e o contato
corporal.

c) A inconsisténcia entre comunicacao verbal e ndo verbal ocorre pela forte influéncia recebida de
fatores verbais, como movimentos do corpo, a vestimenta, a distancia da pessoa com quem se
fala, a postura, os gestos, as expressdes faciais, o movimento e direcdao dos olhos, e o contato
corporal.

d) A inconsisténcia entre comunicacao verbal e ndo verbal ocorre pela fraca influéncia recebida de
fatores verbais como movimentos do corpo, a vestimenta, a distancia da pessoa com quem se fala,
a postura, os gestos, as expressoes faciais, 0 movimento e direcao dos olhos, e o contato corporal.

e) A inconsisténcia entre comunicacdo verbal e ndo verbal ocorre pela fraca influéncia recebida de
fatores verbais e nao verbais, como movimentos do corpo, a vestimenta, a distancia da pessoa
com quem se fala, a postura, os gestos, as expressoes faciais, o movimento e direcdao dos olhos, e
o contato corporal.

Comentario:

Questdo ruim, mal feita, mas de resposta possivel.

Aqui, era preciso interpretar que a comunica¢ao apresenta inconsisténcias entre a verbal e a ndo
verbal, porque uma coisa ndo bate com a outra. Assim, qualquer alternativa que apresentasse esse
argumento seria correta.

Relagdes Interpessoais p/ CBM-MT (Soldado) Com Videoaulas - 2019 48
85

www.estrategiaconcursos.com.br



Antonio Daud, Carlos Xavier
Aula 00

Neste sentido, a Unica que o apresenta é a letra B. H3, inclusive, alternativas para confundir
falando da alta influéncia da comunicacdo verbal (que poderia ser interpretado como correto),
mas exemplificando com elementos da comunica¢ao nao verbal.

GABARITO: B.

94. (COMPERVE/UFRN/Auxiliar em Administracdo/2017) O planejamento constitui a primeira
funcao do processo administrativo, caracterizado pela definicado dos objetivos organizacionais e
dos recursos necessarios para atingi-los. Ha trés tipos de planejamento: o estratégico, o tatico e
o operacional. O planejamento refere -se sempre a elabora¢ao de um plano.

Considerando os tipos de planejamento, o plano

a) operacional é detalhado e analitico, de curto prazo e micro orientado.

b) operacional é genérico e sintético, de longo prazo e macro orientado.

c) estratégico é detalhado e analitico, de curto prazo e macro orientado.

d) estratégico é genérico, sintético, de longo prazo e micro orientado.

Comentario:

O plano operacional é o mais detalhado, analitico e voltado para o curto prazo. O estratégico é o
mais amplo, genérico e sintético, orientado para o todo (macro orientado). O téatico é o
intermediario entre os dois, mas nem sequer é tratado pela questao.

GABARITO: A.

95. (COMPERVE/UFRN/Auxiliar em Administracdo/2017) A finalidade do controle é garantir
que os resultados do que foi planejado, organizado e dirigido se ajustem aos objetivos
inicialmente estabelecidos. A esséncia do controle consiste em verificar se a atividade esta ou
nao alcancando os resultados desejados.

O processo de controle prevé quatro etapas, nesta ordem:

a)monitorar os objetivos definidos, avaliar o desempenho atual, estabelecer niveis de autoridade e
hierarquia e corrigir os desvios que forem necessarios.

b)monitorar os objetivos definidos, estabelecer niveis de autoridade e hierarquia, definir canais de
comunicac¢ao e recomecar o ciclo de planejamento.

c)estabelecer padrdes de desempenho, comparar o desempenho com os padrdes estabelecidos,
definir canais de comunicagao e recomecar o ciclo de planejamento.

d)estabelecer padrdes de desempenho, avaliar o desempenho atual, comparar o desempenho
com os padrdes estabelecidos e corrigir os desvios que forem necessarios.

Comentario:

Impossivel conhecer todas as possibilidades de modelos para o controle, mas é possivel ter clareza
de que as etapas seguem um certo roteiro que devem se inicar pelo estabelecimento dos
padrdoes/metas/indicadores ou coisa assim, e terminar pela agdo corretiva. Com isso em mente,
chegamos ao gabarito: D.

GABARITO: D.

96. (COMPERVE/UFRN/Assistente em  Administracio-05/2016) A Pré-Reitora de
Administracao de uma instituicdo de ensino superior discutia com seus assessores durante uma
oficina de trabalho, quando afirmou que “s6 é possivel fazer varias apostas em cenarios
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dinamicos”. Neste momento, ela se referia ao processo administrativo e, mais especificamente,
a fungao de

a) controle.

b) organizacao.

c) direcao.

d) planejamento.

Comentario:

A tomada de decisdes com base em cenarios faz parte da fungao de planejamento!

GABARITO: D.

97. (COMPERVE/UFRN/Auxiliar em Administracdo/2016) A fun¢do administrativa responsavel
por melhor dispor ou ordenar os recursos disponiveis em uma estrutura é chamada de

a) organizacgao.

b) planejamento.

c) direcao.

d) controle.

Comentario:

A funcao que faz disposicao e organizacao dos recursos é a de “organizag¢ao”.

GABARITO: A.

98. (COMPERVE/UFRN/Assistente em Administra¢do/2015) Ha um instrumento no qual se
estabelecem diretrizes, objetivos e metas da administragao publica por um prazo de, pelo
menos, quatro anos. Ele também é utilizado para destacar quais sdao os investimentos mais
importantes dentro de um projeto de desenvolvimento nacional, regional ou municipal. Quando
o administrador elabora esse instrumento, a fungao administrativa desempenhada por ele é a de
a) planejamento.

b) organizacdo.

c) direcao.

d) controle.

Comentario:

O instrumento utilizado, baseado na tomada de decisGes sobre o futuro, é funcdo administrativa
de planejamento.

GABARITO: A.

99. (COMPERVE/UFRN/Assistente em Administra¢dao/2015) Qualquer administrador deve
delinear os meios que lhe deem certeza de que o desempenho planejado sera realmente
atingido, considerando os indicadores atuais, para que, dessa forma, consiga medir o
desempenho alcan¢ado com as decisdes tomadas. As outras trés fungées da administragao nao
podem estar desvinculadas desta que, se nao existisse, tornaria as outras ineficazes pela falta de
acompanhamento. A fun¢dao administrativa descrita é

a) controle.

b) planejamento.

c) organizacao.

d) direcao.
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Comentario:

O comando da questao é mal feito, podendo apontar para diferentes fungdes. Apesar disso, ao
final ele afirma que a “falta de acompanhamento” seria um problema se a referida funcao nao
existisse. Ora, a fungdao que faz o acompanhamento das atividades é o controle — que é o gabarito.
GABARITO: A.

100. (COMPERVE/UFRN/Auxiliar em Administracdo/2015) S3o quatro as fungdes
administrativas: planejamento, organizacao, dire¢ao e controle.

A fungdo administrativa que consiste em manter um sistema dentro de um padriao de
comportamento, com base em informagdes continuas sobre o proprio sistema, é denominada

a) organizacao.

b) direcao.

c) controle.

d) planejamento.

Comentario:

A fungao administrativa que faz o acompanhamento, monitoramento e agao corretiva com base
em informacgdes sobre a execucao é o controle!

GABARITO: C.

101. (COMPERVE/UFERSA/Assistente em Administragdo/2013) A fung¢do administrativa que
define objetivos e decide sobre os recursos necessarios para alcanga-los, adequadamente, é

a) a direcao.

b) a organizacao.

c) o controle.

d) o planejamento.

Comentario:

Questao simples. A funcao que decide objetivos e meios para chegar |3 é o planejamento.
GABARITO: D.

102. (UFG/IF-GO/Administrador/2014) No processo de comunicacdo, a etapa em que O
receptor traduz a mensagem recebida é conhecida como

A) codificacao

B) decodificacao.

C) compilacao.

D) valoracao.

Comentario:

A tradugdo da mensagem pelo receptor é a transformag¢ao de mensagem em significado, que se da
no processo de decodificacao.

Trata-se do processo oposto ao de codificacdo, no qual o emissor transforma um significado em
mensagem a ser transferida.

GABARITO: B.

103. (Quadrix/CFO-DF/Administrador/2017) As barreiras semanticas a comunicacdo sdo as
limitagGes ou distorgoes decorrentes dos simbolos por meio dos quais a comunicacao é feita.
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Comentario:

As barreiras semanticas sdo aquelas de linguagem/idioma, ou seja, baseadas no conjunto de
simbolos (letras/palavras/frases) e seus significados, conforme apresentado pela questdo.
GABARITO: Certo.

104. (Quadrix/CFO-DF/Analista de RH/2017) A comunica¢do descendente gera um fluxo de
direcao de cima para baixo e é caracteristica das organizagdes democraticas, cujas decisGes sao
comunicadas a partir da alta diregao.

Comentario:

A comunicacgdo vertical descendente realmente gera um fluxo de direcao de cima para baixo, mas
ela é caracteristica de organizacdes mais rigidas, e ndo organizagdes democraticas, que possuem
como caracteristica a comunicacao horizontal.

GABARITO: Errado.

105. (Quadrix/CFO-DF/Analista de RH/2017) O fluxo de comunicagdo ascendente é utilizado
normalmente pelos subordinados, que informam aos superiores sobre andamento e problemas
do trabalho.

Comentario:

A comunicacdo vertical ascendente é aquela na qual os funciondrios comunicam, de baixo para
cima, sobre elementos dos seus proprios trabalhos.

GABARITO: Certo.

106. (Quadrix/CFO-DF/Analista de RH/2017) Na cadeia de comando organizacional, ha fluxo de
informacao tanto de cima para baixo (descendente) quanto de baixo para cima (ascendente).

Comentario:

A questdo mistura conhecimentos sobre estrutura organizacional com comunica¢ao. Neste caso
especifico, afirma-se que a cadeia de comando (linha hierarquica que apresenta os diferentes
individuos e seus superiores) pode permitir comunicacdo tanto de cima para baixo quanto de
baixo para cima, o que é correto.

GABARITO: Certo.

107. (Quadrix/CFO-DF/Analista de RH/2017) A sobrecarga de informagdes constitui-se uma das
barreiras para a comunicac¢ao eficaz, pois as pessoas tém uma capacidade finita de processar
informacgoes.

Comentario:

De fato, o excesso de informagdes pode gerar sobrecarga e, assim, dificultar a compreensao de
uma mensagem.

GABARITO: Certo.

108. (Quadrix/CRM-ES/Agente Administrativo/2016) Analise as afirmativas seguintes.
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“ouvimos o que o outro nao disse”
“outros entendem o que nao dissemos”
As frases acima apresentam, no processo de comunica¢ao, uma situacgao de:
a) barreira.
b) empatia.
¢) Inteligéncia emocional.
d) feedback.
e) autenticidde.

Comentario:

Os pontos apresentados sao barreiras praticas a comunicacao, e nao mera teoria. O candidato
teria que ser capaz de interpretar o assunto!

GABARITO: A.

109. (Quadrix/CRO-PR/Recepcionista/2016) A comunica¢do empresarial, para ser clara e
precisa, necessita de um organograma bem planejado para que a mensagem nao seja
prejudicada. Dentre os modelos de canais de comunicac¢ao, existe um em que a comunicagao é
feita entre individuos de mesmo nivel hierarquico. Trata-se da comunica¢cao denominada:

a) vertical.

b) horizontal.

c) vertical ascendente.
d) segmentada.

e) descendente.

Comentario:

A comunicacdo que acontece entre individuos de um mesmo nivel hierdrquico é a horizontal,
enquanto a que acontece entre individuos de niveis hierarquicos distintos é a comunicacao
vertical. Esta ultima pode ser subdividida em vertical ascendente (quando a comunicacdo se da do
nivel mais baixo para o mais alto) ou comunicacdo vertical descendente (quando a mesma se da do
nivel mais elevado para o mais baixo).

GABARITO: B

110. (Quadrix/CRB6/Auxiliar de Servicos Gerais/2014) O processo de comunicag¢ido é o centro
de todas as atividades humanas. O emissor deve usar palavras corretas e adequadas ao
contexto, deve transmitir informagdes, ideias, percepgdes, interacdes, desejos e sentimentos. E
preciso que ocorra troca de entendimentos. Para isso, as palavras sao importantes, assim como
as emogoes, as ideias e as informag¢Ges nao verbais. No atendimento é importante evitar
barreiras de comunicacdo. E uma barreira de linguagem no processo de comunicagao:

a) telefone com ruidos.

b) timidez
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C) preconceito
d) gagueira.
e) seletividade

Comentario:

As barreiras semanticas dizem respeito a problemas no uso da linguagem/palavras. Nesse caso
especifico, a Unica possibilidade é a gagueira.

GABARITO: D.

111. (Quadrix/Dataprev/Analista de T1/2012) Os estudos sobre a Comunica¢do Organizacional
se ampliam e tendem a levar cada vez mais em conta aspectos politico-econdmicos das
instituicOes, sua inser¢cdao em contextos micro e macrossociais, a existéncia de novas tecnologias
de comunicag¢ao e as novas configuragdes das relagdes com os publicos. Um ambiente interno
produtivo compreende ndao apenas a qualidade dos produtos, servicos e tecnologia, mas
também a qualidade dos relacionamentos que a organizagdao desenvolve para com seus
publicos. Nesse contexto, pode-se afirmar que sao passos essenciais para a comunicagao:

a) Segmentar a comunicacao; utilizar diversos canais de comunicacdo; trabalhar com mensagens
apropriadas as caracteristicas e as expectativas dos diferentes grupos.

b) Hierarquizar a comunicacdo; limitar a divulgacdo aos house organs e newsletters; enviar
mensagens adequadas ao publico-alvo.

c) Fazer pesquisas de opinido; definir que informacdo deve ser divulgada nos veiculos internos;
divulgar toda e qualquer informagao interna aos veiculos de comunicagao

d) Promover eventos; enviar releases para a midia interna e externa; buscar espago na midia
eletrénica e expositiva, principalmente.

e) Segmentar a comunicac¢do; priorizar os interesses da empresa; privilegiar a edicdo de house
orgons.

Comentario:

Questao mais interpretativa, pois nao existe uma sequencia de coisas a serem feitas que vocé
poderia memorizar para a prova.

Neste caso especifico, teria que avaliar cada uma das alternativas. Vejamos:

a) perfeita. De fato, é possivel segmentar a comunicac¢ao aos diferentes publicos, considerando o
uso de diferentes canais e tipos de mensagens para cada comunicac¢ao distinta com cada publico.
b) errada. Comunicacado deve ser livre e ndo hierarquizada. A banca utilizou lingua estrangeira para
confundir o candidato, ao mencionar “house organs” (revistas internas) e “newsletters” (revistas).
Neste caso especifico, a banca mencionou que a limitagao desses veiculos seria algo bom, o que
estd errado.

c) errada. E preciso avaliar que comunicacdo serd feita em que contexto e para quem. Qualquer
alternativa que, como essa, fale que toda informacdo deve ser necessariamente divulgada e que
deve ser em determinado veiculo estara errada.

d) errada. A organizacdao pode promover eventos e enviar “releases” (lancamentos) para a midia,
etc., mas isso ndo é essencial ao sucesso da comunicacao.

e) errada. Os interesses da empresa ndo devem ser sempre priorizados, é preciso analisar caso a
caso. Além disso, midia interna (house organs) ndo devem, necessariamente, ser privilegiados.
GABARITO: A
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112. (Quadrix/Dataprev/Analista de T1/2012) Segundo Kunsch (2003), a comunicag¢do interna
deve promover a liberdade e a abertura comunicacional, além de proporcionar um ambiente de
trabalho que possibilite a integracao entre funcionarios e setores, justamente porque o
funcionario é um dos porta-vozes da organizacao e influi diretamente na imagem e conceito da
empresa. Dessa maneira, podemos dizer, conforme Torquato (2002), que a missdo basica da
comunicagao interna é criar e manter um clima favoravel a realizagdo das metas estratégicas da
instituicao, ao crescimento de suas atividades, servicos e linhas de produtos. Para cumprir essa
missdo, é necessario primeiramente estimular o publico interno por meio de mecanismos e
ferramentas de informacgao, persuasao e envolvimento. Sobre o assunto, julgue as afirmativas.

|.Geralmente o publico interno busca colaborar com a empresa, mas muitas vezes faltam
incentivos de participacao; dessa forma, os empregados nao se envolvem e ndao reconhecem sua
importancia para a organizacao, o que gera desmotivacao e descomprometimento, transformando
os funcionarios em uma poderosa forga negativa.

Il. Ndo hd um canal de comunica¢ao que atinja todos os publicos de interesse, sendo necessario
segmentar a comunicacao, trabalhando com veiculos dirigidos e mensagens apropriadas para
efetivar o processo e impedir a perda de confiabilidade. Pode-se também utilizar diversos canais,
pois, por exemplo, um unico jornal interno pode ndo atender as expectativas de todos os grupos.

lll . Para atender as demandas diferenciadas, existe uma infinidade de canais de comunicacao
interna, dentre os quais se destacam: jornais e revistas, boletins, folhetos, comunicados, quadro
de avisos e murais, reunides, encontros, conversas individuais, programas de promocgao, entre
outros.

IV. As publicacdes internas podem trazer mensagens provenientes do prdprio corpo funcional,
como também apresentar assuntos variados e interessantes para atrair a atencdo do leitor. E
essencial que os veiculos estejam adequados as expectativas dos diferentes grupos.

V. Para selecionar os canais e as linguagens mais adequados, é fundamental estudar o publico por
meio de pesquisas e auditorias que levantarao a cultura da organizagao e os pontos fortes e fracos,
proporcionando um amplo conhecimento do negécio a fim de embasar o planejamento
estratégico e a execu¢do da comunicacdo. Dai a importancia da comunicagdao interna e do
envolvimento dos publicos, caso contrario os objetivos, a missdo, a visdo e os valores da empresa
nunca sairao do papel.

Pode-se afirmar que:
a) apenas uma afirmacao é verdadeira.
b) apenas duas afirmacdes sdo verdadeiras
c) todas as afirmacdes sao verdadeiras
d) apenas trés afirmacdes sdo verdadeiras.
e) apenas uma afirmacao é falsa

Comentario:
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Sinceramente, ndo gostei dessa questdo. Apesar disso, a banca cobrou e é bom que vocé conhecga,
por isso resolvi trazer aqui. Veja so:

1) correto. Tudo isso é verdade, mas é muito interpretativo. Consigo imaginar, por exemplo, que
outra interpretacao seria que, justamente por se transformar em uma poderosa for¢a negativa, o
publico interno deixa de colaborar com a organizag¢ao, o que anularia o inicio da frase. Enfim, a
banca encontrou isso em algum lugar, tirou de contexto e trouxe aqui.

Il) correto. Cada canal de comunicacao deve ser utilizado para cada publico e tipo de mensagem
especifica.

lll) correto. De fato, todos os elementos mencionados sdo possiveis canais.

IV) correto. O estudo do publico e da cultura permitem melhor comunicacao para fazer com que o
planejamento estratégico saia do papel.

GABARITO: C.

113. (IDECAN/UFPB/Técnico em Secretariado/2016) Os ruidos que impedem que a
comunica¢do se estabelega podem ser técnicos, organizacionais, semanticos e de
atitudes/comportamentos. De acordo com o exposto, relacione adequadamente as colunas a
seguir.

1. Técnicos. 2. Organizacionais. 3. Semanticos. 4. Atitudes e comportamentos.

() Dizem respeito tanto a emissor quanto a receptor. Influencia sobre o que dizem e como dizem. (
) Dizem respeito ao canal de transmissdo e a seus defeitos. ( ) Sdo originados da imprecisdo ou
ambiguidade das expressdes utilizadas. ( ) S3o relativos ao estabelecimento de redes de
comunicag¢ao ou conjunto de canais de informacgao no interior de uma organizacao.

Al,2,3,4.
B 241,3.
C3,2,4,1.
D4,1,3,2.

Comentario:

Questao de natureza mais interpretativa, que apresenta um tipo de conhecimento raro em livros e
concursos: tipos de ruido.

Vamos aproveitar para aprender com essa questao!

1) Ruidos técnicos: sdo aqueles que dizem respeito ao canal de transmissao da informacao, seus
defeitos e sua capacidade de dificultar a compreensdo da mensagem. Ex.: quando a linha
telefonica fica entrecortada ou muda, e emissor e receptor ndo conseguem completar com
sucesso e facilidade a transmissao do significado pela mensagem.

2) Organizacionais: sdo os ruidos causados pela estrutura formal da organizacdo e os canais de
comunicac¢ao estabelecidos por ela. Quando a comunicagdo se da, exclusivamente, de cima para
baixo e de baixo para cima, por exemplo, a transmissao de informagcdes entre colegas se vé
prejudicada.

3) Semanticas: sdo os ruidos causados pelas barreiras linguisticas. Por vezes, uma pessoa usa mal a
lingua (verbal ou escrita), ndo conseguindo articular corretamente substantivos e verbos. Até

Relagdes Interpessoais p/ CBM-MT (Soldado) Com Videoaulas - 2019 56
85

www.estrategiaconcursos.com.br



Antonio Daud, Carlos Xavier
Aula 00

mesmo o significado das palavras pode ser diferente para diferentes pessoas, o que causa
dificuldades de compreensao do significado transmitido.

4) Atitudes e comportamentos dos envolvidos: diz respeito aos comportamentos e atitudes dos
envolvidos na comunicacdo (emissor e receptor) , que podem estar, por exemplo, filtrando o que
vai ser falado ou prestando atencdao apenas em algumas partes da comunicacdo que julgam mais
importante, e ndo ao todo.

Assim, sabendo disso, temos o gabarito muito claramente apresentado na letra D.

GABARITO: D.

114. (IDECAN/UFPB/Técnico em Secretariado/2016) Os bloqueios e obstaculos as
comunicagdes sao comuns no cotidiano dos profissionais e podem afetar seriamente o processo
produtivo de uma instituicdao. Sao considerados obstaculos a comunicagao, EXCETO:

A Feedback

B Preconceitos.

C Dificuldade de expressao.

D Emprego incorreto de palavras.
Comentario:

Todos os elementos apresentados sdao negativos para as comunicagoes, exceto o feedback, que é
positivo, facilitando as comunicag¢des, uma vez que o receptor pode confirmar para o emissor que
entendeu bem o significado, ou demonstrar sua n3ao compreensdo, gerando uma nova
comunicag¢ao, melhorada.

GABARITO: A.
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5. LisTA DE QUESTOES.
o LISTADE
QUESTOES

QUESTOES SOBRE COMUNICAGAO

1. (IBFC/EBSERH/Assistente Administrativo — HUAP-UFF/2016) A mudang¢a nos meios de
comunicacao é um dos mais importantes aspectos da evolug¢ao tecnoldgica. Abaixo ha exemplos
de comunicagao pessoal. Assinale a alternativa que nao condiz com esse tipo de comunicagao.

a) Correio de voz

b) Reunides

c) Apresentacdes formais

d) Conferéncias

e) Comemoracgdes

2. (IBFC/EBSERH/Pedagogo — HU-FURG/2016) A comunica¢do acompanha o ser humano
desde seu nascimento, sendo processada em todo o tempo, independente da forma ou da
localizagao. O sucesso de toda atividade profissional € uma comunicagao eficaz. Para que ocorra
uma comunicagao eficiente sao necessarios:

a) Emissor e Receptor.

b) Emissor e Mensagem transmitida.

c) Mensagem, Receptor e Canal.

d) Emissor, Receptor, Mensagem transmitida e Canal.

e) Receptor, Canal e Mensagem transmitida.

3. (CESPE/FUNPRESP-EXE/Analista — Comunica¢do/2016) O planejamento de comunicagdo
organizacional desconsidera as definigdes de missao, visdao e valores voltados a comunicagao.

q, (CESPE/FUNPRESP-EXE/Analista — Comunica¢do/2016) Deve-se evitar o detalhamento da
avaliagdo das necessidades de comunicagdao durante a elaboragdao do planejamento de
comunicagao organizacional, especialmente no caso de tais necessidades serem de
conhecimento prévio da organizagao.

5. (CESPE/FUNPRESP-EXE/Analista — Comunicagdo/2016) O fluxo de comunicagao
descendente leva as informagdes da base da organiza¢ao para o comando hierarquico.

6. (CESPE/FUNPRESP-EXE/Analista — Administra¢do/2016) Um lider que se comunica de
maneira clara e fluente garante a eficacia da comunicacio com os receptores da mensagem,
ainda que eles ndao a compreendam.
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7. (CESPE/TCE-PA/ACE — Comunica¢dao/2016) A comunicagao organizacional promove entre
os integrantes de uma organizacdo e de suas redes informagdes acerca de politicas,
planejamentos, a¢oes, coordenagoes, diregoes e controles dessa organizacao.

8. (CESPE/FUB/Relagbes Publicas/2015) O sistema de comunicacdo das organizagdes inclui
redes formais e informais.

9. (CESPE/ANATEL/Analista Administrativo - Administra¢do/2014) O siléncio — auséncia de
palavras ou ruidos — pode ser reconhecido como uma forma de comunica¢ao organizacional em
diferentes situagcdes, como, por exemplo, quando um executivo, para sinalizar
descontentamento com seu subordinado, evita-o ou ignora-o.

10. (CESPE/ANATEL/Analista Administrativo - Administra¢cdo/2014) No sistema formal da
comunicagao organizacional do tipo “todos os canais”, os membros se comunicam ativamente
uns com os outros e ha um lider forte que age como condutor central do processo

11.  (CESPE/TJ-CE/Analista Judiciario - Area Administrativa/2014) A resolugdo de problemas
intradepartamentais, a coordenacgao interdepartamental e as iniciativas de melhoria e mudanga
ensejam comunicag¢ao organizacional do tipo

a) vertical de cima para baixo.

b) horizontal e vertical de baixo para cima.

c) vertical de baixo para cima.

d) vertical de cima para baixo e horizontal.

e) horizontal ou lateral.

12. (CESPE/ICMBIO/Analista Administrativo/2014) As mensagens verbais sdo os elementos
mais complexos da comunicag¢ao nas organizagoes visto que os varios significados dos gestos e
dos comportamentos contribuem para a geragao de conflitos e desentendimentos no trabalho.

13.  (CESPE/Telebras/Especialista em Gestao de Telecomunicagdes —  Area
Administrativa/2013) A rede, uma estrutura de comunicacdo e de gestdo aberta e dispersiva,
pode ser expandida de forma ilimitada, haja vista o contexto vivenciado pelas organiza¢Ges que
a compoem.

14. (CESPE/ANVISA/Técnico Administrativo/2007) A comunica¢ao por meio de ligagoes
telefonicas, mesmo sem finalidade especifica, contribui para a integragdao dos colegas de
trabalho, otimizando o tempo despendido na realizagao das tarefas.

15. (CESPE/CNPQ/Analista em Ciéncia e Tecnologia Junior/2011) Uma das finalidades da
comunicagdao nas instituicdoes é a divulgacao de informag¢oes sobre procedimentos e praticas
organizacionais.

16. (CESPE/MPU/Analista Administrativo/2010) Um dos obstaculos a comunicagao no
processo organizacional é a avaliagao prematura da mensagem pelo receptor.
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17. (CESPE/MPU/Analista Administrativo/2010) A ordem é um exemplo tipico de
comunicacao colateral no processo organizacional.

18. (CESPE/MPU/Analista Administrativo/2010) A comunicacdo constitui atividade que
demanda grande parte da aten¢ao de quem ocupa cargo gerencial.

19. (CESPE/PREVIC/Analista Administrativo — Area Administrativa/2011) A comunicag3o,
base de qualquer processo administrativo em uma organizagao, influencia fortemente a imagem
institucional, por isso, deve compor o planejamento estratégico da organizacao..

20. (CESPE/Correios/Analista-Administrador/2011) Consolidar e ampliar a imagem da
organizacdao perante os publicos de interesse consiste no principal objetivo da comunicagao
interna.

21. (CESPE/FUB/Secretario Executivo/2011) Uma das grandes barreiras a comunicagdo
interpessoal diz respeito aos aspectos semanticos da linguagem, ou seja, aos diferentes sentidos
que as pessoas associam as palavras de outrem, o que pode causar desentendimentos
decorrentes de interpretagdes equivocadas.

22. (CESPE/FUB/Secretario Executivo/2011) Em uma empresa, estabelece-se entre pessoas de
mesmo nivel hierarquico a comunicagdao horizontal, considerada prejudicial ao bom
funcionamento das atividades organizacionais, que devem ser pautadas pela competicao entre
departamentos.

(CESPE/TCU/Analista de Controle Externo/2008) Uma organiza¢do com unidades situadas em
todas as regioes do Brasil possui um sistema de comunicacao focado na disponibilizacao de
informagdes por meio de intranet e por outros meios virtuais. Foram desenvolvidos sistemas de
informagcao com grandes bases de dados, que podem ser acessados de acordo com perfis
previamente definidos.

Julgue os itens a seguir, relativos a essa situagao.

23. (CESPE/TCU/Analista de Controle Externo/2008) Na situagdo considerada, gerentes sdo
fontes valiosas de informagdes a respeito da organizagdao, visto que devem intermediar a
implementac¢ao de estratégias junto as equipes operacionais.

24. (CESPE/TCU/Analista de Controle Externo/2008) E necessario que a organizacdo defina o
processo de comunicacao adequado a ela, o que inclui mecanismos de gerenciamento das
informacoes em seus diversos niveis.

25. (CESPE/TCU/Analista de Controle Externo/2008) Os funcionarios sdo os Unicos
responsaveis por buscar as informagdes necessarias a realizagao de seus trabalhos.
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26. (CESPE/TCU/Analista de Controle Externo/2008) regras de definicao de perfis para acesso
as informagOes devem ser rigorosas e apenas uma pequena parte delas deve ser comunicada a
todos os funcionarios da organizagao.

27. (CESPE/TCU/Analista de Controle Externo/2008) Considerando que a organizagao detém
tecnologia para intermediar e facilitar a comunicagdao, ndao ha necessidade de se promover
contatos telefonicos ou presenciais.

28. (CESPE/MPS/Administrador/2010) Os canais de comunica¢do que tém carater
extremamente pessoal, como, por exemplo, conversas face a face, devem ser evitados a fim de
se preservar o profissionalismo e a formalidade nos processos de comunicagao organizacional.

29. (CESPE/MPS/Administrador/2010) N3do prestar ateng¢do aos siléncios de uma conversa é
considerado falha no processo de comunicagdo, visto que se perde uma parte vital da
mensagem.

30. (CESPE/MPS/Administrador/2010) Nas organizagées estruturadas verticalmente, o
excesso de subdivisdes hierarquicas constitui uma barreira a fluidez da comunicagao, retardando
as reacoes da empresa aos estimulos levantados pelo ambiente externo.

31. (CESPE/MPS/Administrador/2010) Toda intera¢do entre grupos dentro da organizacdo
pode ser considerada um processo de comunicagcao formal, haja vista que os colaboradores
encontram-se no ambiente de trabalho.

32. (CESPE/MEC/Agente Administrativo/2009) O gestor que busca sucesso no relacionamento
com seus colaboradores deve levar em conta as organizagdes informais existentes no ambito de
sua organizacao e usa-las como meio de comunica¢do, coesdao e protecao da integridade
individual.

33. (CESPE/TRE-AL/Técnico/2004) A comunica¢do é capaz de influenciar os individuos na
busca dos objetivos organizacionais e fazer com que eles se comprometam com a organizagao.

34. (CESPE/TRT-16/Analista/2005) Ricardo, servidor publico, tem entre suas atribuicdes a
responsabilidade de fazer contatos internos e externos, ascendentes e descendentes. Nas
comunicagdes ascendentes, Ricardo utiliza a filtragem de informag6es. Nessa situagao, é correto
afirmar que, fazendo uso dessa barreira a comunicagao, Ricardo esta praticando um recurso de
reducdo de tensao ou de ansiedade para o receptor.

35. (CESPE/TRT-21/Técnico/2010) A existéncia de uma linguagem comum utilizada nas falas e
documentos que conformam os processos de discussao e decisdao nas organizacdoes permite a
coordenacao de agdoes em uma equipe de trabalho.

36. (CESPE/INCA/Analista de C&T/2010) A diversidade de funcionarios afeta de forma
negativa a comunicagao no ambito da organizagao.
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(CESPE/INCA/Analista de C&T/2010) Em um 6rgéo federal, uma servidora de carreira assumiu a
implantagao e gestao de um Programa de Melhoria da Saude e da Qualidade de Vida dos
servidores e terceirizados que integram esse Orgao. Inicialmente, o programa piloto seria
desenvolvido na unidade sede de Brasilia para, posteriormente, ser ampliado as demais
unidades, em todo o territorio nacional.

Considerando a situac¢ao hipotética acima, julgue os itens a seguir.

37. (CESPE/INCA/Analista de C&T/2010) Considere que essa servidora tenha recebido da
diretoria do orgao a autorizagcao para elaborar um plano nacional de qualidade de vida e que
tenha decidido que o faria a partir de uma rede formal de comunicacao de pequenos grupos, na
modalidade de roda. Nessa situacao, esse modelo segue rigidamente a cadeia formal de
comando.

38. (CESPE/INCA/Analista de C&T/2010) Suponha que essa servidora tenha divulgado via
intranet e cartazes o anuncio de uma palestra sobre o tema qualidade de vida no trabalho.
Suponha, ainda, que nenhum integrante da organizag¢ao a tenha contatado para coletar maiores
informacgodes ou para dar ciéncia de que havia sido informado sobre a palestra. Nessa condicao, o
processo de comunicag¢ao esta formalmente completo.

39. (CESPE/INCA/Analista de C&T/2010) Considere que essa servidora tenha solicitado aos
supervisores de cada setor do 6rgdao que apresentassem semanalmente ao seu superior
imediato um relatorio contendo a quantidade de componentes de sua equipe que estiveram
ausentes por motivo de saude, além do percentual de participagao as mini-palestras acerca da
qualidade de vida e da ginastica laboral, que sao oferecidos diariamente em suas unidades.
Nesse caso, a comunicag¢ao organizacional desempenhou a sua fungao de controle.

40. (ESAF/Mtur/ATA/2014) Analise as afirmativas abaixo marcando C para Certo e E para
Errado. A seguir selecione a opgao correta.

() Na comunicacdo formal a mensagem circula por meio de sistemas ndo convencionais e nao
oficiais.

() A comunicagao nas organizacOes apresentam-se de forma diferenciada, podendo ser formais ou
informais, orais ou escritas, ascendentes, descendentes e laterais.

( ) Sdo propdsitos da comunicacdo organizacional proporcionar informacdo e compreensao
necessarias a conducdao das tarefas, e proporcionar motivagao, cooperagcao e satisfacdo nos
cargos.

() Um processo de comunicacdo é unidirecional e torna-se eficaz quando o destinatario decodifica
a mensagem e agrega-lhe um significado préximo a ideia que a fonte tentou transmitir.

() O processo de comunicacdo pode ser eficiente e eficaz. A eficiéncia se relaciona com os meios
utilizados e a eficacia com o objetivo de transmitir uma mensagem com significado.

a)C,C EEE

b)E,C, CEC

¢)CECEE
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d)E, C,ECE
e)C,ECC,C

41. (ESAF/Receita Federal/Analista Tributario/2012 - Adaptada) Selecione a opg¢do que
melhor representa o conjunto das afirmacgdes, considerando C para afirmativa correta e E para
afirmativa errada.

l. A codificacdo pelo emissor, a transmissao, a decodificacao e o feedback constituem o processo
de comunicacao.

Il. A comunicacdao formal somente se consolida nos fluxos direcionais descendente e lateral. O
fluxo ascendente é exclusivo da comunicagao informal.

lll. Como atividade gerencial a comunicacdo deve proporcionar motivacao, cooperacao e
satisfagdao nos cargos.

a)E-E-C
b)C-E-E
c)C-C-E
d)C-E-C
e)E-C-E

42. (ESAF/Receita Federal/Analista Tributario/2009) Sobre o tema 'comunicagdo
organizacional', é correto afirmar que:

a) quando operada em fluxo descendente, a comunicacao é considerada formal.

b) redigir com clareza é condicdo suficiente para que a comunicacdo seja bem-sucedida.

c¢) o uso do melhor canal disponivel elimina a ocorréncia de ruidos.

d) a comunicacdo informal deve ser evitada e desprezada.

e) tanto o emissor quanto o receptor sao fontes de comunicacao.

43. (ESAF/MPOG/EPPGG/2009) Elemento basico para a interagdo social e o desenvolvimento
das relagdes humanas, a comunicagdao desempenha papel fundamental para a efetivagdo de
planos e programas em qualquer ambiente organizacional. Por isso mesmo, é correto afirmar
que:

a) a comunicacao deve se prestar a defesa incondicional da organizacdo, sem levar em conta os
interesses de seus diversos publicos, internos e externos.

b) em organiza¢cdes com fins lucrativos, a comunicacdo mercadolégica deve ser priorizada em
detrimento das comunicagdes institucional e interna.

c) o planejamento estratégico de comunicacdo deve considerar a cultura organizacional como um
fator determinante dos procedimentos a serem adotados.

d) a comunicacdo organizacional deve ser levada a efeito, exclusivamente, por especialistas da
area, de preferéncia lotados em uma assessoria vinculada a alta geréncia.
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e) por nao disponibilizarem bens e servigcos ao mercado, organizagdes publicas propriamente ditas
devem apenas se preocupar com a comunicagao interna.

44, (ESAF/CGU/AFC/2008) A comunica¢do é um exercicio de mutua influéncia presente nas
relagoes humanas de toda ordem. Nas organizag¢6es, assume vital importancia para que metas e
objetivos sejam atingidos. Selecione a op¢ao que expressa corretamente conceitos, elementos,
barreiras ou tipos de comunica¢ao nas organizagoes.

a) A escolha do canal, caracteristicas pessoais, coeréncia entre o tom de voz e a comunicagao
verbal podem ser barreiras de comunicacao presentes no receptor.

b) A reunido é um mecanismo de comunicac¢do organizacional que, além de conteudo claro, deve
ser conduzida de olho nas tarefas e nos relacionamentos.

c) A decodificacdo de uma informacdo estd sujeita a filtros por parte do emissor que seleciona,
avalia, interpreta e decide o uso que fara da mensagem.

d) Informar, esclarecer, comandar, avaliar desempenhos e situa¢gdes, motivar e persuadir sao
alguns dos requisitos de uma boa comunicagao.

e) Os canais de comunicacao informal, nas organizacdes, podem ser verticais — descendentes e
ascendentes — ou horizontais.

45. (ESAF/CVM/Agente Executivo/2010) Podemos identificar os seguintes termos-chave que
definem a comunicagao eficaz, exceto:

a) relacionamento

b) lateral

c) estratégica

d) duas maos

e) simétrica

46. (FCC/ARTESP/Especialista — Gestdao Publica/2017) A comunicag¢ao organizacional pode ser
definida como um sistema que compreende o fluxo de informagdes entre a organizagao e seu
ambiente interno e externo, comportando duas perspectivas, a saber:

a) Integrada, com uma base Unica e global; e fragmentada, quando almeja objetivos setoriais.

b) Corporativa, voltada para assuntos internos; e institucional, com foco na sociedade.

c) Aberta, contemplando comunicados e informes; e fechada, resultando da interacao entre areas.
d) Ativa, alinhada com os objetivos da organizacdo; e reativa, quando envolve protecdo em face de
um risco potencial.

e) Instrumental, que visa informar e divulgar; e participativa, na qual se busca a interacdo entre os
atores.

47. (FCC/Copergas-PE/Analista Administrador/2016) A Diretoria Financeira de determinada
empresa detectou forte redugdao do faturamento nos ultimos meses e resolveu adotar um
programa de comunicagdo, direcionado a todos os colaboradores, inclusive das areas de
operagao, tendo a seguinte mensagem: “os indicadores econdomico-financeiros da companhia
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vém apresentando trajetoria de forte deterioracao, colocando em risco os covenants assumidos
junto a financiadores, o que exige de todos a ado¢ao de medidas urgentes para incrementar a
geracao de caixa, melhorando, assim, a margem EBITDA dos proximos trimestres”. Referida
mensagem

a) constitui um exemplo de comunicacao eficaz, pois contempla os elementos de completude e
clareza, na forma preconizada pelo modelo linear.

b) somente sera bem sucedida se adotado o modelo de redes informais de comunicacao, elegendo
facilitadores para dissemina¢ao da mensagem.

c) é representativa do denominado modelo transacional, que busca derrubar barreiras psicoldgicas
dos receptores a temas nao relacionados a sua atuagao cotidiana.

d) contém barreiras a comunicacdo, especialmente em funcdo da ndo adocdo de linguagem
comum a todos os envolvidos.

e) depende, para a sua perfeita compreensdao por todos os membros da organizacao, de um
mecanismo claro de feedback, que corresponde a traducdo dos jargdes utilizados.

48. (FCC/TRE-AP/TJAA/2015) O processo de comunica¢do é o método pelo qual um emissor
alcanga um receptor. Consiste em seis etapas. A etapa 1 é desenvolver a ideia ou pensamento; a
2 é codificar a ideia em palavras adequadas; a 3 é a transmissao; a 4 é permitir que a outra
pessoa receba a mensagem; a 5 é a decodificagao da mensagem pelo receptor e a etapa 6 refere-
se ao

a) uso da mensagem pelo receptor.

b) emoc¢ao emitida pelo receptor.

c) pensamento emitido pelo emissor.

d) cédigo utilizado pelo receptor.

e) codigo utilizado pelo emissor.

49. (FCC/TER-AP/TJAA/2015) Muitas vezes as pessoas hdao compreendem que suas agoes
comunicam do mesmo modo que suas palavras. De fato, a mensagem recebida de uma agao
frequentemente é mais forte do que a proveniente de palavras. Conforme diz o ditado “as a¢oes
falam mais alto do que as palavras". As agdes que comunicam sao chamadas de comunicagao

a) assediante.

b) violenta.

¢) ndo-verbal.

d) assertiva.

e) destrutiva.

50. (FCC/TRE-AP/TJAA/2015) Uma pratica util para formar comunicagdo ascendente é fazer
reunioes com os empregados. Nestas reunidoes os empregados sao encorajados a falar a respeito
dos problemas do cargo, necessidades e praticas da administragdao, tanto daqueles que ajudam
guanto dos que interferem no desempenho do trabalho. Essas reunides também sao chamadas
de reunides

a) horizontais.

b) verticais.

c) semiestruturadas.
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d) situacionais.
e) matriciais.

51. (FCC/MPE-AM/Agente Técnico - Administrativo/2013) O exame nacional de cursos, no
caso da Administracdao, determina como a primeira das habilidades do adminis- trador a
capacidade de comunicacao interpessoal e expressao correta nos documentos técnicos
especificos e de interpretacao da realidade. (Lacombe, 2012).

A afirmac3o que NAO se relaciona com o processo de comunica¢do na empresa é:

a) O ruido é tudo aquilo que ndo faz parte nem do emissor nem do receptor, mas interfere na
mensagem distorcendo-a.

b) Uma das formas de procurar obter a comunicacdo correta, é inserir a retroinformacao, isto é
introduzir o mecanismo de feedback, porém as distor¢cdes podem continuar.

c) Boa parte dos problemas resultam de comunica¢des inadequadas, inoportunas e falhas.

d) A mensagem pode ser transmitida na forma de um documento ou de uma comunicag¢ao visual
ou audivel.

e) Em qualquer tipo de comunicacdo é dispensavel o uso da palavra exata para exprimir o
pensamento

52. (FCC/PGE-BA/Analista de Procuradoria - Area de Apoio Administrativo/2013) Em sistemas
de diregdao contemporaneos,orientados pelo forte comprometimento dos colaboradores com
trabalho em equipe,inovagao e realizagcdo de metas coletivas,a comunicagao é:

a) secundaria para a organiza¢ao, com sentido vertical descendente.

b) importante para a organiza¢ao, com sentido vertical ascendente.

c) central para a organizacdo, com sentido multidirecional.

d) fundamental para a organizacdo, com sentido horizontal unidirecional.

e) importante para a organizacdo, com sentido horizontal bidirecional.

53. (FCC/TST/AJAA/2012) Considere as seguintes assertivas:

|. Visto que os objetivos organizacionais sdo alterados ao longo do tempo, as redes de
comunicagao também mudam.

Il. As redes de comunicacdo informal contribuem para uma vantagem competitiva de uma area ou
organizagao.

[ll. Rumor é uma rede de comunicacao organizacional informal ao longo do qual informacgdes nao
oficiais fluem rapidamente.

Esta correto o que se afirma em

a) l ell, apenas.

b) Il e Ill, apenas.

c) l e lll, apenas.

d) 1, Il elll.

e) |, apenas.

54. (FCC/TRF2/AJAA/2012) No processo de comunicagao interpessoal, é a reacdo do receptor
ao ato de comunicacao, permitindo que o emissor saiba se sua mensagem foi ou nao
compreendida pelo receptor:
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a) ruido horizontal.
b) racionalizacdo.
) negacao.

d) feedback.

e) ruido vertical.

55. (FCC/TST/Analista Judiciario - Anéalise de Sistemas/2012) E absolutamente essencial que
os membros de um grupo da empresa se comuniquem de maneira eficaz com outros membros
do grupo ou mesmo membros de outros projetos. Um fator positivo para a eficiéncia e eficacia
dessas comunicagdes

a) é a utilizacdo de um método unificado de comunicacao.

b) é o tamanho do grupo, principalmente os que incluam gerentes e engenheiros experientes.

c) sdo os grupos estruturados formalmente e divididos em niveis hierarquicos.

d) sdo os grupos formados por pessoas de personalidades semelhantes.

e) é a comunicagao bidirecional entre membros do grupo.

56. (FCC/TRF-52 Regido/Técnico Judicidrio - Area Administrativa/2012) Os processos de
comunicac¢ao englobam

a) todo o fluxo de informacao, estruturado ou ndo, entre a organizacao e as pessoas e vice-versa.
b) as relagdes sindicais, que sdao processos que tratam da relacdo entre organizacao, pessoas e
sindicatos representativos dos trabalhadores.

c) as relagdes com a comunidade, que compreendem o conjunto de politicas que balizam as
relagdes entre organizagado, pessoas e comunidade.

d) os canais e os veiculos de comunicagao entre organizagdo e pessoas, entre as pessoas que
mantém relacao de trabalho com a organizacao e entre pessoas, organizacao e comunidade.

e) todo fluxo de informacdo que permitir ao gestor mapear as alternativas decisérias sobre as
pessoas e os riscos de cada alternativa para a organizacao.

57. (FCC/MPE-AP/Técnico Ministerial/Auxiliar Administrativo/2012) As habilidades humanas
relacionadas ao envio e recebimento de informagdes, pensamentos, sentimentos e atitudes sao
de

a) comunicacao.

b) pensamento critico.

c) controle.

d) avaliacdo de desempenho.

e) planejamento.

58. (FCC/Bahiagas/Analista de Processos Organizacionais/2010) No processo de comunicagdo,
a percepc¢ao e interpretacdo, por parte do receptor, do significado da mensagem recebida é
denominada

a) codificacao.
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b) feedback positivo.
c) decodificacdo.

d) tautologia.

e) resposta.

59. (FCC/TJ-AP/Analista Judicidario - Administracdo/2009) No intuito de melhorar a
comunicagao interpessoal e intergrupal numa organizagao de grande porte deve-se

a) aperfeicoar os fluxos descendentes e formais de comunicagao escrita para melhorar a imagem
da direcao.

b) centralizar os fluxos ascendentes e informais de comunicacdo oral visando elevar o controle
gerencial.

c) estimular os fluxos horizontais de comunicacdo informal e oral entre todos os funcionarios em
torno de metas e projetos.

d) incentivar a comunicacao formal e escrita entre os altos dirigentes dos setores de marketing e
RH.

e) reduzir os fluxos laterais de comunicacdo formal e informal para impedir as chamadas "centrais
de boatos".

60. (FGV/Prefeitura de Salvador-BA/Técnico de Nivel Médio Il1-Operacional/2017) O agente
do processo de comunicagdo, ou seja, a pessoa que tem uma mensagem para comunicar, é
denominado

a) emissor.

b) ativador.

c) receptor.

d) propulsor.

e) mediador.

61. (FGV/IBGE/Agente Censitario Administrativo/2017) Uma equipe de trabalho de cinco
pessoas tem sua rede de comunicagao segundo o padrao abaixo.

Esse tipo de rede de comunicagao é conhecido como “roda”, e é mais eficaz do que os demais
tipos de rede quando o foco esta na(o):

a) precisdao da comunicacao;

b) emergéncia de um lider;

c) velocidade da comunicacao;

d) satisfacdo dos membros da equipe;
e) feedback impessoal.
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62. (FGV/TRT12/AJAA/2017) Um dos maiores problemas organizacionais € a comunicagao.
Sabendo disso, o novo gestor pretende escolher um canal rico de comunica¢ao para comunicar
seu plano de gestao.

Em relagdo a riqueza de informac¢ao dos canais de comunicagao, um dos canais menos ricos de
informacgao é o(a):

a) videoconferéncia;

b) voicemail;

¢) discurso ao vivo;

d) memorando;

e) discussdo online.

63. (FGV/Prefeitura de Salvador — BA/Técnico de Nivel Médio Il — Operacional/2017) No
processo de comunicagdao, a mensagem é composta por contetdo e forma. As afirmativas acerca
da mensagem, apresentadas a seguir, estao corretas, a excegao de uma. Assinale-a.

a) A mensagem deve estar adequada ao nivel cultural, técnico e hierdrquico do receptor.

b)O conteudo representa o que serda transmitido e depende dos objetivos do processo de
comunicacao.

c¢) O conteudo deve comunicar o essencial frente aos objetivos a serem alcancados pelo emissor.

d) A forma é a maneira pela qual a mensagem é transmitida.

e) A forma de transmissdo de uma mensagem é sempre verbal.

64. (FGV/IBGE/Agente Censitario Administrativo/2017) Uma gerente enviou uma mensagem
pelo e-mail da empresa informando os membros de sua equipe sobre a data e o horario de uma
reunido para discussao das novas metas da equipe.

Esse tipo de comunicac¢ao pode ser caracterizada como:

a) formal e descendente;

b) formal e lateral;

c) formal e ascendente;

d) informal e ascendente;

e) informal e descendente.

65. (FGV/Prefeitura de Salvador — BA/Técnico de Nivel Médio Il — Operacional/2017) A
velocidade de circulagao da informagao, a possibilidade de interatividade e a multiplicidade dos
meios de comunicag¢ao sao algumas das evidéncias de que estamos vivendo a chamada
Revolug¢ao da Informagao.

Sobre a comunicagao, analise as afirmativas a seguir.

l. A comunicagao é o processo pelo qual alguma coisa torna-se comum ou é compartilhada entre
as pessoas.

Il. As formas ndo verbais, como gestos, expressdes faciais e movimentos corporais também sao
cddigos e sinais usados pelas pessoas para expressar suas ideias e sentimentos.

lll. As finalidades bdsicas da comunicacdo sdao entender o mundo, relacionar-se com os outros e
transformar a si mesmo e a realidade.

Esta correto o que se afirma em:

a) |, apenas.
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b) I e ll, apenas.
c) l e lll, apenas.
d) Il elll, apenas.
e)l, llelll.

66. (FGV/IBGE/Agente Censitario Municipal e Supervisor/2017) Uma equipe de trabalho de
cinco pessoas tinha sua rede de comunicagao estruturada de acordo com a hierarquia da
empresa, no tipo cadeia. Apds uma série de mudangas organizacionais que resultaram em novos
desafios para a equipe, a rede de comunicagao passou a se estruturar no tipo todos os canais,
como representado na figura abaixo.

Esse tipo de rede de comunicacao é mais eficaz que a estrutura do tipo cadeia quando o foco
esta no(a):

a) precisao da comunicacao;

b) atingimento de resultados;

c) resolucdo de conflitos;

d) desenvolvimento da lideranga;

e) satisfacdo dos membros da equipe.

67. (FGV/CODEBA/Analista Portuario — Administrador/2016) Com referéncia aos processos de
comunicacao, analise as afirmativas a seguir.

I. A sobrecarga de informacgdes deve passar por filtros de compreensao para evitar a exclusdo do
seu conteudo.

II. O transmissor e o receptor de conteudo informacional devem ser aptos na utilizacdo do mesmo
canal da comunicagao.

lll. Adotar um canal Unico de comunica¢ao é uma forma efetiva de inibir ruidos na comunicacao da
empresa.

Assinale:

a) se somente a afirmativa | estiver correta.

b) se somente a afirmativa Il estiver correta.

c) se somente a afirmativa Il estiver correta.

d) se somente as afirmativas | e |l estiverem corretas.

e) se todas as afirmativas estiverem corretas.

68. (FGV/DPE-MT/Assistente Administrativo/2015) Sobre os tipos de comunicagdo
organizacional, analise as afirmativas a seguir.
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I. Uma sugestao de melhoria é um tipo de comunica¢ao ascendente.

Il. Uma instrucao de trabalho é um exemplo de comunica¢ao descendente.

lll. Uma comunicacdo entre departamentos ou entre setores é um exemplo de comunicagao
horizontal.

Assinale:

a) se somente a afirmativa | estiver correta.

b) se somente a afirmativa Il estiver correta.

c) se somente as afirmativas | e |l estiverem corretas.

d) se somente as afirmativas Il e Ill estiverem corretas.

e) se todas as afirmativas estiverem corretas.

69. (FGV/TISC/AJAA/2015) Ao retornar de férias, uma gerente encontrou 500 novas
mensagens em sua caixa de correio eletronico. Poucos dias depois, seu chefe perguntou-lhe por
que nao havia respondido adequadamente a uma determinada mensagem, que continha
informacgdOes importantes. A barreira a comunica¢ao que melhor explica o que pode ter havido é:
a) percepcao seletiva;

b) sobrecarga de informacdes;

c) filtragem;

d) linguagem;

e) género.

70. (FGV/DPE-RO/Analista - Administrativo/2015) Um gerente recebeu uma avaliagdo
negativa do desempenho da sua equipe. Surpreso com os resultados, ele convocou a equipe,
apresentou os resultados e perguntou como aquilo podia ter acontecido, se todos os relatérios e
informacdes que recebia dos subordinados apontavam que as atividades estavam sendo
desempenhadas sem problemas e os resultados estavam sendo atingidos. Os subordinados
reconheceram que muitas vezes amenizaram as mas noticias, para evitar “problemas com o
chefe”. Essa atitude dos subordinados indica que ocorreu a seguinte barreira a comunicagao:

a) sobrecarga de informacoes;

b) canal inadequado;

c) feedback inadequado;

d) percepcao seletiva;

e) filtragem.

71. (FGV/SUSAM/Administrador/2014) Em relagdo a comunicagdo nas organizagoes,
assinale a op¢ao que indica uma comunicagao do tipo bottom-up.

a) Orientacdo da diretoria sobre praticas e procedimentos.

b) Informes contdbeis e financeiros passados pelos chefes de departamento para a diretoria.
c) Mensagens de doutrinacdo sobre valores culturais, provenientes da alta administracao.

d) Assessoria de staff para os departamentos de linha.

e) Mensagens de coordenacdo interdepartamental para solucdo de problemas.
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72. (FGV/Camara Municipal do Recife/Assistente Administrativo/2014) A comunicagdao é um
instrumento fundamental da coordenac¢ao de equipes. O mecanismo que retorna informacao ao
emissor, com vistas a reduzir as distor¢oes do processo de comunica¢gao chama-se:

a) canal;

b) codificacao;

c) feedback;

d) decodificagao;

e) ruido.

73. (FGV/COMPESA/Assistente de Saneamento - Gestd0/2014) A comunicag¢do e a
transmissao de uma informag¢ao de uma pessoa para outra ou de uma organizagao para outra.

A esse respeito, é correto afirmar que o processo de comunica¢ao possui os seguintes elementos
fundamentais:

a) fonte, transmissor, veiculo, receptor e ruido.

b) fonte, transmissor, canal, receptor e ruido.

c) fonte, transmissor, destino, receptor e ruido.

d) fonte, transmissor, veiculo, destino, receptor e ruido.

e) fonte, transmissor, canal, receptor, destino e ruido.

74. (FGV/COMPESA/Analista de Gestdo - Administracdo/2014) Assinale a op¢do que indica
os seis elementos fundamentais do processo de comunicagao.

a) Destinatario, transmissor, meio, receptor, destino e ruido.

b) Pessoa, remetente, canal, receptor, destino e barreiras.

c) Fonte, transmissor, canal, receptor, destino e ruido.

d) Pessoa, remetente, meio, transmissor, receptor e ruido.

e) Fonte, transmissor, meio, ambiente, receptor e barreiras.

75. (FGV/COMPESA/Assistente de Saneamento - Gestdo/2014) Barreiras sdo limitagcoes ou
restricoes que ocorrem dentro ou entre as etapas do processo de comunica¢ao, fazendo com
qgue nem todo sinal emitido pela fonte percorra livremente o processo, de modo a chegar
incélume ao seu destino.

Com relagao as causas das barreiras na comunicagao, assinale V para o item verdadeiro e F para
o falso.

( ) Ideias preconcebidas

( ) Habilidade de comunicacao

( ) Facilidade com o idioma

( ) Emocgao ou conflito

( ) Superficialidade

Os itens sao, respectivamente,

a)V,F,F,VeV.

b)V,F,F,VeF.

¢)V,F,F,FeF.

d)V,V,V,VeV.

e)F,F,F,FeF.
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76. (FGV/BADESC/Analista Administrativo/2010) As alternativas a seguir apresentam
barreiras pessoais a comunicag¢ao, a excecao de uma. Assinale-a.

a) Percepcdes.

b) Habitos de ouvir.

c) Preocupacoes.

d) Emogdes.

e) Sentido das lembrangas.

77. (FGV/BADESC/Analista Administrativo/2010) As alternativas a seguir apresentam
exemplo de comunicagao eficaz, a exce¢ao de uma. Assinale-a.

a) O significado da mensagem é consistente.

b) H4 consequéncias apds a comunicacgao.

¢) O canal de comunicagado nao tem ruido.

d) O destinatario fornece retroacdao ao emissor.

e) A comunicacao é totalmente completada.

78. (CESGRANRIO/CEFET-RJ/Auxiliar em Administra¢cdo/2014) A comunica¢do na empresa é
um dos maiores desafios para os administradores por ser muito importante para o alcance dos
objetivos. Um exemplo desse desafio é a resolugao de problemas, como o ocorrido na situagao
em que um atendimento de telemarketing nao é realizado porque a central de telefonia da
empresa nao esta funcionando no dia em que houve uma solicitagao.

O exemplo acima apresentado envolve um problema no processo de comunica¢ao causado pelo
seguinte elemento:

a) canal

b) emissor

c) receptor

d) destinatario

e) transmissor

79. (CESGRANRIO/IBGE/Supervisor de Pesquisas - Administracdo/2014) Uma pesquisa
recente revelou que 75% dos colaboradores de uma organizacao sabem primeiro das noticias
por meio da rede de rumores do que por meio dos canais formais.

Quais sao as condi¢des que alimentam uma rede de rumores?

a) Fofoca interessante e alta velocidade das informacdes

b) Alta velocidade e importancia das informacdes

c) CondicOes de ansiedade e canais de comunicacdo abertos

d) SituacGes de ambiguidade e condi¢Oes de ansiedade

e) Condicdes de ansiedade e comportamentos inconsistentes

80. (FUNCAB/Faceli/Administrador/2015) A comunica¢do é uma atividade administrativa que
tem como um dos propdsitos proporcionar:

a) atitudes necessarias que motivem e busquem a cooperacdo e a satisfacdo na realizacdo das
tarefas.
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b) atitudes necessarias que promovam a motivacao, a cooperagao e a satisfacao nos cargos.

c) informacdo e compreensdo necessdrias para que as pessoas possam ser conduzidas aos seus
cargos.

d) informagdo e compreensao necessarias para que as pessoas possam ser conduzidas nas suas
tarefas.

e) informagdes e atitudes necessdrias que motivem e possam satisfazer a cada cargo, pela
motivagao.

81. (FUNCAB/Faceli/Administrador/2015) Considerando as redes de comunicagdo, é correto
afirmar que na rede em circulo ocorre:

a) boa acuracidade, mas com moral pobre.

b) maior énfase no lider, com boa acuracidade.

¢) maior rapidez na flexibilidade para mudanga no cargo.

d) moral pobre com necessidade de maior énfase no lider.

e) maior rapidez de influenciacao, com maior flexibilidade.

82. (FUNCAB/MDA/Técnico de Suporte - Administra¢do/2014) O elemento do processo de
comunicac¢ao, que se caracteriza pela atividade de verificar o sucesso na transmissao de uma
mensagem como pretendida inicialmente, é denominado:

a) mensagem.

b) fonte.

¢) canal.

d) feedback.

e) ruido

83. (IBFC/EBSERH/Pedagogo — HU-FURG/2016) Atualmente a comunicag¢do é conhecida como
um dos fatores mais importante dentro de uma empresa, isso porque qualquer agdo comega
com a comunicagao. Leia as afirmagdes a seguir e julgue-as conforme as alternativas: Analise as
afirmativas abaixo e assinale a alternativa correta.

l. A falha em um processo de comunicag¢ao pode causar perdas financeiras além de mal estar entre
os funciondrios de uma organizacao.

Il. A comunica¢dao ndo estd diretamente ligada a cultura organizacional, os meios escolhidos para a
disseminacdo das informacgdes, de maneira geral, ndo fazem parte de todo o planejamento.

lll. A comunicacdo ajuda a cultura organizacional que é o que vai guiar a empresa no mundo dos
negocios, por isso ter uma comunicagao coesa se tornou essencial para o sucesso futuro.

IV. A comunicacgao eficiente é um grande processo para a qualidade e a compreensao do propdsito
solicitado.

a) Apenas as afirmacodes |, Il e lll estdo corretas.

b) Apenas as afirmacdes |, lll e IV estdo corretas.

c) Apenas a afirmacao | esta correta.

d) Todas as afirmacdes estdo corretas.

e) Apenas a afirmacdo IV esta correta.
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84. (IBFC/EBSERH/Assistente Administrativo - HU-FURG/2016) Desenvolver a competéncia da
comunicac¢ao deve ser um dos objetivos basicos do administrador de organizagdes e de pessoas
de forma geral. Sendo assim, leia as afirmagdes abaixo e assinale a alternativa correta.
l. O processo de comunicagao sempre envolve uma fonte que transmite a mensagem, por algum
meio, para um destinatario.
Il. As mensagens sao codificadas, ou seja, sdo convertidas em simbolos: idioma, sons, letras,
numeros e outros tipos de sinais.
lll. O processo de comunicacado é sujeito a ruidos e interferéncias, que distorcem a mensagem ou
impedem a transmissao e recepc¢ao eficazes da informacgao.

a) Somente a afirmacao | esta correta.
b) Somente a afirmacao Il esta correta.
c) Somente a afirmacdo Il esta correta.
d) Todas as afirmacgdes estao corretas.
e) Nenhuma das afirmacdes esta correta.

85. (IBFC/EBSERH/Assistente Administrativo/2015) Leia abaixo algumas consideracdes sobre
um processo de comunicagao eficiente, analise, e assinale a alternativa incorreta:

(A) Em um processo de comunicacdo eficiente a palavra, o tom de voz, os gestos, o contexto, tudo
deve estar integrado a mensagem que é transmitida.

(B) Quando uma mensagem ndo produz resultados dizemos que ha desperdicio de energia.
Mensagens que nao agreguem resultados positivos ou que nao agreguem resultado algum, devem
ser descartadas.

(C) A demonstracdao de profissionalismo, conhecimento sobre o assunto, experiéncia,
credibilidade, ajudam a criar uma imagem positiva atribuindo certa autoridade e respeito.

(D) Dentro de um processo comunicativo para que obtenha a confianca das pessoas envolvidas é
necessario que suas falas estejam sintonizadas e coerentes com as diversas atitudes e situacdes
desenvolvidas no seu dia a dia.

(E) Sempre que possivel é interessante que se crie um ambiente amigavel, a qualquer custo.
Mesmo que para isso seu trabalho ou sua empresa, sempre sejam prejudicados.

86. (IBFC/EBSERH/Assistente Administrativo/2015) Comunicar é gerar uma agdo em comum.
Sobre algumas ag¢oes e definigdes envolvidas em um processo comunicativo eficiente e eficaz,
analise as sentengas abaixo, atribua valores verdadeiro (V) ou falso (F), e assinale a alternativa
gue representa a sequéncia correta de cima para baixo:

() Fazer comunicagdo é comungar, partilhar, tornar comum a outros: ideias, sentimentos, a¢des.
() Ofertar é outro ato bdsico da comunicacdo. Significa partilhar com o outro algo que é seu, ou
que esta sobre seus cuidados.

() Ofertar algo que ndo se tem é inconsequéncia, e pode gerar muitos desencontros ao longo de
um processo comunicativo. Nunca devemos ofertar ou prometer aquilo que n3ao poderemos
cumprir.

(A)V, F, V.

(B)V, V, V.

(C)F,V, F.

(D) F, F, F.
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(E)V, F, F.

87. (FUNDATEC/PROCRGS/Administrador/2012 - adaptada) Para responder a questdo
observe a figura que segue:

REACAO APRESSADA

FALTA DE
DISFOSICAD
ARA OUVR

Fonte: Maximiano, Antonio Cesar A. - Introducao a Administragao (2008), p. 301.

Os trés problemas mais comuns, que ocorrem com o receptor de um determinado processo, estdao
apontados na figura acima. Assinale a alternativa que identifica esse processo:

a) Avaliagdo.

b) Comunicagao.

c) Selecao.

d) Negociacao.

e) Contratacao.

88. (FUNDATEC/DETRAN-RS/Auxiliar Técnico — Administra¢do/2009) Robbins, (2003) define
comunica¢dao como a transferéncia de significado, envolvendo um emissor, que transmite uma
mensagem, e também, um receptor,que a compreende.

Sobre comunicacado, é incorreto afirmar que:

a) A comunicacdo ndo se limita meramente a fala.

b) Memorandos, quando lidos e compreendidos, constituem uma forma de comunicacao.

c) Os correios eletrénicos e apresentacdes multimidia ndo sdo formas de comunicacgao.

d) Os gestos e as expressoes faciais e corporais sdo formas de comunicacao.

e) As roupas que usamos, nosso corte de cabelo e o carro que dirigimos sdao simbolos que
transmitem informacdes aos outros.

89. (FUMARC/PC-MG/Técnico Assistente da Politica Civil — Administrativa/2013) Sao
exemplos de meios de comunicagao, EXCETO:

a) oral.

b) escrita.

c) linguagem corporal.

d) impressdes assertivas.
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90. (FUMARC/PC-MG/Técnico Assistente da Politica Civil = Administrativa/2013) Analise as
afirmativas abaixo:
| — A comunicacdo nas organizacdes depende da qualidade da comunicagao pessoal.
PORTANTO,
Il — Se as pessoas de uma organizacdo se comunicam eficazmente, os processos organizacionais de
comunicac¢ao tendem a ser eficazes também.
E CORRETO afirmar que
a) apenas | é verdadeira
b) apenas Il é verdadeira.
c) l e Il sdo verdadeiras e Il complementa I.
d) I e Il sdo verdadeiras e Il ndo complementa I.

91. (FUMARC/PC-MG/Técnico Assistente da Politica Civil — Administrativa/2013) A eficacia do
texto é resultado da habilidade do emissor em

a) separar dados de informacdes.

b) utilizar a informatica de forma racional.

¢) produzir uma comunicacdo que alcance seu objetivo

d) traduzir corretamente os recursos do manual administrativo.

92. (AOCP/DESENBAHIA/Técnico Escriturario/2017) O processo organizacional de
comunica¢ao pode ser melhorado de varias maneiras. Uma das maneiras de melhorar a
comunicac¢ao é a audi¢ao ativa. Quais sao algumas das regras da pratica da audicao ativa?

a) Tenha riqueza de canal de comunicacao, use feedback construtivo e gestao interativa.

b) Faca filtragem seletiva, proxémica e uso do espaco e de tecnologia assistida.

c) Use parafrases e reafirme, corresponda aos sentimentos e observe todas as pistas.

d) Valorize a cultura e a diversidade, colabore de forma resolutiva e faca acordo integrativo.

e) Tenha comunicacdo eficaz e eficiente, mediacdo imparcial e atribua credibilidade.

93. (AOCP/Prefeitura de Juiz de Fora/Técnico em Planejamento/2016) Em um processo de
comunicac¢do, a inconsisténcia entre comunica¢ao verbal e ndao verbal influencia na diferenca
entre comunicagao eficaz e comunicagao ineficaz. Assim, assinale a alternativa correta a respeito
da inconsisténcia entre comunicag¢ao verbal e nao verbal.

a) A inconsisténcia entre comunicacado verbal e ndo verbal ocorre pela fraca influéncia recebida de
fatores nao verbais, como movimentos do corpo, a vestimenta, a distancia da pessoa com quem se
fala, a postura, os gestos as expressdes faciais o movimento e direcao dos olhos, e o contato
corporal.

b) A inconsisténcia entre comunicacdo verbal e ndo verbal ocorre pela forte influéncia recebida de
fatores ndo verbais, como movimentos do corpo, a vestimenta, a distancia da pessoa com quem se
fala, a postura, os gestos, as expressdes faciais, o0 movimento e direcao dos olhos, e o contato
corporal.

c) A inconsisténcia entre comunicacao verbal e ndo verbal ocorre pela forte influéncia recebida de
fatores verbais, como movimentos do corpo, a vestimenta, a distancia da pessoa com quem se
fala, a postura, os gestos, as expressdes faciais, o0 movimento e dire¢cdao dos olhos, e o contato
corporal.
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d) A inconsisténcia entre comunicagao verbal e ndao verbal ocorre pela fraca influéncia recebida de
fatores verbais como movimentos do corpo, a vestimenta, a distancia da pessoa com quem se fala,
a postura, os gestos, as expressoes faciais, 0 movimento e direcao dos olhos, e o contato corporal.
e) A inconsisténcia entre comunicacao verbal e ndo verbal ocorre pela fraca influéncia recebida de
fatores verbais e nao verbais, como movimentos do corpo, a vestimenta, a distancia da pessoa
com quem se fala, a postura, os gestos, as expressoes faciais, o movimento e dire¢cdo dos olhos, e
o contato corporal.

94. (COMPERVE/UFRN/Auxiliar em Administracdo/2017) O planejamento constitui a primeira
funcao do processo administrativo, caracterizado pela definicao dos objetivos organizacionais e
dos recursos necessarios para atingi-los. Ha trés tipos de planejamento: o estratégico, o tatico e
o operacional. O planejamento refere -se sempre a elabora¢ao de um plano.

Considerando os tipos de planejamento, o plano

a) operacional é detalhado e analitico, de curto prazo e micro orientado.

b) operacional é genérico e sintético, de longo prazo e macro orientado.

c) estratégico é detalhado e analitico, de curto prazo e macro orientado.

d) estratégico é genérico, sintético, de longo prazo e micro orientado.

95. (COMPERVE/UFRN/Auxiliar em Administra¢do/2017) A finalidade do controle é garantir
que os resultados do que foi planejado, organizado e dirigido se ajustem aos objetivos
inicialmente estabelecidos. A esséncia do controle consiste em verificar se a atividade esta ou
nao alcangando os resultados desejados.

O processo de controle prevé quatro etapas, nesta ordem:

a)monitorar os objetivos definidos, avaliar o desempenho atual, estabelecer niveis de autoridade e
hierarquia e corrigir os desvios que forem necessarios.

b)monitorar os objetivos definidos, estabelecer niveis de autoridade e hierarquia, definir canais de
comunicacao e recomecar o ciclo de planejamento.

c)estabelecer padrdes de desempenho, comparar o desempenho com os padrdes estabelecidos,
definir canais de comunicacao e recomecar o ciclo de planejamento.

d)estabelecer padrdes de desempenho, avaliar o desempenho atual, comparar o desempenho
com os padrdes estabelecidos e corrigir os desvios que forem necessarios.

96. (COMPERVE/UFRN/Assistente em  Administracio-05/2016) A Pré-Reitora de
Administragao de uma instituicdao de ensino superior discutia com seus assessores durante uma
oficina de trabalho, quando afirmou que “sé é possivel fazer varias apostas em cendrios
dinamicos”. Neste momento, ela se referia ao processo administrativo e, mais especificamente,
a funcao de

a) controle.

b) organizacao.

c) direcao.

d) planejamento.

97. (COMPERVE/UFRN/Auxiliar em Administragdo/2016) A fun¢do administrativa responsavel
por melhor dispor ou ordenar os recursos disponiveis em uma estrutura é chamada de
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a) organizagao.
b) planejamento.
c) direcdo.

d) controle.

98. (COMPERVE/UFRN/Assistente em Administragdao/2015) Ha um instrumento no qual se
estabelecem diretrizes, objetivos e metas da administragao publica por um prazo de, pelo
menos, quatro anos. Ele também é utilizado para destacar quais sao os investimentos mais
importantes dentro de um projeto de desenvolvimento nacional, regional ou municipal. Quando
o administrador elabora esse instrumento, a fungao administrativa desempenhada por ele é a de
a) planejamento.

b) organizacao.

c) direcao.

d) controle.

99. (COMPERVE/UFRN/Assistente em Administracdo/2015) Qualquer administrador deve
delinear os meios que lhe deem certeza de que o desempenho planejado sera realmente
atingido, considerando os indicadores atuais, para que, dessa forma, consiga medir o
desempenho alcangado com as decisoes tomadas. As outras trés fun¢gdes da administragdao nao
podem estar desvinculadas desta que, se nao existisse, tornaria as outras ineficazes pela falta de
acompanhamento. A funcdao administrativa descrita é

a) controle.

b) planejamento.

) organizacao.

d) direcao.

100. (COMPERVE/UFRN/Auxiliar em Administracdo/2015) Sdo quatro as fungles
administrativas: planejamento, organizagao, diregao e controle.

A fungdo administrativa que consiste em manter um sistema dentro de um padriao de
comportamento, com base em informagoes continuas sobre o préprio sistema, é denominada

a) organizacgao.

b) direcao.

c) controle.

d) planejamento.

101. (COMPERVE/UFERSA/Assistente em Administragdao/2013) A fungdo administrativa que
define objetivos e decide sobre os recursos necessarios para alcanga-los, adequadamente, é

a) a direcao.

b) a organizacao.

c) o controle.

d) o planejamento.

102. (UFG/IF-GO/Administrador/2014) No processo de comunicacdo, a etapa em que O
receptor traduz a mensagem recebida é conhecida como
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A) codificacao

B) decodificacao.
C) compilacao.
D) valoracgao.

103. (Quadrix/CFO-DF/Administrador/2017) As barreiras semanticas a comunicacdo sdo as
limitagGes ou distorgoes decorrentes dos simbolos por meio dos quais a comunicacao é feita.

104. (Quadrix/CFO-DF/Analista de RH/2017) A comunicag¢do descendente gera um fluxo de
direcao de cima para baixo e é caracteristica das organizagcdes democraticas, cujas decisoes sao
comunicadas a partir da alta direcgao.

105. (Quadrix/CFO-DF/Analista de RH/2017) O fluxo de comunicag¢do ascendente é utilizado
normalmente pelos subordinados, que informam aos superiores sobre andamento e problemas
do trabalho.

106. (Quadrix/CFO-DF/Analista de RH/2017) Na cadeia de comando organizacional, ha fluxo de
informacgdo tanto de cima para baixo (descendente) quanto de baixo para cima (ascendente).

107. (Quadrix/CFO-DF/Analista de RH/2017) A sobrecarga de informacdes constitui-se uma das
barreiras para a comunicac¢ao eficaz, pois as pessoas tém uma capacidade finita de processar
informacgoes.

108. (Quadrix/CRM-ES/Agente Administrativo/2016) Analise as afirmativas seguintes.
“ouvimos o que o outro nao disse”
“outros entendem o que nao dissemos”
As frases acima apresentam, no processo de comunica¢dao, uma situac¢ao de:
a) barreira.
b) empatia.
¢) Inteligéncia emocional.
d) feedback.

e) autenticidde.

109. (Quadrix/CRO-PR/Recepcionista/2016) A comunica¢dao empresarial, para ser clara e
precisa, necessita de um organograma bem planejado para que a mensagem nao seja
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prejudicada. Dentre os modelos de canais de comunicagao, existe um em que a comunicagao é
feita entre individuos de mesmo nivel hierarquico. Trata-se da comunica¢cao denominada:

a) vertical.

b) horizontal.

c) vertical ascendente.
d) segmentada.

e) descendente.

110. (Quadrix/CRB6/Auxiliar de Servicos Gerais/2014) O processo de comunica¢do é o centro
de todas as atividades humanas. O emissor deve usar palavras corretas e adequadas ao
contexto, deve transmitir informagdes, ideias, percepgdes, interagdes, desejos e sentimentos. E
preciso que ocorra troca de entendimentos. Para isso, as palavras sao importantes, assim como
as emogoes, as ideias e as informag¢OGes nao verbais. No atendimento é importante evitar
barreiras de comunicag¢do. E uma barreira de linguagem no processo de comunicagao:

a) telefone com ruidos.

b) timidez

c) preconceito

d) gagueira.

e) seletividade

111. (Quadrix/Dataprev/Analista de T1/2012) Os estudos sobre a Comunica¢do Organizacional
se ampliam e tendem a levar cada vez mais em conta aspectos politico-econdmicos das
institui¢cOes, sua inser¢ao em contextos micro e macrossociais, a existéncia de novas tecnologias
de comunicagdo e as novas configuracoes das relagdes com os publicos. Um ambiente interno
produtivo compreende nao apenas a qualidade dos produtos, servicos e tecnologia, mas
também a qualidade dos relacionamentos que a organizacdao desenvolve para com seus
publicos. Nesse contexto, pode-se afirmar que sao passos essenciais para a comunicag¢ao:

a) Segmentar a comunicacao; utilizar diversos canais de comunicacdo; trabalhar com mensagens
apropriadas as caracteristicas e as expectativas dos diferentes grupos.

b) Hierarquizar a comunicacdo; limitar a divulgacdo aos house organs e newsletters; enviar
mensagens adequadas ao publico-alvo.

c) Fazer pesquisas de opinido; definir que informacdo deve ser divulgada nos veiculos internos;
divulgar toda e qualquer informacdo interna aos veiculos de comunicagao

d) Promover eventos; enviar releases para a midia interna e externa; buscar espaco na midia
eletrénica e expositiva, principalmente.

e) Segmentar a comunicacdo; priorizar os interesses da empresa; privilegiar a edicdo de house
orgons.

112. (Quadrix/Dataprev/Analista de T1/2012) Segundo Kunsch (2003), a comunicag¢do interna
deve promover a liberdade e a abertura comunicacional, além de proporcionar um ambiente de
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trabalho que possibilite a integracao entre funcionarios e setores, justamente porque o
funcionario é um dos porta-vozes da organizagao e influi diretamente na imagem e conceito da
empresa. Dessa maneira, podemos dizer, conforme Torquato (2002), que a missao basica da
comunicacao interna é criar e manter um clima favoravel a realizagdao das metas estratégicas da
instituicao, ao crescimento de suas atividades, servicos e linhas de produtos. Para cumprir essa
missdo, é necessario primeiramente estimular o publico interno por meio de mecanismos e
ferramentas de informagao, persuasao e envolvimento. Sobre o assunto, julgue as afirmativas.

|.Geralmente o publico interno busca colaborar com a empresa, mas muitas vezes faltam
incentivos de participacao; dessa forma, os empregados ndao se envolvem e nao reconhecem sua
importancia para a organizacao, o que gera desmotivacdao e descomprometimento, transformando
os funcionarios em uma poderosa forca negativa.

Il. Ndo ha um canal de comunica¢ao que atinja todos os publicos de interesse, sendo necessario
segmentar a comunicagdo, trabalhando com veiculos dirigidos e mensagens apropriadas para
efetivar o processo e impedir a perda de confiabilidade. Pode-se também utilizar diversos canais,
pois, por exemplo, um Unico jornal interno pode nao atender as expectativas de todos os grupos.

lll . Para atender as demandas diferenciadas, existe uma infinidade de canais de comunicacao
interna, dentre os quais se destacam: jornais e revistas, boletins, folhetos, comunicados, quadro
de avisos e murais, reunides, encontros, conversas individuais, programas de promocao, entre
outros.

IV. As publicacdes internas podem trazer mensagens provenientes do préprio corpo funcional,
como também apresentar assuntos variados e interessantes para atrair a atenc¢do do leitor. E
essencial que os veiculos estejam adequados as expectativas dos diferentes grupos.

V. Para selecionar os canais e as linguagens mais adequados, é fundamental estudar o publico por
meio de pesquisas e auditorias que levantarao a cultura da organizacao e os pontos fortes e fracos,
proporcionando um amplo conhecimento do negécio a fim de embasar o planejamento
estratégico e a execucdo da comunicacdo. Dai a importancia da comunica¢ao interna e do
envolvimento dos publicos, caso contrario os objetivos, a missao, a visao e os valores da empresa
nunca sairao do papel.

Pode-se afirmar que:
a) apenas uma afirmacao é verdadeira.
b) apenas duas afirmacdes sao verdadeiras
c) todas as afirmacdes sdo verdadeiras
d) apenas trés afirmacdes sao verdadeiras.

e) apenas uma afirmacao é falsa

113. (IDECAN/UFPB/Técnico em Secretariado/2016) Os ruidos que impedem que a
comunicagdo se estabelega podem ser técnicos, organizacionais, semanticos e de
atitudes/comportamentos. De acordo com o exposto, relacione adequadamente as colunas a
seguir.
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1. Técnicos. 2. Organizacionais. 3. Semanticos. 4. Atitudes e comportamentos.

() Dizem respeito tanto a emissor quanto a receptor. Influencia sobre o que dizem e como dizem. (
) Dizem respeito ao canal de transmissdo e a seus defeitos. ( ) Sdo originados da imprecisdo ou
ambiguidade das expressdes utilizadas. ( ) S3o relativos ao estabelecimento de redes de
comunicagao ou conjunto de canais de informagao no interior de uma organizacao.

Al 23,4
B 241,3.
C3,2,4,1.
D4,1,3,2.

114. (IDECAN/UFPB/Técnico em Secretariado/2016) Os bloqueios e obstaculos as
comunicagoes sao comuns no cotidiano dos profissionais e podem afetar seriamente o processo
produtivo de uma instituicdo. Sao considerados obstaculos a comunicagao, EXCETO:

A Feedback
B Preconceitos.
C Dificuldade de expressao.

D Emprego incorreto de palavras.
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