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Aula 1: Comportamento Organizacional: comunicacao

Ol3 pessoal, tudo bem?
Nessa aula, iremos cobrir o seguinte tdpico:

» Comportamento Organizacional: comunicagdo.

Espero que gostem da aula!

Quer receber dicas de estudo e contelido gratuito de
Administracao em seu e-mail?

Cadastre-se na nossa lista exclusiva, no link a seguir:

http://goo.gl/EUKHHS
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COMUNICACAO

A comunicagao é um processo fundamental na vida de qualquer administrador. Como necessitamos
de lidar com pessoas (clientes, funcionarios, chefes, etc.), devemos saber como podemos nos
comunicar melhor com esses diversos “publicos”.

Sem nos comunicarmos da maneira correta, ndo temos como motivar nossos funciondrios, nem
iremos lidera-los em busca dos objetivos da instituicao.

Podemos afirmar que o processo de comunicagao esta envolvido em todos os demais processos
administrativos, como o planejamento, a organizagao, a dire¢ao e o controle.

O processo de comunicagao implica o compartilhamento de informagdes entre duas pessoas ou
mais, em busca de se alcancar um entendimento comum sobre um objeto ou uma situacgio.

De acordo com Schermerhorn?,

“A comunicagdo pode ser definida como um processo interpessoal de envio e recebimento de simbolos com mensagens
atreladas a eles. ”
Desta maneira, a comunicacdao envolve a transmissdo de uma mensagem de um individuo para
outro. Este é um processo que depende tanto da pessoa que envia, quanto da pessoa que recebe a
informacao.

Ou seja, é um processo de mao-dupla, pois requer o envio da mensagem (a ida) e o retorno do
recebedor, confirmando que entendeu a mensagem (a volta).

Assim, ndao adianta falar para a “parede” ou falar algo desconexo. Nem sempre que estamos
enviando uma mensagem estamos sendo “ouvidos” ou “lidos” por outra pessoa do outro lado.

E necessario também um intercAmbio de informacdes para que ocorra o entendimento e o
compartilhamento desta informacdo. Ou seja, a informacgdo deve se tornar comum as duas pessoas
envolvidas na comunicacao.

Muitos autores citam a empatia entre os dois envolvidos (emissor e receptor) como fundamental
para que a comunicacdao aconteca de modo eficiente, pois somente quando a mensagem é
compreendida é que a comunicagao é eficaz.

Aproximadamente 80% do tempo de um gestor estd envolvido em alguma atividade de
comunicacdo?®, como a leitura de relatérios, o envio de e-mails, a participacdo em reunides, dentre
outras. O dominio desta comunicagao evita muitos dos problemas e conflitos em uma empresa.

Abaixo, podemos ver os elementos do processo de comunica¢do®:

L (Hitt, Miller, & Collela, 2007)

2 (Schemerhorn Jr., 2008)

3 (Chiavenato, Administracdo nos novos tempos, 2010)
4 (Robbins, 2004)
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Figura 1 - Processo da Comunicagdo. Fonte: (Renng, 2013)

Os elementos deste processo sao:

o O transmissor — é meio , .
A fonte - inicia a O canal — é o meio que a

o ue codifica a .
mensagem codificando 9 fonte escolhe para enviar

. ~ mensagem, o produto da
uma informacdo o a mensagem
codificacao da fonte

O ruido — representa as

O receptor — é o modo O destino — é pessoa que barreiras de
ou instrumento que deve receber a comunicagdo que
decodifica a mensagem mensagem distorcem o sentido da
mensagem

A retroagao ou feedback
—é o retorno do destino
confirmando o sucesso
ou ndo do processo de
comunicacao
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Em relagdo ao processo de codificagdo e decodificagao, temos cinco habilidades de
comunica¢do. Duas sdo codificadoras (escrita e palavra) e duas sdo decodificadoras (leitura e
audicdo). A quinta seria essencial para as duas fungdes (raciocinio ou pensamento).

Habilidades Necessarias para a Comunicagao

Codificagcao Decodificagcao
Escrita Leitura
Palavra Audicao

Raciocinio ou pensamento

HORA DE

PRATICAR!

(CESPE — TRE-AL — TECNICO) A comunicacdo é capaz de influenciar os individuos na busca dos
objetivos organizacionais e fazer com que eles se comprometam com a organizagao.

Comentarios:

Perfeito. No processo de motivagao e lideranga de uma organizagao, uma comunicagao eficaz
é fundamental. Sem que os lideres consigam “vender” os objetivos e metas organizacionais (ou
seja, informar e convencer dos beneficios e desafios), serd muito dificil a colaboracdao dos
funcionarios.

Assim sendo, a comunicacado pode sim influenciar os empregados na busca dos objetivos de
uma organizagao.

Gabarito: correta

(FCC — ARCE - ANALISTA REG.) Na linguagem verbal ha habilidades de comunicacdo
codificadoras e decodificadoras. Sao decodificadoras as habilidades de

(A) leitura e audicao.
(B) escrita e a palavra.
(C) leitura e escrita.

(D) audicdo e a palavra.

(E) leitura e a palavra.

Comentarios

Administragdo Geral e Publica p/ Camara Municipal de Santos-SP (Auxiliar Legislativo)-P6s-Edital 5
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As habilidades de escrita e da palavra sao relacionadas a codificagao. Ja as habilidades de
leitura e de audigao se referem a decodificagao.

Gabarito: letra A

(CESPE — INCA / ANALISTA) Suponha que essa servidora tenha divulgado via intranet e cartazes
0 anuncio de uma palestra sobre o tema qualidade de vida no trabalho. Suponha, ainda, que
nenhum integrante da organizagao a tenha contatado para coletar maiores informagdes ou
para dar ciéncia de que havia sido informado sobre a palestra. Nessa condi¢ao, o processo de
comunicagao esta formalmente completo.

Comentarios

Negativo! Se ndo temos nenhum retorno de nossa mensagem, ndo temos um processo de
comunicacdao completo. Pode ser que ninguém tenha compreendido nossa mensagem ou que
simplesmente nossa mensagem nao tenha chegado ao seu destino.

Gabarito: errada

CANAIS DE COMUNICACAO

Para que possamos ter uma comunicac¢ao eficaz, temos de saber escolher o canal correto para o tipo
de mensagem e de publico.

Os diversos canais sdo muito diferentes na sua capacidade de transmitir informac3o°. Para Daft,
guanto mais informacgdo o canal consegue transmitir mais rico ele é.

Mais a coisa ndo é tdao simples assim. Um canal mais rico também costuma “tomar” mais tempo. A
conversa pessoal, por exemplo, transmite muita informacgao.

Quando falamos diretamente com outra pessoa, ela ndo sé escuta nossa voz, quanto pode analisar
nossa expressado facial, nossa postura, dentre outros aspectos.

Entretanto, uma conversa pessoal “cara-a-cara”, leva tempo. Nao temos como fazer isso quando
queremos nos comunicar com milhares de pessoas em um espacgo curto de tempo.

Um gestor deve compreender quais sao as vantagens e desvantagens de cada canal antes de
escolher qual seria a alternativa adequada para cada contexto.

Os canais podem ser classificados de acordo com a hierarquia abaixo:

5 (Daft, 2005)
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. Cor’ivé\lisa
4 _
Canal Rico cara-a-cara

\
Telefone

E-mail, intranet

Memorandos, cartas

Canal Relatoérios formais, boletins

Pobre

Figura 2 - Hierarquia da riqueza dos canais de comunicacao - Fonte: Daft (2005)

Ambos os tipos de canais (alta e baixa riqueza) tém suas vantagens. Se uma mensagem é rotineira,
por exemplo, ou precisa alcangar um numero imenso de individuos dispersos, devemos escolher um
canal de baixa riqueza.

J4 quando a mensagem é muito importante ou quando precisamos ter certeza de que a pessoa
compreendeu a mensagem, devemos escolher um canal de alta riqueza.

Nao seria prudente enviar uma mensagem com um “segredo de Estado” por meio de um e-mail, ndo
é verdade? Desta forma, o objetivo de um gestor deve ser analisar o tipo de informagao deve ser
transmitida e escolher o melhor canal para aquele tipo de situagao.

Abaixo, podemos ver as vantagens de cada um:

Vantagens do Canal Pobre Vantagens do Canal Rico
e Atinge um numero grande de e £ muito mais pessoal;
pessoas e E um canal de m3o dupla, pois
* A comunicacao fica registrada e temos uma resposta muito mais
pode ser reenviada da mesma rapida do receptor;
forma; « O feedback é instantaneo.

* Pode ser planejada
antecipadamente em detalhes;

e E de facil replicacdo e
distribuicao.

Figura 3 - Vantagens dos tipos de canais - Fonte: Daft (2005)
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/
HORA DE

PRATICAR!

k-

(CESGRANRIO — ELETROBRAS / ADMINISTRADOR) Uma adequada gestdo de pessoas envolve
uma cuidadosa selecao de canais de comunica¢ao e relacionamento com colaboradores. Os
canais de comunicacao podem ser hierarquizados em funcao de sua capacidade quanto a lidar
com multiplos sinais, simultaneamente; facilitar um feedback rapido de via dupla; estabelecer
um foco pessoal para a comunicagao.

O(s) canal(ais) de comunicacdo que atende(m) adequadamente as trés capacidades de
transmissdo de informacgdes é(sdo)

a) conversa ao telefone.
b) conversa face a face.
c) e-mail e intranet.

d) relatérios e boletins.
e) memorandos e cartas.
Comentarios

A banca estd pedindo o canal mais rico, ndo € mesmo? Qual é o canal que nos possibilita lidar
com multiplos canais ao mesmo tempo? Somente na conversa pessoal (cara-a-cara) é que
podemos analisar diversos aspectos ao mesmo tempo (exemplo: fala, postura, expressao facial,
etc.).

Este canal possibilita um feedback muito mais rdpido, de mao dupla e, naturalmente, é um
modo muito mais pessoal de transmitir a mensagem, ndo é mesmo?

Gabarito: letra B

COMUNICACAO ORAL (OU VERBAL) E ESCRITA

Uma classificagdo comum de comunicagao divide este processo em escrito e oral ou verbal. Quando
mandamos uma mensagem de e-mail, por exemplo, estamos utilizando o método escrito de
comunicacao.

Este tipo é muito utilizado para a confeccdo de documentos, de manuais, de textos técnicos, dentre
outros. Através da escrita podemos enviar mensagens, reclamagdes, sugestdes etc.

Atualmente, a capacidade de se comunicar de forma escrita é muito valorizada, pois muitos canais
de comunicacdao demandam esta habilidade.

Administragdo Geral e Publica p/ Camara Municipal de Santos-SP (Auxiliar Legislativo)-P6s-Edital 8
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Sem o dominio da linguagem que devemos utilizar e de um poder de coesao, o texto pode ser de
dificil entendimento pelo receptor. Assim, a comunicacao escrita deve ser clara e utilizar a linguagem
adequada para que seja eficaz.

Ja a comunicagao verbal ou oral envolve a fala, a oratdria. O poder de se comunicar através da fala
€ também muito importante para a carreira de um gestor.

Sem esta capacidade de se comunicar diretamente com seus subordinados, em conversas pessoais,
o trabalho de motivar e liderar as pessoas ficara muito dificil.

Muitas vezes, nos deparamos com alguns profissionais que, apesar de dominarem o tema, nao
conseguem por algum motivo se expressar, falar com os outros demonstrando clareza e confianca.

Ja os gestores que dominam as habilidades da comunicag¢ao verbal conseguem facilmente influenciar
os demais, convencer seus clientes de que seus produtos sdo superiores, comunicar o que desejam
aos seus superiores etc.

Finalmente, temos a comunicagao nao-verbal, que envolve acdes e condutas ao invés de palavras.
Como exemplos, teriamos os gestos, as posturas corporais e as expressoes faciais. Estas agdes nao
deixam de "comunicar" para a outra parte algo que estamos sentindo.

COMUNICACAO EFICIENTE E EFETIVA (OU EFICAZ)

A comunicacao deve ser eficiente e efetiva. Uma comunicagao eficiente acontece quando gastamos
o minimo possivel de recursos para nos comunicarmos®. Ou seja, escolhemos o canal mais “barato”
em termos de tempo, custo, esforgo, etc.

Assim, quando escolhemos os canais de menor riqueza estamos sendo mais eficientes, ou seja,
gastando menos recursos. Quando nds escolhemos enviar um e-mail ao nosso colega, em vez de
irmos conversar pessoalmente com ele, estamos buscando uma comunica¢do mais eficiente.

Mas nés podemos ser eficientes e ndao termos um bom resultado final. Isso acontece quando a
comunicacdo n3o for efetiva. Esta comunicagido efetiva (ou eficaz, de acordo com alguns autores’)
acontece quando a mensagem for completamente compreendida pelo seu receptor.

Sem que a pessoa “do outro lado” tenha entendido a mensagem, ndao temos uma comunicagao
efetiva (ou eficaz). Assim, devemos analisar a importancia da mensagem e o seu custo para que
possamos escolher um canal de comunicacdo que nos traga eficiéncia e efetividade.

6 (Schemerhorn Jr., 2008)
7 (Chiavenato, Comportamento Organizacional: a dinamica do sucesso das organizagoes, 2014)
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De acordo com Chiavenato?, a eficiéncia estd relacionada com os meios utilizados pela comunicag3o.
Ja a eficdcia esta relacionada com o objetivo de transmitir uma mensagem com significado. Para ele,

teriamos as seguintes diferencas:

O emissor fala bem

O transmissor funciona bem

O canal ndo tem ruido.

O canal é o meio mais apropriado.

O receptor funciona bem.

O destinatario ouve bem.

Nao ha ruidos ou interferéncias internas ou
externas

O relacionamento entre emissor e
destinatario é bom.

/

k-

A mensagem é clara, objetiva e univoca.
O significado é consoante e consistente.
O destinatario compreende a mensagem
A comunicagdo é totalmente completada.

A mensagem torna-se comum entre as
partes.

O destinatdrio fornece retroacdo ao
emissor, indicando que compreendeu
perfeitamente a mensagem enviada.

O significado da mensagem é o mesmo para
0 emissor e para o destinatdrio.

A mensagem transmitida produz alguma
consequéncia.

HORA DE

PRATICAR!

Comentarios

mesmo sentido para os dois lados.

emissor.

Gabarito: correta

' (CESPE — MI — ASSISTENTE TECNICO) Uma comunicacdo eficaz ocorre quando o significado |
pretendido da fonte e o significado percebido pelo receptor sdo os mesmos.

Beleza. O processo de comunicagdo é considerado eficaz quando o emissor consegue que o
significado transmitido seja captado e compreendido pelo receptor, tendo a mensagem o

Muitas vezes a pessoa que recebe a mensagem nao entende corretamente o sentido, ou capta
somente parte da mensagem. Com isso, ndo tera o mesmo entendimento sobre o tema do

8 (Chiavenato, Comportamento Organizacional: a dinamica do sucesso das organizacdes, 2014)

Administragdo Geral e Publica p/ Camara Municipal de Santos-SP (Auxiliar Legislativo)-P6s-Edital
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COMUNICAGAO FORMAL E INFORMAL

A comunicacao formal é aquela que observa certos modelos e canais determinados pela
organizacao. De modo geral, esse tipo de comunicacdo ocorre de maneira escrita.

Quando um dirigente deseja comunicar algum fato para sua equipe, ele muitas vezes utiliza um canal
formal, como o e-mail corporativo, um memorando, uma carta, um informativo, etc.

Muitas empresas ja dispdem de maneiras estabelecidas previamente para a comunicagdo interna,
entre 6rgaos e membros da mesma organizagao, ou externa. Se estamos utilizando um destes
canais, estamos utilizando a comunicagao formal.

Ja a comunicagao informal é aquela que nao utiliza os canais oficiais da instituicdao, nem precisa
obedecer aos niveis hierarquicos ou ao organograma da empresa.

Quando dois colegas de trabalho conversam na hora do almogo, por exemplo, estao em um processo
de comunicagdo informal. O mesmo ocorre com as conversas de corredor, chamadas popularmente
de “radio corredor” ou “radio pedo”.

A comunicacao informal pode gerar inUmeros boatos dentro de uma organiza¢do. Assim, um bom
gestor deve estar atento ao que circula nessas redes informais para poder, eventualmente,
desmentir rumores infundados.

De acordo com Robbins®, existem algumas sugestdes para reduzir as consequéncias negativas dos
rumores/boatos:

Fornecer informagoes A melhor defesa contra a rede de rumores é um bom ataque,
pois rumores tendem a prosperar na auséncia de
comunicagao formal.

Abster-se de atingir o Entender os rumores como algo natural na organizagdo,
mensageiro respondendo a eles com calma, racionalidade e respeito.

Explicar fatos que possam parecer inconsistentes, injustos

Explicar decisGes e e
ou misteriosos.

comportamentos

Incentivar que os funcionarios cheguem a vocé com
preocupacdes, sugestdes e ideias.

Manter canais de
comunicagao abertos

2 (Robbins, 2004)

Administragdo Geral e Publica p/ Camara Municipal de Santos-SP (Auxiliar Legislativo)-P6s-Edital 11
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Empresas ou orgaos publicos que utilizam o modelo burocratico utilizam, em boa parte, a
comunicagao formal como predominante. Ja organizagcdes que buscam modelos de gestdao mais
flexiveis incentivam a utilizacao de canais informais.

Vamos ver um video sobre esse tema?

https://go00.gl/06GkGI

FLuxos DA COMUNICACAO

Existem diversos fluxos de informacao dentro de uma empresa ou 6rgao publico. Estes fluxos
indicam como a informagdo se move dentro da estrutura organizacional.

Direcao y N

T -

 Geréncia

“~

"Setor Operacional —

Figura 4 - Fluxos de comunicagao

As comunicac¢des formais costumam seguir trés diregdes: o fluxo descendente, o fluxo ascendente
e o fluxo horizontal®®.

O fluxo é considerado descendente quando a informacgao sai da cupula para o nivel operacional, ou
seja, € um fluxo de “cima para baixo”. Normalmente, englobam as ordens, as definigdes de objetivos
e metas a serem atingidas, noticias etc.

J4 o fluxo de comunicacdo é considerado ascendente quando o contrdrio ocorre: as informacdes
saem do nivel operacional (mais baixo) e vdo em dire¢do a cupula (nivel mais alto).

10 (Daft, 2005)
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Este fluxo normalmente engloba os relatérios de desempenho, o relato de problemas, sugestdes
etc. Este fluxo é fundamental em toda organizagao que deseja saber rapidamente dos fatos que
ocorrem na “linha de frente”.

Finalmente, existem os fluxos horizontais ou laterais. Estes sao fluxos que ocorrem entre os 6rgaos
da empresa e entre os proprios colegas de trabalho.

Assim, a comunicagao flui entre niveis hierarquicos semelhantes ou entre areas diferentes.

Este fluxo ndo era muito importante nas empresas tradicionais (com forte hierarquiza¢ao), mas sao
muito valorizados nas empresas modernas, pois facilitam muito o trabalho em equipe e a agilidade
na comunicacgao.

Como exemplo deste tipo de comunicacgdo, teriamos a troca de informacdes entre setores que
precisam coordenar um projeto ou uma atividade.

De acordo com Daft!?,

“A frequéncia e a atividade de comunicagdo aumentam conforme aumenta a variedade da tarefa. Problemas frequentes
requerem maior intercdmbio de informagdo para serem resolvidos e garantir apropriada completude de atividades. A
dire¢do da comunicagdo é habitualmente horizontal em unidades de trabalho nédo-rotineiro e vertical em unidades de
trabalho rotineiro. A forma da comunicagdo varia com a analisabilidade da tarefa. Quando as tarefas sdo altamente
analisdveis, as formas escritas e estatisticas da comunicacdo (memorandos, relatdrios, regras e procedimentos) sdo
frequentes. Quando as tarefas sGo menos analisdveis, a informagdo é habitualmente conduzida face a face, ao telefone ou
em reunibes de grupo”.

/
HORADE

PRATICAR!

(CESPE — TRE-AL — TECNICO) Muito utilizada em tarefas complexas, devido a seu perfil de
descentralizagdo, a comunicagado formal tem sido cada vez mais utilizada em organizagdes que
passam por processos de flexibilizagao organizacional.

Comentarios:

A utilizagao predominante da comunica¢ao formal nao é uma caracteristica das organizagdes
flexiveis. Este € um aspecto das organizag¢des burocraticas e mecanicistas.

Gabarito: errada

(ESAF — RECEITA FEDERAL - ANALISTA - ADAPTADA) Sobre o tema ‘comunicac¢do
organizacional’, é correto afirmar que: quando operada em fluxo descendente, a comunicacao
é considerada formal.

| Comentdrios

1 (Daft, 2008) apud (Marchiori, 2008)
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Ndo é porque a comunicagao é descendente que tenha de ser formal sempre.

Gabarito: errada

(ESAF — RECEITA FEDERAL — ANALISTA - ADAPTADA) A comunicagdo informal deve ser evitada
e desprezada.

Comentarios
A comunicagdo informal é sim importante.

Gabarito: errada

COMUNICACAO INTEGRADA

Existem diversos tipos de comunica¢des nas organizacdes modernas. De acordo com Kunsch, temos
quatro tipos de comunica¢do que compdem uma comunicacdo integrada®?:

Tipos de

. Descrigao
Comunicagao

Busca melhorar a imagem da organizacdo perante a sociedade, os
Comunicagado consumidores e os investidores. Ela é a responsavel, por meio da gestao
Institucional estratégica das relagdes publicas, pela construcdo de uma imagem e
identidade corporativa de uma organizagao.

Objetiva vender ou melhorar a imagem dos produtos ou servigos da

Comunicac¢ao . . ~ o L
;. organizagdo. Marketing e venda sdo os principais setores responsaveis por
Mercadolégica
esse processo.
E o processo responsavel por transmitir os dados do ambito
Comunicacio administrativos de uma organizacao para todos os setores nos quais esses
Anicagal dados se mostram pertinentes. Esse é o conceito que vincula todas as
Administrativa N . : . . ~ ~
funcdes administrativas, organizando o fluxo de informagées das acdes de
planejar, organizar, dirigir e controlar.
Comunicagao Busca viabilizar toda a interagdo entre a organizag¢io e seus colaboradores.
Interna E uma forma de compatibilizar os interesses de gestores e colaboradores

12 (Kunsch, Planejamento de relagBes publicas na comunicacdo integrada, 2003)
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por meio do didlogo, da troca de informac¢des e de experiéncias e a
participacdo de todos os niveis. Esta vinculada a difusdo da visao, da missao
e dos valores da organizacao.

COMUNICACAO PUBLICA E COMUNICACAO ESTATAL

Existe uma confusao entre os conceitos de comunicagdao publica e comunicagao estatal ou
governamental. O que devemos compreender é que a abrangéncia do conceito de comunicagao
publica é muito maior do que o de comunicagao do governo.

De acordo com Matos®3, o conceito de comunicag¢éo publica tem sido invocado como sinénimo de
comunicagdo governamental, referindo-se a normas, principios e rotinas a comunicag¢éo social do
governo, explicitadas ou ndo em suportes legais que regulamentam as comunica¢des internas
externas do servigco publico.

Para Kunsch, podemos classificar a comunicacdo publica em quatro concepgdes basicas!:

e comunicagao estatal;

e comunicagao da sociedade civil organizada que atua na esfera publica em defesa da
coletividade;

e comunicagao institucional dos érgaos publicos, para promocao de imagem, dos servicos e
das realizagdes do governo; e

e comunicagao politica, com foco mais nos partidos politicos e nas eleigdes.

Deste modo, podemos entender a comunicagdo publica aquela que tem relagcdo com a causa publica
e o interesse publico.

BARREIRAS A COMUNICAGCAO

Nem sempre a comunicacao é efetiva, ou seja, o receptor entende o que estd sendo transmitido.
Isto pode ocorrer por diversos problemas ou barreiras. Estas barreiras causam distor¢cdes que
atrapalham o processo de comunicagao.

13 (Matos, 2011) apud (Kunsch, Comunicagdo publica: direitos de cidadania, fundamentos e praticas,
2013)

14 (Kunsch, Comunicacgdo publica: direitos de cidadania, fundamentos e praticas, 2013)
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Uma barreira conhecida é a linguagem. Se a pessoa que vocé estd tentando se comunicar ndo fala
sua lingua, a comunicacado serda muito dificil.

Quando vamos a um médico ou um advogado e eles usam termos técnicos para nos explicar algum
problema, podemos ndo entender a mensagem que esta sendo transmitida, ndo é mesmo?

Muitas vezes, achamos que todos os outros compreendem da mesma forma o nosso “linguajar”,
mas isso ndo é necessariamente verdade.

Outra barreira conhecida é a emogao. A tristeza ou a alegria que sentimos pode “alterar” nossa
percepcdao da mensagem que recebemos. Se estivermos alegres, tenderemos a ver qualquer
mensagem como positiva.

Ja se estamos depressivos, podemos fazer o contrario: ver tudo pelo seu “pior” sentido. As emogdes
alteram nossa capacidade de “ler” a mensagem de maneira racional.

Para Robbins, as principais barreiras sdo®®:

~
. e Manipulacdo da mensagem pela pessoa que envia,
Flltragem para que seja vista favoravelmente pelo recebedor.
\
Percep§30 e Desvio de interpretagao, baseado em preconceitos,
H experiéncias anteriores, etc.
seletiva P
_/
\ /
EXCESSO de * Recepcdo de mais informacdes do que podemos
: - captar.
informacao P )
EmO 6e5 ¢ As emocoes influenciam o modo que ela interpretard a
g mensagem.
J
. ¢ Aidade, o nivel educacional e a cultura de uma pessoa
L|nguagem influenciam como ela usa a linguagem. As palavras ndo
significam a mesma coisa para todo mundo. )
Apreenséo ou ¢ Pode ocorrer por: timidez, dificuldade na fala, fobias,
. . etc. Pessoas assim buscamr reduzir ao maximo a sua
anSIOSIdade interacdo com outras pessoas. )
.
Figura 5 - Barreiras do Processo de Comunicacdo. Fonte: (Robbins, 2004)
15 (Robbins, 2004)
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Outra barreira é a filtragem. Isto ocorre quando uma pessoa nao quer dar uma ma noticia ao seu
superior ou s6 quer dizer e ele o que ele quer ouvir.

Muitas mensagens também sao prejudicadas pela percepgao seletiva. Quando uma pessoa recebe
uma mensagem, ela interpreta essa mensagem de acordo com suas necessidades, experiéncias,
motivacgdes etc.

Desta forma, se uma pessoa tem um preconceito em relagao a homossexuais, por exemplo, tendera
a interpretar negativamente qualquer mensagem que uma pessoa assim venha a dizer.

Existe outra classificacdo que divide estas barreiras em quatro tipos: as barreiras que estao presentes
no emissor, as que estdao presentes no receptor, as que estdao presentes tanto no emissor quanto
no receptor e as que estao presentes no ambiente.

Abaixo, temos as barreiras de acordo com essa classificacdo®®:

Barreiras no emissor J

¢ Uso de linguagem e simbolos inadequados

¢ Timidez, impaciéncia, etc.;

¢ Escolha de um momento impréprio;

¢ Supor que o receptor ja domina o assunto a ser tratado.

Barreiras no Receptor

» Desatencdo, impaciéncia ou pressa;

¢ Tendéncia a avaliar e julgar;

¢ Preconceitos;

¢ Desconfianca em relacido ao emissor;

» Resisténcia em aceitar a mensagem por excesso de autoconfianca.

Barreiras nos dois J

¢ Pouca disponibilidade de tempo;
e Interesse em distorcer a mensagem, hostilidade;
» Diferenca na hierarquia e no nivel cultural.

Barreiras no Ambiente ’

¢ Inadequacao do canal escolhido;
« Distracdes, ruidos, interrupcées frequentes, etc.

Figura 6 - Barreiras na Comunicagdo. Fonte: (Macédo, Rodrigues, Johann, & Cunha, 2007)

Outra barreira ao processo de comunicacdao é chamada de distor¢ao, que ocorre quando uma
mensagem tem seu conteudo alterado ou deturpado, mudando seu significado original®’.

16 (Macédo, Rodrigues, Johann, & Cunha, 2007)
17 (Chiavenato, 2014)
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Chiavenato também cita como uma barreira o nosso sistema cognitivo. Os elementos cognitivos
seriam as crengas, opinides, conhecimentos que o individuo tem de si mesmo ou do meio externo.

Assim, quando o significado da mensagem enviada pela fonte é semelhante ao significado da
mensagem percebida pelo destinatario, teriamos a consonancia.

J4 a dissonancia ocorreria quando o significado percebido pelo destinatdrio for diferente do
significado transmitido pela fonte.

/
HORA DE

PRATICAR!

k-

(CESPE — TJCE - TECNICO) O excesso de mensagens enviadas aos destinatarios e o uso de
linguagem rebuscada por parte do emissor tendem a provocar ruidos no processo de
comunicac¢ado organizacional.

Comentarios:

Perfeito. O excesso de informagdes (pense bem: quantos comerciais de televisdo vocé
consegue se lembrar depois de passada uma hora?) e a linguagem sdo ruidos que criam
barreiras a comunicacgao.

Gabarito: correta

(CESPE — MPU / ANAL. ADMINISTRATIVO) Um dos obstaculos a comunicagdo no processo
organizacional é a avaliagao prematura da mensagem pelo receptor.

Comentarios

A tendéncia do receptor de pré-julgar a mensagem que o emissor esta buscando comunicar é
uma das barreiras mais comuns que dificultam a eficacia de uma comunicacao.

Em uma situagdo assim, a pessoa que recebe a mensagem ndo costuma se preocupar muito
em ouvir corretamente o que esta sendo passado, mas em como respondera. Desta forma,
pode ndao compreender perfeitamente o sentido da mensagem.

Gabarito: correta

REDES DE COMUNICACAO
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O processo de comunicagao usa das chamadas redes de comunicagao para alcangar seus objetivos.
As redes podem ser formais e informais, centralizadas e descentralizadas, e influenciam o
desenvolvimento das inovagdes nas organizagdes.

Os principais tipos de redes sao os seguintes:

E uma rede de comunica¢es que é estruturada de acordo com a
cadeia de comando. Neste tipo de rede, cada pessoa sé pode se
comunicar com o seu chefe ou subordinado.

Cadeia

Rede centralizada

E uma rede de comunicacdes que é estruturada em torno de uma sé
pessoa, que é o centro da rede.

Rede centralizada

O
Em Roda

. . Neste tipo, a comunicagdo corre nos dois sentidos os vdrios niveis
! e hierarquicos sem que exista uma comunicagdo horizontal.
L
. Rede centralizada
. . Rede em que os membros tém contato lateral com seu pare. Nao
. . % existe ninguém em funcdo de centralizador da comunicagao.
! O
5 Semelhante ao tipo em cadeia, entretanto, o ultimo membro
. . ._.E_. comunica também com o primeiro fechando o circulo.
(@) &) Rede descentralizada
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Todas as pessoas tém liberdade para se comunicar em todas as
direcdes, sem que exista alguém centralizando o processo.

Rede descentralizada

Todos os Canais

As redes centralizadas no lider, os membros se comunicam através dele para resolver seus
problemas e tomar as decisdes. Estas redes sao mais adequadas para lidar rapidamente com
problemas mais simples®®,

O lider recebe as informagdes e toma as decisdes.

J& nas redes descentralizadas os membros tém maior liberdade para trocar informacdes e se
comunicar com os demais membros. Apds os membros entrarem em contato, eles podem entrar em
um consenso sobre a decisdo a ser tomada.

Por isso, costuma ser mais lenta para lidar com problemas simples do que as redes centralizadas.
Entretanto, as redes descentralizadas sao mais adequadas aos problemas mais complexos,
resolvendo-os mais rapidamente do que as redes centralizadas, porque as informagdes necessarias
nao ficam a cargo de apenas uma pessoa.

/
HORA DE

PRATICAR!

b\

(FCC — ARTESP — ESPEC. REG. TRANSP.) A figura a seguir demonstra quatro tipos de redes de
comunicagao presentes nas organizagoes:

A c A B
A B
B E B D &
(¢
c D A E B
D
= E

Rede I Rede IT Rede III Rede IV

As redes de comunicagao podem ter muitas implicagdes para os relacionamentos entre
estrutura organizacional e comunicagao. Diante disso, uma organizagao que tenha
principalmente tarefas rotineiras e simples funcionaria de modo mais eficiente se utilizasse
APENAS as redes

(A) e V.

18 (Chiavenato, Comportamento Organizacional: a dinamica do sucesso das organizagoes, 2014)
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(B) Il e lll.
(©1ell.

(D) Il e IV.

(E) l'elll.
Comentarios

As redes centralizadas no lider, os membros se comunicam através dele para resolver seus
problemas e tomar as decisdes. Estas redes sdao mais adequadas para lidar rapidamente com
problemas mais simples. O lider recebe as informagdes e toma as decisdes.

Gabarito: letra A

COMUNICACAO INTERNA - ENDOMARKETING

Um conceito muito importante na comunicacao interna é o do Endomarketing. Nada mais é do que
o Marketing voltado para os préprios trabalhadores, o Marketing interno. De certa forma, é um
termo que conjuga os conceitos de Marketing aos de Gestdo de Pessoas.

O objetivo do Endomarketing é o de envolver os trabalhadores para que eles tenham uma visao
compartilhada sobre o negdcio da empresa, seus objetivos e a importancia do cliente, seja ele
interno ou externo.

Para Bekin, o Endomarketing é um instrumento que completa o esfor¢co de Marketing de uma
organizag¢do, mobiliza seu publico interno e aprimora a cultura interna para prestar bom servico.

Deste modo, o objetivo final da organizagao é o de criar um produto ou servico cuja qualidade
corresponda as necessidades, aos desejos e as expectativas do cliente ou usuario. Para isso, é
fundamental que todos os setores e drgdaos tenham em mente esse foco e estejam engajados.

De acordo com Bekin, a comunicagdo interna é a espinha dorsal do Endomarketing. A comunica¢éo
interna é o principal meio usado para fortalecer o relacionamento entre a organizagéo e os
colaboradores. E através da comunicagdo que cada pessoa tem acesso ds informagbes sobre:
Objetivos; estratégias; valores; novos produtos; campanhas de Marketing; feedback sobre seu
desempenho; a forma de expor suas necessidades, ideias, expectativas e criticas.

HORA DE

PRATICAR!

(SPTRANS - ANALISTA) O termo endomarketing de Bekin esta melhor relacionado as atividades

- de
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a) QVT.

b) marketing interno.

c) relagdes publicas com governos.

d) marketing voltadas as causas sociais.
e) promocado de vendas.

Comentarios

Para Bekin, o Endomarketing € um instrumento que completa o esfor¢co de Marketing de uma
organizacao, mobiliza seu publico interno e aprimora a cultura interna para prestar bom
servigo.

Gabarito: letra B

(UFF - ADMINISTRADOR) No contexto das praticas de Recursos Humanos, de acordo com
Bekin, a atividade que é considerada a espinha dorsal do endomarketing denomina-se:

a) treinamento sob a ética de educagdo e desenvolvimento.
b) motivacdo, valorizagdo, comprometimento e recompensa.
c) recrutamento e selecao.

d) comunicacgao interna.

e) pesquisa de mercado de clientes internos.

Comentarios

De acordo com Bekin, a comunicagdo interna é a espinha dorsal do Endomarketing. A
comunicagao interna é o principal meio usado para fortalecer o relacionamento entre a
organizacao e os colaboradores.

Gabarito: letra D
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O processo de comunicagdo implica o compartilhamento de informag&es entre duas pessoas
ou mais, em busca de se alcangar um entendimento comum sobre um objeto ou uma situagdo.

E um processo de mao-dupla, pois requer o envio da mensagem (a ida) e o retorno do
recebedor, confirmando que entendeu a mensagem (a volta).

Muitos autores citam a empatia entre os dois envolvidos (emissor e receptor) como
fundamental para que a comunicagdo acontega de modo eficiente, pois somente quando a
mensagem é compreendida é que a comunicagdo é eficaz.

Elementos do Processo de Comunicagao

* A fonte - inicia a mensagem codificando uma informacgdo

e O transmissor — é meio que codifica a mensagem, o produto da codificacdo da fonte

* O canal - é o meio que a fonte escolhe para enviar a mensagem

* O receptor — é o modo ou instrumento que decodifica a mensagem

e O destino — é pessoa que deve receber a mensagem

* O ruido — representa as barreiras de comunica¢do que distorcem o sentido da
mensagem

* Aretroagao ou feedback — é o retorno do destino confirmando o sucesso ou ndo do
processo de comunicagao

Canais de Comunicagao

Para que possamos ter uma comunicagao eficaz, temos de saber escolher o canal correto para
o tipo de mensagem e de publico.

* Vantagens do Canal Pobre

e Atinge um numero grande de pessoas

* A comunicacdo fica registrada e pode ser reenviada da mesma forma;
* Pode ser planejada antecipadamente em detalhes;

» Ede facil replicacdo e distribuicdo.

* Vantagens do Canal Rico

» E muito mais pessoal;

+ Eum canal de m3o dupla, pois temos uma resposta muito mais rapida do receptor;
* O feedback é instantaneo.

Comunicagdo Oral (ou verbal) e Escrita

Uma classificagdo comum de comunicagdo divide este processo em escrito e oral ou verbal.

* Quando mandamos uma mensagem de e-mail, por exemplo, estamos utilizando o
método escrito de comunicacdo. Este tipo é muito utilizado para a confecgdo de
documentos, de manuais, de textos técnicos, dentre outros. Através da escrita
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podemos enviar mensagens, reclamagoes, sugestdes etc. A comunicagdo escrita deve
ser clara e utilizar a linguagem adequada para que seja eficaz.

e Jd a comunicagao verbal ou oral envolve a fala, a oratéria.

* A comunicagdo ndo-verbal envolve a¢Bes e condutas ao invés de palavras. Como
exemplos, teriamos os gestos, as posturas corporais e as expressdes faciais. Estas
acdes ndo deixam de "comunicar" para a outra parte algo que estamos sentindo.

Comunicagdo Eficiente e Efetiva (ou Eficaz)

» Uma comunicacdo eficiente acontece quando gastamos o minimo possivel de
recursos para nos comunicarmos.

» Comunicagdo efetiva (ou eficaz, de acordo com alguns autores) acontece quando a
mensagem for completamente compreendida pelo seu receptor.

Comunicagao Eficiente Comunicagao Eficaz
O emissor fala bem A mensagem é clara, objetiva e univoca.
O transmissor funciona bem O significado é consoante e consistente.
O canal ndo tem ruido. O destinatario compreende a mensagem
O canal é o meio mais apropriado. A comunicagdo é totalmente completada.
. A mensagem torna-se comum entre as
O receptor funciona bem.
partes.
O destinatario fornece retroagdo ao emissor,
O destinatdrio ouve bem. indicando que compreendeu perfeitamente a
mensagem enviada.
N3do ha ruidos ou interferéncias internas ou O significado da mensagem é o mesmo para
externas 0 emissor e para o destinatario.
O relacionamento entre emissor e A mensagem transmitida produz alguma
destinatario é bom. consequéncia.
Comunica¢ao Formal e Informal

e A comunicagdo formal é aquela que observa certos modelos e canais determinados
pela organizacdo. De modo geral, esse tipo de comunica¢do ocorre de maneira
escrita.

e A comunicacdo informal é aquela que n3o utiliza os canais oficiais da instituicdo, nem
precisa obedecer aos niveis hierdrquicos ou ao organograma da empresa.

A comunicagdo informal pode gerar inUmeros boatos dentro de uma organizagdo. Assim, um
bom gestor deve estar atento ao que circula nessas redes informais para poder,
eventualmente, desmentir rumores infundados.
Agao Descrigao
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A melhor defesa contra a rede de rumores é um bom ataque,
Fornecer informacgdes pois rumores tendem a prosperar na auséncia de
comunicag¢do formal.

Abster-se de atingir o Entender os rumores como algo natural na organizagdo,
mensageiro respondendo a eles com calma, racionalidade e respeito.

Explicar decisOes e Explicar fatos que possam parecer inconsistentes, injustos
comportamentos Oou misteriosos.

Manter canais de Incentivar que os funciondrios cheguem a vocé com
comunicagao abertos preocupacdes, sugestoes e ideias.

Fluxos da Comunicagao

As comunicag¢bes formais costumam seguir trés direcdes: o fluxo descendente, o fluxo
ascendente e o fluxo horizontal.

Descendente: quando a informacao sai da clpula para o nivel operacional

Ascendente: quando o contrario ocorre: as informagdes saem do nivel operacional (mais
baixo) e vdo em direcdo a cupula (nivel mais alto).

Horizontais ou Laterais: sdo fluxos que ocorrem entre os 6rgdaos da empresa e entre os
préprios colegas de trabalho. Assim, a comunicagao flui entre niveis hierarquicos semelhantes
ou entre areas diferentes. Este fluxo ndo era muito importante nas empresas tradicionais
(com forte hierarquizagdo), mas sdo muito valorizados nas empresas modernas, pois facilitam
muito o trabalho em equipe e a agilidade na comunicagdo.

A direg¢do da comunicagdo é habitualmente horizontal em unidades de trabalho nédo-
rotineiro e vertical em unidades de trabalho rotineiro.

Comunicagao Publica e Comunicagao Estatal

Para Kunsch, podemos classificar a comunicacao publica em quatro concepgdes bdsicas:

e Comunicacdo estatal;

e Comunicac¢do da sociedade civil organizada que atua na esfera publica em defesa da
coletividade;

e Comunicagdo institucional dos 6érgdos publicos, para promog¢do de imagem, dos
servicos e das realizagGes do governo; e

e Comunicacdo politica, com foco mais nos partidos politicos e nas elei¢des.

Deste modo, podemos entender a comunicagdo publica aquela que tem relagdo com
a causa publica e o interesse publico.

Barreiras a Comunicagao
Barreiras causam distor¢des que atrapalham o processo de comunicagao.

Manipulagdao da mensagem pela pessoa que envia,

Filtragem ..
& para que seja vista favoravelmente pelo recebedor.
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Percepcdo seletiva Desvio de interpretacao, baseado em preconceitos,
experiéncias anteriores, etc.
. ~ Recepcdao de mais informag¢des do que podemos
Excesso de informacgao
captar.
Emocgoes As emogdes influenciam o modo que ela
interpretard a mensagem.
A idade, o nivel educacional e a cultura de uma
Linguagem pessoa influenciam como ela usa a linguagem. As
palavras ndo significam a mesma coisa para todo
mundo.
Apreensao ou Pode ocorrer por: timidez, dificuldade na fala,
ansiosidade fobias, etc. Pessoas assim buscam reduzir ao
maximo a sua interacao com outras pessoas.
Existe outra classificacdo que divide estas barreiras em quatro tipos:
* Uso de linguagem e simbolos inadequados
Sl s e BrTes Timidez, impaciéncia, etc..; o
* Escolha de um momento improéprio;
» Supor que o receptor ja domina o assunto a ser
tratado.
* Desatengao, impaciéncia ou pressa;
* Tendéncia a avaliar e julgar;
Barreiras no ReceptOI’ . Preconceitos;
» Desconfianca em relagao ao emissor;
* Resisténcia em aceitar a mensagem por excesso
de autoconfianga.
SeeliEs fes deiz * Pouca dISpOI’lIb.I|IdaC|e de tempo; N
* Interesse em distorcer a mensagem, hostilidade;
» Diferenca na hierarquia e no nivel cultural.
Barreiras no Ambiente .« |nadequagio do canal escolhido;
» Distracdes, ruidos, interrupg¢des frequentes, etc.
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QUESTOES COMENTADAS

1. (UFG — SANEAGO - ADMINISTRADOR - 2018)

O principio de comunicacdo organizacional integrada pressupde convergéncia sinérgica em
ramos da comunicag¢do, como:

a) comunicac¢do administrativa e comunicacao pessoal.

b) comunicacao institucional e comunicacdo mercadoldgica.

c) comunicacdo interna e comunicacdo internacional.

d) comunicacao empresarial e comunicacgao técnica.
Comentarios

Existem diversos tipos de comunica¢des nas organizacdes modernas. De acordo com Kunsch, temos
quatro tipos de comunicacdo que compdem uma comunicacio integrada®®:

Tipos de
Comunicagao

Descrigao

Busca melhorar a imagem da organizacdo perante a sociedade, os
Comunicac¢ao consumidores e os investidores. Ela é a responsavel, por meio da gestao
Institucional estratégica das relagdes publicas, pela constru¢do de uma imagem e
identidade corporativa de uma organizacao.

Objetiva vender ou melhorar a imagem dos produtos ou servicos da

Comunicac¢ao .. . ~ o Lo
;. organizacdo. Marketing e venda sdo os principais setores responsaveis por
Mercadolégica
esse processo.
E o processo responsavel por transmitir os dados do ambito
Comunicacio administrativos de uma organizacao para todos os setores nos quais esses
Anicaga dados se mostram pertinentes. Esse é o conceito que vincula todas as
Administrativa ~ . : . . ~ ~
fungdes administrativas, organizando o fluxo de informacgdes das a¢des de
planejar, organizar, dirigir e controlar.
Busca viabilizar toda a interagdo entre a organizacgao e seus colaboradores.
- E uma forma de compatibilizar os interesses de gestores e colaboradores
Comunicac¢ao . > . - DA
Interna por meio do didlogo, da troca de informac¢des e de experiéncias e a

participacdo de todos os niveis. Esta vinculada a difusdo da visao, da missao
e dos valores da organizacao.

19 (Kunsch, Planejamento de relagdes publicas na comunicacdo integrada, 2003)
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Como podemos ver, apenas a letra B inclui tipos de comunicacao citados pela autora.

Gabarito: letra B

2.

(UFG — CM-GOIANIA - ADMINISTRADOR - 2018)

No contexto organizacional, a comunica¢cao que ocorre entre unidades de trabalho do mesmo
nivel é chamada de

a) comunicagao ascendente.
b) comunicacdo externa.
c) comunicacdo descendente.

d) comunicacdo lateral.

Comentarios

A questao trata do fluxo da comunicagdo. Se temos uma comunicagao ocorrendo entre unidades no
mesmo nivel hierarquico, temos um fluxo horizontal ou lateral.

Gabarito: letra D

3.

(FUMARC - CEMIG - GESTAO - 2018)
Analise as assertivas abaixo acerca do tema Comunicacao Interpessoal:
| — As vantagens da comunicagao oral sao a rapidez e o feedback.
ASSIM,
Il — Podemos emitir uma mensagem verbal e receber uma resposta em prazo curto.
Estd CORRETO o que se afirma em:
a) l e ll estdo corretas, mas a Il ndo complementa all.
b) I e Il estdo corretas e Il complementa I.
c) Apenas Il estd correta.

d) Apenas | estd correta.

Comentarios

A primeira frase estd certa. A comunicacao oral é mais rapida do que a escrita (a pessoa estd na
nossa frente) e possibilita um rdpido feedback. E a segunda frase esta também certa e complementa
a primeira, pois menciona o feedback.

Se estamos conversando com alguém, essa pessoa pode nos responder instantaneamente.

Gabarito: letra B
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4. (CONSULPLAN — HOB — AGENTE — 2015)

Rumores e fofocas sao elementos bastante comuns nas organizagdes. Em épocas de crise,
entdo, essas praticas tornam-se ainda mais utilizadas pelos apreensivos funciondrios. Em
decorréncia desse clima de angustia, os rumores sdo criados e se espalham a uma velocidade
impressionante. Para reduzir as consequéncias negativas dos rumores, as empresas devem
adotar os seguintes procedimentos, EXCETO:

A) Fornecer informacdes.

B) Abster-se de atingir o mensageiro.

C) Explicar decisbes e comportamentos.

D) Manter canais de comunicacao unilateral.
Comentarios

A questdo cobra o entendimento das acdes que podem ser implementadas para lidarmos com os
rumores no ambiente organizacional.

De acordo com Robbins?®, existem algumas sugestdes para reduzir as consequéncias negativas dos
rumores/boatos:

A melhor defesa contra a rede de rumores é um bom
Fornecer informacgoes ataque, pois rumores tendem a prosperar na auséncia
de comunicacao formal.

Entender os rumores como algo natural na organizacao,
respondendo a eles com calma, racionalidade e
respeito.

Abster-se de atingir o
mensageiro

Explicar  decisbes e Explicar fatos que possam parecer inconsistentes,
comportamentos injustos ou misteriosos.

Manter canais de Incentivar que os funcionarios cheguem a vocé com
comunicagao abertos preocupacgdes, sugestoes e ideias.

Como podem ver, a banca alterou a ultima ac¢dao “manter canais de comunicacdo abertos”. Nao
existem a necessidade desses canais serem unilaterais, pelo contrario.

Gabarito: letra D

5. (CONSULPLAN — TSE — ANALISTA —2012)

20 (Robbins, 2004)
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A comunicacdo interpessoal é um processo de enviar e receber simbolos aos quais sao
agregados significados de uma pessoa a outra. Qual fator pode dificultar a comunicacao
interpessoal?

A) Articular-se de forma clara e objetiva.

B) Solicitar feedback.

C) Ter homogeneidade de padrdes culturais entre a fonte e o destino.

D) Desenvolver o processo de comunicagao espontanea, mesmo que com ruidos.
Comentarios

A banca pergunta qual das alternativas podem dificultar a comunicagao interpessoal. A letra A
descreve uma agdo positiva (articular-se de forma clara e objetiva), que pode ajudar a comunicagao,
nao dificultar.

O mesmo pode ser dito da letra B. O feedback é o processo de retorno, de retroacdo. Quando
perguntamos se um colega se ele entendeu o que falamos, estamos pedindo o feedback. Isso ajuda
(e ndo atrapalha) a comunicacao.

Ter uma homogeneidade de padrdes culturais também facilita o processo de comunicagdo, pois
facilita a compreensao do que esta sendo transmitido. Ja a letra D tem um problema: o ruido é algo
ruim, que atrapalha a compreensao do que esta sendo transmitido.

Naturalmente, sempre teremos algum nivel de ruido, mas o ideal é que ele seja 0 menor possivel.

Gabarito: letra D

6. (CONSULPLAN — TSE — ANALISTA - 2012)

Atualmente, as organizacdes estdo tentando melhorar as suas comunicagdes internas e
externas, devido ao grande numero de problemas gerados pela inadequacdo dessas
comunicacdes. Qual é o procedimento recomendado na tentativa de maximizar a eficacia da
comunicagao organizacional?

A) Utilizar linguagem técnica na elaboracdo de relatérios e e-mails.

B) Usar de forma correta e constante o processo de retroacao.

C) Distanciar-se do mundo dos colaboradores.

D) Aumentar o grau de entropia do sistema organizacional.
Comentarios

A comunicagao é eficaz acontece quando a mensagem for completamente compreendida pelo seu
receptor. Sem que a pessoa “do outro lado” tenha entendido a mensagem, ndo temos uma
comunicacao eficaz.

A utilizacdo de uma linguagem técnica (que nem todos dominam) ndo seria uma acdo que maximiza
a compreensao de todos os que irdo ler o relatdrio.
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J4 a letra B estd correta, pois o uso da retroacao (ou feedback) ajuda na eficacia da comunicagdo. O
erro da letra C é claro: quanto mais distantes do “mundo” dos colaboradores (nossos subordinados),
mais dificil serd o processo de comunicacao. Se ndao compreendemos o modo de pensar dos outros,
teremos dificuldades de nos comunicar.

Finalmente, a letra D tem uma “pegadinha”. O conceito de entropia vem da teoria dos sistemas e
significa a tendéncia de um sistema de se desintegrar, de se destruir. Assim, a entropia é algo ruim
e deveriamos reduzir o grau de entropia (e ndo o aumentar).

Gabarito: letra B

7. (CONSULPLAN — TSE — ANALISTA - 2012)
Com relacao a comunicacdo organizacional, analise.

I. Geralmente, a direcdo da comunicacdo é horizontal nas unidades de trabalho rotineiras, e
vertical nas ndo rotineiras.

[l. Quando as tarefas sao muito analisdveis, as formas de comunicacado estatisticas e de escrita
sao frequentes.

lll. As atividades de comunicacdo crescem a medida que aumenta a variedade de tarefas.
Estd correto somente o que se afirma em
A)l.
B) II.
C) 1l
D) 11, Il
Comentarios

A quest3o cobra o entendimento de Daft. De acordo com ele??,

“A frequéncia e a atividade de comunica¢do aumentam conforme aumenta a variedade da tarefa. Problemas frequentes
requerem maior intercdmbio de informagdo para serem resolvidos e garantir apropriada completude de atividades. A
direcdo da comunicagéio é habitualmente horizontal em unidades de trabalho ndo-rotineiro e vertical em unidades de
trabalho rotineiro. A forma da comunica¢éo varia com a analisabilidade da tarefa. Quando as tarefas séo altamente
analisdveis, as formas escritas e estatisticas da comunicagdo (memorandos, relatorios, regras e procedimentos) sdo
frequentes. Quando as tarefas sGio menos analisaveis, a informagdo é habitualmente conduzida face a face, ao telefone ou
em reunibes de grupo”.

A Unica frase incorreta é a primeira, pois a banca inverteu os conceitos: a direcdo é habitualmente
horizontal em unidades de trabalho ndo-rotineiro (e ndo o contrario).

Gabarito: letra D

21 (Daft, 2008) apud (Marchiori, 2008)
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8. (VUNESP — SPTRANS - ANALISTA - 2012)
O termo endomarketing de Bekin esta melhor relacionado as atividades de
a) QVT.
b) marketing interno.
c) relagBes publicas com governos.
d) marketing voltadas as causas sociais.
e) promocgao de vendas.
Comentarios

Para Bekin, o Endomarketing é um instrumento que completa o esforco de Marketing de uma
organizag¢@o, mobiliza seu publico interno e aprimora a cultura interna para prestar bom servigo.

Gabarito: letra B

9. (CONSULPLAN - TSE — ANALISTA - 2012)
Em relacdo a comunicacado nas organizagoes, analise.

I. Uma comunicacao eficaz € um processo horizontal, em que todos os envolvidos mantém uma
ética relacional.

1. E possivel melhorar a comunicac¢do por meio de treinamento e desenvolvimento de pessoal.
[ll. A comunicacdo é elemento acessdrio no processo de busca de qualidade nas organizacgoes.
Assinale
A) se apenas a afirmativa | estiver correta.
B) se apenas as afirmativas | e Il estiverem corretas.
C) se apenas a afirmativa |l estiver correta.
D) se apenas a afirmativa Il estiver correta.
Comentarios

Essa questdo foi muito polémica na época e acabou tendo seu gabarito alterado depois dos recursos.
A primeira frase foi mal escrita e causou muita confusdo entre os candidatos.

O que a banca quis dizer foi que o processo de comunica¢ao é mais eficaz quando ambos (emissor e
receptor) estdo em um mesmo patamar, em um mesmo nivel (o que facilitaria a compreensao da
mensagem). Dai a banca falar de “processo horizontal” e “ética relacional”.

O problema da frase é que da a entender que somente o fluxo horizontal de comunicagao seria
eficaz, o que nao é verdade. Assim, a frase foi considerada inicialmente correta e depois o contrario.
Na justificativa a banca afirmou:

"RECURSO PROCEDENTE — gabarito alterado para alternativa C.
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Ao restringir a eficdcia da comunicagdo organizacional somente aquela realizada horizontalmente, o contetdo do item |
desprezou a comunicagdo vertical que, mesmo ndo sendo a mais adequada as estruturas organizacionais atuais, tem sua
eficacia também comprovada.

Fonte: CARDOSO, Onésimo de Oliveira. Comunica¢Go empresarial versus comunica¢@o organizacional: novos desafios
tedricos. Revista de Administragdo Publica, Vol 40, numero 6, Rio de Janeiro, nov./dez. 2006."

Ja a segunda frase é bem intuitiva e esta certa. Naturalmente, o processo de comunicagao pode ser
aprimorado com o treinamento adequado.

Finalmente, a terceira frase esta incorreta. A comunicacdo ndo é um elemento acessorio (ou seja,
pouco importante) na busca de qualidade das organizagdes, mas sim um elemento central, muito
importante.

Sem que as pessoas se entendam, fica praticamente impossivel implantar uma gestdo da qualidade.

Gabarito: letra C

10. (CESGRANRIO — ELETROBRAS / ADMINISTRADOR - 2010)

Uma adequada gestdo de pessoas envolve uma cuidadosa selecdo de canais de comunicacao e
relacionamento com colaboradores. Os canais de comunicacdo podem ser hierarquizados em
funcdo de sua capacidade quanto a lidar com multiplos sinais, simultaneamente; facilitar
um feedback rapido de via dupla; estabelecer um foco pessoal para a comunicacao.

O(s) canal(ais) de comunicacdo que atende(m) adequadamente as trés capacidades de
transmissdo de informacdes é(sdo)

a) conversa ao telefone.

b) conversa face a face.

c) e-mail e intranet.

d) relatoérios e boletins.

e) memorandos e cartas.
Comentarios

A banca esta pedindo o canal mais rico, nao é mesmo? Qual é o canal que nos possibilita lidar com
multiplos canais ao mesmo tempo? Somente na conversa pessoal (cara-a-cara) é que podemos
analisar diversos aspectos ao mesmo tempo (exemplo: fala, postura, expressao facial, etc.).

Este canal possibilita um feedback muito mais rapido, de mao dupla e, naturalmente, € um modo
muito mais pessoal de transmitir a mensagem, nao é mesmo?

Gabarito: letra B

11. (UFF — UFF - ADMINISTRADOR —2009)

No contexto das praticas de Recursos Humanos, de acordo com Bekin, a atividade que é
considerada a espinha dorsal do endomarketing denomina-se:
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a) treinamento sob a ética de educacgdo e desenvolvimento.
b) motivacdo, valorizagdo, comprometimento e recompensa.
c) recrutamento e selecao.
d) comunicacdo interna.
e) pesquisa de mercado de clientes internos.

Comentarios

De acordo com Bekin, a comunicagdo interna é a espinha dorsal do Endomarketing. A comunicagéo
interna é o principal meio usado para fortalecer o relacionamento entre a organizacdo e os
colaboradores.

Gabarito: letra D

12.  (ESAF — MIN. TURISMO — ANALISTA - 2014)

Analise as afirmativas abaixo marcando C para Certo e E para Errado. A seguir selecione a
opgao correta.

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

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

() Sao propdsitos da comunicacao organizacional proporcionar informacdao e compreensao
necessdrias a conducdo das tarefas, e proporcionar motivacdo, cooperacao 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 E E E
b)E,C,C,E,C
¢)CECEE
d)E CECE
e)C EC,CC
Comentarios

A primeira frase esta errada, pois a comunicag¢ao formal utiliza sim sistemas convencionais e oficiais,
como os memorandos e oficios, por exemplo.
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A segunda e a terceira frases estao corretas. Entretanto, a quarta afirmativa esta incorreta. O
processo de comunica¢do é uma “via de mao dupla”, ou seja, é bidirecional (e ndo unidirecional).
Finalmente, a ultima frase esta certa.

Gabarito: letraB

13.  (ESAF — RFB — ANALISTA —2012)

Na questdo abaixo, selecione a opcao que melhor representa o conjunto das afirmacdes,
considerando C para afirmativa correta e E para afirmativa errada.

I. A codificacdo pelo emissor, a transmissao, a decodificacdo e o feedback constituem o
processo de comunicagao.

Il. A comunicacao formal somente se consolida nos fluxos direcionais descendente e lateral. O
fluxo ascendente é exclusivo da comunicac¢ao informal.

Ill. Como atividade gerencial a comunicacdo deve proporcionar motivacdo, cooperacdo e
satisfagdo nos cargos.

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

A primeira frase é polémica. A frase esta dizendo que estes elementos “constituem o processo de
comunicacdao”. Sem duvida, eles fazem parte do processo, mas nao sao s estes os elementos.
Muitas vezes, as bancas consideram que o incompleto estd errado, mas a ESAF aqui deu a frase como
correta.

J4 a segunda frase esta errada. A comunicacao formal pode ocorrer no fluxo descendente, no
ascendente e no fluxo lateral. O fluxo ascendente nao é exclusivo da comunicagao informal.

Finalmente, a ultima frase estd correta. A comunicacdo deve auxiliar o gestor a motivar seus
funcionarios, a lidera-los e gerar um ambiente propicio ao trabalho em equipe.

Gabarito: letra D

14. (ESAF — RECEITA FEDERAL — ANALISTA - 2009)
Sobre o tema ‘comunicacdo organizacional’, é correto afirmar que:
a) tanto o emissor quanto o receptor sdo fontes de comunicagao.

b) redigir com clareza é condicdo suficiente para que a comunicac¢do seja bem-sucedida.
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c) quando operada em fluxo descendente, a comunicacdo é considerada formal.

d) a comunicacdo informal deve ser evitada e desprezada.

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

Esta questdo foi muito criticada na época. Muitos recursos foram feitos, mas a banca nao mudou o
entendimento. Existem alguns autores que sé consideram como fonte o emissor. Entretanto, como
a comunicacdo deve ser uma "estrada de mao dupla", ou seja, deve ter o retorno, alguns autores
consideram tanto o emissor quanto o receptor como fontes.

Desta maneira, a banca considerou a letra A como correta.

Quanto a alternativa B, redigir com clareza é condi¢ao necessaria, mas nao suficiente. Portanto, esta
opcao estd incorreta. Nao é porque a comunicac¢ao é descendente que tenha de ser formal sempre.
Desta forma, a letra C estd errada.

Na letra D, a comunicagdo informal é sim importante. Assim sendo a opgao esta errada. Finalmente,
0 ruido nunca é eliminado totalmente em uma comunica¢do. Portanto a letra E também estd
equivocada.

Gabarito: letra A

15. (ESAF-MPOG / EPPGG - 2009)

Elemento bdsico para a interacdo social e o desenvolvimento das relacdes humanas, a
comunicacdao desempenha papel fundamental para a efetivacdo de planos e programas em
gualquer 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 organizacGes com fins lucrativos, a comunicacdo mercadoldgica deve ser priorizada em
detrimento das comunicacgdes 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 nao disponibilizarem bens e servicos ao mercado, organizacdes publicas propriamente
ditas devem apenas se preocupar com a comunicagao interna.

Comentarios

A letra A esta incorreta, pois a comunicagao organizacional nao deve se prestar a defesa
incondicional da empresa, sem levar em consideragdao os demais “atores”. Desta forma, seria o
mesmo que a Souza Cruz defender que o fumo faz bem a saude. Este tipo de declaragao so traria
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mais criticas a propria empresa, nao é verdade? Assim sendo, os outros publicos devem ser
considerados.

Na letra B, ndo existe esta prioridade para a comunicagao mercadoldgica. Portanto, a alternativa
estd incorreta. A letra C esta correta e é o nosso gabarito. Ja a opgao D esta equivocada, pois a
comunicac¢do ndo deve ser uma exclusividade de algum setor especifico (como uma area de Relagdes
Publicas).

Por fim, a letra E é a mais facil, pois obviamente as entidades publicas ndo s6 podem como devem
se comunicar com seu publico externo, nao é verdade?

Gabarito: letra C

16. (ESAF — AFC CGU - Desen. Inst.— 2008)

A comunicacdo é um exercicio de mutua influéncia presente nas relacdes humanas de toda
ordem. Nas organizacdes, assume vital importancia para que metas e objetivos sejam
atingidos. Selecione a opcao que expressa corretamente conceitos, elementos, barreiras ou
tipos de comunicagao nas organizagoes.

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

b) A reunido é um mecanismo de comunicagdo organizacional que, além de contetdo 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¢des, motivar e persuadir sdo
alguns dos requisitos de uma boa comunicacgao.

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

Comentarios

A alternativa A esta trocando o emissor pelo receptor. Entretanto, a op¢ao B esta correta e € o nosso
gabarito. A alternativa C faz o contrario da letra A. Como ja vimos anteriormente, quem decodifica
€ o receptor, ndo o emissor. A alternativa D ndo se refere aos requisitos, mas aos objetivos de uma
comunicacgao.

Ja a alternativa E, particularmente, considero que esteja certa. Minha impressdo é de que a ESAF
colocou a definicdo de comunicacdao formal e p6s informal no lugar. Mas apesar da comunica¢ao
informal ser mais comum no fluxo lateral, ndo ha nada de errado em se falar que pode ser
ascendente ou descendente.

O fato é que a comunicagao informal ndo respeita a estrutura hierarquica da organizagao. Portanto,
eu teria feito recurso nesta questao.

Gabarito: letra B
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17.  (CESPE — EBERSH - ANALISTA —2018)

No ambito das organizagdes, a comunicagao é afetada por ruidos que podem alterar ou
deturpar a mensagem transmitida de forma imprevisivel e sao passiveis de redugao por meio
da redundancia.

Comentarios

Todo processo de comunicacdao conta com algum tipo de ruido. Os ruidos sdao as barreiras de
comunicagao que distorcem o sentido da mensagem. Ja as redundancias ocorrem quando enviamos
a mensagem por meios e formas diferentes, facilitando a compreensao do receptor.

Elas ajudam mesmo na redug¢ao dos ruidos.

Gabarito: certa

18. (CESPE — IPHAN - ANALISTA —2018)

Em contexto organizacional, a comunicacdo ocorre quando se tem envio de informacao
exclusivamente por uma pessoa a outra.

Comentarios

Negativo. A comunicagao pode ocorrer de outras formas, como vindo de uma pessoa para varias
outras pessoas.

Gabarito: errada

19.  (CESPE — SEDF - PROFESSOR - 2017)

Quando, em uma comunicag¢do, o ouvinte se julga conhecedor de todos os assuntos, as
relagdes interpessoais no contexto de trabalho tornam-se mais dificeis.

Comentarios

Correto. Esta é uma barreira conhecida para a comunicacdo eficaz. Se trata de uma barreira com
fonte no receptor, que é a resisténcia em aceitar a mensagem por excesso de autoconfianca.

Gabarito: certo

20. (CESPE - TCE-PA - AUDITOR - 2016)

Nos ambientes organizacionais, a comunicacdo é realizada de maneira padronizada e, por isso,
a abordagem para alcancar determinado objetivo serd sempre uniforme.

Comentarios

Questao que podemos “matar” apenas com o bom senso, nao é mesmo? Se temos diversos publicos
para a comunicacao (empregados, clientes, acionistas, fornecedores, dentre outros), ndo iremos
sempre utilizar as mesmas abordagens ou meios, ndo é mesmo?
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Gabarito: errada

21.  (CESPE - TCE-PA - AUDITOR - 2016)

Excesso de mensagens, linguagem inadequada utilizada pelo emissor, desatencdo e falta de
preparo do receptor sdo exemplos de ruidos e interferéncias na comunicacdo, que podem
comprometer a interpretacdo adequada de uma mensagem pelo seu receptor.

Comentarios

Todos estes casos sdao exemplos de ruidos ou barreiras a uma boa comunicacao. Cabe lembrar que
na pratica nao temos processo de comunicagao sem algum tipo de ruido.

Gabarito: certo

22.  (CESPE - TCE-PR - ANALISTA — 2016 - ADAPTADA)

Comunicac¢des referentes a solucdo de problemas intradepartamentais e de coordenacao
interdepartamental sdo caracterizadas como comunicacdes verticais.

Comentarios

Se estamos falando de problemas que ocorrem dentro dos departamentos ou entre os
departamentos, estamos falando de um fluxo horizontal (ho mesmo nivel hierdrquico) e ndo vertical
(entre chefes e subordinados).

Gabarito: errada

23.  (CESPE - TCE-PR - ANALISTA — 2016 - ADAPTADA)

Volume excessivo de informacgdes nos canais de comunicacdo acarreta sobrecarga, o que pode
ocasionar omissado e distor¢do no processo de comunicacao.

Comentarios

O excesso de informagao é considerado sim uma barreira ao processo de comunicagao, pois todos
nos temos uma capacidade finita de processar a informacgao, de receber mensagens.

Gabarito: certo

24.  (CESPE - FUNPRESP-EXE - ANALISTA —2016)

O processo de comunicacdo do administrador permeia as etapas de planejamento,
organizacao, direcdo e controle do processo administrativo.

Comentarios
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A frase estd correta. Naturalmente, a comunicacdo é um processo fundamental na vida de qualquer
gestor. Como necessitamos de lidar com pessoas (clientes, funcionarios, chefes, etc.), devemos
saber como podemos nos comunicar melhor com esses diversos “publicos”.

Assim, é possivel afirmar que o processo de comunicagdo esta envolvido em todos os demais
processos administrativos, como o planejamento, a organizagao, a dire¢ao e o controle.

Gabarito: correta

25.  (CESPE - FUNPRESP-EXE - ANALISTA — 2016)

Um lider que se comunica de maneira clara e fluente garante a eficdcia da comunicacdo com
os receptores da mensagem, ainda que eles ndo a compreendam.

Comentarios

Pegadinha na drea. O problema da frase é o seguinte: s6 podemos afirmar que o processo de
comunicacao foi eficaz e efetivo se a mensagem foi compreendida pelo receptor. Nao basta que o
emissor seja fluente e tenha sido claro em sua mensagem.

Gabarito: errada

26.  (CESPE - TRE-PI - ANALISTA — 2016 - ADAPTADA)

A comunicacdo publica recebe essa denominacdo por estar diretamente vinculada a
comunicacao praticada pelos entes publicos.

Comentarios

A banca busca confundir os candidatos com o conceito de comunicagdo publica, pois existe uma
confusdo entre os conceitos de comunicagdo publica e comunicagdo estatal ou governamental. O
gue devemos compreender é que a abrangéncia do conceito de comunicag¢ao publica é muito maior
do que o de comunicacdo do governo.

Para Kunsch, podemos classificar a comunicacdo publica em quatro concepgdes basicas??:

e comunicagao estatal;
e comunicagao da sociedade civil organizada que atua na esfera publica em defesa da
coletividade;
e comunicagao institucional dos orgaos publicos, para promog¢ao de imagem, dos servigos e
das realizagdes do governo; e
e comunicagao politica, com foco mais nos partidos politicos e nas elei¢Ges.
Portanto, podemos entender a comunicacao publica aquela que tem relagdo com a causa publica e
o interesse publico.

22 (Kunsch, 2013)
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Gabarito: errada

27. (CESPE - FUB - TECNOLOGO - 2015)

Um empregado, ao realizar a modificacdo de uma orientacdo para acesso as dependéncias da
empresa, gera uma barreira ao processo de comunicacdo denominada distorcao.

Comentarios

Uma das barreiras ao processo de comunicagdao € mesmo chamada de distorgao, que ocorre quando
uma mensagem tem seu conteldo alterado ou deturpado, mudando seu significado original.

Gabarito: correta

28. (CESPE - FUB - TECNOLOGO - 2015)

E correto afirmar que o processo de comunicag¢do ocorreu satisfatoriamente quando o diretor
de uma organizacao redige uma orientacdo estratégica contendo dados de produtividade, bem
como a analise dos resultados obtidos.

Comentarios

Negativo. Se temos apenas o diretor redigindo uma orientacao, ndo podemos dizer que o processo
teve sucesso. Ora, o processo de comunicagdo apenas comegou. E se o diretor escreveu, por
exemplo, algo confuso, incompleto ou em uma linguagem incompreensivel para seus subordinados?
A comunicagdo nao tera sido efetiva.

Gabarito: errada

29.  (CESPE - TJ-CE - TECNICO - 2014)

A respeito do processo de comunicagdao em organizagdao e dos seus componentes, assinale a
opc¢ao correta.

a) A comunicacdo efetiva-se por completo mediante a emissdo de uma mensagem pelo
emissor.

b) Em ambiente de trabalho organizacional, hd mensagens verbais e ndo verbais.

c) No ambito da administracao, o email institucional deve ser empregado para comunicagcdes
pessoais e de conteldo emocional.

d) O canal de comunicacdo refere-se aos simbolos utilizados para a composicdo da mensagem.
e) O veiculo de comunicacao utilizado corresponde ao decodificador da mensagem.

Comentarios
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A letra A estd incorreta, pois ndo basta a emissdo da mensagem pelo emissor para que a
comunicacao seja efetiva. O receptor pode ndo ter recebido a mensagem, por exemplo, ou pode ndao
ter entendido a mensagem.

J4 a letra B estd certa: nem todas as mensagens sdo feitas de modo verbal (mensagens faladas ou
escritas). Algumas mensagens sdo ndo verbais, através de simbolos, de gestuais, de placas, de
objetos, dentre outros.

Aletra C é até engragada, ndo é mesmo? Nao devemos utilizar o e-mail institucional para mensagens
pessoais e de conteldo emocional, naturalmente! Ou seja, sua declaracdo de amor a sua namorada
deve ser feita pelo e-mail pessoal (ou, preferivelmente, ao vivo).

A letra D também estd errada. O canal de comunicacao é o meio pelo qual enviamos a mensagem,
ndo sdo os simbolos enviados. Finalmente, o decodificador ndo é o veiculo, mas sim o instrumento
gue utilizamos para compreender a mensagem, para tornar essa mensagem inteligivel.

Gabarito: letra B

30. (CESPE— MI—ASSISTENTE TECNICO — 2013)

Uma comunicacdo eficaz ocorre quando o significado pretendido da fonte e o significado
percebido pelo receptor sdo os mesmos.

Comentarios

Beleza. O processo de comunicacdo é considerado eficaz quando o emissor consegue que o
significado transmitido seja captado e compreendido pelo receptor, tendo a mensagem o mesmo
sentido para os dois lados.

Muitas vezes a pessoa que recebe a mensagem ndo entende corretamente o sentido, ou capta
somente parte da mensagem. Com isso, nao tera o mesmo entendimento sobre o tema do emissor.

Gabarito: correta
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LISTA DE QUESTOES TRABALHADAS NA AULA

1. (UFG — SANEAGO - ADMINISTRADOR - 2018)

O principio de comunicacdo organizacional integrada pressupde convergéncia sinérgica em
ramos da comunicag¢do, como:

a) comunicac¢do administrativa e comunicacao pessoal.
b) comunicacao institucional e comunicacdo mercadoldgica.
c) comunicacdo interna e comunicacdo internacional.

d) comunicacao empresarial e comunicacgao técnica.

2. (UFG — CM-GOIANIA - ADMINISTRADOR - 2018)

No contexto organizacional, a comunicagcao que ocorre entre unidades de trabalho do mesmo
nivel é chamada de

a) comunicagdo ascendente.
b) comunicac¢do externa.
c) comunicac¢do descendente.

d) comunicacao lateral.

3. (FUMARC - CEMIG - GESTAO - 2018)
Analise as assertivas abaixo acerca do tema Comunicacao Interpessoal:
| — As vantagens da comunicacdo oral sdo a rapidez e o feedback.
ASSIM,
Il — Podemos emitir uma mensagem verbal e receber uma resposta em prazo curto.
Estd CORRETO o que se afirma em:
a) l e ll estdo corretas, mas a Il ndo complementa all.
b) I e Il estdo corretas e Il complementa I.
c) Apenas Il estd correta.

d) Apenas | estd correta.

4. (CONSULPLAN — HOB — AGENTE - 2015)
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Rumores e fofocas sdao elementos bastante comuns nas organiza¢cdes. Em épocas de crise,
entdo, essas praticas tornam-se ainda mais utilizadas pelos apreensivos funciondrios. Em
decorréncia desse clima de angustia, os rumores sdo criados e se espalham a uma velocidade
impressionante. Para reduzir as consequéncias negativas dos rumores, as empresas devem
adotar os seguintes procedimentos, EXCETO:

A) Fornecer informacdes.
B) Abster-se de atingir o mensageiro.
C) Explicar decisbes e comportamentos.

D) Manter canais de comunicacao unilateral.

(CONSULPLAN — TSE — ANALISTA - 2012)

A comunicacdo interpessoal é um processo de enviar e receber simbolos aos quais sao
agregados significados de uma pessoa a outra. Qual fator pode dificultar a comunicacao
interpessoal?

A) Articular-se de forma clara e objetiva.
B) Solicitar feedback.
C) Ter homogeneidade de padr&es culturais entre a fonte e o destino.

D) Desenvolver o processo de comunica¢ao espontanea, mesmo que com ruidos.

(CONSULPLAN — TSE — ANALISTA —2012)

Atualmente, as organizagdes estdo tentando melhorar as suas comunicagdes internas e
externas, devido ao grande numero de problemas gerados pela inadequacdao dessas
comunicac¢des. Qual é o procedimento recomendado na tentativa de maximizar a eficacia da
comunicacado organizacional?

A) Utilizar linguagem técnica na elaboragdo de relatdrios e e-mails.
B) Usar de forma correta e constante o processo de retroacao.
C) Distanciar-se do mundo dos colaboradores.

D) Aumentar o grau de entropia do sistema organizacional.

(CONSULPLAN — TSE — ANALISTA - 2012)
Com relacdo a comunicacdo organizacional, analise.

I. Geralmente, a dire¢ao da comunicagao é horizontal nas unidades de trabalho rotineiras, e
vertical nas ndo rotineiras.

[l. Quando as tarefas sao muito analisdveis, as formas de comunicacao estatisticas e de escrita
sdo frequentes.
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[ll. As atividades de comunicacdo crescem a medida que aumenta a variedade de tarefas.
Esta correto somente o que se afirma em

A) L.

B) II.

C) 1.

D) I, 1.

8. (VUNESP — SPTRANS - ANALISTA - 2012)
O termo endomarketing de Bekin esta melhor relacionado as atividades de
a) QVT.
b) marketing interno.
c) relagBes publicas com governos.
d) marketing voltadas as causas sociais.

e) promocdo de vendas.

9. (CONSULPLAN - TSE — ANALISTA - 2012)
Em relacdo a comunicacdo nas organizacoes, analise.

I. Uma comunicagao eficaz € um processo horizontal, em que todos os envolvidos mantém uma
ética relacional.

Il E possivel melhorar a comunicac¢do por meio de treinamento e desenvolvimento de pessoal.
lll. A comunicacdo é elemento acessério no processo de busca de qualidade nas organizacdes.
Assinale

A) se apenas a afirmativa | estiver correta.

B) se apenas as afirmativas | e Il estiverem corretas.

C) se apenas a afirmativa Il estiver correta.

D) se apenas a afirmativa Il estiver correta.

10. (CESGRANRIO — ELETROBRAS / ADMINISTRADOR - 2010)

Uma adequada gestdo de pessoas envolve uma cuidadosa selecdo de canais de comunicacao e
relacionamento com colaboradores. Os canais de comunicacdo podem ser hierarquizados em
funcdo de sua capacidade quanto a

lidar com multiplos sinais, simultaneamente;

facilitar um feedback rapido de via dupla;

Administragdo Geral e Publica p/ Camara Municipal de Santos-SP (Auxiliar Legislativo)-P6s-Edital 45
www.estrategiaconcursos.com.br 53



Rodrigo Renné
Aula 00

estabelecer um foco pessoal para a comunicacao.

O(s) canal(ais) de comunicacdo que atende(m) adequadamente as trés capacidades de
transmissdo de informacgdes é(sdo)

a) conversa ao telefone.
b) conversa face a face.

c) e-mail e intranet.

d) relatérios e boletins.

e) memorandos e cartas.

11.  (UFF — UFF - ADMINISTRADOR - 2009)

No contexto das praticas de Recursos Humanos, de acordo com Bekin, a atividade que é
considerada a espinha dorsal do endomarketing denomina-se:

a) treinamento sob a ética de educacdo e desenvolvimento.
b) motivacdo, valorizagdo, comprometimento e recompensa.
c) recrutamento e selegdo.
d) comunicacgao interna.
e) pesquisa de mercado de clientes internos.

12.  (ESAF — MIN. TURISMO - ANALISTA - 2014)

Analise as afirmativas abaixo marcando C para Certo e E para Errado. A seguir selecione a
opgao correta.

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

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

() Sdo propdsitos da comunicagdo organizacional proporcionar informagdo e compreensao
necessdrias a conducdo das tarefas, e proporcionar motivacdo, cooperacao 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 eficdcia com o objetivo de transmitir uma mensagem com significado.

a)C, G EEE
b)E, C,C,E,C
¢)CECEE
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d)E CECE
e)CECCC

13.  (ESAF — RFB — ANALISTA —2012)

Na questdo abaixo, selecione a opc¢ao que melhor representa o conjunto das afirmacdes,
considerando C para afirmativa correta e E para afirmativa errada.

I. A codificagdao pelo emissor, a transmissdao, a decodificagdo e o feedback constituem o
processo de comunicagao.

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

lll. Como atividade gerencial a comunicacdao deve proporcionar motivacdo, cooperacao e
satisfacdo nos cargos.

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

14. (ESAF — RECEITA FEDERAL — ANALISTA - 2009)
Sobre o tema ‘comunicag¢ao organizacional’, é correto afirmar que:
a) tanto o emissor quanto o receptor sdo fontes de comunicagao.
b) redigir com clareza é condicdo suficiente para que a comunica¢do seja bem-sucedida.
c) quando operada em fluxo descendente, a comunicacdo é considerada formal.
d) a comunicagdo informal deve ser evitada e desprezada.

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

15. (ESAF - MPOG / EPPGG - 2009)

Elemento bdsico para a interacdo social e o desenvolvimento das relacdes humanas, a
comunicacdao desempenha papel fundamental para a efetivacdao de planos e programas em
gualquer 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¢Ges com fins lucrativos, a comunicacdao mercadoldgica deve ser priorizada em
detrimento das comunicacgdes institucional e interna.
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c) o planejamento estratégico de comunicacado deve considerar a cultura organizacional como
um fator determinante dos procedimentos a serem adotados.

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

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

16. (ESAF — AFC CGU - Desen. Inst.— 2008)

A comunicacdo é um exercicio de muatua influéncia presente nas relagdes humanas de toda
ordem. Nas organizacdes, assume vital importancia para que metas e objetivos sejam
atingidos. Selecione a opg¢do 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 comunicacdo presentes no receptor.

b) A reunido é um mecanismo de comunicacdo 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¢des, motivar e persuadir sdo
alguns dos requisitos de uma boa comunicacao.

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

17.  (CESPE — EBERSH - ANALISTA —2018)

No ambito das organizacdes, a comunicacdo é afetada por ruidos que podem alterar ou
deturpar a mensagem transmitida de forma imprevisivel e sdo passiveis de reducao por meio
da redundancia.

18.  (CESPE — IPHAN - ANALISTA —2018)

Em contexto organizacional, a comunicacdo ocorre quando se tem envio de informacao
exclusivamente por uma pessoa a outra.

19.  (CESPE — SEDF - PROFESSOR - 2017)

Quando, em uma comunicacdo, o ouvinte se julga conhecedor de todos os assuntos, as
relagdes interpessoais no contexto de trabalho tornam-se mais dificeis.

20. (CESPE - TCE-PA - AUDITOR - 2016)
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Nos ambientes organizacionais, a comunicac¢ao é realizada de maneira padronizada e, por isso,
a abordagem para alcancar determinado objetivo serd sempre uniforme.

21.  (CESPE - TCE-PA - AUDITOR - 2016)

Excesso de mensagens, linguagem inadequada utilizada pelo emissor, desatencdo e falta de
preparo do receptor sdo exemplos de ruidos e interferéncias na comunicacao, que podem
comprometer a interpretagao adequada de uma mensagem pelo seu receptor.

22.  (CESPE - TCE-PR - ANALISTA — 2016 - ADAPTADA)

Comunicagdes referentes a solugdo de problemas intradepartamentais e de coordenagao
interdepartamental sdo caracterizadas como comunicacdes verticais.

23.  (CESPE - TCE-PR - ANALISTA — 2016 - ADAPTADA)

Volume excessivo de informacdes nos canais de comunicacdo acarreta sobrecarga, o que pode
ocasionar omissao e distor¢dao no processo de comunicacgao.

24.  (CESPE - FUNPRESP-EXE - ANALISTA - 2016)

O processo de comunicacdo do administrador permeia as etapas de planejamento,
organizacao, direcdo e controle do processo administrativo.

25.  (CESPE - FUNPRESP-EXE - ANALISTA - 2016)

Um lider que se comunica de maneira clara e fluente garante a eficdcia da comunicacdo com
os receptores da mensagem, ainda que eles ndo a compreendam.

26.  (CESPE - TRE-PI - ANALISTA — 2016 - ADAPTADA)

A comunicacdo publica recebe essa denominacdo por estar diretamente vinculada a
comunicacao praticada pelos entes publicos.

27. (CESPE - FUB - TECNOLOGO - 2015)

Um empregado, ao realizar a modificacdo de uma orientacao para acesso as dependéncias da
empresa, gera uma barreira ao processo de comunicacdao denominada distorgao.

28. (CESPE - FUB - TECNOLOGO - 2015)
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E correto afirmar que o processo de comunicac¢do ocorreu satisfatoriamente quando o diretor
de uma organizacao redige uma orientacdo estratégica contendo dados de produtividade, bem
como a analise dos resultados obtidos.

29. (CESPE - TJ-CE - TECNICO - 2014)

A respeito do processo de comunica¢ao em organizagcao e dos seus componentes, assinale a
opgao correta.

a) A comunicacdo efetiva-se por completo mediante a emissdo de uma mensagem pelo
emissor.

b) Em ambiente de trabalho organizacional, hd mensagens verbais e ndo verbais.

c) No ambito da administracao, o email institucional deve ser empregado para comunicagcdes
pessoais e de conteido emocional.

d) O canal de comunicacdo refere-se aos simbolos utilizados para a composicao da mensagem.

e) O veiculo de comunicagao utilizado corresponde ao decodificador da mensagem.

30. (CESPE— MI— ASSISTENTE TECNICO — 2013)

Uma comunicacdo eficaz ocorre quando o significado pretendido da fonte e o significado
percebido pelo receptor sdo os mesmos.
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1. B 11.D 21.C
2. D 12.B 22.E
3. B 13.D 23.C
4. D 14.A 24.C
5. D 15.C 25.E
6. B 16.B 26.E
7. D 17.C 27.C
8. D 18.E 28.E
9. C 19.C 29.B
10.B 20.E 30.C
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Por hoje é sé pessoal! Estarei disponivel no e-mail abaixo para qualquer davida.

rodrigorenno99@hotmail.com

https://www.facebook.com/profrodrigorenno/

a http://twitter.com/rrenno99

https://www.youtube.com/user/rodrigorenno99/
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Bons estudos e sucesso!

Rodrigo Rennd

Conhega meus outros cursos atualmente no site!

Acesse http://estrategiaconcursos.com.br/cursos-professor/2800/rodrigo-renno

Administragdo Geral e Publica p/ Camara Municipal de Santos-SP (Auxiliar Legislativo)-P6s-Edital 53
www.estrategiaconcursos.com.br 53



PIRATARIA £ CRIME.

Mas é sempre bom revisar o porqué e como vocé pode ser prejudicado com essa pratica.

Professor investe seu tempo
para elaborar os cursos e o
site os coloca avenda.

Pirata cria alunos fake
praticando falsidade
ideoldgica, comprando

cursos do site em nome de
pessoas aleatdrias (usando
nome, CPF, endereco e telefone
deterceiros sem autorizacéo).

Pirata fere os Termos de Uso,
adulteraasaulaseretiraa
identificacio dos arquives
PDF (justamente porque a
atividade & ilegal e ele ndo
quer que seus fakes

sejam identificados).

Concurseiro(a) desinformado
participa de rateio, achando

que nada disso esta acontecendo
eesperando se tornar servidor
publico para exigiro
cumprimento das leis.

Pirata divulga ilicitamente
(grupos de rateio), utilizando-se
tlo anonimato, nomes falsos ou
laranjas (geralmente o pirata se
anuncia como formador de
"grupos solidarios” de rateio
fue ndo visam lucro).

Pirata compra, muitas vezes,
clonando cartdes de crédito
(por vezes o sistema anti-fraude
nao consegue identificar

o golpe a tempo).

Pirata revende as aulas
protegidas por direitos autorais,
praticando concorréncia desleal
e em flagrante desrespeito a

Lei de Direitos Autorais

(Lei 9.610/98).

0 professor gue elaborou o
curso nao ganha nada, o site
nio recebe nada, e a pessoa
que praticou todos os ilicitos
anteriores (pirata) fica

com o lucro.

Deixando de lado esse mar de sujeira, aproveitamos para agradecer a todos

que adquirem os cursos honestamente e permitem que o site continue existindo.




