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0l3a, amigos do Estratégia Concursos, tudo bem?
Preparados para mais uma aula? Entdo vamos em frente! ©
Um grande abraco,

Stefan Fantini

Para tirar duvidas e ter acesso a dicas e contetdos gratuitos, siga meu Instagram, se inscreva no
meu Canal no YouTube e participe do meu canal no TELEGRAM:

©
Instagram,
@prof.stefan.fantini

https://www.instagram.com/prof.stefan.fantini
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2 YouTube

Stefan Fantini
https://www.youtube.com/channel/UCptbQWFe4xlyYBcMG-PNNrQ
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t.me/admconcursos

Os canais foram feitos especialmente para vocé! Entdo, sera um enorme prazer contar com a sua
presenca nos nossos canais! ©
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COMUNICACAO

A comunicagao esta intimamente relacionada a funcao Diregcdo, tendo em vista que se trata da
funcdo onde o administrador precisa motivar e liderar os funciondrios em busca do alcance dos
objetivos organizacionais. Para isso, o administrador utiliza-se, preponderantemente, do processo
de comunicacao.

Pode-se dizer, portanto, que a comunicacao esta mais presente na fungao Direcdo.

Contudo, as demais funcbes administrativas (planejamento, organizacdo e controle) também se
utilizam do processo de Comunicagao.

S

“Como assim, Stefan?”

Quando o administrador realiza a funcdo de planejamento, ele se comunica com os diversos
departamentos, solicita informacdes, elabora relatérios, participa de reunides para apresentar o
planejamento, etc.

Ja quando o administrador organiza, ele busca informagdes acerca da situagdo atual da empresa e
comunica aos funciondrios informagdes sobre a nova estrutura organizacional.

Por sua vez, quando o administrador dirige, ele se comunica com os funciondrios no intuito de
liderd-los e motiva-los em busca dos objetivos organizacionais.

Por fim, quando o administrador desempenha a fungdo de controle, ele se utiliza da comunicagao
para obter informacgdes e poder compara-las com os padrdes estabelecidos.

Portanto, a comunicag¢ao permeia todas as funcoes administrativas. Todas as empresas funcionam
a partir dos processos de comunicacgao.

De acordo com Chiavenato!, comunicar é tornar “algo” comum. Esse “algo” pode ser uma
mensagem, uma noticia, uma informacdo, ou um significado qualquer. Nesse sentido, de acordo

1 CHIAVENATO, Idalberto. Administragéio nos novos tempos: os novos horizontes em administragdo, 32 edi¢3o. Barueri, Manole:
2014. p.402
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com o autor, “a comunicagao é uma ponte que transporta esse algo de uma pessoa para outra ou
de uma organizagao para outra”. Em outras palavras, comunicacdo é a transmissao de informacao
de uma pessoa para outra ou de uma organizac¢do para outra.

&

ESCLARECENDO!

-Dado: registro ou anotag¢do de algum evento ou ocorréncia. Eles ndo possuem qualquer
sentido ou significado. Tratam-se de simbolos que representam cosias, agoes,
guantidades, etc.

-Informacao: conjunto de dados com um determinado significado. Portanto, quando
um conjunto de dados possui algum significado, estaremos diante de uma informacao.

Por exemplo: os niumeros 16, 03, e 89, quando considerados de forma isolada, sdo
apenas dados, que ndao possuem qualquer significado.

Contudo, quando reunimos esses numeros (16/03/89), eles passam a ter um significado,
como, por exemplo, a data de nascimento de uma pessoa.

(&)

LEITURA
OBRIGATORIA!

Vejamos, a seguir, mais alguns conceitos de comunicagao, na visao de renomados autores:
-Comunicac3o significa a transferéncia e a compreensao de significado?.

-Comunicacdo é a transferéncia de informacao e significado de uma pessoa para outra
pessoa’.

-Comunicacgao é geralmente descrita como um fluxo de mensagens entre um emissor para
um destinatario utilizando um canal. O destinatario pode ou nao responder com uma

2 ROBBINS, Stephen P.; JUDGE, Timothy A.; SOBRAL, Filipe. Comportamento Organizacional: teoria e prdtica no contexto
brasileiro. / Tradugdo: Rita de Cassia Gomes, 142 edi¢do. Sdo Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010. p.325

3 CHIAVENATTO (2002) apud CHIAVENATO, Idalberto. Comportamento organizacional: a dindmica do sucesso das
organizagées, 32 edi¢do. Barueri, Manole: 2014. p. 206.
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mensagem (retroa¢ao). Em algum ponto do processo, o ruido — algo que afeta o processo —
pode ocorrer e limitar a eficacia da comunicacio®.

-Comunicac¢ao é o processo de compartilhar informagao com outras pessoas. A informacao
aqui é definida como um pensamento ou ideia que uma pessoa quer compartilhar com
outra”.

-Comunicac¢ao organizacional é o processo pelo qual as entidades intercambiam informacao
e estabelecem um entendimento comum®.

Conforme pode-se observar, a comunicag¢ao envolve muito mais do que simplesmente “transmitir”
uma informacdo, uma mensagem ou um significado. Isto é, essa informacdo, mensagem ou
significado também precisa ser compreendida.

Por exemplo: Imagine que vocé va ao Japao e um japonés comece a falar varias coisas para vocé.
De fato, ele estara transmitindo uma mensagem. Contudo, como vocé nao fala japonés, vocé nao
esta compreendendo coisa alguma do que o japonés esta dizendo. Entao, nesse caso, ndao temos
um processo de comunicagao eficaz.

ce

)
’é’ RESUMINDO

A comunicacdo consiste na transmissao de uma informacdao (pelo emissor) e a
consequente compreensao do significado dessa informagado (pelo destinatario).

A comunicac¢ao pode ser dividida em:

Comunicagao organizacional: Trata-se da comunicacdo utilizada pelas empresas. A
comunicagao organizacional por ser de dois tipos:

Comunicag¢do organizacional interna: A organizacao busca se comunicar com seus
funcionarios, com o objetivo de transmitir informacdes sobre a propria empresa.

4CHIAVENATO, Idalberto. Comportamento organizacional: a dindmica do sucesso das organizagées, 32 edicdo. Barueri, Manole:
2014. p. 206.

5 CERTO (1994) apud Ibid

6 SCHERMERHORN JUNIOR apud lbid
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Comunicagdo organizacional externa: A organiza¢ao busca se comunicar com outras
empresas ou entdo com seu publico externo (clientes, fornecedores, etc.).

Comunicacgao interpessoal: Trata-se da comunica¢ao que ocorre entre os membros de um
grupo. Ou seja, se refere a comunicacao que ocorre entre os individuos.

HORA DE

PRATICAR!

(IESES — CRA-SC - Agente Administrativo - 2017)

E um conjunto de dados com determinado significado, ou seja, que reduz a incerteza a respeito de
algo ou que permite o conhecimento a respeito de algo:

a) Emissor.

b) Dado.

¢) Comunicacao.

d) Informacgao.

Comentdrios:

O enunciado trouxe o conceito de informagao.

O gabarito é a letra D.

(CEPS — UFPA — Assistente em Administragao - 2016)

A comunicagdo entre duas pessoas, seja ha comunicagao face a face ou em contextos de grupos,
nas quais as partes sao tratadas como individuos, denomina-se comunicagao

a) organizacional.
b) em rede.

c) paralela.

d) interpessoal.

e) processual.
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Comentarios:

A comunicagado que ocorre entre os individuos é chamada de comunicagao interpessoal.

O gabarito é a letra D.

1- Fungdes da Comunicagao

De acordo com Chiavenato, a comunicac¢3do apresenta 04 funcdes basicas’:

Controle: A comunica¢ao funciona com um tipo de controle no comportamento das
pessoas. Isso acontece, por exemplo, quando os funcionarios seguem normas ou
regulamentos (comunicagao escrita), ou entdo quando comunicam qualquer problema aos
seus superiores (comunicacao verbal/oral).

Motivacao: A comunicagao funciona como uma fonte de motivagao. Por exemplo: através
da orientagdao dos funcionarios em relagao aos objetivos organizacionais, feedbacks,
avaliacdo de desempenho, reforco do comportamento desejavel, etc.

Expressdo emocional: E através da comunicacdo que os individuos expressam seus
sentimentos de satisfagao ou insatisfacao.

Informagao: A comunicacdo proporciona informagao aos individuos, que os auxilia no
processo de tomada de decisoes.

HORA DE

PRATICAR!

(FCC — TRE-SP — Analista Judiciario)

A comunicag¢ao tem quatro fun¢des basicas dentro de um grupo ou de uma organizagao
a) controle, motivacao, expressao emocional e informacao.

b) comprometimento, semantica, feedback e decodificacao.

c) formal, informal, entendimento e expressao.

7 CHIAVENATO, Idalberto. Comportamento organizacional: a dindmica do sucesso das organizacdes, 32 edicdo. Barueri,
Manole: 2014. pp. 206-207
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d) vertical, horizontal, ndo verbal e oral.

e) emissado, recepcao, clareza e canal.

Comentarios:

De acordo com Chiavenato, a comunicacdao apresenta 04 fun¢des basicas: Controle, Motivagao,
Expressao emocional e Informagao.

O gabarito é a letra A.

2 - Processo de Comunicagao

O processo de comunicagao é composto pelos seguintes elementos:

Remetente
(Fonte)

Mensagem

=

Transmissor

Codificacao

Mensagem

=

Receptor

Decodificagag

‘ Ruido
Mensagem
Canal Q
Feedback
(Retroagao)

Mensagem

=

Destinatario
(Destino)

Remetente / Emissor (Fonte): Trata-se do elemento responsavel por dar inicio ao processo de
comunicacdo. E a pessoa, grupo ou organizacdio que tem por objetivo transmitir alguma
informacao, através de uma mensagem codificada. Para isso, o elemento inicia a comunicagao por
meio da codificacdo de uma ideia / pensamento.

Mensagem: Trata-se do produto fisico resultante da codificacdo da ideia / pensamento. Em outras
palavras, é a ideia / pensamento ja codificado pelo remetente.

Transmissor: E o “meio” (ou o “aparelho”) utilizado para codificar a mensagem.
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Codificacao: Para que a mensagem seja transmitida, ela precisa ser codificada. A codificacao
consiste em colocar a informacgao na forma que possa ser devidamente recebida e compreendida
pelo destinatario. A codificacao permite que a mensagem atravesse o canal e chegue ao receptor.

Canal: E 0 meio / midia escolhido pelo remetente para enviar a mensagem. Ou seja, é o veiculo
pelo qual a mensagem flui entre o remetente e o destinatario. O canal pode ser:

Formal: Trata-se do meio escolhido pela organizacdo para transmitir mensagens
relacionadas ao ambiente de trabalho. Por exemplo: intranet ou e-mail corporativo.

Informal: Se referem aos meios “espontaneos” utilizados para transmitir as mensagens, que
nada tem a ver com a organizac¢do. Por exemplo: as redes sociais.

Receptor: E 0 “meio” (ou o “aparelho”) utilizado para decodificar a mensagem.

Decodificacao: Para que a mensagem seja devidamente compreendida, ela precisa ser
decodificada. A decodificagao consiste em “traduzir” a mensagem em um significado que possa ser
compreendido pelo destinatario. A decodificagdo permite que a mensagem seja compreendida
pelo destinatario.

Vale destacar que no processo de decodificagao podem ocorrer distorgoes. As distor¢cdes
podem ocorrer pelas seguintes razées®:

-0 destinatdrio ndao conhece a codificagcao e nao sabe decodifica-la.

-0 destinatdrio tem dificuldade em interpretar a codificacao.

-0 destinatario n3o estd exatamente sintonizado no canal (ansiedade, cansaco,
desatencdo ou desinteresse).

Destinatario / (Destino): Trata-se do elemento que recebe a mensagem. E a pessoa, grupo ou
organizacdo a quem a mensagem é dirigida. E o destino final da comunicac3o.

Ruido: Tratam-se dos fatores internos ou externos que podem distorcer o significado da
mensagem ou entdo provocar algum tipo de interferéncia no processo de comunica¢ao. O ruido
pode ocorrer em qualquer etapa do processo de comunica¢dao. Na maioria das vezes, decorrem das
chamadas barreiras a comunicagao.

Feedback (Retroagdo): O feedback ocorre quando o destinatdrio da mensagem “responde” ao
remetente, para confirmar (ou nao) o sucesso da transmissdao da mensagem. O feedback tem por
objetivo determinar se a compreensdao da mensagem foi devidamente alcancada (ou ndo). Em
outras palavras, o feedback é a reacao do destinatdrio. Nesse sentido, se a rea¢ao do destinatario
for inapropriada, o emissor pode concluir que a comunicag¢ao nao foi bem-sucedida.

8 CHIAVENATO, Idalberto. Administragéio nos novos tempos: os novos horizontes em administragdo, 32 edicdo. Barueri, Manole:
2014. p.406
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™ -

SE LIGA!

Feedback (Retroa¢ao) x Redundancia

“A retroacao ocorre quando o destino responde a fonte com uma mensagem de retorno
— a segunda mao da estrada. A retroacdao é uma poderosa ajuda para a eficacia da
comunicagao porque permite que a fonte verifique se o destino recebeu e interpretou
corretamente a mensagem.

Se a reacdo do destinatario ndo é adequada, a fonte pode concluir que a comunicagao
ndao foi bem-sucedida e que outra mensagem devera ser transmitida — o que
chamamos de redundancia.

Se a reacdo do destinatdrio foi apropriada, a fonte pode concluir que a comunicacgao foi
completada. O administrador deve encorajar a retroagao sempre que possivel e avalia-la

cuidadosamente”?.

A redundancia consiste, portanto, no “reenvio” da mensagem, no intuito de superar o
possivel ruido que “atrapalhou” o processo de comunicagao.

E necessario que o emissor e o destinatario possuam algumas habilidades para realizar o processo
de codificacdo e/ou decodificacdo. Sdo elas:

Habilidades de codificacao: Escrita e Fala.
Habilidades de decodificagao: Leitura e Escuta (audigao).

Habilidades de codificacao e de decodificagao: Conhecimento, atitudes e pensamento.

SCHIAVENATO, Idalberto. Administragéio nos novos tempos: os novos horizontes em administragéo, 32 edi¢3o. Barueri, Manole:
2014.
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“Stefan, vocé poderia dar um exemplo?”

Claro, meu amigo! ©

Como de costume, vamos utilizar um exemplo para contextualizarmos todos esses conceitos.
Para isso, imaginemos esse nosso livro eletrénico (nossa aula em PDF).

Eu (Stefan) sou o remetente, que iniciei o processo de comunicacao, com o objetivo de transmitir
informacao a vocé. Vocé, meu querido aluno, é o destinatario.

Portanto, eu peguei todas as ideias e pensamentos que estavam emergindo na minha cabega, e
codifiquei em uma mensagem (ou seja, transformei essas ideias em conteddo devidamente
esquematizado e encadeado).

Posteriormente, eu codifiquei essa mensagem em um texto escrito na lingua portuguesa, e utilizei
o PDF como transmissor.

A internet (site do estratégia concursos) foi o canal escolhido por mim. Através desse canal, a
mensagem que eu quero transmitir chega até vocé.

Para abrir esse PDF, vocé precisa ter algum programa especifico instalado em seu computador,
como o Adobe Reader, por exemplo. Esse programa é o receptor.

Posteriormente, vocé ird decodificar essa mensagem. Para isso, vocé precisa dominar a lingua
portuguesa, para ler e compreender a mensagem que eu escrevi.

Nesse momento da decodificagdo, podem ocorrer algumas distor¢des. Por exemplo:

-Pode ser que vocé seja Francés e ndo domine a lingua portuguesa (o destinatdrio
ndo conhece a codificacdo e ndo sabe decodifica-la).

-Ou entdo, pode ser que vocé domine a lingua portuguesa, mas, mesmo assim, esteja
com dificuldades de interpretar a mensagem, devido a alguma palavra muito
rebuscada que eu tenha utilizado (o destinatario tem dificuldade em interpretar a
codificagdo).

-Ou, ainda, pode ser que vocé esteja com muito sono e muito cansado, e nao esta
prestando atencdo na leitura (o destinatario n3o estd exatamente sintonizado no
canal).
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Pode ser, também, que ocorra algum ruido durante o processo de comunica¢ao. Por exemplo:
pode ser que o site do estratégia concursos esteja em manuteng¢ao e vocé nao consiga fazer o
download do PDF; ou entao pode ser que a linguagem utilizada tenha sido muito técnica, e
impediu a correta compreensao da mensagem.

Por fim, o feedback ocorre quando vocé (destinatdrio) me envia uma mensagem no instragram,
no férum de duvidas ou no e-mail, dizendo que a aula foi muito boa e que vocé conseguiu assimilar
todo o conteudo. (E por isso que o feedback do aluno é fundamental para nds, professores.
Através do feedback, nds conseguimos saber se o aluno esta, de fato, conseguindo compreender a
mensagem que estamos enviando ©).

‘v w FIQUE
ATENTO!

O processo organizacional pode ser cobrado em sua prova de uma forma ligeiramente diferente.

Alguns autores aglutinam os elementos remetente e transmissor, chamando apenas de “emissor”.
Da mesma forma, aglutinam os elementos destinatario e receptor, chamando simplesmente de
“receptor”.

Diante dessa visdo, o processo de comunicacao é apresentado da seguinte forma:

—

- Mensagem Mensagem Mensagem Mensagem
missor
(Fonte) E> Codificagdo E> Canal Decodlflcaga 0 Receptor

Feedback
(Retroagdo)
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O mais curioso é que o proprio Chiavenato, em uma de suas obras, utiliza a primeira classificacao
gue estudamos anteriormente. Contudo, em outra de suas obras, ele utiliza essa abordagem acima
gue estamos estudando agora.

Assim, o termo receptor, por exemplo, podera aparecer em sua prova tanto como o “meio” (ou o
“aparelho”) utilizado para decodificar a mensagem, bem como poderd se referir ao destinatario
(elemento que recebe a mensagem).

()

FIQUE

ATENTO!

Sempre que vocé se deparar com o termo “receptor”, busque compreender em que
contexto esse termo esta inserido. Ele podera se referir ao “meio decodificador” ou ao
“destinatario/destino”.

Durante nossa aula, por questdes didaticas e para acompanhar a maneira que os
assuntos aparecem na literatura, utilizarei, muitas vezes, o termo receptor como
sindbnimo de “destinatdrio/destino”. Nesse caso, colocarei a palavra “destinatario” entre
parénteses para indicar que estou me referindo ao “destino/destinatario”. OK?

Vocé deve manter a “mente aberta” e aceitar ambas as abordagens de “processo de comunicagao”
que podem ser utilizadas pelas bancas.

Para contextualizarmos esse assunto, e para que vocé visualize as abordagens de “processo de
comunicag¢ao” que podem aparecer em sua prova, vejamos algumas questdes sobre esse assunto:

(FADESP — CPC - Perito Criminal - 2019)

A comunicagao tem aplicacdo em todas as fung¢des administrativas, mas é particularmente
importante na funcdao de direcdao. Ela envolve o intercambio de ideias, informagdes e
pensamentos. O processo de comunicagdao envolve os seguintes componentes:

a) chefe, subordinado, secretdria, servente, clientes e fornecedores.
b) fonte, transmissor, canal, receptor, destino e ruido.

c) celular, computador, tablet, impressora, rede wifi e redes sociais.
d) remetente, conteldo, envelope, oficio, carta e destinatario.

e) mensagens, fotos, dados, posts, arquivos e nuvens.
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Comentarios:

Nessa questdo, a banca utilizou a primeira classificacdo que estudamos, qual seja: fonte,
transmissor, canal, receptor, destino e ruido.

O gabarito é a letra B.

(IBFC — EBSERH - Pedagogo - 2016)

De acordo com Chiavenato (2009, p.61-62) a comunicacdo constitui um processo composto de
alguns elementos: |. Emissor ou fonte. Il. Transmissor ou codificador. lll. Canal. IV. Receptor ou
decodificador. V. Destino. Estao corretas as afirmativas:

a) |, IV apenas

b) 11, Ill, V apenas
c) IV, V apenas
d) LI, I, v, v
e) lll, IV apenas
Comentarios:

Da mesma forma, a banca utilizou, nessa questdo, a primeira classificacdo que estudamos, qual
seja: fonte, transmissor, canal, receptor e destino. Portanto, todas as assertivas estao corretas.

O gabarito é a letra D.

(FGV — COMPESA — Analista de Gestao — Administrador - 2014)

Assinale a opg¢ao 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.

Comentarios:
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Mais uma vez, estamos diante de uma questdo baseada na primeira classificacao que estudamos,
gual seja: fonte, transmissor, canal, receptor, destino e ruido.

O gabarito é aletra C.

(FGV — FBN - Assistente Técnico Administrativo - 2013)

A comunica¢ao é um processo necessario dentro das organizagdes para o qual se deve estabelecer
um canal efetivo e transparente afim de obter resultados positivos

Assinale a alternativa que indica a ordem correta dos elementos do processo de comunicagao.
a) Receptor, canal, emissor e ruido.

b) Receptor, canal, mensagem efeedback.

c) Emissor, canal, mensagem e redundancia.

d) Emissor, canal, mensagem e receptor.

Comentarios:

Agora, a banca optou por utilizar a segunda classificagao que estudamos, qual seja: Emissor, canal,
mensagem e receptor.

O gabarito é a letra D.

(FUMARC - SEPLAG-MG - Gestor Governamental)

O processo da comunicagdo nas empresas, segundo Robbins e Decenzo, € composto de sete
partes. Elas funcionam de forma integrada com o objetivo de evitar bloqueios ou desvios neste
fluxo. Selecione a alternativa CORRETA da descricao dos componentes deste fluxo informacional:

a) O emissor, a decodificacdo, o receptor, a mensagem, o tratamento, o armazenamento dos
ruidos, o controle de conteudos.

b) A fonte de comunica¢ao, o processo decisoério, a mensagem, o canal, o receptor, o
armazenamento, o feedback.

c) A fonte de comunicacdo, a codificacdo, a mensagem, o canal, a decodificacdo, o receptor, o
feedback.

d) O emissor, a codificacao, a sele¢cao, o canal, a decodificagcao, o receptor, o armazenamento.

Comentarios:
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Aqui, a banca também optou por utilizar a segunda classificacao que estudamos, qual seja: Fonte,
codificagao, mensagem, canal, decodificacdo, receptor e feedback.

O gabarito é aletra C.

0

Q) )
é’g RESUMINDO

(]

Conforme vocé pode notar, o processo de comunicacdo podera aparecer em sua prova
de diversas maneiras diferentes.

Contudo, o que podemos observar é que alguns elementos SEMPRE estdo presentes nas
guestdes. S3do eles: Remetente (elemento que inicia o processo de comunicacdo;
aparece com o nome de remetente, emissor ou fonte), Canal (meio) e Destinatario
(elemento que recebe a mensagem final da comunicacdo; aparece com o nome de
destinatdrio, destino ou receptor).

Os demais elementos irdo variar de acordo com o posicionamento adotado pela banca.

Além disso, vocé também deve ter observado que os elementos “ruido”, “feedback” e
“mensagem” ora aparecem nas questdes como elementos do processo de
comunicagao, ora nao aparecem.

Portanto, meu objetivo foi trazer para vocé uma visdao geral e global do processo de
comunicagao, bem como os diversos tipos de abordagens que podem ser utilizados pela
Banca, para que vocé nao seja surpreendido na hora da prova.

Com esses conhecimentos, tenho certeza que vocé nao tera dificuldades em responder
guestdes sobre esse assunto. Basta manter a “mente aberta” para todas essas
abordagens, e, em ultimo caso, procurar responder a questdao através da “eliminacao”
de alternativas.
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HORA DE

PRATICAR!

(IF-SC — IF-SC — Assistente em Administracao - 2019)

A todo momento, seja no ambito laboral, académico, social ou em familia, temos que conviver e
lidar com outras pessoas. A maioria de nossas a¢des para com 0s outros e vice-versa sao atos
comunicacao, sejam verbais ou nao. Segundo Chiavenato a comunicacdao é o processo de
transmitir a informag¢ao e compreensao de uma pessoa para outra. Se nao houver esta
compreensao, ndo ocorre a comunicacao. Se uma pessoa transmitir uma mensagem e esta nao for
compreendida pela outra pessoa, a comunicacao nado se efetivou. Com relagdo a comunicacao,
marque (V) para as afirmativas verdadeiras e (F), para as falsas.

() O Processo de Comunicagao funciona como um sistema aberto em que ocorre certa quantidade
de ruido. Este ruido seria uma perturbacao indesejavel que nao tende a deturpar, distorcer e
alterar de maneira imprevisivel a mensagem transmitida.

() O transmissor é o equipamento situado entre o canal e o destino, que decodifica a mensagem
para os destinos

() A comunicacao é feita por um processo composto de 5 (cinco) elementos: emissor, transmissor,
canal, receptor e destinatario.

( ) Entende-se por ruido de comunicacdo qualquer fonte de erro, distirbio ou deformacdo da
fidelidade da comunicacdao de uma mensagem, seja sonora, visual ou escrita.

() O receptor opera as mensagens emitidas pela fonte no sentido de codifica-las, isto é
transformado-as em formas adequadas ao canal.

() No processo de comunicacdo o destinatario é a pessoa, coisa ou processo para qual a
mensagem é enviada.

Assinale a alternativa que contém a sequéncia CORRETA de cima para baixo.
a)V,F,V,F,FV
b)F,V,V,F,V,F
c)F,V,F,V,V, F

dFV,V,V,F,V
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e)F,F,V,V,F,V
Comentarios:

A primeira assertiva esta errada. A primeira parte da assertiva esta correta. De fato, o Processo
de Comunicagdo funciona como um sistema aberto em que ocorre certa quantidade de ruido.
Contudo, a segunda parte da assertiva esta errada. Isso pois, diferentemente do que a assertiva
afirma, este ruido é uma perturbacao indesejavel que tende sim a deturpar, distorcer e alterar
de maneira imprevisivel a mensagem transmitida.

A segunda assertiva esta errada. O receptor é o equipamento situado entre o canal e o destino,
gue decodifica a mensagem para os destinos.

O transmissor, por sua vez, é o equipamento que codifica a mensagem, e esta situado entre o
emissor e o canal.

A terceira assertiva esta correta. Isso mesmo! A assertiva levou em consideragdo a primeira
classificagao que estudamos: emissor, transmissor, canal, receptor e destinatario.

A quarta assertiva esta correta. Perfeito! Os ruidos sao fatores internos ou externos que podem
distorcer o significado da mensagem ou entdo provocar algum tipo de interferéncia no processo de
comunicagao

A quinta assertiva esta errada. O receptor opera as mensagens emitidas pela fonte no sentido de
decodifica-las, para que a mensagem seja devidamente compreendida pelo destinatario.

A sexta assertiva esta correta. Isso mesmo! A assertiva trouxe, corretamente o conceito de
destinatario.

O gabarito é a letra E.

(IESES — IF-SC— Assistente em Administracdao — 2014 - ADAPTADA)

A comunicacao é feita por um processo composto de cinco elementos. Baseado nessa afirmacao,
assinale “V” para as afirmativas verdadeiras e “F para as afirmativas falsas:

() Emissor é a pessoa, coisa ou processo que emite a mensagem para alguém.

() Transmissor ou codificador é o equipamento situado entre o canal e o destino, isto é, que
decodifica a mensagem para o destino.

() Receptor ou decodificador é o equipamento que liga a fonte ao canal, isto é, que codifica a
mensagem emitida pela fonte para torna-la adequada ao canal.

() Destino é a pessoa, coisa ou processo para o qual a mensagem é enviada.
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A alternativa correta é:

a)V,F, F,V.

b)V,V,V, V.

c)V,F,FF.

dF,V,V,F.

Comentarios:

A primeira assertiva estd correta. Isso mesmo! A assertiva trouxe o conceito correto de emissor.

A segunda assertiva esta errada. Receptor ou decodificador é o equipamento situado entre o
canal e o destino, isto é, que decodifica a mensagem para o destino.

A terceira assertiva esta errada. Transmissor ou codificador é o equipamento que liga a fonte ao
canal, isto é, que codifica a mensagem emitida pela fonte para torna-la adequada ao canal.

A quarta assertiva estd correta. Isso mesmo! A assertiva trouxe o conceito correto de destino
(destinatario).

O gabarito é a letra A.

3 - Comunicacgao Eficiente e Comunicag¢ao Eficaz

Uma comunicagdo eficiente e eficaz é fundamental para o correto ajustamento entre as pessoas
de uma organizagao.

De acordo com Chiavenato, a eficiéncia da comunicacdo esta relacionada aos “meios” utilizados
no processo de comunicac¢do. Por sua vez, a eficacia da comunicacdo estd relacionada ao objetivo
de transmitir uma mensagem com significado.

De acordo com o autor, as diferencas entre eficiéncia e eficicia da comunicacio sdo as seguintes?®:

10 CHIAVENATO, ldalberto. Comportamento organizacional: a dindmica do sucesso das organiza¢des, 32 edic3o. Barueri,
Manole: 2014. p. 210.
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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.
O receptor funciona bem. A mensagem torna-se comum a ambas as partes.

O destinatario fornece retroacdo (feedback) ao emissor,

O destinatario ouve bem. L. .
indicando que compreendeu perfeitamente a mensagem.

O significado da mensagem é o mesmo para o emissor e para

N3o ha ruidos ou interferéncias internas ou externas. .
o destinatario.

O relacionamento entre emissor e destinatdrio é bom. A mensagem transmitida produz alguma consequéncia.

Vale destacar que ha autores que defendem a ideia de que a eficiéncia da comunicagao
estaria relacionada aos “custos” envolvidos no processo de comunicagdao. Assim, uma
comunicacdo eficiente seria uma comunicacdo que utiliza o minimo possivel de
recursos para acontecer.

Por sua vez, a eficacia (ou efetividade, para esses autores) da comunicacdo estaria
relacionada a “compreensao” da mensagem pelo destinatario. Nesse sentido, uma
comunicagao eficaz seria uma comunicagao que foi completamente compreendida pelo
destinatario.

ORA DE

PRATICAR!

(IF-MS - IF-MS — Administrator - 2019)

A comunicagdo organizacional constitui o processo pelo qual a informag¢ao se movimenta e é
intercambiada entre as pessoas dentro de uma organizacdao. Nesse sentido, o processo de
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comunicacao deve ser eficiente e eficaz. Assinale a alternativa que corresponde a um processo de
comunicacao eficiente.

a) A mensagem torna-se comum a ambas as partes.
b) O canal utilizado ndo apresenta ruidos.

c) O destinatario fornece retroacao ao emissor, indicando que compreendeu perfeitamente a
mensagem enviada.

d) O significado da mensagem é o mesmo para o emissor e para o destinatario.
e) A mensagem transmitida produz alguma consequéncia.
Comentarios:

A Unica alternativa que traz um processo de comunicacao eficiente é a letra B (o canal utilizado
ndo apresenta ruidos).

Todas as demais alternativas (Letras A, C, D e E) trazem conceitos relacionados a comunicagao
eficaz.

O gabarito é a letra B.

4 — Barreiras a Comunicagao

As barreiras a comunicacdo sdo causadoras de ruidos. Em outras palavras, sdo as “fontes” dos
ruidos.

As barreiras a comunicacao sao fatores indesejados que interferem no processo de comunicagao
e o afetam negativamente, fazendo com que a mensagem decodificada pelo destinatario seja
diferente mensagem enviada pelo remetente. Ou seja, as barreiras a comunicagao distorcem o
significado da mensagem.

Vejamos, na visdo de Robbins, as principais barreias a comunicac3o!®:

Filtragem: o emissor manipula a informacdao para que ela seja vista de maneira mais
favoravel pelo destinatario, com o intuito de evitar conflitos.

11 ROBBINS, Stephen. Comportamento Organizacional / Traducdo Técnica: Reynaldo Cavalheiro Marcondes, 112 edi¢do. S3o
Paulo, Pearson Prentice Hall: 2005. pp.245-246
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Por exemplo: Quando o filho tira uma nota 6,0 na prova de matematica e, ao invés
de dizer a sua mae que tirou uma nota “vermelha” (abaixo da média 7,0), ele diz:
“Mae! Tirei 6,0 na prova de matematica. Foi a maior nota da sala!”. Perceba que o
filho ndo estd mentindo. Mas, ao invés de dizer a sua mae que tirou uma nota
“vermelha”, ele diz que tirou a melhor nota da sala. Ele distorceu a informacao para
que ela fosse vista pela sua mae de uma forma mais favoravel.

Percepcgao seletiva: ocorre quando o receptor (destinatario) desvia a interpretacdo da
mensagem. O destinatario vé e escuta “seletivamente”, interpretando a mensagem com
base em suas proprias necessidades, motivacdes, experiéncias ou outras caracteristicas
pessoais, como crenga, valores, preconceitos, etc.

Por exemplo: Jodo das Neves é preconceituoso (intolerante) em relacdo aos
catélicos. Entdo, Jodo das Neves tende a interpretar de forma equivocada e negativa
o discurso realizado pelo Papa na televisao.

Sobrecarga de informagdo: os individuos tém uma capacidade limitada de processar
informacgdes. Assim, quando existe um volume muito grande de informacgdes, pode ocorrer
uma sobrecarga de informacdes, fazendo com que o destinatdrio ndao seja capaz de
processar todas essas informag¢des. Em outras palavras, ocorre quando a pessoa recebe
mais informag¢des do que pode processar.

Por exemplo: Tente estudar 14 apostilas de administracao em apenas 12 horas. Com
toda certeza, vocé ndo sera capaz de processar todas as informagdes que vocé leu.

Emogbes: a maneira como o destinatario se sente no momento em que recebe a
mensagem, influencia sua maneira de interpreta-la. Ou seja, os estados emocionais
(felicidade, tristeza, sofrimento, alegria, etc.) do individuo influenciam a forma como ele
interpreta a mensagem.

Por exemplo: Pense que Jodao foi recentemente nomeado em um cargo publico,
acabou de se casar e teve seu primeiro filho. Ele esta extremamente feliz. Ele acaba
de receber um e-mail dizendo que nao foi aprovado para realizar a pds-graduagao
que deseja. Contudo, Jodo esta tao feliz que recebe essa mensagem de forma
positiva. Afinal, tera mais tempo para seu filho e para seu novo trabalho.

Pense, agora, que Joao tenha acabado de separar da esposa, e ndo foi aprovado em
um concurso publico por causa de apenas um ponto. Para piorar a situagao, ele
acaba de receber um e-mail dizendo que nao foi aprovado para realizar a pds-
graduagao que deseja. Agora, Jodo esta tdo infeliz que recebe essa mensagem de
forma extremamente negativa.

Linguagem / Semantica: A linguagem utilizada pelo individuo é influenciada por aspectos
como: idade, cultura e grau de educacdao. A mesma palavra pode ter significados distintos
para cada pessoa, e isso tende a gerar distor¢des na comunicagao.
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Por exemplo: entre os jovens, a giria “cagado” significa “sortudo”. Portanto, a frase
“O Jodo das Neves é muito ‘cagado’, ele ganhou mais uma vez.”, seria bem
compreendida por um jovem de 15 anos. Por outro lado, a mesma frase teria um
significado totalmente diferente para uma senhora de 98 anos.

Medo da comunicacao (ansiedade): decorre do medo que a pessoa sente de se comunicar
(tanto de forma escrita como de forma oral/verbal). A pessoa fica ansiosa, apreensiva e
tensa. As pessoas que tem medo de comunica¢do buscam reduzir a interagdo com outros
individuos.

Por exemplo: tenho certeza que vocé ja deve ter tido algum colega na escola ou na
faculdade que tinha “aversao” a apresentar trabalhos diante da turma, ndo é
mesmo? Quando o professor dizia que o trabalho teria de ser apresentado, o colega
ja ficava tenso, apreensivo, e tentava a qualquer custo “fugir” da apresentacgao.

Diferencas de género: homens e mulheres utilizam a comunicagdao de formas diferentes.
Robbins explica que os homens utilizam a conversa para reafirmar seu status, enquanto as
mulheres a utilizam para criar conexdes. Nesse sentido, “as mulheres falam e ouvem a
linguagem da conexao e da intimidade; os homens, a linguagem do status, do poder e da
independéncia”. E evidente que essa regra n3o se aplica a todos homens e nem a todas as
mulheres.

Por exemplo: Robbins cita, por exemplo, que a mulher diz “sinto muito” para
demonstrar compaixao, compreensao e sensibilidade; enquanto o homem, por sua
vez, diz “sinto muito” para se desculpar de alguma coisa.

Comunicagao “politicamente correta”: muitas vezes as pessoas “modificam” o seu
vocabuldrio para se “ajustar” ao movimento do “politicamente correto”, com o objetivo de
nao soar “ofensivo”. Isso faz com que essas pessoas acabem nado dizendo exatamente o que
gostariam de dizer, prejudicando o significado da mensagem.

Por exemplo: As pessoas evitam utilizar as palavras “cego” e “velho”, para utilizar
palavras como “deficiente visual” e “idoso”.

Siléncio: muitas vezes, as pessoas utilizam o siléncio (auséncia de palavras) para evitar
conflitos, e isso prejudica a comunicacdo, pois impede que as mensagens sejam
devidamente transmitidas.
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Contudo, vale destacar que o siléncio também pode ser considerado, por si s, uma
forma de comunicacdao (e ndo uma barreira). Algumas vezes, o siléncio tem um
significado.

Por exemplo: pode indicar que uma pessoa esta ansiosa ou com medo de falar. Nesse
caso, se o siléncio trouxer algum significado, ele podera ser considerado, por si s, uma
forma de comunicagao.

Chiavenato, por sua vez, destaca que as barreiras a comunicagao podem ser classificadas em 03
tipos!2:

Barreiras Pessoais: As barreiras pessoais decorrem das limitagdes, emoc¢des, valores e
crencgas de cada individuos.

Por exemplo: Preocupacao, falta de atencao, habitos pessoais, percepc¢des pessoais,
preconceitos, sentimentos pessoais, etc.

Barreiras Fisicas: S3o as interferéncias que acontecem no ambiente em que o processo de
comunicagao ocorre.

Por exemplo: Canal congestionado, falhas mecanicas, interferéncias
fisicas/ambientais, distancia entre emissor e destinatario, etc.

Barreiras Semanticas: Tratam-se das barreiras decorrentes dos simbolos pelos quais a
comunicagao é realizada. As palavras, gestos, sinais ou simbolos utilizados pelo emissor,
podem ter algum significado diferente para o destinatario.

Por exemplo: Interpretagdo das palavras e do idioma, girias, significado dos simbolos
e das palavras, decodificacao dos gestos, etc.

12 CHIAVENATO, ldalberto. Comportamento organizacional: a dindmica do sucesso das organiza¢des, 32 edic3o. Barueri,
Manole: 2014. p. 214-215.
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Vale ressaltar, ainda, que Macédo (2007) propSe um outro tipo de classificacdao para as barreiras a
comunicac¢ao. Vejamos:

Barreiras no Emissor: Timidez; medo; dificuldades de se expressar; auséncia de carisma;
escolha inadequada do destinatario; escolha inadequada do canal; escolha inadequada do
“momento”; supor que o receptor (destinatdrio) ja tem certo conhecimento sobre a
mensagem que sera transmitida.

Barreiras no Receptor (destinatario): Preocupacao; preconceitos; falta de interesse;
distracdo; pressa; impaciéncia; comportamento defensivo; desconfianca em relacdao ao
emissor; resisténcia em aceitar a mensagem; precipitacao em tirar conclusdes.

Barreiras no Emissor e no Receptor (destinatario): Hostilidade; intencdes ocultas; estado
emocional; sentimentos; relacionamento entre emissor e receptor (destinatario); diferencas
de percepcao; nivel de hierarquia entre ambos; nivel educacional de ambos; diferencas
culturais.

Barreiras no Ambiente: Ruidos externos; interrupgdes; inadequagao do canal.

Por fim, é importante destacar mais trés tipos de barreira a comunicagao:

Sistema Cognitivo: O sistema cognitivo representa tudo aquilo que o individuo sabe sobre si
mesmo e sobre o ambiente que o rodeia. Ou seja, se refere aos conhecimentos, crengas,
valores e opinides que a pessoa tem sobre si mesma e sobre o ambiente externo. Nesse
sentido, pode haver duas situacdes (em outras palavras, existem 02 elementos cognitivos):

Consonancia: A consonancia ocorre quando o significado da mensagem enviada pelo
emissor é semelhante ao significado da mensagem percebida pelo receptor
(destinatdrio). Isso acontece porque as informacdes transmitidas estdo “de acordo”
com as informacdes e as ideias que o individuo ja possuia. Nesse caso, nao existe
uma barreia a comunicagao.

Dissonancia: A dissonancia ocorre quando o significado da mensagem enviada pelo
emissor é diferente do significado percebido pelo receptor (destinatario). Isso
acontece porque as informacgdes recebidas pelo receptor (destinatario) nao estao de
acordo com as informacdes e as ideias que ele ja possuia anteriormente. Nesse caso,
existe uma barreia a comunicagao.

Omissao: ocorre quando elementos importantes da mensagem sao suprimidos (pelo
remetente ou pelo destinatario), fazendo com que o conteudo da comunicacao seja afetado
substancialmente.

Distor¢ao: a mensagem sofre algum tipo de modificagao que altera o seu conteudo original.
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HORA DE

PRATICAR!

(FUNDATEC - Prefeitura de Gramado — Auxiliar Administrativo - 2019)

Todas as organizacdes necessitam da comunicacdo. E através dela que os membros da empresa se
comunicam entre si e com a sociedade. A comunica¢ao organizacional pode ser interna ou externa.
Internamente, ela busca transmitir aos funcionarios informagdes sobre a propria organizacao,
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maximizando a integracdao no nivel interno. Externamente, ela busca consolidar e ampliar sua
imagem perante os publicos de interesse. Entretanto, o papel de informar nem sempre ocorre de
maneira efetiva, ja que existem as barreiras a comunicacdo. Quando o emissor manipula a
informacao, buscando fazer com o que o receptor a veja de forma mais favordvel, no sentido de
evitar conflitos, esta ocorrendo a barreira de comunicagao conhecida por:

a) Filtragem.

b) Percepcao seletiva.

c) Decodificacdo interpretativa.
d) Sobrecarga de informacao.
e) Erro de semantica proposital.
Comentarios:

Quando o emissor manipula a informacao para que ela seja vista de maneira mais favoravel pelo
receptor (destinatario), com o intuito de evitar conflitos, estamos diante da barreira a
comunicag¢ao chamada filtragem.

O gabarito é a letra A.

(UFMT — UFMT - Assistente em Administragao - 2016)

A comunicacdao tem quatro fun¢des basicas dentro de uma organizagdao: controle, motivacao,
expressao emocional e informagao, porém diversas barreiras podem distorcer a comunicagao
eficaz. Marque a alternativa que apresenta uma barreira a comunicagao eficaz.

a) Redundancia

b) Percepcao seletiva

c) Sinergia

d) Homeostasia

Comentarios:

A Unica assertiva que traz um exemplo de barreira a comunicacdo é a letra B (percepcao seletiva).

O gabarito é a letra B.

(FCC — TRT 32 Regiao — Analista Judicidrio - 2015)
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Dificilmente o processo de comunicacao ocorre sem problemas. Entre a mensagem “tal como é
enviada” e a mensagem “tal como é recebida”, existem barreiras que fazem com que a mensagem
enviada e a recebida sejam diferentes entre si. O sistema cognitivo é considerado uma barreira a
comunicagao. Sao elementos cognitivos:

a) omissao e sobrecarga.

b) consonancia e dissonancia.

c) transmissor e receptor.

d) codificador e decodificador.

e) ruido e falsa percepcao.

Comentarios:

Os elementos cognitivos sdo a consonancia e a dissonancia.

O gabarito é a letra B.

5 - Meios de Comunicag¢ao (Canais de Comunicacgao)

Existem inUmeros canais (meios) de comunicacdo que podem ser utilizados pelos gestores. Por
exemplo: e-mail, telefone, reunides presenciais, teleconferéncias, oficios, memorandos, etc.

Assim, é necessario que o gestor escolha o canal adequado para que a comunicacdo seja eficaz.
Para isso, ele deve levar em consideracdo o conteiido da mensagem e também os receptores
(destinatdrios) que receberdo essa mensagem.

Os canais (meios) de comunica¢do podem ser classificados em canais ricos ou canais pobres.

Canais ricos: Tratam-se de canais que conseguem transmitir um maior nimero de “sinais”
de informacao. Em outras palavras, sao canais que fornecem “multiplos sinais de
informacao”. Esses canais possibilitam uma melhor discussao, compreensao e percep¢ao
das informacgdes que estdo sendo transmitidas.

Os canais ricos possibilitam obter um rapido feedback (“feedback instantaneo”), e sdo mais
pessoais.

Contudo, sao canais que demandam mais “tempo” e atingem um menor nimero de
pessoas.
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Sao indicados quando as informacdes sao mais importantes, complexas e ambiguas. Ou
entdo, quando é necessadrio ter certeza que o receptor compreendeu a mensagem.

Canais pobres: Tratam-se de canais que transmitem um menor nimero de “sinais” de
informacdo. Contudo, sdo canais que demandam menos “tempo” e que sdo capazes de
atingir um maior nimero de receptores.

Sdo indicados para mensagens rotineiras, menos importantes e menos ambiguas.

Por exemplo: O telefone é um canal mais rico que o e-mail. Pelo telefone a pessoa
consegue captar a entonacgao da voz, consegue obter uma resposta imediata para esclarecer
eventuais duvidas, etc. Contudo, se o individuo tem por objetivo enviar a mesma mensagem
para 10 pessoas, ele irda demorar um tempo muito maior se escolher o telefone (ao invés do
e-mail).

Por sua vez, a conversa “cara a cara” é um canal mais rico que o telefone. Isso pois, através
da conversa “cara a cara” (ou “face a face”), a pessoa consegue perceber e captar ainda
mais sinais de informacgao, tais como gestos, respiragao, expressoes faciais, etc.

Cada um desses canais possui vantagens e também desvantagens. Portanto, cabe ao gestor
escolher o melhor canal de comunicac¢do para cada caso especifico.

S

“Como assim, Stefan?”

Imagine que o gestor de uma empresa tenha por objetivo informar seus 30 funcionarios sobre os
resultados de vendas do dia. Vocé acha que ele deve utilizar o e-mail, o telefone ou a conversa
cara a cara com cada um dos funcionarios?

Ora, trata-se de uma mensagem rotineira, sem complexidade, e que pode muito bem ser enviada
por um canal “mais pobre”. Portanto, a melhor escolha seria a utilizacdo do e-mail. Através do e-
mail o gestor economizara tempo e conseguira atingir um nimero maior de destinatarios.

Imagine, agora, que o gestor de uma empresa tenha por objetivo informar seus 30 funcionarios
sobre alguns objetivos estratégicos da organizagao, que ira envolver a aceitacdao dos funcionarios
para desenvolver novas atividades, bem como a mudancga de sede para outra cidade.

Agora, estamos diante de uma mensagem um pouco mais “complicada”, a qual exige um canal
gue possibilite a obtengao de um maior nimero de “sinais” de informacao, tanto para o
funciondrio quanto para o gestor. Sera necessario um canal onde o funciondrio possa tirar suas
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duvidas, “trocar ideias”, e o gestor possa captar se o funcionario esta, de fato, satisfeito e

comprometido com esse novo projeto.

Portanto, o ideal seria a utilizacdo da conversa cara a cara (face a face) com cada um dos

funcionarios.

Exemplo de Canal “Conteudo” da Mensagem

“Rigueza” do Canal

Canal Mensagem
Rico EE:I I:: I|:I Complexa
Telefone
E-mail
Memorandos, cartas
Canal 1 Relatérios, boletins, panfletos 1 Mensagem
Pobre Simples

N4 V

Vejamos, a seguir, as vantagens dos canais pobres e dos canais ricos:

Vantagens dos Canais Pobres Vantagens dos Canais Ricos

Gasta “menos tempo”. Permite captar um maior nimero de sinais de informacéo.

Atinge um maior nimero de pessoas. E mais “pessoal”.

Pode ser planejada com antecedéncia. Permite um “feedback instantaneo”.

A mensagem fica registrada. E uma “via de mao dupla”.

A mensagem pode ser armazenada. E possivel obter uma resposta rapida do receptor.

. S - Possibilita uma melhor discussdao, compreensao e percepgcao
Pode ser replicada e redistribuida com facilidade . o . P . _p pe
das informagdes que estao sendo transmitidas.

S3o mais rapidos e mais faceis. Diminuem a ambiguidade (a “dupla interpretagdo”).

. N L Indicados para comunicagdes importantes, complexas, e
Indicados para comunicagdes rotineiras. .
ambiguas.
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HORA DE

PRATICAR!

(FCC —TJ-AP — Analista Judiciario - 2014)

O meio mais rico de comunicacdo é o face a face, caracterizado pela riqueza das expressoes
adicionais.

Comentarios:

Isso mesmo! A comunicacdo cara a cara (face a face) é considerada o canal mais rico de
comunicacao. Ela permite obter “multiplos sinais de informagao”.

Gabarito: correta.

6 - Tipos de Comunicac¢ao (Verbal/Oral x Escrita x Ndo-Verbal)

Existem 03 tipos bdsicos de comunicacado:

Comunicagao Verbal (Oral): Trata-se da comunicacdo que é realizada através da oratdria
(isto é, da “fala”). E a principal forma de transmitir uma mensagem. Esse tipo de
comunicacdo é bastante importante ao gestor, para que ele consiga liderar e motivar seus
subordinados.

Por exemplo: Conversa, reunido, debate, palestra, etc.

III

Vantagens: é rapida, “pessoal” e permite feedbacks “instantaneos”.

Desvantagens: é mais suscetivel a distor¢ées (ou seja, € menos confiavel),
especialmente quando a mensagem passa por diversas pessoas (isto é, quando a
mensagem é transmitida por diversas pessoas ao longo da hierarquia). Isso acontece
pois cada pessoa interpreta a mensagem de uma maneira, e a “repassa” de forma
diferente. Assim, a mensagem atinge cada receptor (destinatario) de forma diferente
(funciona como a brincadeira do “telefone sem fio”).

Comunicagao Escrita: Trata-se da comunicacao que é realizada através da linguagem escrita
ou simbalica.

Por exemplo: E-mail, carta, relatério, memorando, etc.
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Vantagens: E um tipo de comunicacdo mais confidvel. Além disso, é tangivel e
verificavel. Ou seja, a comunicacao escrita pode ser arquivada e, quando necessario,
pode ser consultada, tanto pelo emissor quanto pelo receptor (destinatario).

Trata-se de um tipo de comunicacdao que pode ser melhor elaborada e melhor
planejada (o emissor pode escrever, apagar, reescrever, conferir e enviar a
mensagem apenas quando entender que ela estd “OK”).

Desvantagens: consome maior tempo (pois precisa ser devidamente elaborada) e
nao permite um “feedback instantaneo” (ou seja, é mais dificil saber se o receptor
compreendeu a mensagem).

Comunicagcao Nao Verbal: Esse tipo de comunicagao nao é verbal e nem escrita. Trata-se da
comunicagao que é realizada através da linguagem corporal ou das “acdes” do individuo
gue acabam transmitindo algum tipo de comunicacgao.

Por exemplo: Linguagem corporal: expressoes faciais, gestos, posturas corporais, etc.
AgOes: imagine que um supervisor utilize o whatsapp durante o horario de trabalho.
Mesmo sem “falar” ou “escrever” qualquer regra, a sua “acao” (utilizar o whatsapp
durante o hordrio de trabalho) indica aos seus subordinados que essa pratica é
permitida pela organizagao.

A linguagem corporal permite identificar aspectos como alegria, timidez, medo, raiva,
etc.

De acordo com Robbins, as duas mensagens mais importantes enviadas pela
linguagem corporal sao:

a) quanto uma pessoa gosta da outra e quanto uma pessoa esta interessada nos
pontos de vista da outra. Por exemplo: quando vocé gosta de uma pessoa, vocé
tende a sentar perto dela e também tende a toca-la com maior frequéncia.

b) o status relativo percebido entre emissor e receptor (destinatario). Por exemplo:
guando vocé percebe que tem um nivel de status maior que o da pessoa com quem
esta conversando, vocé tende a cruzar as pernas ou se sentar. Por outro lado, se vocé
acha que seu nivel de status é menor que o da pessoa com quem vocé estd
conversando, vocé tende a ficar mais desconfortdvel.
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HORA DE

PRATICAR!

(IF-RS — IF-RS — Auxiliar em Administragao — 2016 - ADAPTADA)

Para entendermos melhor os ruidos da comunicacgao, é importante conhecermos a comunicagao
verbal e a comunicacdao ndo verbal. Sobre comunicag¢ao verbal e ndo verbal, assinale a alternativa
em que todas as afirmativas estdo CORRETAS:

I. Uma conversa por telefone é considerada uma forma de comunicacao verbal.
[I. A mimica é uma forma de comunica¢ao nao verbal.

[lI. Um ato como cogar a cabeca ndao pode ser considerado uma forma de comunicagao
nem verbal nem nao verbal.

a) ApenasllelV.
b) Apenas | e lll.
c) Apenaslell.
d) 1, 11, .

e) Apenas |.
Comentdrios:

A primeira assertiva esta correta. De fato, uma conversa por telefone é considerada uma forma de
comunicacdo verbal (oral), uma vez que é realizada através da “fala”.

A segunda assertiva estd correta. Isso mesmo! A mimica é uma forma de comunica¢dao nao verbal,
uma vez que se utiliza da linguagem corporal.

A terceira assertiva esta errada. O ato de cocar a cabeca pode sim ser considerado uma forma de
comunicac¢ao nao verbal.

Por exemplo: imagine que Jodo seja um excelente funcionario de uma empresa que esta
enfrentando dificuldades financeiras. Jodo percebe que estd trabalhando demais, e entende que
merece um aumento remuneratério. Entdo, Jodo pergunta ao seu Chefe se ele poderia |lhe
conceder um aumento. Na mesma hora, o Chefe de Jodo comega a cogar a cabega. Isso significa
que ele ficou confuso, com duvidas, e ndo sabe exatamente o que fazer. Afinal, Jodo é um
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excelente funcionario e merece o aumento; contudo, a empresa esta passando por um momento
de dificuldades financeiras.

O gabarito é aletra C.

7 — Métodos de Comunicag¢ao (Formal x Informal)

A comunicac¢ado pode ser Formal ou Informal.

A Comunicacao Formal é aquela que transmite mensagens relacionadas ao trabalho. Esse tipo de
comunicagao segue a rede de “autoridade” e “hierarquia” existente na organizagao.

A comunicacdo formal utiliza canais formais de comunicacdo que sdao determinados pela
organizacgao.

Por exemplo: Quando o chefe utiliza o e-mail corporativo (canal formal fornecido pela
organizacdo) para comunicar seus subordinados sobre as metas de vendas do més.

A Comunicacao Informal é aquela que transmite mensagens que estdo mais relacionadas as
necessidades de relacionamento interpessoal dos individuos. Esse tipo de comunicacao flui em
qualquer direcdo (ou seja, ndo segue, necessariamente, a rede de “autoridade” e “hierarquia”
existente na organizagdo).

A comunicacdo informal utiliza canais espontaneos de comunicacdo (ou seja, nao utiliza os canais
formais de comunicacao da organizacgdo.)

Por exemplo: Quando um colega conversa com o outro no corredor, ou durante o almogo.

|y

PRESTE MAIS

ATENCAO!

Da comunicagao informal podem surgir os famosos “boatos” (“rumores”).

Normalmente, as pessoas imaginam que os boatos surgem pois os individuos gostam de uma boa
“fofoca”. Contudo, raramente esse é o real motivo. Na verdade, os boatos surgem como uma
forma de reacdo a situagdes importantes para o individuo, as quais, devido a ambiguidade da
informacgao, causam incertezas e ansiedade. Normalmente, os boatos advém dos funcionarios dos
niveis hierarquicos mais baixos.
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Por exemplo: Jodo esta passeando no corredor da empresa e ouve dois gerentes conversando a
respeito de demissdes que irdo ocorrer na organizacdao no préximo més. Joao fica extremamente
ansioso, pois nao sabe se as demissdes, de fato, ocorrerdao em seu departamento. Entao, diante
dessa incerteza e ansiedade, Jodo comeca a “espalhar” essa noticia entre seus colegas.

Nesse sentido, o rumor (boato) ird se manter até que os desejos e as expectativas (que causaram a
incerteza) sejam devidamente atendidos, ou até que a ansiedade seja reduzida.

Robbins propde algumas sugestées para mitigar as consequéncias negativas dos rumores
(boatos). S3o elas'3:

Fornecer informagodes: a melhor defesa contra os rumores é um bom ataque. Os rumores
tendem a prosperar na auséncia de comunicagao formal.

Explicar decisoes e comportamentos: deve-se explicar situagdes que possam parecer
inconsistentes, injustas ou misteriosas.

Abster-se de atingir o mensageiro: os rumores sao “naturais” dentro de uma organizagao.
Entdo, deve-se responder a eles com calma, racionalidade e respeito.

Manter canais de comunicagao abertos: os funciondrios devem ser constantemente
incentivados a chegar ao gestor para trazer preocupacgoes, sugestdes e ideias.

Enfatizar as vantagens e as desvantagens: deve-se enfatizar tanto as vantagens como as
desvantagens das decisdes atuais e dos planos futuros.

Discutir abertamente as piores possibilidades: para evitar a ansiedade dos funcionarios.

Anunciar um cronograma para a tomada de decisdes importantes.

I" 4

Por fim, é importante ressaltar que a “comunicacao informal” é uma parte importante do sistema
de comunicagao de qualquer organizagao. Portanto, ela deve ser levada em consideragao pelo
gestor.

O gestor deve estar sempre atento as informag¢des que sao transmitidas nas redes informais, para
captar as preocupacdes dos funcionarios e, quando necessario, minimizar as consequéncias
negativas e os impactos que podem ser causados por rumores infundados.

13 ROBBINS, Stephen. Comportamento Organizacional / Traducdo Técnica: Reynaldo Cavalheiro Marcondes, 112 edi¢cdo. Sdo
Paulo, Pearson Prentice Hall: 2005. p.239 e ROBBINS, Stephen P.; JUDGE, Timothy A.; SOBRAL, Filipe. Comportamento
Organizacional: teoria e prdtica no contexto brasileiro. / Tradugdo: Rita de Cassia Gomes, 142 edi¢do. S3o0 Paulo, Pearson
Prentice Hall: 2010. p.210
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ESQUEMATIZANDO!

Comunicagdo Formal

-Mensagens relacionadas ao trabalho. N

-Segue a rede de autoridade e hierarquia. Comunicagéo Informal

-Utiliza canais formais determinados pela . R .
organizacio -Mensagens relacionadas as necessidades de

- ) relacionamento interpessoal.
Exemplos: memorando, e-mail corporativo. . —
-Flui em qualquer diregdo.

-Utiliza canais espotaneos de comunicagao.

Exemplo: conversa no corredor, whatsapp.

HORA DE

PRATICAR!

(CONSULPLAN — HOB - Agente de Administragao - 2015)

Rumores e fofocas sao elementos bastante comuns nas organiza¢des. Em épocas de crise, entao,
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 informagdes.

b) Abster-se de atingir o mensageiro.

c) Explicar decisdes e comportamentos.

d) Manter canais de comunicac¢ao unilateral.
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Comentarios:

As sugestdes propostas por Robbins para mitigar as consequéncias negativas dos rumores (boatos)
sao as seguintes:

Fornecer informagoes;

Explicar decisOes e comportamento;

Abster-se de atingir o mensageiro;

Manter canais de comunicacao abertos;

Enfatizar as vantagens e as desvantagens;

Discutir abertamente as piores possibilidades;

Anunciar um cronograma para a tomada de decisOes importantes.

Conforme se observa, os canais de comunicacdao devem ser abertos (e ndo “unilaterais”, conforme
indicado na Letra D).

Assim, a Unica alternativa que ndo traz uma das sugestdes proposta por Robbins é a letra D.

O gabarito é a letra D.

(FCC - TRT 132 Regido — Analista Judiciario - 2014)

Nas empresas, além do sistema formal de comunicagao, existe um sistema informal denominado
rede de rumores. Os rumores tendem a emergir em reagao a situagdes importantes para as
pessoas, nas quais ha ambiguidade e sob condi¢des que causam

a) confusao.
b) agonia.

c) torpor.

d) surpresa.
e) ansiedade.
Comentarios:

Os boatos surgem quando existem situagdes importantes para o individuo, as quais, devido a
ambiguidade da informacgao, causam incertezas e ansiedade.

O gabarito é a letra E.
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8 — Fluxos de Dire¢ao da Comunicagao

A comunicacdo pode fluir em diversos sentidos. Esses sentidos indicam de que maneira a
comunicagdo se move dentro da organizagao.

Assim, a comunicacdo pode fluir em sentido vertical, horizontal ou transversal.

A N\
< Horizontal >
4
VAN
&
m
2.
B

Supervisao

Nivel Operacional

Y

A comunicagdao vertical é aquela que ocorre entre pessoas ou equipes de diferentes niveis
hierarquicos. E utilizada por organiza¢cdes que tem um maior grau de formaliza¢do. Subdivide-se
em comunica¢ao ascendente e comunicacao descendente.

Comunicacao Descendente (vertical): A comunicacdo descendente ocorre “de cima para
baixo”. Em outras palavras, ela flui dos niveis hierarquicos mais altos em dire¢do os niveis
hierarquicos mais baixos.

Por exemplo: quando o gestor atribui tarefas aos seus subordinados; quando o
gestor fornece feedbacks aos subordinados; quando o gestor manda um e-mail a sua
equipe informando as novas politicas da empresa; etc.

Comunicacao Ascendente (vertical): A comunicacdo ascendente ocorre “de baixo para
cima” (bottom-up, em inglés). Em outras palavras, ela flui dos niveis hierarquicos mais
baixos em direcdo os niveis hierarquicos mais altos.
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Por exemplo: quando o funciondrio informa ao gestor sobre o andamento dos
trabalhos; quando o funcionario informa ao gestor o atingimento da meta; quando o
funcionario sugere ao gestor alguma ideia de melhoria; quando o funcionario relata
ao gestor a ocorréncia de algum problema ou insatisfagao; etc.

A comunicacao horizontal também é conhecida como comunicagao lateral.

Comunicacao Lateral (horizontal): A comunicacdo lateral (horizontal) ocorre
“lateralmente”. Em outras palavras, ela flui entre o mesmo nivel hierarquico. Ou seja, é a
comunicagdo que ocorre entre: as pessoas de um mesmo grupo; entre grupos de um
mesmo nivel hierarquico; entre gestores do mesmo nivel hierdrquico ou; entre quaisquer
pessoas que estejam em um mesmo nivel hierdrquico.

Por exemplo: quando equipes de diferentes departamentos se comunicam para
coordenar algum projeto; ou quando dois membros da mesma equipe se comunicam
para realizarem algum trabalho.

Os fluxos de comunicagao lateral sao muito importantes, pois deixam a organizagao mais
agil e facilitam o trabalho em equipe. Esse tipo de comunicag¢ao é bastante valorizado pelas
organizagdoes modernas.

Contudo, esse tipo de comunicacdo também tem algumas desvantagens. Ela pode criar
conflitos decorrentes da “violacdo” dos canais formais de comunicacdo. Por exemplo:
guando algum funcionario “passa por cima” de seu superior hierarquico para tomar alguma
agao, ou entdo quando o superior hierarquico descobre que alguma agao foi tomada sem o
seu conhecimento.

A comunicacao transversal (diagonal) também é chamada de comunicacdao multidirecional.

Comunicag¢ao multidirecional (transversal): A comunicagdo transversal ocorre “em todas as
dire¢oes”, ao mesmo tempo. Ou seja, ela flui, a0 mesmo tempo, de forma vertical e de
forma horizontal. Em outras palavras, a comunicagao ocorre, a0 mesmo tempo, por
diferentes niveis hierdrquicos e por diferentes departamentos (do mesmo nivel
hierarquico).

Esse tipo de comunicacdo é utilizado por organizagdes flexiveis e inovadoras, que buscam
que os trabalhos sejam realizados por equipes multidisciplinares (participacao de
funciondrios de diversas areas). Os funciondrios tendem a ser comprometidos e
participativos.
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HORA DE

PRATICAR!

(FGV — MPE-AL - Técnico do Ministério Publico - 2018)

O processo de comunicacao pode fluir em diferentes dire¢des, sendo sua dimensao definida de
acordo com o contexto.

Em uma situagao na qual os relatérios de desempenho dos funcionarios sao enviados para anadlise
dos altos executivos da organizacao, esta ocorrendo uma comunicagao

a) horizontal.

b) descendente.
c) ascendente.
d) diagonal.

e) ciclica.
Comentdrios:

Perceba que os relatdrios de desempenho dos funcionarios estdao sendo enviados aos altos
executivos (a alta cupula). Ou seja, os supervisores, depois de elaborarem o relatério de
desempenho de seus funcionarios, encaminharam tais relatérios aos executivos da alta cupula.

Portanto, a comunicacdo estd fluindo de “baixo para cima”. Trata-se de uma comunica¢ao
ascendente (vertical).

O gabarito é a letra C.

(UFG — Camara de Goiania-GO — Assessor Técnico Legislativo - 2018)

No contexto organizacional, a comunicacdao que ocorre entre unidades de trabalho do mesmo nivel
€ chamada de

a) comunicac¢ao ascendente.
b) comunicag¢do externa.

c) comunicagao descendente.
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d) comunicacdo lateral.
Comentarios:
E a comunicacdo lateral (horizontal) que flui entre unidades do mesmo nivel hierarquico.

O gabarito é a letra D.

9 - Redes de Comunicacao

A comunicacdo organizacional é realizada através das redes de comunicacao.
As redes de comunicagdao podem ser formais ou informais e centralizadas ou descentralizadas.

Redes formais: sao aquelas criadas, definidas, padronizadas e administradas pela
organizacdo. Nas redes formais, a comunicacdo flui dentro da cadeia de comando e
hierarquia da organizagao.

Redes informais: sao aquelas que surgem espontaneamente, e derivam da necessidade de
relacdo interpessoal dos funciondrios. Elas podem ultrapassar niveis hierarquicos e nao
levam em consideracdo as cadeias de comando. Podem conectar quaisquer pessoas dentro
de uma organizacao. Elas também sdo conhecidas como “redes de rumores”, “radio pedo”,

a \\\

PRESTE MAIS

ATENCAO!

Robbins destaca que o sistema informal dentro de uma organizacdo é chamado de rede
de rumores.

Segundo o autor, a rede de rumores tem trés caracteristicas principais'*:
a) ndo é controlada pela direcdo da empresa.

b) é tida pela maioria dos funcionarios como mais confiavel e fidedigna do que os
comunicados formais vindos da cupula da organizagao.

c) é amplamente utilizada para servir aos interesses pessoais dos que a integram.

14 ROBBINS, Stephen P.; JUDGE, Timothy A.; SOBRAL, Filipe. Comportamento Organizacional: teoria e prdtica no contexto
brasileiro. / Tradugdo: Rita de Cassia Gomes, 142 edi¢do. Sdo Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010.
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Redes centralizadas: sdo as redes de comunicacao que sdo centralizadas no gestor. Os
membros da equipe se comunicam por meio do gestor. O gestor recebe as informacdes e
toma as decisdes.

De acordo com Chiavenato (2014), as redes centralizadas sdao mais adequadas para resolver
rapidamente problemas mais simples.

Redes descentralizadas: sdao as redes que conferem uma maior liberdade aos membros,
para que eles possam se comunicar entre si. Os membros trocam informacgdes e discutem
sobre as situacdes, para entrar em consenso sobre as decisdes que devem ser tomadas.

Por conta disso, as redes descentralizadas tendem a ser mais lentas para resolver
problemas simples. Contudo, sao mais rapidas para resolver problemas complexos, tendo
em vista que ha varias pessoas “pensando” sobre o problema.

~—

Redes
Centralizadas

Redes
Formais Redes

Informais

Redes
Descentralizadas

De acordo com Chiavenato, existem 02 tipos principais de redes informais de comunicacdo®:

Passeando pela organizacao: Esse tipo de rede é utilizada pelos gestores da organizagao
(especialmente da cupula). Consiste em conversar com os funciondrios enquanto andam
(passeiam) pelos setores da organizagdo. Essa técnica permite ao administrador descrever
valores e ideias aos funcionarios e, em contrapartida, apreender como os funcionarios
pensam.

Cachos de Uva: a comunicacgao flui de pessoa a pessoa, interligando funcionarios em todas
as direcOes e em todos os niveis organizacionais. Esse tipo de rede de comunicagdo tende a
ser mais ativo em situa¢des de mudanca, ansiedade e crises.

15 CHIAVENATO, Idalberto. Administragdo nos novos tempos: os novos horizontes em administragdo, 32 edic3o. Barueri,
Manole: 2014. pp.420-421
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Por sua vez, os principais tipos de redes formais de comunica¢ao sao os seguintes:

Rede tipo Cadeia: A rede de comunicagao do tipo cadeia segue rigidamente a cadeia
formal de comando (hierarquia) da organiza¢do. O individuo se comunica apenas
com a pessoa que o antecede ou que o precede na hierarquia. Por exemplo: O
gerente se comunica apenas com o diretor (pessoa que estd logo acima dele na
hierarquia), e com o supervisor (pessoa que estd logo abaixo dele na hierarquia).

Esse tipo de comunicacdo tem alta precisao (uma vez que é realizada diretamente) e
possui velocidade moderada (tendo em vista que a comunicag¢do precisa seguir toda
a cadeia hierarquia de comando).

Neste tipo de comunicacdo, a probabilidade de “surgir” (“emergir”’) um novo lider é
moderada, e a satisfagao dos membros também é moderada.

E uma rede centralizada.

Rede tipo Roda: Trata-se de uma rede na qual o lider atua como um “condutor
central” de toda a comunicag¢ao do grupo. Toda a rede de comunicagao é estruturada
em torno de uma soé pessoa (do lider).

Esse tipo de comunicacdo tem alta precisao (uma vez que é realizada diretamente) e
possui alta velocidade.

Neste tipo de comunicagdo, a probabilidade de “surgir” (“emergir”) um novo lider é
alta (visto que sempre serd necessario existir a figura de “lider” para conduzir a
comunicacdo), e a satisfacao dos membros é baixa.

E uma rede bastante centralizada.

Rede tipo Todos os Canais: Trata-se de uma rede na qual todos os individuos se
comunicam entre si. Ou seja, todos os individuos tém liberdade para se
comunicarem “uns com os outros”, em qualquer diregao.

Esse tipo de comunicacdo tem precisao moderada (uma vez que todos conversam
com todos, o que pode causar distor¢cdes na comunicacao) e possui alta velocidade.
Neste tipo de comunicagao, a probabilidade de “surgir” (“emergir”) um novo lider é
nula (afinal, ndo ha figura de “lider” ou de “cadeia de comando” a ser seguida), e a
satisfacao dos membros é alta.

E uma rede descentralizada.
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Rede tipo Circulo: Trata-se de uma rede na qual os individuos se comunicam
lateralmente com outros individuos. A comunica¢do flui de uma pessoa para outra,
até retornar como “feedback” para o emissor da mensagem. A comunicacao forma
uma espécie de “circulo” ao percorrer pela organizacao. (Pense na brincadeira do
“telefone sem fio”).

Esse tipo de comunicacdo tem baixa precisdao (uma vez que, ao repassar as
informacgdes, de uma pessoa para outra, ha grande chance de ocorrerem distor¢des
na mensagem) e possui alta velocidade.

Ay

” (ll

Neste tipo de comunica¢ao, a probabilidade de “surgir” (“emergir”) um novo lider é
nula (afinal, ndo ha figura de “lider” ou de “cadeia de comando” a ser seguida), e a
satisfacao dos membros é moderada.

E uma rede descentralizada.

Rede tipo Y: Trata-se de uma rede na qual a comunicagdo percorre os diversos niveis
organizacionais em dois sentidos. Nesse tipo de comunicagdo ndo existe
possibilidades de comunicagao horizontal.

\
A

Y 7 Esse tipo de comunicagdo tem precisao moderada e possui velocidade moderada.

Neste tipo de comunicacdo, a probabilidade de “surgir” (“emergir”) um novo lider é
moderada, e a satisfacdo dos membros também é moderada.

i (ll

\ d

E uma rede centralizada.

HORA DE

PRATICAR!

(FGV — COMPESA — Analista de Gestao - 2018)
A comunicagao organizacional se utiliza de redes para disseminar informac¢des, podendo variar
entre modelos formais e informais. Relacione as caracteristicas relativas as redes de comunica¢ao
formais, listadas a seguir, as suas classificagdes.

1 E estruturada de acordo com a hierarquia da organizac3o.

2 As informacgdes perdem qualidade ao serem retransmitidas.
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3 A comunicacgdo é centralizada em torno de uma pessoa.
() Tipo cadeia

() Tipo Circulo

() Tipo Roda

Assinale a opgao que apresenta a relagao correta, segundo a ordem apresentada.

a)l-2-3.
b)1-3-2.
c)2-3-1.
d2-1-3.
e)3-2-1.

Comentarios:
Vejamos cada uma das assertivas:
(1) Tipo Cadeia = E estruturada de acordo com a hierarquia da organizac3o.
Esse tipo de rede de comunicagao segue rigidamente a cadeia formal de comando.
(2) Tipo Circulo = As informacdes perdem qualidade ao serem retransmitidas.

Trata-se de uma rede na qual os individuos se comunicam lateralmente com outros
individuos. A comunicacao flui de uma pessoa para outra, até retornar como “feedback”
para o emissor da mensagem.

Esse tipo de comunicacdo tem baixa precisdo/qualidade (uma vez que, ao repassar as
informacdes, de uma pessoa para outra, hd grande chance de ocorrerem distor¢cdes na
mensagem).

(3) Tipo Roda = A comunicacgdo é centralizada em torno de uma pessoa.

Na comunicag¢ao do tipo roda, toda a rede de comunicagao é estruturada em torno de uma
sO pessoa (do lider).

O gabarito é a letra A.
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(IBEG — Prefeitura de Mendes-RJ — Advogado — 2016 - ADAPTADA)

O sistema formal ndo é o Unico sistema de comunicacdo dentro de um grupo ou organizagao.
Existem também, a rede de rumores. Mesmo sendo informal é importante fonte de informacao.
Uma pesquisa recente revelou que 75% dos funciondrios sabem primeiro das noticias através da
rede de rumores.

Com relacdo a rede de rumores, pode-se afirmar que:
| - A rede de rumores nao é controlada pela direcao da empresa.

Il — E tida pela maioria dos funciondrios como a mais confidvel e fidedigna do que a comunicacdo
formal.

Il — E largamente utilizada para servir aos interesses pessoais dos que a integram.
a) As alternativas Il e lll estdo corretas, apenas.
b) As alternativas |, Il e Ill estdo corretas.
c) As alternativas | e |l estdo corretas, apenas.
d) A alternativa | estd correta, apenas.
e) As alternativas | e lll estdo corretas, apenas.
Comentarios:
Segundo Robbins, a rede de rumores tem trés caracteristicas principais®:
-nao é controlada pela direcdo da empresa.

-é tida pela maioria dos funciondrios como mais confiavel e fidedigna do que os
comunicados formais vindos da cupula da organizagao.

- € amplamente utilizada para servir aos interesses pessoais dos que a integram.
Portanto, todas as assertivas estao corretas.

O gabarito é a letra B.

16 ROBBINS, Stephen P.; JUDGE, Timothy A.; SOBRAL, Filipe. Comportamento Organizacional: teoria e prdtica no contexto
brasileiro. / Tradugdo: Rita de Cassia Gomes, 142 edi¢do. Sdo Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010.
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10 - Comunicagdo Organizacional Integrada (Classificacdées da
Comunicacgao)

Dentro das organizacdes existem diversos tipos de comunicacdo. De acordo com Kunsch (2003), a
comunicag¢ao organizacional é composta por 04 tipos de comunicagdao: Comunicacao Institucional,
Comunica¢ao Administrativa, Comunicacdo Interna e Comunica¢ao Mercadoldgica.

Em outras palavras, a integracao desses 04 tipos de comunicacdo forma a “comunicacao
organizacional integrada”.

Vejamos cada um desses tipos:

Comunicacao Institucional: Busca melhorar a imagem da organizagao perante a sociedade,
os consumidores e os investidores. Ela é a responsdvel, por meio da gestao estratégica das
relagbes publicas, pela constru¢gdao de uma imagem e identidade corporativa de uma
organizagao.

Comunicacdo Administrativa: E o processo responsavel por transmitir os dados do ambito
administrativo de uma organizagao para todos os setores nos quais esses dados se mostram
pertinentes. Esse é o conceito que vincula todas as funcdes administrativas, com o objetivo
de organizar o fluxo de informacdes das acdes de planejar, organizar, dirigir e controlar.

Comunicacao Interna: Busca viabilizar toda a interacdo entre a organizagao e seus
colaboradores. E uma forma de compatibilizar os interesses de gestores e colaboradores
por meio do didlogo, da troca de informacdes e de experiéncias e a participacdo de todos os
niveis. Esta vinculada a difusdo da visao, da missao e dos valores da organizacao.

Comunicagao Mercadoldgica: Objetiva vender ou melhorar a imagem dos produtos ou
servicos da organizagao. Marketing e venda s3o os principais setores responsaveis por esse
processo.

e \

Comunicagao Institucional Comunicacao Administrativa

- ™
Comunicagao
Integrada
. J

Comunicagao Interna Comunicagdao Mercadoloégica
\. J
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HORA DE

PRATICAR!

(UFG — SANEAGO-GO - Administrador - 2018)

O principio de comunicacdo organizacional integrada pressupde convergéncia sinérgica em ramos
da comunicagdo, como:

a) comunicacdao administrativa e comunicacao pessoal.

b) comunicacdo institucional e comunicacdo mercadoldgica.

c) comunicacgao interna e comunicac¢ao internacional.

d) comunicacdo empresarial e comunicacdo técnica.

Comentarios:

De acordo com Kunsch (2003), a comunicacdo organizacional integrada é composta por 04 tipos de
comunicagao: Comunicagao Institucional, Comunicagao Administrativa, Comunicagao Interna e

Comunicagdao Mercadoldgica.

O gabarito é a letra B.

(FGV — FIOCRUZ - Assessor)

de comunicagao integrada, elaborado por Margarida Kunsch, trata das formas de comunicag¢ao que
permitem a uma organizagao se relacionar com os diferentes publicos de seu interesse e também
com a sociedade em geral. Isso implica na convergéncia de diversas areas, como:

a) comunicacdo corporativa, comunicacdo organizacional, comunicacdo empresarial e
comunicagao institucional.

b) comunicagao interna, comunicacdo mercadoldgica, comunicacdo institucional e comunicagao
administrativa.

c) comunicacdo organizacional, comunicacdo interna, comunicacdo empresarial e comunicacao
institucional.

d) comunicacdo corporativa, comunicacdo mercadoldgica, comunicacdo empresarial e
comunicagao institucional.
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e) comunicacdo administrativa, comunicacdo organizacional, comunicacdo institucional e
comunicag¢ao corporativa.

Comentarios:

De acordo com Kunsch (2003), a comunicac¢do organizacional integrada é composta por 04 tipos de
comunicacao: Comunicagao Institucional, Comunicacdo Administrativa, Comunicacdo Interna e
Comunicac¢ao Mercadoldgica.

O gabarito é a letra B.

1 - Endomarketing

O endomarketing consiste em uma espécie de “marketing interno” direcionado aos préprios
funciondrios da organizacao. Ele é realizado através da comunicacgao interna.

O endomarketing tem por objetivo manter os funcionarios informados sobre as politicas,
filosofias, cultura, valores, produtos, servicos e objetivos da organizacao.

Através do endomarketing, a organizacdo também busca integrar os funcionarios, por meio de
programas amplos e abrangentes, bem como ajuda-los em suas necessidades, com o objetivo de
que as pessoas se sintam orgulhosas de pertencer a organizagao.

Ele funciona como um mecanismo facilitador para a integragcao dos colaboradores, dos propdsitos
organizacionais, dos objetivos e metas, no intuito de disseminar a identidade organizacional®’.

Para Bekin (2004), a comunicagao interna é a espinha dorsal do Endomarketing. A comunicagao
interna é o principal meio utilizado para fortalecer o relacionamento entre a organizagao e os
colaboradores. E através da comunicacdo que cada pessoa tem acesso as informagdes sobre:
objetivos; estratégias; valores; novos produtos; campanhas de Marketing; feedback sobre seu
desempenho; a forma de expor suas necessidades, ideias, expectativas e criticas.

17 KANAANE, Roberto. Comportamento Humano nas Organizagdes: o desafio dos lideres no relacionamento intergeracional. 32
edigdo. S3o Paulo, Atlas: 2017. p.182
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HORA DE

PRATICAR!

(UFF — 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 dtica de educacao e desenvolvimento;

b) motivacao, valorizacdao, comprometimento e recompensa;

c) recrutamento e selegao;

d) comunicacdo interna;

e) pesquisa de mercado de clientes internos.

Comentarios:

Para Bekin (2004), a comunicagao interna é a espinha dorsal do Endomarketing.

O gabarito é a letra D.

(VUNESP — SPTRANS — Analista)

O termo endomarketing de Bekin esta melhor relacionado as atividades de
a) QVT.

b) marketing interno.

c) relagdes publicas com governos.

c) marketing voltadas as causas sociais.

e) promocao de vendas.

Comentadrios:

O endomarketing consiste em uma espécie de “marketing interno” direcionado aos préprios
funcionarios da organizacgao.

O gabarito é a letra B.
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12 - Comunicac¢ao Publica

De acordo com Matos'8, “o conceito de comunicagdo publica tem sido invocado como sinénimo de
comunica¢ao governamental, referindo-se a normas, principios e rotinas a comunica¢ao social do
governo, explicitadas ou ndo em suportes legais que regulamentam as comunica¢ées internas
externas do servico publico”. Segundo a autora, “a comunicag¢ao publica deve ser pensada como
um processo politico de interagao no qual prevalecem a expressao, a interpretacgao e o dialogo”.

A autora destaca, ainda, que a comunicacao publica é um conceito complexo, e abrange os
seguintes tipos de comunicac¢ao:

Comunicagao estatal;

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

Comunicagao institucional dos orgaos publicos, para promog¢ao de imagem, dos servigos e
das realizagdes do governo; e

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

4 h
Comunicacgao da Sociedade Civil

Comunicagdo Estatal Organizada

( Comunicagao |

L Publica J
Comunicagao institucional dos

Orgaos Publicos
\. J

Comunicacao Politica

Por fim, é importante ressaltar que, quando os Orgdos Publicos utilizam a comunicacdo
institucional para promoc¢ao da imagem, dos servicos e das realizacdbes do governo, devem
observar com rigor a previsao contida no §1° do art. 37 da Constituicao Federal de 1988:

Art. 37, §1°, CF/88: a publicidade dos atos, programas, obras, servicos e campanhas dos
orgdos publicos deverda ter cardter educativo, informativo ou de orientagdo social, dela ndo

18 MATOS, Heloiza. Comunicagéo Publica: Interlocugdes, Interlocutores e Perspectivas. ECA-USP, S3o Paulo: 2012. pp. 17-18




Aula 06

podendo constar nomes, simbolos ou imagens que caracterizem promog¢éo pessoal de
autoridades ou servidores publicos.

Trata-se de uma das acepc¢des do principio da impessoalidade, o qual veda a promoc¢ao pessoal.
Ou seja, o agente publico ndo poderd se valer dos programas, servicos e realizacdes da
Administracdo Publica para promog¢ao pessoal.

ORA DE

PRATICAR!

(UFMG — UFMG - Jornalista — 2018 - ADAPTADA)

A comunicagao politica, comunicacao estatal e comunicacdao da sociedade civil, que atuam na
esfera publica em defesa da coletividade, ndo podem ser entendidas como comunicacdo publica,
por ser tal comunicacao tida como sindnimo de comunicacdao governamental.

Comentarios:

Nada disso! Conforme vimos, a comunicagao publica € um conceito complexo, e abrange os
seguintes tipos de comunicacgao:

Comunicagao estatal;

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

Comunicacgao institucional dos drgdos publicos, para promoc¢do de imagem, dos servicos e
das realizagdes do governo; e

Comunicagao politica, com foco mais nos partidos politicos e nas elei¢cdes.

Gabarito: errada.
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RESUMO ESTRATEGICO

Comunicagao

A comunicagdo consiste na transmissdo de uma informagdo (pelo remetente/emissor) e a
consequente compreensao do significado dessa informacgao (pelo destinatario/receptor).

Fung¢oes da Comunicacao

A comunicagdo funciona com um tipo de controle no
Controle
comportamento das pessoas.
Motivagdo A comunicac¢do funciona como uma fonte de motivagdo.
04 fungoes \ )
basicas \ Y
Expressao E através da comunicagdo que os individuos expressam
emocional seus sentimentos de satisfacao ou insatisfagao.
= A comunicagdo proporciona informagao aos individuos,
Informacao s L
que os auxilia no processo de tomada de decisdes.
v

Processo de Comunicagao

/\

Mensagem Mensagem Mensagem Mensagem

Remetente . Destinatario
Transmissor Canal
(Fonte) E> E> E> Receptor E> (Destino)
Codificacdo Decodificacdo

Feedback
(Retroagao)
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Feedback (Retroagao) /%

-0 destino (destinatério) responde a [N
fonte (remetente) com uma o .
mensagem de retorno, para Redundancia
confirmar (ou ndo) o sucesso da -Consiste no “reenvio” da mensagem,
transmissdo da mensagem. no intuito de superar o possivel ruido

que “atrapalhou” o processo de
comunicagao.

Comunicagao Eficiente e Comunicagao Eficaz

Comunicagdo Eficiente Comunicagdo Eficaz
-Esta relacionada aos “meios” -Esta relacionada ao objetivo
utilizados no processo de de transmitir uma mensagem
comunicagao com significado.
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.
O receptor funciona bem. A mensagem torna-se comum a ambas as partes.
S O destinatario fornece retroac¢do (feedback) ao emissor,
O destinatario ouve bem. - .
indicando que compreendeu perfeitamente a mensagem.
s b4y . o O significado da mensagem é o mesmo para o emissor e para
Ndo ha ruidos ou interferéncias internas ou externas. 8 8 N P P
o destinatdrio.
O relacionamento entre emissor e destinatario é bom. A mensagem transmitida produz alguma consequéncia.
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Barreiras a Comunicagao

Filtragem

Percepcdo Seletiva

O emissor manipula a informacgdo, para que ela seja vista de maneira
mais favoravel pelo destinatario

Sobrecarga de
Informagdo

O destinatario vé e escuta “seletivamente”, interpretando a
mensagem de acordo com suas caracteristicas pessoais

Emocgodes

Existe um volume muito grande de informagoes, fazendo com que o
destinatario ndo seja capaz de processar todas essas informagdes

Os estados emocionais (felicidade, tristeza, sofrimento, alegria, etc.)
do individuo influenciam a forma ele interpreta a mensagem.

Linguagem / Semantica —

Robbins <

Medo da Comunicagdo
(Ansiedade)

A linguagem utilizada pelo individuo é influenciada por aspectos como:
idade, cultura e grau de educacao

Diferengas de Género

Comunicagao
“politicamente correta”

Decorre do medo que a pessoa sente de se comunicar

Homens e mulheres utilizam a comunica¢do de formas diferentes.

Siléncio

As pessoas “modificam” o seu vocabuldrio para se “ajustar” ao
movimento do “politicamente correto”,

Utilizagdo do siléncio (auséncia de palavras) para evitar conflitos, e

—_—

Barreiras a
comunicagao

isso prejudica a comunicagao,

Barreiras Pessoais Decorrem das limitagGes, emogdes, valores e crencas de cada
individuos
Chiavenato Barreiras Fisicas  — Sdo as interferéncias que acontecem no ambiente em que o processo
de comunicacdo ocorre
Barreiras Semanticas | Tratam-se das barreiras decorrentes do simbolos pelos quais a
comunicagdo é realizada
Barreiras no Emissor . Timidez; medo; dificuldades de se expressar; auséncia de carisma;
escolha inadequada do destinatario, etc.
Barreiras no Receptor Preocupacdo; preconceitos; falta de interesse; distragdo; pressa;
impaciéncia; comportamento defensivo, etc.
Macedo
Barreiras no Emissor e Hostilidade; intengGes ocultas; estado emocional; sentimentos;
no Receptor relacionamento entre emissor e receptor; etc.
Barreiras no Ambiente — Ruidos externos; interrupgGes; inadequacao do canal
Sistema Cognitivo - O significado da mensagem enviada pelo emissor é diferente do
Dissonancia significado percebido pelo receptor
L. Ocorre quando elementos importantes da mensagem sdo suprimidos,
Outras Omissdo
afetando substancialmente o contetido da comincagdo

Distorco Ocorre quando a mensagem sofre algum tipo de modificagdo que

altera o seu conteudo original
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Meios de Comunicag¢ao (Canais de Comunica¢ao)

Canais Ricos: Conseguem transmitir um maior numero de “sinais” de informacao. Em outras
palavras, sdo canais que fornecem “multiplos sinais de informacao”.

Canais Pobres: Tratam-se de canais que transmitem um menor numero de “sinais” de
informacao. Contudo, sao canais que demandam menos “tempo” e que sao capazes de atingir um
maior numero de receptores.

“Rigueza” do Canal Exemplo de Canal “Conteudo” da Mensagem
Canal Mensagem
Rico E: I|:I I:: ::' Complexa
Telefone
E-mail
Memorandos, cartas
Canal 1 Relatérios, boletins, panfletos 1 Mensagem
Pobre Simples
Vantagens dos Canais Pobres Vantagens dos Canais Ricos
Gasta “menos tempo”. Permite captar um maior numero de sinais de informagao.
Atinge um maior nimero de pessoas. E mais “pessoal”.
Pode ser planejada com antecedéncia. Permite um “feedback instantaneo”.
A mensagem fica registrada. E uma “via de mao dupla”.
A mensagem pode ser armazenada. E possivel obter uma resposta rapida do receptor.
Pode ser replicada e redistribuida com facilidade Possibilita yma mellzor d|scussaNo, compreensao.e' percepcao
das informacgdes que estdo sendo transmitidas.
Sdo mais rapidos e mais faceis. Diminuem a ambiguidade (a “dupla interpretacdo”).
. N L Indicados para comunicagdes importantes, complexas, e
Indicados para comunicagdes rotineiras. ambiguas
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Tipos de Comunicagao

Trata-se da comunicagdo que é realizada através da oratdria

(isto &, da “fala”).

Trata-se da comunicagdo que é realizada através da linguagem

escrita ou simbdlica.

\
Trata-se da comunicagdo que é realizada através da linguagem

Verbal (Oral)
\ V.
T'p°§ deN Escrita
Comunicagao
\ V.
Nao Verbal
\ V.

corporal ou das “agées” do individuo que acabam transmitindo
algum tipo de comunicagao.

Métodos de Comunicagao

Comunicagao Formal
-Mensagens relacionadas ao trabalho.
-Segue a rede de autoridade e hierarquia.

-Utiliza canais formais determinados pela
organizagao.

Exemplos: memorando, e-mail corporativo.

N

Comunicagao Informal

-Mensagens relacionadas as necessidades de
relacionamento interpessoal.

-Flui em qualquer diregao.

-Utiliza canais espotaneos de comunicagao.

Exemplo: conversa no corredor.
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Boatos (Redes de Rumores)

Da comunicacao informal podem surgir os famosos “boatos” (“rumores”).

Os boatos surgem como uma forma de reagao a situa¢des importantes para o individuo, as quais,
devido a ambiguidade da informacgao, causam incertezas e ansiedade.

Robbins destaca que o sistema informal dentro de uma organizacao é chamado de rede de
rumores.

N3ao é controlada pela direg¢do da empresa

-

Caracteristicas da Rede de E tida pela maioria dos funcionarios como mais confiavel e fidedigna
Rumores do que os comunicados formais vindos da cupula da organizagdo

E amplamente utilizada para servir aos interesses pessoais dos que a
integram.

Fornecer informacgdes

Explicar decisGes e comportamento

Abster-se de atingir o mensageiro

Sugestdes para mitigar as
consequéncias negativas
dos rumores (boatos).

Manter canais de comunicagdo abertos

Enfatizar as vantagens e as desvantagens

Discutir abertamente as piores possibilidades

Anunciar um cronograma para a tomada de decisdes importantes




Aula 06 e

Fluxos de Dire¢ao da Comunicagao

A N
4 Horizontal )
N V
4\
&
=
=.
=X

Supervisao

Nivel Operacional

v

Vertical: Ocorre entre diferentes niveis hierdrquicos. Ocorre de “cima
Descendente para baixo”.
L L
.
Vertical: Ocorre entre diferentes niveis hierarquicos. Ocorre de “baixo
Ascendente para cima”.
Fluxos de Diregcao \ .
da Comunicagdo a

Ocorre entre o mesmo nivel hierarquico. Ocorre
“lateralmente”.

Horizontal (Lateral)

Ocorre em todas as diregées ao mesmo tempo. Ou seja, ela
Multidirecional flui, a0 mesmo tempo, de forma vertical e de forma
horizontal.
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Redes de Comunicagao

Tipo de Rede

Caracteristica
Principal

Precisao

Velocidade

Chance de
emergir um
novo lider

Satisfacao
dos
membros

Centralizada /
Descentralizada

Cadeia

Segue
rigidamente a
cadeia formal
de comando
(hierarquia).

Alta

Moderada

Moderada

Moderada

Centralizada

O lider atua
como um
“condutor
central” de

toda a
comunicagao
do grupo.

Alta

Alta

Alta

Baixa

Bastante
Centralizada

Todos os
Canais

Todos os
individuos se
comunicam

entre si.

Moderada

Alta

Nula

Alta

Descentralizada

W

Circulo

Os individuos

se comunicam

lateralmente
com outros
individuos

Baixa

Alta

Nula

Moderada

Descentralizada

TipoY

A
comunicac¢ao
percorre os
diversos niveis
nos dois
sentidos.

Moderada

Moderada

Moderada

Moderada

Centralizada
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Comunicagao Organizacional Integrada

Comunicagdo
Institucional

Busca melhorar a imagem da organizagdo perante a sociedade

L Vincula todas as fun¢des administrativas, com o objetivo de
Comunicacao . . ~ ~ . .
.. . organizar o fluxo de informagdes das aces de planejar, organizar,
Administrativa

Comunicagao | dirigir e controlar.
Organizacional -

Integrada

Busca viabilizar toda a interagdo entre a organizagao e seus
colaboradores., no intuito de compatibilizar os interesses de

Comunicagao

Interna . o2
gestores e colaboradores por meio do didlogo.
Comunicagao Objetiva vender ou melhorar a imagem dos produtos ou servigos da
Mercadolégica organizagdo.

Endomarketing

O endomarketing consiste em uma espécie de “marketing interno” direcionado aos proprios
funcionarios da organizagao. Ele é realizado através da comunicacao interna.

Para Bekin (2004), a comunicagao interna é a espinha dorsal do Endomarketing.

Comunicagao Publica

7 N
Comunicacgao da Sociedade Civil

Comunicagao Estatal Organizada

( Comunicagao W

L Publica J

Comunicagao institucional dos
Orgdos Publicos
. J

Comunicagao Politica
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QUESTOES
COMENTADAS!

QUESTOES COMENTADAS

1. (CESPE — SLU-DF — Analista — Administragdo - 2019)

Em um processo de comunicagdo organizacional, o transmissor refere-se ao processo ou
equipamento utilizado para comunicar a mensagem, enquanto o receptor consiste no processo
ou equipamento que capta a mensagem do canal.

Comentarios:
Isso mesmo!

Em um processo de comunicacdo o transmissor é o “meio” (ou o “aparelho”) utilizado para
codificar a mensagem e o receptor é o “meio” (ou o “aparelho”) utilizado para decodificar a
mensagem.

Gabarito: correta.

2. (CESPE - SLU-DF - Analista — Administragdo - 2019)

O conceito de endomarketing inclui agdes de marketing dirigidas ao publico interno, tanto nas
empresas voltadas para o lucro quanto nas organiza¢gdes governamentais e do terceiro setor,
observando-se as condutas de responsabilidade social.

Comentarios:
Assertiva perfeita!

De fato, o endomarketing é um tipo de “marketing” dirigido ao publico interno (aos funcionario da
organizacdo) e esta presente tanto nas empresas privadas quanto nas organizagdes publicas.

Gabarito: correta.

3. (CESPE - FUB - Assistente em Assuntos Educacionais - 2018)
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A comunicac¢ao é um dos elementos mais importantes no processo de lideranca.
Comentarios:

Assertiva correta. Trata-se de algo bastante “légico” e intuitivo, ndao € mesmo? Afinal, como o
administrador ird liderar sem se comunicar?

A comunicacdo é uma das bases da liderancga. O lider precisa saber se comunicar de forma clara e
objetiva, para tornar claro os objetivos organizacionais.

Gabarito: correta.

4. (CESPE —IPHAN — Analista - 2018)

Efeitos de status e diferencas culturais sdao barreiras a comunicacdo, interferindo em sua
eficacia.

Comentarios:

Os efeitos de status consistem naqueles sentimentos que o individuo tem de se achar “superior”,
“melhor” ou “diferente” dos demais. Por exemplo: Jodo das Neves é jogador de futebol, entao
acha que é melhor do que as outras pessoas.

De fato, tanto os efeitos de status, quando as diferencas culturais, sdo exemplos de barreiras a
comunicac¢ao, que afetam a eficacia da comunicacgao.

Gabarito: correta.

5. (CESPE - IPHAN - Analista - 2018)

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

Comentarios:
Nada disso!

A comunicagdo pode ocorrer de diversas outras formas. Por exemplo: entre uma pessoa e varias
outras, entre grupos, entre departamentos, entre organizagdes, entre uma pessoa e uma
organizagdo, entre uma pessoa e um departamento, etc.

Gabarito: errada.

6. (CESPE — EBSERH - Analista - 2018)
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No ambito das organizagdes, a comunicacdao é afetada por ruidos que podem alterar ou
deturpar a mensagem transmitida de forma imprevisivel e sao passiveis de redu¢ao por meio da
redundancia.

Comentarios:
Isso mesmo!

De fato, os ruidos afetam a comunicagao. Nesse sentido, se a mensagem foi distorcida por algum
ruido, e a reacao do destinatdrio nao foi adequada, a fonte pode concluir que a comunica¢do nao
foi bem-sucedida e que outra mensagem devera ser transmitida. Esse reenvio da mensagem é
chamado de redundancia.

Gabarito: correta.

7. (CESPE — SEDF - Professor - Administracdo - 2017)

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

Comentarios:

A assertiva trouxe um exemplo de barreira a comunicacdo que interfere no processo de
comunicagao.

Trata-se de uma barreira pessoal (na visdo de Chiavenato) ou de uma barreira no
receptor/destinatario (na visdo de Macédo).

O receptor, por conta do excesso de confianca, acaba achando que “sabe tudo” e ndo aceita o que
as outras pessoas tém a dizer. Isso é uma barreia a comunicacdo que interfere no processo de
comunicagao.

Gabarito: correta.

8. (CESPE - FUB - Auxiliar em Administragao - 2016)

Os termos comunicar e informar sao sinbnimos: ambos constituem ag¢des que significam enviar
uma mensagem para alguém.

Comentarios:

Nada disso! Comunicar e informar sdo coisas diferentes.
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Informar consiste simplesmente em “enviar a mensagem’. Comunicar, por sua vez, é algo mais
“complexo”, que envolve todo o processo de comunicagdao, bem como a compreensao da
mensagem pelo destinatario.

Gabarito: errada.

9. (CESPE - FUB — Auxiliar em Administragdo - 2016)

Ao receber a mensagem do emissor, o receptor a compreende imediatamente, sem reagir nem
julgar seu conteudo ou forma de expressao.

Comentarios:
Nada disso!

Perceba que, nessa questdao, a banca utilizou a palavra “receptor” como sindnimo de
“destinatario”. Portanto, vocé deve estar sempre atento ao sentido da palavra “receptor”.

Nem sempre o destinatdrio (receptor) compreende a mensagem imediatamente. Pode ocorrer
algum problema na decodificagao da mensagem, por exemplo.

Gabarito: errada.

10. (CESPE - FUB — Auxiliar em Administragao - 2016)

A mensagem de uma comunicacao deve ser transmitida da forma mais clara possivel, para
evitar ruidos no entendimento por parte do receptor.

Comentarios:
Perfeito!

De fato, a mensagem deve ser transmitida da forma mais clara possivel, para evitar possiveis
ruidos e facilitar o entendimento por parte do receptor (destinatario).

Gabarito: correta.

11. (CESPE - FUB — Auxiliar em Administragao - 2016)

O telefone é o canal de comunicacao por meio do qual a mensagem emitida pelo atendente é
transmitida durante o atendimento telefénico.

Comentarios:
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De fato, o telefone é um canal de comunicacdo. Através desse canal, o atendente telefénico
transmite alguma mensagem (para um cliente, por exemplo) durante o atendimento telefénico.

Gabarito: correta.

12. (CESPE - TCE-PR - Analista de Controle - 2016)

Comunicacdes referentes a solucdao de problemas intradepartamentais e de coordenacgao
interdepartamental sao caracterizadas como comunicagdes verticais.

Comentarios:

A comunicagdo intradepartamental (dentro do préprio departamento) ou interdepartamental
(entre departamentos), sdo exemplos de comunicacdes horizontais. A comunicacao horizontal
(lateral) ocorre “lateralmente”, ou seja, ela flui entre o mesmo nivel hierarquico.

Gabarito: errado.

13. (CESPE - TCE-PR - Analista de Controle - 2016)

Volume excessivo de informagdes nos canais de comunicagdo acarreta sobrecarga, o que pode
ocasionar omissao e distor¢ao no processo de comunicagao.

Comentarios:
Isso mesmo! A sobrecarga de informacao é um exemplo de barreira a comunicacao.

Quando existe um volume muito grande de informagdes, pode ocorrer uma sobrecarga de
informacgdes, fazendo com que o destinatario ndo seja capaz de processar todas essas informagdes.

Gabarito: correta.

14. (CESPE - TCE-PA - Analista de Controle - 2016)

Excesso de mensagens, linguagem inadequada utilizada pelo emissor, desatencao e falta de
preparo do receptor sao exemplos de ruidos e interferéncias na comunica¢cao, que podem
comprometer a interpretacdao adequada de uma mensagem pelo seu receptor.

Comentarios:

A assertiva trouxe, corretamente, exemplos de ruidos causados por barreiras a comunicagao que
podem, de fato, comprometer a correta interpretacao da mensagem.

Gabarito: correta.




Aula 06

15.  (CESPE — FUNRPESP-EXE — Analista - 2016)

Um lider que se comunica de maneira clara e fluente garante a eficacia da comunica¢ao com os
receptores da mensagem, ainda que eles ndao a compreendam.

Comentarios:
Nada disso!

A eficdcia da comunicacdo somente ird ocorrer se os receptores (destinatdrios) da mensagem
compreenderem o significado da mensagem.

Gabarito: errada.

16. (CESPE - TCE-PA — Auditor de Controle Externo - 2016)

A comunicag¢ao organizacional promove entre os integrantes de uma organiza¢ao e de suas
redes informacdes acerca de politicas, planejamentos, acdes, coordenacdes, direcdes e
controles dessa organizacao.

Comentarios:

Isso mesmo! Através do processo de comunicagdao organizacional, a empresa fornece, aos
integrantes da organizacdo, informacdes sobre as politicas da empresa, sobre o planejamento
organizacional, sobre a¢des a serem desenvolvidas, etc.

Gabarito: correta.

17. (CESPE — TCE-PA - Auditor de Controle Externo - 2016)

Nos ambientes organizacionais, a comunicac¢ao é realizada de maneira padronizada e, por isso, a
abordagem para alcangar determinado objetivo sera sempre uniforme.

Comentarios:
Nada disso!

Em um ambiente organizacional existem diversos publicos (destinatarios) para a comunicagao (por
exemplo: empregados, diretores, clientes, fornecedores, etc.). Portanto, é necessario que o
processo de comunicac¢ao seja adequado ao tipo de destinatario que a mensagem se destina.

Por exemplo: uma comunicacao destinada aos empregados deve possuir uma abordagem
diferente de uma comunicacado destinada aos diretores da organizagao.

Gabarito: errada.




Aula 06

18. (CESPE — FUNRPESP-EXE — Analista - 2016)

O processo de comunicagao do administrador permeia as etapas de planejamento, organizagao,
diregao e controle do processo administrativo.

Comentarios:
Isso mesmo!

O processo de comunicacdo esta presente em todas as fungdes administrativas (planejamento,
organizacdo, direcdo e controle).

Gabarito: correta.

19. (CESPE — FUNRPESP-EXE — Analista - 2016)

A coeréncia entre o discurso e as atitudes do lider tende a promover o fortalecimento do
processo de comunicagao.

Comentarios:
Essa questdao é um pouco mais interpretativa.

De fato, o processo de comunicagao tende a ser fortalecido quando o lider tem atitudes coerentes
com seu discurso.

Por exemplo: se o lider espera que seus funcionarios nao utilizem o whatsapp durante o horario de
trabalho, ele deve “dar o exemplo”, ou seja, também ndo deve utilizar o whatsapp durante o
horario de trabalho.

Se as atitudes do lider forem coerentes com seu discurso, o processo de comunicagao tende a se
fortalecer.

O famoso “faca o que eu digo, ndo faca o que eu faco” ndao funciona bem.

Gabarito: correta.

20. (CESPE - TCE-PA — Auditor de Controle Externo - 2016)

Os emitentes das comunicagdes organizacionais devem zelar pela coeréncia entre o discurso e a
pratica, porque a forma mais persuasiva de se comunicar esta nas atitudes apresentadas.

Comentarios:
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Isso mesmo! Se as atitudes do lider forem coerentes com seu discurso, o processo de comunicagao
tende a se fortalecer.

O lider, ou o emissor da comunicacdo, devem “dar o exemplo”.
O famoso “faca o que eu digo, nao faca o que eu fagco” nao funciona bem.

Gabarito: correta.

21. (CESPE - TER-PI - Analista Judiciario - 2016)

A comunicagdo publica recebe essa denominagao por estar diretamente vinculada a
comunicacado praticada pelos entes publicos.

Comentarios:
Muito cuidado, meu amigo!

O conceito de comunicagdo publica envolve muito mais do que simplesmente a comunicagao
praticada pelos entes publicos.

De acordo com Matos?!, a comunicacdo publica é um conceito complexo, e abrange os seguintes
tipos de comunicagao:

Comunicagao estatal;

Comunicag¢ao da sociedade civil organizada que atua na esfera publica em defesa da
coletividade;

Comunicagao institucional dos érgaos publicos, para promogao de imagem, dos servigos e
das realizagdes do governo; e

Comunicagao politica, com foco mais nos partidos politicos e nas eleicoes.

Gabarito: errada.

22. (CESPE - FUNRPESP-EXE — Analista - 2016)

O fluxo de comunicacao descendente leva as informag¢des da base da organizagao para o
comando hierarquico.

Comentarios:

1 MATOS, Heloiza. Comunicagéo Publica: Interlocugdes, Interlocutores e Perspectivas. ECA-USP, S30 Paulo: 2012. pp. 17-18
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E a comunicacdo ascendente que leva as informacdes da base da organizacdo para o comando
hierarquico (de “baixo para cima”).

A comunicacdo descendente, por sua vez, ocorre de “cima para baixa”, ou seja, ela flui dos niveis
hierarquicos mais altos em direcdo os niveis hierarquicos mais baixos.

Gabarito: errada.

23. (CESPE - TCE-PA — Auditor de Controle Externo - 2016)

O controle, a motivacdo, a expressdao emocional e a informacdo sao as principais funcdes da
comunicac¢do dentro de um grupo ou organizagao.

Comentarios:

Isso mesmo! A comunicagdao apresenta 04 fungles basicas: Controle, Motivagao, Expressao
emocional e Informagao.

Gabarito: correta.

24. (CESPE - FUB - Relagbes Publicas - 2015)
O sistema de comunicacao das organizac¢des inclui redes formais e informais.
Comentarios:

De fato, o sistema de comunicacdo das organizagdes inclui as redes formais e as redes informais
de comunicagao.

Gabarito: correta.

25. (CESPE - FUB - Tecndlogo - 2015)

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

Comentarios:

De fato, a distorcdo € um exemplo de barreia a comunicagao. A distor¢ao ocorre quando a
mensagem sofre algum tipo de modificacao que altera o seu conteudo original.

Gabarito: correta.

26. (CESPE - FUB - Tecndlogo - 2015)
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E correto afirmar que o processo de comunicacdo ocorreu satisfatoriamente quando o diretor
de uma organizagao redige uma orientacao estratégica contendo dados de produtividade, bem
como a analise dos resultados obtidos.

Comentarios:
Nada disso!
No caso narrado pela assertiva, o diretor estd apenas produzindo informacao.

O processo de comunicacao envolve diversos outros fatores e, para ocorrer satisfatoriamente,
exige a compreensao da mensagem por parte do destinatario.

Gabarito: errada.

27. (CESPE - DPU —Técnico — 2010 - ADAPTADA)

O marketing interno ou endomarketing pode ser definido como um conjunto de ag¢des que
pretende tornar comum, entre os colaboradores, os objetivos, as metas e os resultados da
empresa.

Comentarios:

Isso mesmo! O endomarketing tem por objetivo manter os funciondrios informados sobre as
politicas, filosofias, cultura, valores, produtos, servigos e objetivos da organizacao.

Gabarito: correta.

28. (CESPE - TCU - Auditor Federal de Controle Externo - 2008)

A comunicagdao no servico publico esta sujeita a algumas falhas caracterizadas pelos autores
como distor¢ao, quando, por exemplo, as chefias nao transmitem a orientagao necessaria a
realizacdo das tarefas atribuidas ao servidor, ou, entao, como omissao, quando a quantidade de
informagdes transmitidas excede a capacidade do destinatario de processa-las adequadamente.

Comentarios:

A assertiva traz alguns exemplos de barreiras a comunica¢ao. Contudo, ndo conceitua os exemplos
corretamente. Vejamos:

Quando as chefias ndao transmitem a orientacdao necessaria a realizacao das tarefas atribuidas ao
servidor, ocorre a omissao.

A distorgdo, por sua vez, ocorre quando a mensagem sofre algum tipo de modificacao que altera o
seu conteudo original.
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Ja quando a quantidade de informacgdes transmitidas excede a capacidade do destinatario de
processa-las adequadamente, ocorre a chamada sobrecarga de informacgao.

Gabarito: errada.

29. (FGV - DPE-RJ - Técnico Superior Especializado - 2019)

Uma gerente recebe diariamente cerca de 200 e-mails com as mais variadas informagdes:
noticias selecionadas de jornal, comunicag¢des internas, comunicacdes do sindicato, além dos
emails do seu chefe, de seus subordinados e de outros clientes internos e externos.
Recentemente, seu chefe perguntou por que ela nao havia respondido adequadamente a uma
determinada mensagem, em que eram solicitadas informag¢des para um novo projeto.

A barreira a comunicac¢ao que melhor explica o que pode ter havido é:
a) canal inadequado;
b) percepcao seletiva;
c) linguagem;
d) sobrecarga de informacdes;
e) filtragem.
Comentadrios:

A gerente mencionada pelo enunciado recebe 200 e-mails por dia! Ou seja, ela recebe,
diariamente, um grande volume de informacdes.

O fato da gerente nao ter respondido adequadamente a uma determinada mensagem, indica que
ela ndo esta sendo capaz de processar todas essas informacdes de forma adequada.

Portanto, estamos diante de uma barreira a comunicagdao chamada de sobrecarga de informagao.

O gabarito é a letra D.

30. (FGV-Camara de Salvador-BA — Analista Legislativo - 2018)

A comunicag¢ao é um dos maiores problemas nas organizagdes, sejam elas publicas, privadas ou
do terceiro setor.

Em relagdo a diregdo da comunicagdo nas organizagdes, é correto afirmar que a comunicagao:

a) horizontal pode ser dividida em ascendente e descendente;
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b) ascendente é a que se dirige aos empregados operacionais;
c) lateral ocorre entre gestores e empregados de forma bottom-up;
d) horizontal ocorre entre membros de um mesmo grupo;
e) descendente é a que se dirige aos escaldes superiores
Comentarios:
Letra A: errada. E a comunicacdo vertical que pode ser dividida em ascendente e descendente.

Letra B: errada. A comunicacdo ascendente se dirige aos superiores hierarquicos. E a comunicac¢io
descendente que se dirige aos empregados operacionais.

Letra C: errada. E a comunicagdo ascendente (vertical) que ocorre de forma “bottom-up” (em
portugués: de “baixo para cima”).

Letra D: correta. Isso mesmo! A comunicag¢do horizontal é aquela que ocorre entre as pessoas de
um mesmo grupo; entre grupos de um mesmo nivel hierarquico; entre gestores do mesmo nivel
hierarquico ou; entre quaisquer pessoas que estejam em um mesmo nivel hierarquico.

Letra E: errada. E a comunicacdo ascendente que se dirige aos escal®es superiores, ou seja, que
ocorre “de baixo para cima”; isto é, dos niveis hierdrquicos mais baixos em direcdo os niveis
hierarquicos mais altos.

A comunicagao descendente, por sua vez, ocorre “de cima para baixo”. Em outras palavras, ela flui
dos niveis hierdrquicos mais altos em dire¢do os niveis hierarquicos mais baixos.

O gabarito é a letra D.

31. (FGV - MPE-AL - Técnico do Ministério Publico - 2018)

A comunicac¢ao organizacional se realiza de diferentes formas, surgindo tanto de maneira formal
como informal, a exemplo da rede de rumores.

Sobre a comunicagao por meio da rede de rumores, analise as afirmativas a seguir.
. E controlada pela administracdo da empresa.

Il. E tida pelos colaboradores como a fonte mais confidvel.

III. E utilizada para servir ao interesse comum da organizac3o.

Esta correto o que se afirma em
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a) |, apenas.
b) I, apenas.
c) lll, apenas.
d) l e ll, apenas.
e) l e lll, apenas.
Comentarios:
Segundo Robbins, a rede de rumores tem trés caracteristicas principais?:
-nao é controlada pela direcdo da empresa.

-é tida pela maioria dos funciondrios como mais confidavel e fidedigna do que os
comunicados formais vindos da cupula da organizacgao.

- € amplamente utilizada para servir aos interesses pessoais dos que a integram.
Portanto, apenas a assertiva Il esta correta.

O gabarito é a letra B.

32. (FGV -Camara de Salvador-2018 — Analista Legislativo - 2018)

A comunicac¢ao formal da Camara dos Vereadores de certo municipio estd sendo realizada por
meio do Twitter e do Facebook, que nesse caso sao exemplos de:

a) emissores;

b) fontes;

c) receptores;
d) canais;

e) codificadores.

Comentarios:

2 ROBBINS, Stephen P.; JUDGE, Timothy A.; SOBRAL, Filipe. Comportamento Organizacional: teoria e prdtica no contexto
brasileiro. / Tradugdo: Rita de Cassia Gomes, 142 edi¢do. Sdo Paulo, Pearson Prentice Hall: 2010.
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Twitter, instragram e facebook sao exemplos de canais de comunicagao.

Ou seja, sdao meios escolhidos pelo remetente para enviar a mensagem. Tratam-se dos veiculos
pelos quais a mensagem flui entre o remetente e o destinatario.

O gabarito é a letra D.

33. (FGV - SEPLAG-RJ — APPGG - 2018)

Leia a frase a seguir: “As Lojas Piririco tém o prazer de anunciar o apoio ao projeto social
‘musica para todos” na comunidade Vila Carente". A frase pode ser considerada um exemplo de
comunicac¢ao

a) mercadoldgica.

b) institucional.

¢) administrativa.

d) financeira.

e) assistencial.
Comentarios:

De acordo com Kunsch (2003), a comunicac¢do organizacional integrada é composta por 04 tipos de
comunicagao: Comunicacgao Institucional, Comunicacao Administrativa, Comunica¢ao Interna e
Comunicacao Mercadoldgica.

Conforme se extrai do enunciado da questao, as “lojas piririco”, através da agdao anunciada, estdo
buscando melhorar a imagem da organizagao perante a sociedade, os consumidores e os
investidores. Trata-se, portanto, da Comunicagao Institucional.

O gabarito é a letra B.

34. (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;
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c) formal e ascendente;

d) informal e ascendente;

e) informal e descendente.
Comentarios:

O gerente utilizou o e-mail institucional da organizacdao (comunicagao formal) para enviar uma
mensagem aos membros de sua equipe, ou seja, aos seus subordinados (comunicagao
descendente — de “cima para baixo”).

O gabarito é a letra A.

35. (FGV - TRT-12° Regido — Analista Judiciario - 2017)

7

Um dos maiores problemas organizacionais é a comunica¢ao. Sabendo disso, o novo gestor
pretende escolher um canal rico de comunicagdao para comunicar seu plano de gestao.

Em relagdo a riqueza de informacao dos canais de comunicacdao, um dos canais menos ricos de
informacao é o(a):

a) videoconferéncia;

b) voicemail;

¢) discurso ao vivo;

d) memorando;

e) discussdo online.
Comentarios:

Dentre os canais de comunicacdo trazidos pela questdao, o canal “menos rico” é o memorando
(letra D).

O gabarito é a letra D.

36. (FCC-SEAD-AP - Analista Judiciario - 2018)

Um servidor pergunta ao seu supervisor acerca de um rumor que ouvira, entre os demais
servidores, a respeito de o departamento ser transferido de um prédio no centro para uma
instalacdo terceirizada no suburbio da cidade, a mais de 10 quildmetros de distancia da
localizagdo atual. O supervisor sabe que o rumor é verdadeiro, mas prefere nao confirmar essa
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informacao com receio que isso pudesse interferir no clima do departamento. Ele apenas
comentou que desconhecia tal situacdo. Desse modo, o supervisor empregou uma barreira a
comunicacao denominada

a) sobrecarga de informacdes.

b) percepcao seletiva.

c) filtragem.

d) emocdes.

e) linguagem intricada.
Comentarios:

No caso narrado pela assertiva, o supervisor (emissor) manipulou a informacado para que ela fosse
vista de uma maneira mais favoravel pelo servidor (destinatario). Trata-se, portanto, de uma
barreira a comunicacao chamada de filtragem.

O gabarito é a letra C.

37. (FCC- Copergas-PE - Analista Administrador - 2016)

A Diretoria Financeira de determinada empresa detectou forte reducdao do faturamento nos
ultimos meses e resolveu adotar um programa de comunicagdo, direcionado a todos os
colaboradores, inclusive das areas de operacao, tendo a seguinte mensagem: “os indicadores
econdmico-financeiros da companhia vém apresentando trajetéria de forte deterioracdo,
colocando em risco os covenants assumidos junto a financiadores, o que exige de todos a
adogcao de medidas urgentes para incrementar a geracao de caixa, melhorando, assim, a
margem EBITDA dos préximos trimestres”. Referida mensagem

a) constitui um exemplo de comunicacdo 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 disseminacdao 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 comunicagao, especialmente em fung¢ao da nao adogao de linguagem
comum a todos os envolvidos.



Aula 06

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

Comentarios:

De acordo com o enunciado, a mensagem foi direcionada a todos os colaboradores da organizacao
(inclusive aqueles dos niveis mais baixos). Conforme podemos observar, a mensagem contém
jargoes técnicos que dificultam sobremaneira a compreensao da mensagem.

Portanto, pode-se afirmar que a mensagem nao é eficaz e “contém barreiras a comunicagao,
especialmente em funcdo da ndo adoc¢do de linguagem comum a todos os envolvidos” (Letra D).

O gabarito é a letra D.

38. (FCC-TRE-AP - Técnico Judiciario - 2015)

Muitas vezes as pessoas ndao compreendem que suas agdes comunicam do mesmo modo que
suas palavras. De fato, a mensagem recebida de uma acdo frequentemente é mais forte do que
a proveniente de palavras. Conforme diz o ditado “as a¢des falam mais alto do que as palavras".
As agdes que comunicam sao chamadas de comunicagao

a) assediante.

b) violenta.

c) ndo-verbal.

d) assertiva.

e) destrutiva.
Comentarios:

E a comunicagdo ndo-verbal que é realizada através da linguagem corporal ou das “a¢des” do
individuo que acabam transmitindo algum tipo de comunicagao.

O gabarito é a letra C.
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LISTA DE
QUESTOES

LISTA DE QUESTOES

1. (CESPE - SLU-DF — Analista — Administragdo - 2019)

Em um processo de comunicagdo organizacional, o transmissor refere-se ao processo ou
equipamento utilizado para comunicar a mensagem, enquanto o receptor consiste no processo
ou equipamento que capta a mensagem do canal.

2. (CESPE - SLU-DF — Analista — Administragdo - 2019)

O conceito de endomarketing inclui agdes de marketing dirigidas ao publico interno, tanto nas
empresas voltadas para o lucro quanto nas organizagdes governamentais e do terceiro setor,
observando-se as condutas de responsabilidade social.

3. (CESPE - FUB - Assistente em Assuntos Educacionais - 2018)
A comunicag¢ao é um dos elementos mais importantes no processo de lideranga.
4. (CESPE-IPHAN - Analista - 2018)

Efeitos de status e diferengas culturais sao barreiras a comunicagao, interferindo em sua
eficacia.

5. (CESPE —IPHAN — Analista - 2018)

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

6. (CESPE —EBSERH — Analista - 2018)

No ambito das organizagdes, a comunica¢dao é afetada por ruidos que podem alterar ou
deturpar a mensagem transmitida de forma imprevisivel e sao passiveis de redu¢ao por meio da
redundancia.

7. (CESPE — SEDF - Professor - Administra¢ao - 2017)
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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.

8. (CESPE — FUB - Auxiliar em Administragdo - 2016)

Os termos comunicar e informar sao sinbnimos: ambos constituem a¢des que significam enviar
uma mensagem para alguém.

9. (CESPE — FUB - Auxiliar em Administragdo - 2016)

Ao receber a mensagem do emissor, o receptor a compreende imediatamente, sem reagir nem
julgar seu conteudo ou forma de expressao.

10. (CESPE - FUB - Auxiliar em Administragdo - 2016)

A mensagem de uma comunica¢ao deve ser transmitida da forma mais clara possivel, para
evitar ruidos no entendimento por parte do receptor.

11.  (CESPE - FUB — Auxiliar em Administragdo - 2016)

O telefone é o canal de comunicacdao por meio do qual a mensagem emitida pelo atendente é
transmitida durante o atendimento telefonico.

12. (CESPE - TCE-PR — Analista de Controle - 2016)

Comunicacdes referentes a solucdo de problemas intradepartamentais e de coordenacao
interdepartamental sao caracterizadas como comunicag¢des verticais.

13. (CESPE - TCE-PR — Analista de Controle - 2016)

Volume excessivo de informac¢des nos canais de comunicacdo acarreta sobrecarga, o que pode
ocasionar omissao e distorcao no processo de comunicacgao.

14. (CESPE - TCE-PA - Analista de Controle - 2016)
Excesso de mensagens, linguagem inadequada utilizada pelo emissor, desatencao e falta de
preparo do receptor sao exemplos de ruidos e interferéncias na comunicacdo, que podem
comprometer a interpretacdao adequada de uma mensagem pelo seu receptor.

15.  (CESPE — FUNRPESP-EXE — Analista - 2016)

Um lider que se comunica de maneira clara e fluente garante a eficacia da comunica¢dao com os
receptores da mensagem, ainda que eles ndo a compreendam.
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16. (CESPE — TCE-PA - Auditor de Controle Externo - 2016)

A comunicagdao organizacional promove entre os integrantes de uma organiza¢dao e de suas
redes informacdes acerca de politicas, planejamentos, acdes, coordenacdes, direcdes e
controles dessa organizagao.

17. (CESPE — TCE-PA - Auditor de Controle Externo - 2016)

Nos ambientes organizacionais, a comunicac¢ao é realizada de maneira padronizada e, por isso, a
abordagem para alcangar determinado objetivo serd sempre uniforme.

18.  (CESPE — FUNRPESP-EXE — Analista - 2016)

O processo de comunica¢ao do administrador permeia as etapas de planejamento, organizacao,
diregao e controle do processo administrativo.

19.  (CESPE — FUNRPESP-EXE — Analista - 2016)

A coeréncia entre o discurso e as atitudes do lider tende a promover o fortalecimento do
processo de comunicagao.

20. (CESPE - TCE-PA - Auditor de Controle Externo - 2016)

Os emitentes das comunicag¢des organizacionais devem zelar pela coeréncia entre o discurso e a
pratica, porque a forma mais persuasiva de se comunicar esta nas atitudes apresentadas.

21. (CESPE - TER-PI - Analista Judiciario - 2016)

A comunicacdao publica recebe essa denominagdo por estar diretamente vinculada a
comunicagao praticada pelos entes publicos.

22. (CESPE - FUNRPESP-EXE — Analista - 2016)

O fluxo de comunicacdao descendente leva as informag¢des da base da organizacao para o
comando hierdrquico.

23. (CESPE - TCE-PA - Auditor de Controle Externo - 2016)

O controle, a motivagdo, a expressao emocional e a informagdo sao as principais fungdes da
comunicagdo dentro de um grupo ou organizagdo.

24. (CESPE - FUB — Relagdes Publicas - 2015)

O sistema de comunicagao das organizagdes inclui redes formais e informais.
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25. (CESPE - FUB - Tecnélogo - 2015)

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

26. (CESPE - FUB - Tecnélogo - 2015)

E correto afirmar que o processo de comunicacdo ocorreu satisfatoriamente quando o diretor
de uma organizacdo redige uma orientacao estratégica contendo dados de produtividade, bem
como a analise dos resultados obtidos.

27.  (CESPE - DPU - Técnico — 2010 - ADAPTADA)

O marketing interno ou endomarketing pode ser definido como um conjunto de agdes que
pretende tornar comum, entre os colaboradores, os objetivos, as metas e os resultados da
empresa.

28. (CESPE - TCU — Auditor Federal de Controle Externo - 2008)

A comunicacdo no servico publico estd sujeita a algumas falhas caracterizadas pelos autores
como distorcao, quando, por exemplo, as chefias ndo transmitem a orientacdo necessaria a
realizacdo das tarefas atribuidas ao servidor, ou, entdo, como omissao, quando a quantidade de
informacgdes transmitidas excede a capacidade do destinatario de processa-las adequadamente.

29. (FGV - DPE-RJ - Técnico Superior Especializado - 2019)

Uma gerente recebe diariamente cerca de 200 e-mails com as mais variadas informacdes:
noticias selecionadas de jornal, comunicac¢des internas, comunica¢cdes do sindicato, além dos
emails do seu chefe, de seus subordinados e de outros clientes internos e externos.
Recentemente, seu chefe perguntou por que ela ndo havia respondido adequadamente a uma
determinada mensagem, em que eram solicitadas informagdes para um novo projeto.

A barreira a comunicacdo que melhor explica o que pode ter havido é:
a) canal inadequado;

b) percepcao seletiva;

c) linguagem;

d) sobrecarga de informacdes;

e) filtragem.
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30. (FGV-Camara de Salvador-BA — Analista Legislativo - 2018)

A comunicacdo é um dos maiores problemas nas organizacdes, sejam elas publicas, privadas ou
do terceiro setor.

Em relacdo a direcao da comunicagao nas organizagdes, é correto afirmar que a comunicacao:
a) horizontal pode ser dividida em ascendente e descendente;
b) ascendente é a que se dirige aos empregados operacionais;
c) lateral ocorre entre gestores e empregados de forma bottom-up;
d) horizontal ocorre entre membros de um mesmo grupo;
e) descendente é a que se dirige aos escaldes superiores
31. (FGV - MPE-AL - Técnico do Ministério Publico - 2018)

A comunicagao organizacional se realiza de diferentes formas, surgindo tanto de maneira formal
como informal, a exemplo da rede de rumores.

Sobre a comunicacdo por meio da rede de rumores, analise as afirmativas a seguir.
|. E controlada pela administracdo da empresa.

1. E tida pelos colaboradores como a fonte mais confidvel.

lII. E utilizada para servir ao interesse comum da organizag3o.

Esta correto o que se afirma em

a) |, apenas.

b) Il, apenas.

c) lll, apenas.

d) l e ll, apenas.

e) l e lll, apenas.

32. (FGV - Camara de Salvador-2018 — Analista Legislativo - 2018)

A comunicac¢ao formal da Camara dos Vereadores de certo municipio esta sendo realizada por
meio do Twitter e do Facebook, que nesse caso sao exemplos de:
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33.

a) emissores;

b) fontes;

c) receptores;

d) canais;

e) codificadores.

(FGV — SEPLAG-RJ — APPGG - 2018)

Leia a frase a seguir: “As Lojas Piririco tém o prazer de anunciar o apoio ao projeto social
"musica para todos” na comunidade Vila Carente". A frase pode ser considerada um exemplo de
comunicagao

a) mercadoldgica.
b) institucional.
c) administrativa.
d) financeira.

e) assistencial.

34. (FGV - IBGE - Agente Censitario Administrativo - 2017)

35.

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.

(FGV — TRT-12? Regido — Analista Judiciario - 2017)
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Um dos maiores problemas organizacionais é a comunica¢ao. Sabendo disso, o novo gestor
pretende escolher um canal rico de comunicacao para comunicar seu plano de gestao.

Em relagao a riqueza de informagao dos canais de comunicagdo, um dos canais menos ricos de
informacao é o(a):

a) videoconferéncia;
b) voicemail;

c) discurso ao vivo;
d) memorando;

e) discussdo online.

36. (FCC- SEAD-AP — Analista Judiciario - 2018)

Um servidor pergunta ao seu supervisor acerca de um rumor que ouvira, entre os demais
servidores, a respeito de o departamento ser transferido de um prédio no centro para uma
instalacao terceirizada no suburbio da cidade, a mais de 10 quildmetros de distancia da
localizagao atual. O supervisor sabe que o rumor é verdadeiro, mas prefere nao confirmar essa
informagao com receio que isso pudesse interferir no clima do departamento. Ele apenas
comentou que desconhecia tal situacdo. Desse modo, o supervisor empregou uma barreira a
comunica¢ao denominada

a) sobrecarga de informacdes.
b) percepcao seletiva.
c) filtragem.
d) emocdes.
e) linguagem intricada.
37. (FCC- Copergas-PE - Analista Administrador - 2016)

A Diretoria Financeira de determinada empresa detectou forte reducao do faturamento nos
ultimos meses e resolveu adotar um programa de comunicag¢do, direcionado a todos os
colaboradores, inclusive das areas de operagao, tendo a seguinte mensagem: “os indicadores
econdmico-financeiros da companhia vém apresentando trajetéria de forte deterioracao,
colocando em risco os covenants assumidos junto a financiadores, o que exige de todos a
adocdo de medidas urgentes para incrementar a geracdao de caixa, melhorando, assim, a
margem EBITDA dos préximos trimestres”. Referida mensagem
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a) constitui um exemplo de comunicacdo 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 nado relacionados a sua atuagao cotidiana.

d) contém barreiras a comunicagao, especialmente em fungao da nao adogao de linguagem
comum a todos os envolvidos.

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

38. (FCC- TRE-AP - Técnico Judiciario - 2015)

Muitas vezes as pessoas nao compreendem que suas agdes comunicam do mesmo modo que
suas palavras. De fato, a mensagem recebida de uma acdo frequentemente é mais forte do que
a proveniente de palavras. Conforme diz o ditado “as a¢des 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.
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. GABARITO

GABARITO

1. CORRETA 14. CORRETA 27. CORRETA
2. CORRETA 15. ERRADA 28. ERRADA
3. CORRETA 16. CORRETA 29. Letra D
4. CORRETA 17. ERRADA 30. LetraD
5. ERRADA 18. CORRETA 31. Letra B
6. CORRETA 19. CORRETA 32. LetraD
7. CORRETA 20. CORRETA 33. Letra B
8. ERRADA 21. ERRADA 34. Letra A
9. ERRADA 22. ERRADA 35. LetraD
10. CORRETA 23. CORRETA 36. Letra C
11. CORRETA 24. CORRETA 37. LetraD
12. ERRADA 25. CORRETA 38. Letra C
13. CORRETA 26. ERRADA
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Mas é sempre bom revisar o porqué e como vocé pode ser prejudicado com essa pratica.
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para elaborar os cursos e o
site os coloca avenda.

Pirata cria alunos fake
praticando falsidade
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cursos do site em nome de
pessoas aleatdrias (usando
nome, CPE endereco e telefone
de terceiros sem autorizacdo).

Pirata fere os Termos de Uso,
adulteraasaulaseretiraa
identificacio dos arquivos
POF (justamente porque a
atividade e 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
piiblico para exigir o
cumprimenta 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
nio consegue identificar

o golpe a tempo).

Pirata revende as aulas
protegidas por direitos autorais,
praticando concorréncia desleal
¢ 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.




