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7. indice onomastico (opcional)
Indice de nomes préprios que aparecem no texto. Deve ser utilizado quando o Coordenador da colegdo assim o decidir. Deve ser
organizado da mesma maneira que o indice remissivo.

Tabela de temporalidade

Instrumento de destinagdo, que determina prazos e condi¢des de guarda tendo em vista a transferéncia, recolhimento, descarte de
documentos, com a finalidade de garantir o acesso a informac¢do a quantos dela necessitem.

E um instrumento resultante da atividade de avaliagdo de documentos, que consiste em identificar seus valores (primario/adminis-
trativo ou secundario/histdrico) e definir prazos de guarda, registrando dessa forma, o registra o ciclo de vida dos documentos.

Para que a tabela tenha validade precisa ser aprovada por autoridade competente e divulgada entre os funcionarios na instituigdo.

Sua estrutura basica deve necessariamente contemplar os conjuntos documentais produzidos e recebidos por uma instituicdo no
exercicio de suas atividades, os prazos de guarda nas fases corrente e intermediaria, a destinac¢do final — eliminagdo ou guarda permanen-
te, além de um campo para observagbes necessarias a sua compreensao e aplicagdo.

Apresentam-se a seguir diretrizes para a correta utilizagdo do instrumento:

1. Assunto: Apresenta-se aqui os conjuntos documentais produzidos e recebidos, hierarquicamente distribuidos de acordo com as
funcdes e atividades desempenhadas pela instituicdo.

Como instrumento auxiliar, pode ser utilizado o indice, que contém os conjuntos documentais ordenados alfabeticamente para agili-
zar a sua localizagdo na tabela.

2. Prazos de guarda: Trata-se do tempo necessario para arquivamento dos documentos nas fases corrente e intermediaria, visando
atender exclusivamente as necessidades da administragdo que os gerou.

Deve ser objetivo e direto na definicdo da acdo — exemplos: até aprovacdo das contas; até homologac¢do daaposentadoria; e até qui-
tacdo da divida.

- Os prazos sdo preferencialmente em ANOS

- Os prazos sdo determinados pelas: - Normas

- Precaugdo

- Informagdes recaptulativas

- Frequéncia de uso

3. Destinagédio final: Registra-se a destinagdo estabelecida que pode ser:

quando documento nio apresenta
Eliminaciio valor secundrio (probatério ou
informativo)

Guarda Permanente (sempre quando as mformacdes contidas no
nas instituices arquivisticas documento séo consideradas importantes
piblicas ) para fins de prova, informacdo e pesquisa.

4. Observagdes: Neste campo sdo registradas informagdes complementares e justificativas, necessarias a correta aplicagdo da tabela.
Incluem-se, ainda, orientagdes quanto a alteragdo do suporte da informagdo e aspectos elucidativos quanto a destinagdo dos documentos,
segundo a particularidade dos conjuntos documentais avaliados.

A definig¢do dos prazos de guarda devem ser definidos com base na legislagdo vigente e nas necessidades administrativas.

ACONDICIONAMENTO E ARMAZENAMENTO DE DOCUMENTOS DE ARQUIVO.

Nos processos de produgdo, tramitagdo, organizagdo e acesso aos documentos, deverdo ser observados procedimentos especificos,
de acordo com os diferentes géneros documentais, com vistas a assegurar sua preserva¢do durante o prazo de guarda estabelecido na
tabela de temporalidade e destinagdo.
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- reduzir ao maximo a radia¢do UV emitida por lampadas fluo-
rescentes, aplicando filtros bloqueadores aos tubos ou as lumina-
rias;

- promover regularmente a limpeza e o controle de insetos ras-
teiros nas dreas de armazenamento;

- manter um programa integrado de higieniza¢do do acervo e
de prevengdo de insetos;

- monitorar as condi¢es do ar quanto a presenca de poeira e
poluentes, procurando reduzir ao maximo os contaminantes, uti-
lizando cortinas, filtros, bem como realizando o fechamento e a
abertura controlada de janelas;

-armazenar os acervos de fotografias, filmes, meios magnéticos
e Opticos em condigdes climaticas especiais, de baixa temperatura
e umidade relativa, obtidas por meio de equipamentos mecanicos
bem dimensionados, sobretudo para a manutengdo da estabilidade
dessas condicGes, a saber: fotografias em preto e branco T 122C +
19C e UR 35% + 5% fotografias em cor T 52C + 12C e UR 35% * 5%
filmes e registros magnéticos T 182C + 12C e UR 40% + 5%.

Acondicionamento

Os documentos devem ser acondicionados em mobilidrio e in-
volucros apropriados, que assegurem sua preservagao.

A escolha devera ser feita observando-se as caracteristicas fi-
sicas e a natureza de cada suporte. A confecgdo e a disposi¢cdo do
mobilidrio deverdo acatar as normas existentes sobre qualidade e
resisténcia e sobre seguranga no trabalho.

O mobiliario facilita o acesso seguro aos documentos, promove
a protecdo contra danos fisicos, quimicos e mecanicos. Os docu-
mentos devem ser guardados em arquivos, estantes, armarios ou
prateleiras, apropriados a cada suporte e formato.

Os documentos de valor permanente que apresentam grandes
formatos, como mapas, plantas e cartazes, devem ser armazenados
horizontalmente, em mapotecas adequadas as suas medidas, ou
enrolados sobre tubos confeccionados em cartdo alcalino e acon-
dicionados em armarios ou gavetas. Nenhum documento deve ser
armazenado diretamente sobre o chao.

As midias magnéticas, como fitas de video, dudio e de compu-
tador, devem ser armazenadas longe de campos magnéticos que
possam causar a distor¢do ou a perda de dados. O armazenamento
serd preferencialmente em mobilidrio de ago tratado com pintura
sintética, de efeito antiestatico.

As embalagens protegem os documentos contra a poeira e da-
nos acidentais, minimizam as variagdes externas de temperatura e
umidade relativa e reduzem os riscos de danos por dgua e fogo em
casos de desastre.

As caixas de arquivo devem ser resistentes ao manuseio, ao
peso dos documentos e a pressdo, caso tenham de ser empilhadas.
Precisam ser mantidas em boas condi¢des de conservagado e limpe-
za, de forma a proteger os documentos.

As medidas de caixas, envelopes ou pastas devem respeitar
formatos padronizados, e devem ser sempre iguais as dos docu-
mentos que irdo abrigar, ou, caso haja espago, esses devem ser
preenchidos para proteger o documento.

Todos os materiais usados para o armazenamento de docu-
mentos permanentes devem manter-se quimicamente estaveis ao
longo do tempo, ndo podendo provocar quaisquer reagdes que afe-
tem a preservagdo dos documentos.

Os papéis e cartdes empregados na producdo de caixas e invo-
lucros devem ser alcalinos e corresponder as expectativas de pre-
servagao dos documentos.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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No caso de caixas ndo confeccionados em cartdo alcalino, re-
comenda-se o uso de invélucros internos de papel alcalino, para
evitar o contato direto de documentos com materiais instaveis.™

Arquivar documentos é essencial para manter a organizacdo e
seguranca das informagGes em um ambiente de trabalho. A corre-
ta pratica de arquivamento permite facil acesso aos documentos,
contribuindo a eficiéncia e eficacia das operagbes diarias. Alguns
pontos fundamentais sobre o processo de arquivamento de docu-
mentos sé apresentados.

1 — Classificagdo dos documentos é necessario antes de arqui-
var para facilitar a localizagdo posterior e determinar a forma ade-
guada de arquivamento. Alguns critérios de classificagdao incluem
por tipo de documento, assunto ou data.

2 — Utilizar um sistema de arquivamento adequado é impor-
tante para identificar documentos rapidamente e precisamente.
Existem diferentes métodos de arquivamento, como o alfabético, o
numeérico e o cronolégico. Escolher o mais adequado para a neces-
sidade e o contexto do ambiente de trabalho.

3 —0s documentos de arquivamento fisico devem ser organiza-
dos sistematicamente e ldgica, usando massas, envelopes ou caixas
para armazenar e etiquetando-os claramente e identificavel. Um in-
dice ou lista de controle pode ser til para acompanhar o contetdo e
facilitar a localizagdo dos documentos.

4 — Arquivamento digital é cada vez mais comum, e os docu-
mentos so digitalizados e armazenados em formato eletronico. Esta
necessario utilizar sistemas de gerenciamento eletronico de docu-
mentos (GED) ou softwares especificos para organizar e categorizar
os arquivos digitais. Estd necessario realizar cépias de seguranca
(backup) para garantir a integridade dos documentos.

5 — Documentos podem possuir prazos de validade ou necessi-
dades especificas de preservagdo. Estabelecer uma politica de des-
carte, identificando os documentos que podem ser eliminados apos
determinado periodo e aqueles que precisam ser preservados por
motivos legais, fiscais ou histdricos, garantindo a confidencialidade
e privacidade das informagGes contidas neles.

O arquivamento de documentos é fundamental para manter
a organizacdo e a eficiéncia dos processos de trabalho. Ao adotar
um sistema de arquivamento adequado e seguir boas praticas de
organizagdo, é possivel garantir o facil acesso e seguranga das in-
formagdes, promovendo um ambiente de trabalho mais produtivo
e confidvel.

ATENDIMENTO AO PUBLICO: REGRAS BASICAS,
ABORDAGENS, FORMAS DE COMUNICACAO,
RECEPCAO, CONHECIMENTO DA ESTRUTURA DA
ORGANIZACAO, ORIENTACAO E ENCAMINHAMENTOS.

Quando se trabalha com pessoas, é preciso ter em mente al-
guns comportamentos e requisitos importantes nao apenas para
comunicar uma mensagem ao seu publico, mas também para me-
diar, facilitar, agilizar e impactar positivamente a forma como este
recebe a mensagem através de seu emissor.

11 Adaptado de CONARQ - Conselho Nacional de Arquivos/ www.
eboxdigital.com.br




presa e é responsavel por parte de sua credibilidade. Ao ser cortés,
prestativo, educado e gentil, o individuo se coloca em uma posigao
sublime que transpassa confianga capaz de rebater e constranger
emissores de grosserias e rudezas. Gentiliza gera gentileza.

Interesse

Atrelado a atengdo, o interesse é expresso durante a comuni-
cagdo com o publico. Um dos elementos cruciais a se atentar em
questdo de interesse sdo as expressoes faciais, elas demonstram
nossas emocgdes internas de modo involuntario e podem denunciar
uma atitude falsa ou errénea. Enquanto suas palavras dizem “claro,
vocé estd certo, isto é super importante”, uma expressao facial ou
postura que claramente indicam descaso e desinteresse podem de-
nuncia-lo e colocar em jogo a confiabilidade da empresa, deixando
o cliente inseguro diante de suas necessidades, fazendo inclusive
com que ele se questione sobre a importancia do que fala ou so-
bre o interesse da empresa diante de seu problema, contestagdo ou
descontentamento.

O interesse demonstrado pelo cliente ndo deve vir apenas
quando a empresa ou os colaboradores sdao cobertos de elogios,
mas em momentos de criticas também. As criticas e reclamagdes
sdo importantes para a evolug¢do da empresa como um todo. De-
monstrar verdadeiro interesse e de fato atentar-se ao publico é um
desafio que vale a pena. Ndo basta conhecer um produto ou um
servigo para realizar um bom atendimento, mas demonstrar inte-
resse no que seu publico precisa e deseja.

Presteza

Ser proativo e prestativo ao realizar um servico, ainda mais
guando se trata de seres humanos, é uma qualidade louvavel. Tem-
pos de espera muito longos em salas de bate-papo, chats, telefone-
mas ou mesmo pessoalmente podem cansar o cliente e passar uma
ma impressdo de descaso. Servir café, chd, agua, indicar e oferecer
comodidades dos espacos disponiveis, como banheiros, lavadou-
ros, cantinas, entre outros, podem fazer com que o cliente se sinta a
vontade e veja a forma ativa como o atendente se preta a atende-lo.

Eficiéncia

Trabalhar com eficiéncia significa ser capaz, competente, pro-
dutivo e conseguir bons resultados ou rendimentos de acordo com
o esperado, possivelmente ultrapassando as expectativas. Para ex-
ceder no atendimento ao publico é necessario ser eficiente, ser pra-
tico na hora de comunicar e transmitir as informagdes, mas paciente
o suficiente a ponto de deixar o publico confortavel e tranquilo, sa-
bendo que esta em boas maos e pode se expressar honestamente.

A capacidade de atender e satisfazer muitos clientes é também
uma qualidade de quem trabalha com eficiéncia. Realizar uma ta-
refa com o menor nimero de recursos possiveis no menor inter-
valo de tempo, com o menor indice de investimento ou dinheiro é
eficiéncia ao maximo. Nem sempre é possivel ticar todas as caixas
e ser cem por cento eficiente, isso por causa da inexperiéncia do
profissional ou porque cada caso é Unico e complexo e o publico
vai se modificando, entretanto, quando se combina, conhecimento,
preparo e experiéncias as chances de se realizar um atendimento
eficiente e agil sdo muito maiores.

Tolerancia

A capacidade de tolerdncia de um atendente ira dizer muito a
respeito de sua profissionalidade e sua aptiddo em exercer a fungdo
a que foi designado. Nem sempre é facil lidar com outras pessoas,
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opiniGes diferentes, insatisfagdes, problemas pessoais, tempera-
mento, entre outros aspectos perfeitamente naturais e humanos
do cotidiano podem interferir na forma como as pessoas se comuni-
cam e expressam suas necessidades. Ter em mente que as diferen-
¢as ndo sdo impedimentos para realizar uma comunicagdo efetiva é
0 primeiro passo para se tornar um ser humano e um profissional
tolerante e respeitoso.

Ainda que seja dificil se controlar diante de uma afirmagdo
equivocada por parte do cliente, deve-se ter em mente que para
ele esta pode ser a verdade e que ndo se deve perder a pacién-
cia, muito menos agir de forma grosseira ao corrigi-lo ou indicar
outras opg¢Oes e alternativas, mas aceitar a realidade. Em muitas
empresas, adota-se o lema “eu entendo” entre os atendentes como
um exercicio de empatia no atendimento, pois muitas vezes ndo é
possivel compreender muito bem o cliente, mas é possivel agir com
tolerdncia e aceitar o que o outro diz em prol da paz, evitando con-
flitos desnecessarios onde eles se veem iminentes.

Discricao

Diante das informagdes trocadas ali entre cliente e atendente,
deve haver respeito. Por vezes, ndo se deve expor todos os proce-
dimentos da empresa ao cliente, pois existem processos que sdo
sigilosos, restritos aos funcionarios e aos colaboradores. Do lado
do publico, por sua vez, também existem informacgdes e dados dos
clientes que devem ser sigilados ou resguardados, estabelecendo
uma relagdo de confianga entre empresa e cliente, sendo o aten-
dente o mediador desta relagao.

Conduta

Conduta se refere ao modo de agir, a0 comportamento de um
individuo. A maneira como o ser humano se porta, vive e age no tra-
balho deve ser adequada as normas, valores e ideias da empresa.
Se uma empresa espera que seus funcionarios sejam pontuais e o
funcionario se atrasa para o trabalho todos os dias, sua conduta ndo
esta adequada ao que a empresa espera dele.

A conduta de um colaborador, de um atendente, age como o
espelho da prépria empresa, pois ele carrega a imagem fisica real
de uma marca, um nome ou um servigo, estes ndo possuem um
rosto, nem emogdes, nem comportamentos, mas o funcionario sim
e por isso ele representa a instituicdo em que trabalha. O cliente
pode ndo fazer distingdo entre uma ma postura de um Unico funcio-
nario e de toda a empresa, o que pode manchar a sua reputagdo e
fazer com que ela perca clientes diante da sua falta de credibilidade,
tudo isso pois seu colaborador ndo se portou adequadamente, ndo
agiu de maneira correta, com boas intengdes, com ética e de forma
respeitosa.

Objetividade

Para a comunicagdo entre duas partes ser feita de forma efetiva
é preciso que ela seja clara e objetiva. Objetividade diz respeito a
comunicar de tal modo que se atinja um alvo, sem rodeios. Esta é
uma caracteristica que deve estar presente durante o atendimento
ao cliente pois guia a comunica¢do em dire¢do a um objetivo.

Pense em um cliente que tem alguma insatisfacdo em relagdo
a um produto vendido por uma empresa. Este cliente, ao ligar para
um SAC (servico de atendimento ao cliente), por exemplo, deseja
expressar a sua insatisfacdo a empresa ndo para desabafar seu des-
contentamento de forma gratuita, mas a fim de a empresa possa
intervir, compreendendo sua fun¢do como solucionadora de pro-




Muitas vezes se torna necessario modificar o planejamento, a orga-
nizagdo ou a dire¢do, para que os sistemas de controle possam ser
mais eficazes.

A avaliacdo intimida. E comum os gerentes estarem ocupados
demais para se manterem a par daquilo que as pessoas estdo fa-
zendo e com qual grau de eficiéncia. E quando gerentes n3o sabem
0 que seu pessoal esta fazendo, ndo podem avaliar corretamente.
Como resultado, sentem-se incapazes de substanciar suas impres-
sGes e comentarios sobre desempenho - por isso evitam a tarefa.

Mas quando a sele¢do e o direcionamento sdo feitos correta-
mente, a avaliagdo se torna um processo logico de facil implemen-
tacdo. Se vocé sabe o que seu pessoal deveria fazer e atribui tare-
fas, responsabilidades e objetivos com prazos a cada funcionario
especificamente, entdo vocé tera critérios com os quais medir o de-
sempenho daquele individuo. Nessa situagdo, a avaliagdo se torna
uma simples questdo de determinar se, e com que eficiéncia, uma
pessoa atingiu ou ndo aquelas metas.

Os gerentes costumam suor que se selecionarem boas pessoas
e as direcionarem naquilo que é esperado, as coisas serdo bem fei-
tas. Eles tém razdo. As coisas serdo feitas, mas se serdao bem feitas e
quanto tempo levara para fazé-las sdo fatores incertos. A avaliagdo
permite que se determine até que ponto uma coisa foi bem feita e
se foi realizada no tempo certo. De certa forma, a avaliagdo é como
um guarda de transito. Vocé pode colocar todas as placas indica-
doras de limite de velocidade do mundo: ndo serdo respeitadas a
ndo ser que as pessoas saibam que as infrages serdo descobertas
e multadas.

Isso parece légico, mas é surpreendente quantos gerentes
adiam continuamente a avaliagdo enquanto se concentram em
atribuicOes urgentes mas, em ultima andlise, menos importantes.
Quando a avaliagdo é adiada, os prazos também sao prorrogados,
porque funciondrios comegam a sentir que pontualidade e qualida-
de ndo sdo importantes. Quando o desempenho cai, mais respon-
sabilidades sdo deslocadas para o gerente - que, assim, tem ainda
menos tempo para direcionar e avaliar funcionarios.

Conduzir eficientemente processos de comunicagdo interpes-
soal e trocar feedback de forma motivadora tém sido um grande
desafio na lideranga de equipes e grupos de trabalho em geral.

Sendo assim, o profissional precisa aprender a administrar:

- A correta utiliza¢do da comunicagdo verbal e ndo verbal

- A comunicagdo como elemento de integra¢do e motivagdo na
empresa

- Competéncias técnicas e humanas

- Como o ouvinte percebe a sua comunicagdo

- Gerenciamento de relacbes

- Resolugdo de conflitos

- Como ouvir melhor: a arte de esclarecer e confirmar

- Como especificar méritos e sugerir mudancas

- Aimportancia de argumentar para os valores do outro

Processo comunicacional

O processo comunicacional tem como maior objetivo a intera-
¢do humana, buscando o estabelecimento das relagGes e o entendi-
mento entre os individuos.

Desde os tempos antigos, Aristoteles ja dizia que:

(...) devemos olhar para trés ingredientes na comunicagao:
quem fala, o discurso e a audiéncia. Ele quis dizer que cada um des-
tes elementos é necessario a Comunicagdo e que podemos organi-
zar nosso estudo do processo sob estes trés titulos:
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1) a pessoa que fala;
2) o discurso que faz;
3) a pessoa que ouve.

E interessante notar que praticamente todos os modelos atuais
de processos comunicacionais sdo parecidos com o de Aristételes,
sendo que o que mudou foi a complexidade com que eles estdo
sendo abordados.

As primeiras abordagens da Comunicagdo defendiam um pro-
cesso comunicacional constituido por apenas quatro elementos
fundamentais: emissor, receptor, mensagem e meio. Ja as abor-
dagens mais recentes da Comunicacdo, defendem que o processo
é desencadeado por oito elementos, sdo eles: objetivos, emissor,
mensagem, meio, receptor, significado, resposta e situagao.

Todos os elementos do processo sao interdependentes e de-
vem seguir uma ordem, para que haja uma integragdo logica entre
esses elementos e o préprio processo comunicacional.

A seguir, os componentes do processo serdo especificados um
aum:

Situagao:

A situacdo pode ser considerada a circunstancia na qual as
mensagens sdo passadas do emissor ao receptor. “Todos os pro-
cessos de Comunicagdo acontecem em determinada situagdo, seja
ela favoravel ou desfavoravel. A situagao real que deve ser conside-
rada, no processo de Comunicagdo, é aquela percebida e sentida
pelo receptor e ndo aquela vivida ou sentida pelo emissor”. Para
que a transmissdo da mensagem seja considerada eficaz, deve-se
procurar a situagdo mais favoravel, pois se o emissor procurar co-
municar-se em uma situagao desfavoravel podera acontecer que o
receptor ndo lhe dard a aten¢do devida e, consequentemente, nao
entenderd a mensagem que lhe foi transmitida.

Objetivos:

Podem ser caracterizados como os estimulos que levam o emis-
sor a transmitir a mensagem. Como a Comunicagdo é um processo
de interagdo, na qual as pessoas integram-se umas com as outras,
os objetivos podem ser considerados como “os interesses” que le-
varam o emissor a interagir com o receptor. Alguns exemplos de
objetivos: ouvir opiniGes a respeito de algo ou dar um aviso sobre o
churrasco de fim do final de semana.

Além dos objetivos serem um interesse que o emissor tem em
relagdo ao receptor, alguns autores langam uma reflexdo intrinseca
de que os objetivos também devem chamar a atengdo de quem re-
cebe a mensagem, porque sendo o receptor ndo se sentird atraido
e também ndo verd utilidade alguma na mensagem. Desta forma,
para que o receptor perceba a utilidade da mensagem, o emissor
deve conhecer as necessidades, os gostos, acdes, pensamentos,
crencas e valores de quem vai receber a mensagem, pois sé assim
a Comunicagdo valerd a pena. E imprescindivel a clareza dos objeti-
VOs, pois sem isso, 0 processo ndo ocorre eficazmente.

Emissor:

E o0 agente do processo de Comunicacdo, ou seja, é a pessoa
que tem uma mensagem para comunicar. Ele é a fonte ou a origem
do processo de Comunicagdo. Além disso, € quem vai tomar a ini-
ciativa de se comunicar e buscar a interagdo com as outras pessoas,
a fim de alcancar o seu objetivo.




por ambas as partes, que assegura a eficacia da Comunicagdo. Em
relagdo a isso, podemos dizer ainda que, “ainda que o significado
comum ndo assegure sozinho, a eficacia do processo de Comunica-
¢do como um todo, é um requisito fundamental para promover o
entendimento.”

Resposta:

Pode ser chamada, também, de feedback ou comportamento
esperado, pois é a reagdo do receptor a mensagem recebida. E o ul-
timo objetivo do processo, pois é o desejado pelo emissor, ao emitir
uma mensagem.

A resposta pode ser considerada como a efetivagdao do recebi-
mento da mensagem, determinando, ou ndo, o sucesso da mesma.

E por meio da comunicagdo oral que as pessoas personificam
seu ser

Comunicagdo é tornar algo comum, compartilhar, dividir, tro-
car...

Enfim, é o processo de transmitir uma informagdo a outra pes-
s0a, no entanto, o que caracteriza a comunicagdo é a compreensdo
e ndo o simplesmente informar.

Dai a diferenga de comunicagdo (que é a informag¢do sendo
transmitida) e comunicabilidade (que é o ato comunicativo otimi-
zado)

Barreiras a comunicagdo eficaz — alguns elementos prejudicam
a transmissdo e a compreensdo da comunicagdo, entre eles pode-
mos citar:

Ruidos

Sobrecarga de informacdes

Tipos de informacgdes

Fonte de informagGes

Localizacdo Fisica

Defensidade

Além desses, as barreiras sdo um conjunto de fatores que im-
pedem ou dificultam a recepg¢do da mensagem, no processo comu-
nicacional.

A seguir, serdo abordadas as teorias da Sociologia e da Adminis-
tracdo, em relagdo as barreiras, especificando-as:

Abordagem socioldgica

As barreiras podem ser divididas em seis grupos:
- Barreiras pessoais;

- Barreiras sociais;

- Barreiras fisioldgicas;

- Barreiras da personalidade;

- Barreiras da linguagem;

- Barreiras psicoldgicas.

Barreiras pessoais:

1. Nivel de conhecimento: estd ligada a profundidade de co-
nhecimento que as pessoas tém e revelam, no decorrer do proces-
so comunicacional. Pode também ser atribuido pelas outras pesso-
as que fazem parte do processo, por perceberem o conhecimento
e o reconhecerem. “Este aspecto pode conduzir a maior ou menor
credibilidade ao emissor e trazer-lhe um estatuto que pode marcar
o desempenho do seu papel enquanto comunicador.” Algumas pes-
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soas, por conhecerem profundamente um assunto, ndo gostam ou
se incomodam em conversar com alguém que nao tem o mesmo
dominio do assunto e vice-versa.

2. Aparéncia: a forma de se vestir e se cuidar pode determinar
0 jeito com que as pessoas se comunicardo umas com as outras.
Dias (2001) coloca que tanto as expectativas provocadas, como as
primeiras impressoes, sdo determinantes para um processo comu-
nicacional eficaz. Por exemplo, um homem de terno e gravata tem
muito mais facilidade de receber atengdo do que um homem de
bermuda e ténis.

3. Postura corporal: deve ser estabelecida de acordo com o que
se quer comunicar. Alguns tedricos da Sociologia dizem que a postu-
ra também deve ser adequada, de acordo com o grupo com o qual
se esta comunicando.

4. Movimento corporal: certos movimentos podem ser favora-
veis ou ndo para um processo eficaz. Podemos citar o livro “O corpo
fala”, que aborda a questdo de que o corpo também se comunica,
as expressdes corporais manifestam a ansiedade, a atragao, o ner-
vosismo, a tristeza, etc.

5. Contato visual: a forma como as pessoas se olham demons-
tra como uma esta se sentindo em relagdo a outra, além de infor-
mar o grau de atengdo que esta sendo dirigida a pessoa que esta
falando. O direcionamento, o tempo, o contexto, a oportunidade, a
intensidade, o status de quem olha ou de quem é olhado, imp&em
um quadro interpretativo que cada cultura se encarrega de transmi-
tir aos seus membros pelo processo de socializagdo.”

6. Expressao facial: é determinante, pois € uma forma de de-
monstrar o interesse das pessoas pela mensagem que esta sendo
transmitida.

7. Fluéncia: a articulagdo das palavras, a modulagdo (intensida-
de dos sons), o ritmo e o timbre da voz fazem diferenga, em termos
da maneira como sdo utilizados para a eficacia da transmissdo da
mensagem.

Barreiras sociais:

1. Educagdo: os principios e valores adquiridos pelos individu-
os também fazem parte do processo comunicacional.

2. Cultura: a Comunicagao, como ja foi visto, muda de cultura
para cultura. Por conseguinte, se as pessoas tém culturas muito dis-
tintas, a Comunicagdo ficara prejudicada.

3. Crengas, normas sociais e dogmas religiosos: assim como em
relagdo a cultura, se as pessoas que estdo se comunicando diver-
gem com muita intensidade nessas questdes, 0s processos comuni-
cacionais serdo prejudicados ou a mensagem ndo sera transmitida
adequadamente.

Barreiras fisioldgicas:
As deficiéncias do aparelho fonoaudiolégico e do aparelho vi-
sual criam dificuldades na Comunicagao.

Barreiras da personalidade:

1. Autossuficiéncia: ocorre quando a pessoa acha que sabe
tudo, ou seja, a pessoa acha que o que ela sabe e conhece é o sufi-
ciente. Esta barreira ocorre de duas maneiras: ‘julgamento do todo
pela parte’ — acontece quando a pessoa julga outras pessoas e/ou
coisas pelo que ela conhece; intolerancia, acontece quando a pes-
soa ndo aceita o ponto de vista das outras pessoas, pois ele julga
que o Unico ponto de vista correto é o seu proprio.




partamento chegou duas horas atrasado no trabalho (fato). Patricia
diz que foi porque ele acordou atrasado; ja Fabiola diz que foi por
razdo de algum problema pessoal (opinides).

b) Inferéncias X Observagdes: trata-se de considerar as inferén-
cias como observagdes e vice-versa. Inferir é deduzir e observar é
prestar atengdo, olhar algo que esta acontecendo. “As inferéncias
sdo menos provaveis do que as observacdes; (...) as inferéncias nos
oferecem certezas relativas; as observagdes nos oferecem certezas
absolutas.” O tempo todo as pessoas fazem inferéncias. Quando
leem um jornal, por exemplo, inferem o que realmente ocorreu. O
problema desta barreira esta no fato das pessoas tomarem sempre
como lei as inferéncias e ndo se utilizarem mais de observagdes.

Descuidos nas palavras abstratas

“Atrds de uma palavra nem sempre esta uma coisa. Palavras
nao sdo coisas; sdo representacdes de coisas, quase sempre especi-
ficas, e por isso, dificeis de serem transmitidas, com fidelidade, de
uma cabega para outra.” E como as palavras abstratas fazem parte
do repertério especifico de cada um, fica dificil um processo comu-
nicativo eficaz, sem uma pré-definigdo dessas palavras, ja que elas
possibilitam muitos equivocos.

Desencontros

Esta barreira pode ser caracterizada como a diferenca de per-
cepgdo de cada individuo, ou seja, a subjetividade de cada um. Uma
determinada palavra, para um individuo, tem um significado A; ja
para outro individuo, a mesma palavra tem um significado B, e isso
ocorrera com todos os individuos, pois ninguém percebe as coisas
da mesma forma, cada um tem a sua forma de perceber e significar
as coisas, palavras, etc. Caso ndo acontega um consenso e/ou es-
clarecimento das questdes a serem comunicadas, o processo ficara
comprometido e cheio de equivocos de compreensao.

Indiscriminagao

Ocorre quando ha uma rotulagdo das coisas, pessoas e acon-
tecimentos, onde a percepcdo estd focada, apenas, nas semelhan-
¢as ou em alguns padrées (ou clichés) criados por cada individuo,
nao havendo um discernimento entre as diferencas. Em relagdo a
indiscriminagdo, a Comunicagdo Humana é prejudicada por alguns
fatores, sdo eles: abuso dos ditados populares e a crenga de que “a
voz do povo é a voz de Deus.”

Polarizagdo:

“Ha polarizagdo quando tratamos os contrarios como se fossem
contraditérios. Polarizagdo é a tendéncia a reconhecer apenas os
extremos, negligenciando as posicGes intermediarias.” O processo
comunicacional fica bastante prejudicado, quando os pontos de vis-
tas sdo extremistas, pois dificilmente encontra-se um meio termo,
sem causar grandes discussdes ou fugir aos objetivos do processo.

Falsa identidade baseada em palavras

Acontece quando uma pessoa percebe coisas em comum entre
duas ou mais coisas e conclui que essas coisas sdo idénticas. Um
exemplo claro disso é: os cariocas sdo flamenguistas. Camila é fla-
menguista. Por conseguinte, Camila é carioca. A palavra tem uma
for¢a fora do comum, podendo beneficiar ou prejudicar alguém por
meio dessas conclusdes das semelhangas entre as coisas.
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Polissemia

E a reunido de vérios sentidos em apenas uma palavra. Cada
um tem um repertério de palavras e significados e uma mesma pa-
lavra pode ter varios significados para um mesmo individuo. Entdo,
ja que o processo comunicacional precisa de no minimo duas pes-
soas para acontecer, pode-se imaginar o qudo complexo é a Comu-
nicagdo entre diversas pessoas.

“A palavra é a maneira de traduzir ideias ou pensamentos.” Por-
tanto, cada individuo tende a transmitir as mensagens “carregadas”
de palavras com suas percepgdes das coisas. Essa barreira esta lado
a lado com a barreira de desencontros, pois as duas abordam as
diferencgas de percepgbes de cada individuo.

Tem uma palavra que serve de exemplo desta barreira, qual
seja: abacaxi pode ser uma fruta ou um problema, que para ser re-
solvido, da muito trabalho.

Barreiras verbais

Sdo aquelas provocadas por palavras e expressdes causadoras
de antagonismos, ou seja, sdo as causadoras de oposi¢des de ideias.

Barreiras psicoldgicas

1. Efeito de Halo: de acordo com Schermerhorn (1999, p. 260),
ocorre “quando um atributo é usado para desenvolver uma impres-
sdo geral de uma pessoa ou situacdo”.

Exemplificando, ao conhecer uma pessoa nova e ela se mostrar
bastante ranzinza, pode-se ter a percepg¢do negativa dessa pessoa,
pois as pessoas podem generalizar essa caracteristica que ela apre-
sentou determinado dia. Pode-se generalizar desde expressGes fa-
ciais, passando pelo modo ou estilo de se vestir, até a maneira de
falar.

2. Tipos pré-determinados: é o agrupamento das pessoas em
grupos sociais e/ou profissionais.

Aqui entram também os preconceitos (homofobia, racismo,
machismo, entre outros) e também os esteredtipos que prejudicam
a interacgdo entre as pessoas, pelo constrangimento que estes po-
dem promover.

Tais questdes criam barreiras na comunicagdo pois causam do-
res e situagdes desconfortaveis, sobretudo para os interlocutores,
ou seja, para aqueles que recebem a mensagem que esta sendo
transmitida.

Como melhorar a comunicagdo interpessoal
Habilidades de transmissdo

Linguagem apropriada

Informag0des claras

Canais multiplos

Comunicacgdo face a face sempre que possivel

E notério que problemas de comunicagdo sdo de dificil inter-
vengao e por isso demandam do emissor um enorme cuidado ao
transmitir a mensagem necessaria de forma clara e objetiva.

Existem trés fontes de sinais de comunica¢do e cada uma re-
presenta um percentual deste processo:

- comunicagao verbal: palavras expressas 7%

- comunicagdo vocal: entonagao, o tom e timbre de voz 38%

- expressao facial e corporal 55%




