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Esse método é conhecido como Variadex e utiliza as cores
como elementos auxiliares, com o objetivo de facilitar a localizagdo
e a recuperagdo dos documentos. Vale lembrar que essa é somen-
te uma variagdo do método alfabético. E possivel, ainda, combinar
esse método ao de arquivamento por assunto, usando a ordem al-
fabética para subdividir a organizagao.

3. Método numérico

O método numérico é outra opgdo de arquivamento e uma oti-
ma escolha para empresas que lidam com um grande volume de
documentos. Ele consiste em determinar um numero sequencial
para cada documento, permitindo sua consulta de acordo com um
indice numérico previamente determinado.

Como o préprio nome indica, esse método é aquele usado
quando os documentos sdo ordenados por nimeros. E possivel es-
colher trés formas distintas de utiliza-lo: numérico simples, crono-
légico ou digito-terminal.

- Método numérico simples

Esse método é usado quando o modo de organizar é feito pelo
nimero da pasta ou do documento em que ele foi arquivado. E
muito utilizado na organizagdo de prontuarios médicos, filmes, pro-
cessos e pastas de funcionarios.

- Método numérico cronolégico

Um método usado para fazer a organizagao dos documentos
por data. E extremamente utilizado para organizar documentos
financeiros, fotos e outros arquivos em que a data é o elemento
essencial para buscar a informacao.

- Método numérico digito-terminal

A partir do momento em que se faz uso de nimeros maiores,
com diversos digitos, o método simples ndo é eficiente. Isso ocorre
porque ele acaba se tornando trabalhoso e lento. Por isso, nesse
caso, o mais indicado é utilizar o método digito-terminal.

Nesse método, a ordenacgdo é realizada com base nos dois Ulti-
mos digitos. Quando esses sdo idénticos, a ordenagdo é dada a par-
tir dos dois digitos anteriores. Isso acaba tornando o arquivamento
mais agil e eficiente.

4. Método eletronico

O método eletronico consiste em arquivar os documentos de
forma eletronica, realizando sua digitalizagdo — o que permite ndo
s6 organiza-los de diversas formas distintas e de acordo com o mé-
todo que mais se encaixa na organizag¢do e nas necessidades da em-
presa, mas fazer sua gestdo online e até mesmo remota.

5. Método geografico

Esse método é aquele usado quando os documentos apresen-
tam a sua organizagao por meio do local, isto é, quando a empresa
escolhe classificar os documentos a partir de seu local de origem.

No entanto, de acordo com a literatura arquivistica, duas nor-
mas precisam ser empregadas para que o método geografico seja
utilizado de forma adequada. Confira!

- Norma do método geografico 1

Quando os documentos sdo organizados por pais ou por es-
tado, eles precisam ser ordenados alfabeticamente. Dessa forma,
fica mais facil localiza-los depois. Isso vale também para as cidades
de um mesmo pais ou estado: sempre postas em ordem alfabética.
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Nesse caso, as capitais precisam aparecer no inicio da lista, uma vez
que elas sdao, normalmente, as mais procuradas, tendo uma quanti-
dade maior de documentos.

- Norma do método geografico 2

Ao realizar um arquivamento por cidades, quando ndo existe
separagao por estado, ndo ha a exigéncia de que as capitais fiqguem
no inicio. A ordem vai ser simplesmente alfabética. Entretanto, ao
final de cada cidade, o estado a que ela corresponde precisa apare-
cer na identificacdo.

6. Método tematico

Esse é um método que propde a organiza¢do dos documentos
por assunto. Assim, a classificacdo é elaborada pelos assuntos e te-
mas bdsicos, que podem admitir diversas composigoes.

7. indice onomastico (opcional)

indice de nomes préprios que aparecem no texto. Deve ser uti-
lizado quando o Coordenador da cole¢do assim o decidir. Deve ser
organizado da mesma maneira que o indice remissivo.

Tabela de temporalidade

Instrumento de destinagdo, que determina prazos e condigoes
de guarda tendo em vista a transferéncia, recolhimento, descarte
de documentos, com a finalidade de garantir o acesso a informagdo
a quantos dela necessitem.

E um instrumento resultante da atividade de avaliagdo de do-
cumentos, que consiste em identificar seus valores (primario/ad-
ministrativo ou secundario/histérico) e definir prazos de guarda,
registrando dessa forma, o registra o ciclo de vida dos documen-
tos.

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

Sua estrutura basica deve necessariamente contemplar os con-
juntos documentais produzidos e recebidos por uma instituicdo no
exercicio de suas atividades, os prazos de guarda nas fases corrente
e intermediaria, a destinagdo final — eliminagdo ou guarda perma-
nente, além de um campo para observagdes necessdrias a sua com-
preensdo e aplicagdo.

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

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

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

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

Deve ser objetivo e direto na definicdo da agdo — exemplos:
até aprovagao das contas; até homologagao daaposentadoria; e até
quitacao da divida.

- Os prazos sdo preferencialmente em ANOS

- Os prazos sdo determinados pelas: - Normas

- Precaugao

- Informagdes recaptulativas




Atengao

Ser atento estd ligado a ter olhos para os detalhes e ter ouvidos
abertos para o outro. Prestar atengdo no que o outro diz, oferecer
ajuda, observar a forma como o publico se comunica ou reage dian-
te do que vocé propde é primordial para estabelecer relagdo e até
relacionamento com ele. Um atendente sempre fica em evidencia e
os olhos ou ouvidos se voltam para ele quase que completamente
durante seu trabalho. Sendo assim, olhar nos olhos e demonstrar
interesse no publico, colocando-se em seu lugar e fazendo com que
ele perceba que ele estd sendo compreendido, sdo técnicas que
ajudam o préprio colaborador ou atendente a identificar o que seu
publico espera, deseja, sente e se ele estd ou ndo aberto ao que se
esta comunicando.

Uma boa comunicagdo é feita quando emissor e receptor da
mensagem invertem papéis em diversos momentos, tomando um
o lugar do outro diante da pratica comunicativa. No entanto, duran-
te o atendimento ao publico, é possivel que uma parte seja muito
mais ativa que a outra neste processo. E, porém dever do atendente
mediar esta situagdo e tomar posi¢do de falante ativo, quando ne-
cessario, mas recuando para ser um bom ouvinte das necessidades
do cliente, em outros momentos, a fim de ser um bom solucionador
de problemas. Estar atento ao andamento da conversa é de suma
importancia.

Cortesia

A cortesia é um atributo de todo homem ou mulher civiliza-
do. E quanto ao termo civilizado, este ndo se propde aqui como
um contraponto ao selvagem, pois até mesmo animais selvagens
sabem agir de forma cortés, mas sim a ideia da educagdo ndo es-
colar, ligada aos bons modos e a forma de se portar. A polidez no
trato, nas palavras e na maneira de pronunciar palavras e opinides,
a amabilidade e a compreensdo sdo adjetivos que qualificam um
excelente profissional.

Atender o publico ndo é facil; ouvem-se mil e uma histérias de
clientes rudes, grosseiros e hostis que fazem funcionarios sairem
chorando diante de tamanha grosseria ou até chorando por conta
da pressdo que pode existir neste trabalho. Deve-se, porém, ter em
mente que ainda que o outro lado, o lado do publico, ndo se porte
de uma maneira adequada, o colaborador reflete a imagem da em-
presa e é responsavel por parte de sua credibilidade. Ao ser cortés,
prestativo, educado e gentil, o individuo se coloca em uma posigado
sublime que transpassa confianga capaz de rebater e constranger
emissores de grosserias e rudezas. Gentiliza gera gentileza.

Interesse

Atrelado a atencdo, 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 emogdes internas de modo involuntdrio e podem denunciar
uma atitude falsa ou errénea. Enquanto suas palavras dizem “claro,
vocé esta 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, contestagao ou
descontentamento.

O interesse demonstrado pelo cliente ndo deve vir apenas
quando a empresa ou os colaboradores sdo cobertos de elogios,
mas em momentos de criticas também. As criticas e reclamagoes
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sdo importantes para a evolugdo 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
servico para realizar um bom atendimento, mas demonstrar inte-
resse no que seu publico precisa e deseja.

Presteza

Ser proativo e prestativo ao realizar um servigo, ainda mais
quando 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, cha, agua, indicar e oferecer
comodidades dos espagos 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 estd 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 numero 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 tolerancia de um atendente ira dizer muito a
respeito de sua profissionalidade e sua aptiddao em exercer a fungao
a que foi designado. Nem sempre é facil lidar com outras pessoas,
opinides diferentes, insatisfacdes, 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 comunicagao 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¢des 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.




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 atragdo, 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. Expressdo facial: é determinante, pois é uma forma de de-
monstrar o interesse das pessoas pela mensagem que estd sendo
transmitida.

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

Barreiras sociais:

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

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

3. Crencgas, 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, os processos comuni-
cacionais serdo prejudicados ou a mensagem ndo serd transmitida
adequadamente.

Barreiras fisioldgicas:
As deficiéncias do aparelho fonoaudioldgico 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 préprio.

2. Congelamento das avaliagdes: acontece quando a pessoa
acredita que as pessoas e as coisas ndo mudam, ou seja, quando a
pessoa supbe que as circunstancias sempre serdo as mesmas, inde-
pendente das mudangas que surgirem com as pessoas e coisas. Fa-
zem parte dessas avaliagdes os preconceitos e a inseguranga que as
pessoas tém frente a algumas situagdes e frente as outras pessoas

3. Comportamento Humano — aspectos objetivos e subjetivos:
esta no conflito personalidade subjetiva (interior de cada pessoa
ou as opinides préprias) X personalidade objetiva (o que é exterio-
rizado para as outras pessoas ou a realidade concreta). Quando se
diz personalidade, toma-se como principio a caracterizagao da per-
sonalidade por processos comportamentais, que sao estabelecidos
pela interagdo das reagGes individuais com o meio social. “A Comu-
nicacdo Humana baseia-se na concepgdo da personalidade proje-
tiva, na evidéncia de que na sociedade humana, o homem precisa
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‘vender’ a sua personalidade.” Para tanto, ele precisa torna-la so-
cialmente aceitavel, e ai estd o conflito, pois a pessoa tem que estar
o tempo todo tornando a sua personalidade vendivel, para que o
outro possa aceitar se comunicar com ela. Exemplificando, ocorre
quando alguém tem uma determinada opinido negativa sobre o
aborto, mas ao conversar com alguém que acabou de conhecer e
que é a favor do aborto, deixa de expressar a sua opinido e conversa
com a outra pessoa como se ndo tivesse uma opiniao bem formada
a respeito do assunto.

4. Geografite: esta relacionada com as atitudes das pessoas
gue se comovem mais com os “mapas” do que com os “territo-
rios”. Mapas sdo os sentimentos, imaginacoes, palpites, hipdteses,
pressentimentos, preconceitos, inferéncias, etc. Ja os territdrios
sdo os objetos, as pessoas, as coisas, 0s acontecimentos, etc. Isso
é relevado, devido ao fato de que, atualmente, as pessoas tém se
envolvido, constantemente, com quaisquer tipos de sugestionabili-
dades, tornando-se exageradamente crédulas ou pela forma como
as pessoas vém distorcendo a realidade, como por exemplo, através
dos hordscopos, das coisas sobrenaturais, das profecias, etc. Essas
qguestdes, ocasionam uma certa falta de civilizagdo, ou seja, falta
de equilibrio racional para lidar com os acontecimentos e com as
coisas e pessoas.

5. Tendéncia a complicagdo: essa é uma das barreiras mais co-
muns, pois estd concebida no fato de que as pessoas tém o habito de
restringir e complicar coisas e acontecimentos simples, o tempo todo,
até mesmo quando se trata de sistematizagdo e pensamento légico.

Abordagem da Administragao

As barreiras mais destacadas neste campo de estudos sdo:

1. Falta de comunicagdo: “é um dos problemas mais frequentes
nas empresas e que gera as consequéncias mais graves.” Pode ser
causada por: interpretagdes distorcidas dos fatos; falta de adesdo
a uma decisdo e as mudangas; desmotivagdo das pessoas pela ndo
participac¢do e pelo desconhecimento do que se passa na Organiza-
¢do; conflitos entre pessoas e departamentos, etc.

2. Falta de clareza de objetivos: ocorre quando a mensagem
nao tem conteudo e forma bem definidos. Exemplo: uma reunido
em que ninguém consegue entender o porqué de estar acontecen-
do.

3. Texto fora do contexto: quando a comunicacgdo é feita, ape-
nas, sobre um determinado acontecimento, sem dizer o contexto
no qual ele esta inserido. Acontece quando uma decisdo é simples-
mente comunicada, sem que se expliguem os porqués e motivos
em questdo.

4. Filtragem: ocorre quando o emissor manipula a mensagem,
de acordo com os seus objetivos e interesses, de forma que a men-
sagem favoreca o seu ponto de vista ou o que ele deseja que o re-
ceptor decodifique.

5. Percepgdo seletiva: o emissor vé e ouve, apenas, ou mais
acuradamente aquilo que lhe interessa, ou seja, faz uma selegdo
das mensagens relacionadas com suas necessidades, motivacdes,
referéncias, etc. As pessoas “ndo veem a realidade; em vez disso,
interpretam o que veem e chamam de realidade.” Pode ser prejudi-
cial, a medida que a pessoa tende a perceber s6 aquilo que Ihe con-
vém e isso ndo permite uma percepc¢do neutra dos acontecimentos,
coisas e pessoas.

6. Defensiva: “Quando as pessoas se sentem ameacadas, ge-
ralmente respondem de forma que atrapalha a Comunicagdo.” A
partir do momento em que a pessoa se sente ameacada, ela ndo
consegue decodificar e nem transmitir as mensagens com eficacia.




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 expressdes 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 estereotipos que prejudicam
a interagdo 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

Informagdes claras

Canais multiplos

Comunicacdo face a face sempre que possivel

E notdério que problemas de comunicagdo s3o 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:

- comunicagdo verbal: palavras expressas 7%

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

- expressdo facial e corporal 55%

A falta de comunicacdo adequada pode gerar problemas de di-
versos tipos e com consequéncias variadas, entre as quais podemos
citar:

- confusdo entre os envolvidos;

- perda na presta¢do do servigo ou na confecgao do produto;

- comprometer a imagem da empresa;

- desmotivagédo;

- retrabalho;

- falta de procedimentos e ordens claras;

- insatisfagdo de uma forma geral.

Um principio fundamental para a boa comunicagédo é a disposi-
¢do e a sabedoria em ouvir.

Toda a eficacia do processo depende, essencialmente, de saber
ouvir e entender a mensagem que foi transmitida inicialmente, para
entdo comegar um processo de comunicagao.

Formas de comunicagao

A comunicag¢do vem sofrendo evolugdes ao longo do tempo,
assim como todo o processo que sofra influéncia do mundo globali-
zado. As formas mais tradicionais de comunica¢do englobam:
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- manual;

- revista;

- jornal;

- boletim;

- quadro de aviso.

Com o desenvolvimento dos meios de comunicagao, figuram
novos métodos efetivos para desenvolvé-la, tais como:

- intranet;

- correio eletrénico;

- comunicacgdo face a face;

- teldo.

Em linhas gerais, torna-se necessario que o profissional exer-
cite tanto a linguagem verbal como a linguagem ndo verbal, que
forcam o tempo todo as habilidades de comunicagdo.

Alguns itens sdo vitais na linguagem ndo verbal e devem ser
compreendidos para a sua melhor utilizagdo:

- gestos;

- postura;

- movimentos do corpo;

- tom da voz e velocidade da fala;

- movimentagdo entre receptor /emissor.

A linguagem ndo verbal é considerada vital para o processo de
comunicagdo, tendo em vista que esta ndo ocorre apenas por meio
de palavras, sendo um processo muito mais complexo do que se
imagina.

No momento da comunicagdo é necessario decodificar as men-
sagens ndo verbais, pois quando isso ndo ocorre estima-se que ha
uma perda de 65% do que é comunicado.

No momento em que o profissional domina as mensagens nao
verbais, ele passa a conduzir o processo de comunicagdo de forma
eficaz e consegue atingir os objetivos propostos.

Em suma, é necessario para o profissional aprenda a utilizar
sinais ndo verbais no processo de comunica¢do, bem como domi-
nar a linguagem verbal. Na auséncia destas habilidades, existird um
desnivel significativo no processo de comunicagdo entre emissor /
receptor.

Eficacia na Comunicagao

Comunicar-se eficazmente é proporcionartransformac¢do e mu-
danga na atitude das pessoas. Se a comunicagao apenas muda as
ideias das pessoas, mas ndo muda suas atitudes, entdo a comunica-
¢do ndo atingiu seu resultado. Ela n3o foi eficaz.

A clareza e a certeza de que se foi entendido, representam um
dos pilares de um projeto bem sucedido e essa sempre foi uma das
principais preocupagdes de todas as empresas. Varias sdo as vezes
que apenas informamos e ndo formamos a ideia do que queremos
gue a outra parte faca.

Existem algumas ferramentas e regras que ajudam na conscien-
tizagcdo sobre o préprio nivel de comunicagao.

Abaixo, o “Modelo de Quatro Elementos”, comprovado e apli-
cado por Philip Walser, como uma das ferramentas das quais pode-
mos dispor.

Os quatro elementos sdo: “Framing” — “Advocating” — “Inqui-
ring” —“lllustrating”:




Logicamente, o ouvir com eficdcia ndo é um processo passivo.
Ele desempenha um papel ativo na comunicagdo. O ouvinte eficaz
interage com o interlocutor no sentido de desenvolver os significa-
dos e chegar a compreensao.

Diversos principios podem servir de auxilio para o aprimora-
mento das habilidades essenciais para saber ouvir:

1. O ouvinte deve ter uma razao ou propdsito de ouvir;

2. E importante que, inicialmente, o ouvinte suspenda julga-
mentos;

3. O ouvinte deve resistir a distragdes — barulhos, pessoas,
olhares — e focalizar o interlocutor;

4. O ouvinte deve esperar antes de responder ao seu interlocu-
tor. As respostas imediatas reduzem a eficacia do ouvir;

5. O ouvinte deve repetir palavra por palavra aquilo que o in-
terlocutor estd dizendo;

6. O ouvinte deve recolocar em suas proprias palavras o conte-
udo e o sentimento daquilo que o outro estd dizendo, para que o
interlocutor confirme se a mensagem que transmitiu foi realmente
recebida;

7. O ouvinte deve buscar os temas, os pontos centrais daqui-
lo que o interlocutor estad dizendo, ouvindo “através” das palavras
para atingir sua real significa¢do;

8. O ouvinte deve utilizar o tempo diferencial entre a velocida-
de do pensamento (400 a 500 palavras por minuto) para “refletir”
sobre o conteldo e “buscar” o seu significado;

9. O ouvinte deve estar pronto para reagir aos comentarios do
interlocutor.

CLAREZA DE EXPRESSAO

Ouvir eficazmente é uma habilidade necessaria e negligenciada
na comunicagdo, porém muitas pessoas consideram igualmente di-
ficil dizer aquilo que querem dizer ou expressar aquilo que sentem.
E que com frequéncia elas presumem simplesmente que o outro
compreende a sua mensagem, mesmo que sejam descuidadas ou
confusas em sua fala. Parecem achar que as pessoas deveriam ser
capazes de ler as mentes uns dos outros: “Se estd claro para mim,
deve estar claro para vocé também”. Esta suposicdo é uma das
maiores barreiras ao éxito da comunicagdo humana. O comunica-
dor deficiente deixa que o ouvinte adivinhe o que ele quer dizer,
partindo da premissa de que estd, de fato, comunicando. Por sua
vez, o ouvinte age de acordo com suas adivinhag¢des. O resultado
Sbvio disto é um mal entendido reciproco.

Para se chegar a resultados objetivos planejados — desde a exe-
cucdo da rotina didria de trabalho, até a comunhdo mais profunda
com alguém —as pessoas precisam ter um meio de se comunicarem
satisfatoriamente.

CAPACIDADE PARA LIDAR COM SENTIMENTOS DE CONTRA-
RIEDADE (irritagao)

A incapacidade de alguém para lidar com manifestagGes de ir-
ritacdo e contrariedade resulta, com frequéncia em curtos-circuitos
na comunicagao.

Expressdo. A exteriorizagdo das emogdes é importante para
construir bons relacionamentos com os outros. As pessoas preci-
sam expressar seus sentimentos de tal modo que elas influenciem,
remodelem e modifiquem a si préprias e aos outros. Elas precisam
aprender a expressar sentimentos de ira de forma construtiva e ndo
destrutivamente. As seguintes orienta¢des podem ser Uteis:

1. Esteja alerta para suas emogdes;
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2. Admita suas emogdes. Ndo as ignore ou renegue;

3. Seja dono de suas emogdes. Assuma responsabilidade por
aquilo que fizer;

4. Investigue suas emogoes. Ndo procure “vencer” uma discus-
sdo na base do revide, ou de “dar o troco”;

5. Relate suas emogGes. A comunicagdo congruente significa
uma combinagado satisfatdria entre o que vocé esta dizendo e aquilo
gue esta vivenciando;

6. Integre suas emogGes, 0 seu intelecto e a sua vontade. Dé
uma oportunidade a vocé mesmo de aprender e crescer como pes-
soa. As emogdes ndo podem ser reprimidas. Elas devem ser iden-
tificadas, observadas, relatadas e integradas. Ai entdo as pessoas
podem fazer instintivamente os ajustamentos necessarios, a luz de
seus proprios conceitos de crescimento. Eles podem acompanhar a
vida e mudar com ela.

AUTOABERTURA

A capacidade de falar total e francamente a respeito de si mes-
mo — é necessaria a comunicagao eficaz. O individuo ndo pode se
comunicar com outro ou chegar a conhecé-lo a menos que se esfor-
ce pela autoabertura.

A capacidade de alguém para se autorrevelar é um sintoma de
personalidade sadia.

Pode-se dizer que um individuo compreendera tanto a respeito
de si proprio quanto ele estiver disposto a comunicar a outra pes-
soa.

Obstaculos a autorrevelagdo. Para que se conhegam a si pré-
prias e para que consigam relagdes interpessoais satisfatdrias, as
pessoas precisam revelar-se aos outros. Ainda assim, a autorrevela-
¢do é obstruida por muitos.

A comunicacdo eficaz, entdo, tem por base estes cinco compo-
nentes: uma autoimagem adequada; capacidade de ser bom ouvin-
te; habilidade de expressar claramente os préprios pensamentos e
ideias; capacidade de lidar com emogdes, tais como a ira, de manei-
ra funcional e a disposigdo para se expor, para se revelar aos outros

QUESTOES

1.(AMAUC-2019 - Prefeitura de I1td - SC- Agente Administrativo)

Sobre organizagdo, analise as proposi¢Ges e identifique com
(V) as verdadeiras e (F) as falsas:

() Organizagdo é compreendida como uma unidade ou

entidade social, na qual as pessoas interagem entre si para

alcancgar objetivos comuns.

() Organizagdo é compreendida também como fungdo

administrativa e parte do processo administrativo de organizar,

estruturar e integrar os recurso e os 6rgdos incumbidos de sua

administracdo e estabelece relagdes entre eles.

() A organizagdo enquanto entidade social se divide em

organizag¢do formal e organizacdo informal.

() A organizagdo informal é aquela baseada em uma divisdo

racional do trabalho e na diferencia¢do e integragdo de seus

orgdos, representada por meio de organograma, ou seja, trata-

se de organizagdo formalizada oficialmente.




11.Quadrix - 2023 - CRO-PB - Agente Administrativo

Acerca das nog¢des de administragdo, julgue o item.

No ambito das organizagGes, a comunicagdo, a despeito dos
avancos tecnoldgicos, € um aspecto critico para a administracdo,
na medida em que todas as fun¢des administrativas somente sdo
exequiveis por meio do processo de comunica¢do entre as pessoas.

(...) CERTO

(... ERRADO

12. Quadrix - 2019 - CRESS-GO - Agente Administrativo

Com relagdo as nog¢bes de administracgdo, a fungdes administra-
tivas e aos diversos enfoques da administragdo, julgue o item.

A abordagem cldssica da administragdo concentrou-se nos ni-
veis de direcdo das organizagdes, tendo em vista a dificuldade de
levantamento de dados sobre os niveis operacionais.

(...) CERTO

(... ERRADO

13. UFMA - 2023 - UFMA - Assistente em Administra¢ao

Qual das seguintes afirmag¢des ndo é verdadeira sobre a admi-
nistragdo de materiais e patrimonio?

(A) A administracdo de materiais envolve o planejamento, aqui-

sicdo, controle, armazenagem, distribuicdo e manutencgdo de

recursos materiais.

(B) A administragdo do patrimonio envolve a gestdo de bens

permanentes, como imdveis, maquinas, equipamentos e mo-

veis.

(C) A gestdo de estoques de materiais ndo é importante para o

funcionamento eficiente de uma organizagao.

(D) A administragdo do patrimonio inclui o registro patrimonial,

o controle da utilizagdo e a gestdao de contratos de locagdo e

manutencdo.

(E) A administragdo de materiais e patrimonio é fundamental

para a eficiéncia operacional e a preservagdo do patrimonio de

uma organizagao.

14. FAPEC - 2020 - UFMS - Assistente em Administragdo

Sobre a Administracdo de Recursos Materiais, analise as asser-
tivas a seguir.

| - A Administragdo de Materiais compreende processos e pro-
jetos que se desenvolvem no contexto da cultura organizacional.

Il - Recursos materiais sdo também denominados recursos fisi-
cos e englobam todos os aspectos materiais e fisicos que a organi-
zagdo utiliza para produzir.

IIl - A Administragdo de Materiais consiste em ter os materiais
necessarios na quantidade certa, no local certo e no tempo certo,
a disposi¢do das unidades que compdem o funcionamento da or-
ganizagao.

IV - A Administragdao de Materiais corresponde a totalidade das
fungdes relacionadas com os materiais, seja com sua programacao,
aquisi¢do, estocagem, distribuicao, etc.

V - A Administra¢cdo de Materiais diz respeito a totalidade de
recursos disponiveis em uma organizacdo em termos tecnoldgicos,
humanos e patrimoniais.

Assinale a alternativa correta.

(A) Apenas |, llI, IV e V estdo corretas.

(B) Apenas IV e V estdo corretas.

(C) Apenas |, lll e IV estdo corretas.

(D) Apenas lll e IV estdo corretas.

(E) Apenas Il, lll e IV estdo corretas.
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15. Quadrix - 2023 - CRM - MG - Almoxarife

No que se refere a organizagao, assinale a alternativa correta.
(A) A organizagdo formal é constituida de interagdes e de rela-
cionamentos sociais entre as pessoas.

(B) Nos grupos, o esforgo é coletivo e a responsabilidade é com-
partilhada pelos resultados.

(C) O tamanho do grupo afeta seu desempenho, no entanto o
efeito dessa afetacao depende de variaveis.

(D) O desempenho de um grupo traz um resultado maior que a
soma das contribuic¢des individuais.

(E) A comunicagdo informal é a que ocorre nas organizagdes,
respeitando os tramites burocraticos pertinentes e utilizando-
-se dos canais instituidos pelas autoridades superiores.

GABARITO

1 C

2 D

3 D

4 D

5 C

6 D

7 C

8 B

9 B

10 ERRADO
11 CERTO
12 ERRADO
13 C

14 E

15 C

ANOTACOES

(435)






