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Condições Ambientais
Quanto às condições climáticas, as áreas de pesquisa e de tra-

balho devem receber tratamento diferenciado das áreas dos depó-
sitos, as quais, por sua vez, também devem se diferenciar entre si, 
considerando-se as necessidades específicas de preservação para 
cada tipo de suporte.

A deterioração natural dos suportes dos documentos, ao lon-
go do tempo, ocorre por reações químicas, que são aceleradas por 
flutuações e extremos de temperatura e umidade relativa do ar e 
pela exposição aos poluentes atmosféricos e às radiações lumino-
sas, especialmente dos raios ultravioleta.

A adoção dos parâmetros recomendados por diferentes au-
tores (de temperatura entre 15° e 22° C e de umidade relativa en-
tre 45% e 60%) exige, nos climas quentes e úmidos, o emprego de 
meios mecânicos sofisticados, resultando em altos custos de inves-
timento em equipamentos, manutenção e energia.

Os índices muito elevados de temperatura e umidade relati-
va do ar, as variações bruscas e a falta de ventilação promovem a 
ocorrência de infestações de insetos e o desenvolvimento de mi-
croorganismos, que aumentam as proporções dos danos.

Com base nessas constatações, recomenda-se:
- armazenar todos os documentos em condições ambientais 

que assegurem sua preservação, pelo prazo de guarda estabeleci-
do, isto é, em temperatura e umidade relativa do ar adequadas a 
cada suporte documental;

- monitorar as condições de temperatura e umidade relativa 
do ar, utilizando pessoal treinado, a partir de metodologia previa-
mente definida;

- utilizar preferencialmente soluções de baixo custo direciona-
das à obtenção de níveis de temperatura e umidade relativa esta-
bilizados na média, evitando variações súbitas;

- reavaliar a utilidade de condicionadores mecânicos quando 
os equipamentos de climatização não puderem ser mantidos em 
funcionamento sem interrupção;

- proteger os documentos e suas embalagens da incidência di-
reta de luz solar, por meio de filtros, persianas ou cortinas;

- monitorar os níveis de luminosidade, em especial das radia-
ções ultravioleta;

- reduzir ao máximo a radiação UV emitida por lâmpadas fluo-
rescentes, aplicando filtros bloqueadores aos tubos ou às luminá-
rias;

- promover regularmente a limpeza e o controle de insetos 
rasteiros nas áreas de armazenamento;

- manter um programa integrado de higienização do acervo e 
de prevenção de insetos;

- monitorar as condições do ar quanto à presença de poeira e 
poluentes, procurando reduzir ao máximo os contaminantes, uti-
lizando cortinas, filtros, bem como realizando o fechamento e a 
abertura controlada de janelas;

- armazenar os acervos de fotografias, filmes, meios magné-
ticos e ópticos em condições climáticas especiais, de baixa tem-
peratura e umidade relativa, obtidas por meio de equipamentos 
mecânicos bem dimensionados, sobretudo para a manutenção 
da estabilidade dessas condições, a saber: fotografias em preto e 
branco T 12ºC ± 1ºC e UR 35% ± 5% fotografias em cor T 5ºC ± 1ºC 
e UR 35% ± 5% filmes e registros magnéticos T 18ºC ± 1ºC e UR 40% 
± 5%.

Acondicionamento
Os documentos devem ser acondicionados em mobiliário e in-

vólucros apropriados, que assegurem sua preservação.
A escolha deverá ser feita observando-se as características fí-

sicas e a natureza de cada suporte. A confecção e a disposição do 
mobiliário deverão acatar as normas existentes sobre qualidade e 
resistência e sobre segurança no trabalho.

O mobiliário facilita o acesso seguro aos documentos, promo-
ve a proteção contra danos físicos, químicos e mecânicos. Os docu-
mentos devem ser guardados em arquivos, estantes, armários ou 
prateleiras, apropriados a cada suporte e formato.

Os documentos de valor permanente que apresentam gran-
des formatos, como mapas, plantas e cartazes, devem ser armaze-
nados horizontalmente, em mapotecas adequadas às suas medi-
das, ou enrolados sobre tubos confeccionados em cartão alcalino 
e acondicionados em armários ou gavetas. Nenhum documento 
deve ser armazenado diretamente sobre o chão.

As mídias magnéticas, como fitas de vídeo, áudio e de compu-
tador, devem ser armazenadas longe de campos magnéticos que 
possam causar a distorção ou a perda de dados. O armazenamento 
será preferencialmente em mobiliário de aço tratado com pintura 
sintética, de efeito antiestático.

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

As caixas de arquivo devem ser resistentes ao manuseio, ao 
peso dos documentos e à pressão, caso tenham de ser empilhadas. 
Precisam ser mantidas em boas condições de conservação 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 às dos docu-
mentos que irão abrigar, ou, caso haja espaço, esses devem ser 
preenchidos para proteger o documento.

Todos os materiais usados para o armazenamento de docu-
mentos permanentes devem manter-se quimicamente estáveis 
ao longo do tempo, não podendo provocar quaisquer reações que 
afetem a preservação dos documentos.

Os papéis e cartões empregados na produção de caixas e invó-
lucros devem ser alcalinos e corresponder às expectativas de pre-
servação dos documentos.

No caso de caixas não confeccionados em cartão alcalino, re-
comenda-se o uso de invólucros internos de papel alcalino, para 
evitar o contato direto de documentos com materiais instáveis.16

PRESERVAÇÃO E CONSERVAÇÃO DE DOCUMENTOS DE AR-
QUIVO

A manutenção dos documentos pelo prazo determinado na 
tabela de temporalidade dependem de três aspectos:

Fatores de deterioração em acervos de arquivos
Conhecendo-se a natureza dos materiais componentes dos 

acervos e seu comportamento diante dos fatores aos quais estão 
expostos, torna-se bastante fácil detectar elementos nocivos e tra-
çar políticas de conservação para minimizá-los.

16Adaptado de CONARQ - Conselho Nacional de Arquivos/ www.
eboxdigital.com.br
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O manuseio abrange todas as ações de tocar no documento, 
sejam elas durante a higienização pelos funcionários da instituição, 
na remoção das estantes ou arquivos para uso do pesquisador, nas 
foto-reproduções, na pesquisa pelo usuário etc. 

5. Fatores de deterioração 
Como podemos ver, os danos são intensos e muitos são irre-

versíveis. Apesar de toda a problemática dos custos de uma po-
lítica de conservação, existem medidas que podemos tomar sem 
despender grandes somas de dinheiro, minimizando drasticamen-
te os efeitos desses agentes. Alguns investimentos de baixo custo 
devem ser feitos, a começar por:

- treinamento dos profissionais na área da conservação e pre-
servação;

- atualização desses profissionais (a conservação é uma ciência 
em desenvolvimento constante e a cada dia novas técnicas, mate-
riais e equipamentos surgem para facilitar e melhorar a conserva-
ção dos documentos);

- monitoração do ambiente – temperatura e umidade relativa 
em níveis aceitáveis;

- uso de filtros e protetores contra a luz direta nos documen-
tos;

- adoção de política de higienização do ambiente e dos acer-
vos;

- contato com profissionais experientes que possam assesso-
rar em caso de necessidade.

6. Características gerais dos materiais empregados em con-
servação

Nos projetos de conservação/preservação de acervos de bi-
bliotecas, arquivos e museus, é recomendado apenas o uso de ma-
teriais de qualidade arquivística, isto é, daqueles materiais livres 
de quaisquer impurezas, quimicamente estáveis, resistentes, du-
ráveis. Suas características, em relação aos documentos onde são 
aplicados, distinguem-se pela estabilidade, neutralidade, reversibi-
lidade e inércia.Dentro das especificações positivas, encontramos 
vários materiais: os papéis e cartões alcalinos, os poliésteres iner-
tes, os adesivos alcalinos e reversíveis, os papéis orientais, borra-
chas plásticas etc., usados tanto para pequenas intervenções sobre 
os documentos como para acondicionamento.

7. Critérios para a escolha de técnicas e de materiais para a 
conservação de acervos

Como já enfatizamos anteriormente, é muito importante ter 
conhecimentos básicos sobre os materiais que integram nossos 
acervos para que não corramos o risco de lhes causar mais danos.

Vários são os procedimentos que, apesar de simples, são de 
grande importância para a estabilização dos documentos.

8. Higienização
A sujidade é o agente de deterioração que mais afeta os docu-

mentos. A sujidade não é inócua e, quando conjugada a condições 
ambientais inadequadas, provoca reações de destruição de todos 
os suportes num acervo. Portanto, a higienização das coleções 
deve ser um hábito de rotina na manutenção de bibliotecas ou ar-
quivos, razão por que é considerada a conservação preventiva por 
excelência.

- Processos de higienização
- Limpeza de superfície - o processo de limpeza de acervos de 

bibliotecas e arquivos se restringe à limpeza de superfície e, por-
tanto, é mecânica, feita a seco, com o objetivo de reduzir poeira, 
partículas sólidas, incrustações, resíduos de excrementos de inse-
tos ou outros depósitos de superfície. 

- Avaliação do objeto a ser limpo - cada objeto deve ser ava-
liado individualmente para determinar se a higienização é neces-
sária e se pode ser realizada com segurança. No caso de termos as 
condições abaixo, provavelmente o tratamento não será possível:

• Fragilidade física do suporte 
• Papéis de textura muito porosa 
- Materiais usados para limpeza de superfície - a remoção da 

sujidade superficial (que está solta sobre o documento) é feita 
através de pincéis, flanela macia, aspirador e inúmeras outras fer-
ramentas que se adaptam à técnica, como bisturi, pinça, espátula, 
agulha, cotonete; 

- Limpeza de livros 
- Encadernação (capa do livro) – limpar com trincha, pincel ma-

cio, aspirador, flanela macia, conforme o estado da encadernação;
- Miolo (livro em si) – segurar firmemente o livro pela lom-

bada, apertando o miolo. Com uma trincha ou pincel, limpar os 
cortes, começando pela cabeça do livro, que é a área que está mais 
exposta à sujidade. Quando a sujeira está muito incrustada e inten-
sa, utilizar, primeiramente, aspirador de pó de baixa potência ou 
ainda um pedaço de carpete sem uso;

- O miolo deve ser limpo com pincel folha a folha, numa pri-
meira higienização;

- Oxigenar as folhas várias vezes.

- Higienização de documentos de arquivo - materiais arquivísti-
cos têm os seus suportes geralmente quebradiços, frágeis, distor-
cidos ou fragmentados. Isso se deve principalmente ao alto índice 
de acidez resultante do uso de papéis de baixa qualidade. As más 
condições de armazenamento e o excesso de manuseio também 
contribuem para a degradação dos materiais. Tais documentos 
têm que ser higienizados com muito critério e cuidado.

- Documentos manuscritos - os mesmos cuidados para com os 
livros devem ser tomados em relação aos manuscritos. O exame 
dos documentos, testes de estabilidade de seus componentes para 
o uso dos materiais de limpeza mecânica e critérios de intervenção 
devem ser cuidadosamente realizados.

- Documentos em grande formato
- Desenhos de Arquitetura – Os papéis de arquitetura (no 

geral em papel vegetal) podem ser limpos com pó de borracha, 
após testes. Pode-se também usar um cotonete - bem enxuto e 
embebido em álcool. Muito sensíveis à água, esses papéis podem 
ter distorções causadas pela umidade que são irreversíveis ou de 
difícil remoção.

- Posters (Cartazes) – As tintas e suportes de posters são muito 
frágeis. Não se recomenda limpar a área pictórica. Todo cuidado é 
pouco, até mesmo na escolha de seu acondicionamento.

- Mapas – Os mapas coloridos à mão merecem uma atenção 
especial na limpeza. Em mapas impressos, desde que em boas 
condições, o pó de borracha pode ser aplicado para tratar grandes 
áreas. 
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Toyotismo
Essa forma de racionalização o trabalho foi criado por Taiichi 

Ohno (1912-1990). A principal característica do fordismo é a flexibi-
lização das atividades produtivas para sobreviver as crises sistêmi-
cas do capitalismo com vistas a aperfeiçoar a qualidade, eficiência e 
eficácia. As principais características desse sistema são:

– Descentralização da produção;
– Articulação entre as ilhas de produção (just-in-time)
– Primazia pela qualidade;
– Customização das massas;
– Flexibilidade do fluxo de produção e modelos dos produtos;
– Organização da produção e entrega rápida ( no momento e 

na quantidade exata);
– Diminuição do desperdício;
– Número reduzido de trabalhadores;
– Funções polivalentes (multitarefas) e alta especialização;

Os sistema flexíveis de produção embora tenham representa-
do diminuição dos custos de produção, aumento da variedade de 
produtos e tenha incentivado a criatividade e o trabalho em equi-
pe continuou alienando o trabalhador do seu produto de trabalho. 
Os empregados continuaram sendo controlados não mais de forma 
vertical por gerentes e supervisores, mas pelo seus próprios cole-
gas de trabalho. Além disso, a descentralização enfraqueceu a or-
ganização dos trabalhadores visto que o poder de barganha de uma 
empresa centralizada era muito maior do que neste modelo no qual 
os trabalhadores ficam dispersos em varias ilhas de produção espa-
lhadas mundo a fora.

HIGIENE E SEGURANÇA DO TRABALHO: CONCEITO, IM-
PORTÂNCIA, CONDIÇÕES DO TRABALHO

De modo genérico, Higiene e Segurança do Trabalho compõem 
duas atividades intimamente relacionadas, no sentido de garantir 
condições pessoais e materiais de trabalho capazes de manter certo 
nível de saúde dos empregados.

Do ponto de vista da Administração de Recursos Humanos, a 
saúde e a segurança dos empregados constituem uma das princi-
pais bases para a preservação da força de trabalho adequada atra-
vés da Higiene e Segurança do trabalho.

Segundo o conceito emitido pela Organização Mundial de Saú-
de, a saúde é um estado completo de bem-estar físico, mental e 
social e que não consiste somente na ausência de doença ou de 
enfermidade.

A higiene do trabalho refere-se ao conjunto de normas e pro-
cedimentos que visa à proteção da integridade física e mental do 
trabalhador, preservando-o dos riscos de saúde inerentes às tarefas 
do cargo e ao ambiente físico onde são executadas.

Segurança do trabalho é o conjunto de medidas técnicas, edu-
cacionais, médicas e psicológicas, empregadas para prevenir aci-
dentes, quer eliminando as condições inseguras do ambiente, quer 
instruindo ou convencendo as pessoas da implantação de práticas 
preventivas.

A atividade de Higiene do Trabalho no contexto da gestão de 
RH inclui uma série de normas e procedimentos, visando essencial-
mente, à proteção da saúde física e mental do empregado.

Procurando também resguardá-lo dos riscos de saúde rela-
cionados com o exercício de suas funções e com o ambiente físico 
onde o trabalho é executado.

Hoje a Higiene do Trabalho é vista como uma ciência do reco-
nhecimento, avaliação e controle dos riscos à saúde, na empresa, 
visando à prevenção de doenças ocupacionais.

O que é higiene e segurança do trabalho?
A higiene do trabalho compreende normas e procedimentos 

adequados para proteger a integridade física e mental do trabalha-
dor, preservando-o dos riscos de saúde inerente às tarefas do cargo 
e ao ambiente físico onde são executadas.

A higiene do trabalho está ligada ao diagnóstico e à prevenção 
das doenças ocupacionais, a partir do estudo e do controle do ho-
mem e seu ambiente de trabalho.

Ela tem caráter preventivo por promover a saúde e o conforto 
do funcionário, evitando que ele adoeça e se ausente do trabalho.

Envolve, também, estudo e controle das condições de trabalho.
A iluminação, a temperatura e o ruído fazem parte das condi-

ções ambientais de trabalho.
Uma má iluminação, por exemplo, causa fadiga à visão, afeta o 

sistema nervoso, contribui para a má qualidade do trabalho poden-
do, inclusive, prejudicar o desempenho dos funcionários.

A falta de uma boa iluminação também pode ser considerada 
responsável por uma razoável parcela dos acidentes que ocorrem 
nas organizações.

Envolvem riscos os trabalhos noturnos ou turnos, temperatu-
ras extremas – que geram desde fadiga crônica até incapacidade 
laboral.

Um ambiente de trabalho com temperatura e umidade inade-
quadas é considerado doentio.

Por isso, o funcionário deve usar roupas adequadas para se 
proteger do que “enfrenta” no dia-a-dia corporativo.

O mesmo ocorre com a umidade. Já o ruído provoca perca da 
audição e quanto maior o tempo de exposição a ele maior o grau da 
perda da capacidade auditiva.

A segurança do trabalho implica no uso de equipamentos ade-
quados para evitar lesões ou possíveis perdas.

É preciso, conscientizar os funcionários da importância do uso 
dos EPIs, luvas, máscaras e roupas adequadas para o ambiente em 
que eles atuam.

Fazendo essa ação específica, a organização está mostrando re-
conhecimento ao trabalho do funcionário e contribuindo para sua 
melhoria da qualidade de vida.

Ao invés de obrigar os funcionários a usarem, é melhor realizar 
esse tipo de trabalho de conscientização, pois o retorno será bem 
mais positivo.

Já ouvi muitos colaboradores falarem, por exemplo, que os EPIs 
e as máscaras incomodam e, algumas vezes, chagaram a pedir aos 
gestores que usassem os equipamentos para ver se era bom.

Ora, na verdade os equipamentos incomodam, mas o traba-
lhador deve pensar o uso desses que é algo válido, pois o ajuda a 
prevenir problemas futuros.

Na segurança do trabalho também é importante que a empre-
sa forneça máquinas adequadas, em perfeito estado de uso e de 
preferência com um sistema de travas de segurança.

É fundamental que as empresas treinem os funcionários e os 
alertem em relação aos riscos que máquinas podem significar no 
dia-a-dia.
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A Higiene, Segurança e Saúde no trabalho é um conjunto de 
ações que nasceu das preocupações dos trabalhadores da indústria 
em meados do século 20, pois as condições de trabalho nunca eram 
levadas em conta, mesmo que tal implicasse riscos de doença ou 
mesmo de morte dos trabalhadores.

Numa época em que a indústria era a principal atividade eco-
nômica em Portugal, os trabalhadores morriam ou tinham aciden-
tes onde ficavam impossibilitados para toda a vida por não terem os 
devidos processos deHigiene e Segurança do trabalho.

 Simplesmente porque a mentalidade corrente era a de que o 
valor da vida humana era para apenas útil para trabalhar e porque 
não existia qualquer legislação que protegesse o trabalhador.

O cenário demorou tempo a mudar e apenas a partir da década 
de 50/60, surgiram as primeiras tentativas sérias de integrar os tra-
balhadores em atividades devidamente adequadas às suas capaci-
dades, e dar-lhes conhecimento dos riscos a que estariam expostos 
aquando do seu desempenhar de funções.

Atualmente a dimensão que encontramos neste âmbito é mui-
to diferente, sobretudo porque a Lei-Quadro de Segurança, Higiene 
e Saúde no Trabalho faz impender sobre as entidades empregado-
ras a obrigatoriedade de organizarem os serviços de Segurança e 
Saúde no Trabalho.

Desta forma, para além de análises minuciosas aos postos de 
trabalho a empresa tem que garantir também as condições de saú-
de dos trabalhadores (como a existência de um posto médico den-
tro de cada empresa).

E ainda garantir que são objeto de estudo as investigações de 
quaisquer tipo de incidentes ocorridos, sendo sempre analisada a 
utilização ou não de equipamentos de proteção individual (vulgo 
EPI).

Em resumo, todas as atividades de HSST se constituem como 
as atividades cujo objetivo é o de garantir condições de trabalho em 
qualquer empresa “num estado de bem-estar físico, mental e social 
e não somente a ausência de doença e enfermidade” (de acordo 
com a Organização Mundial de Saúde.)

Analisando parcelarmente este tipo de atividades temos que:
A higiene e saúde no trabalho procura combater de um pon-

to de vista não médico, as doenças profissionais, identificando os 
fatores que podem afetar o ambiente do trabalho e o trabalhador, 
procurando eliminar ou reduzir os riscos profissionais.

A segurança do trabalho por outro lado, propõe-se combater, 
também dum ponto de vista não médico, os acidentes de trabalho, 
eliminando para isso não só as condições inseguras do ambiente, 
como sensibilizando também os trabalhadores a utilizarem medi-
das preventivas.

Dadas as características específicas de algumas atividades pro-
fissionais, nomeadamente as que acarretam algum índice de pe-
rigosidade, é necessário estabelecer procedimentos de segurança, 
para que estas sejam desempenhadas dentro de parâmetros de se-
gurança para o trabalhador.

Nesse sentido, é necessário fazer desde logo um levantamento 
dos fatores que podem contribuir para ocorrências de acidentes, 
como sejam:

- Acidentes devido a ações perigosas;
- Falta decumprimento de ordens (não usar E.P.I.)
- Ligado à natureza do trabalho (erros na armazenagem)
- Nos métodos de trabalho (trabalhar a ritmo anormal, mano-

brar empilhadores inadequadamente, distrações).
- Acidentes devido a Condições perigosas:
- Máquinas e ferramentas;

- Condições de ambiente físico, (iluminação, calor, frio, poeiras, 
ruído).

Condições de organização (Layout mal feito, armazenamento 
perigoso, falta de Equipamento de Proteção Individual – E.P.I.)

Após o processo de identificação deste tipo de condições é im-
portante desenvolver uma análise de riscos, sendo para isso neces-
sária à sua identificação e mapeamento.

A fim de que posteriormente se possa estudar a possibilidade 
de aplicação de medidas que visam incrementar um maior nível de 
segurança no local de trabalho, e que concretizam na eliminação do 
risco de acidente, tornando-o inexistente ou neutralizando-o.

Por fim, importa ter ainda em conta que para além da matriz 
de identificação de riscos no trabalho é imprescindível considerar 
o risco ergonômico que surge da não adaptação dos postos de tra-
balho às características do operadoratravés da Higiene e Segurança 
do trabalho.

Quer quanto à posição da máquina com que trabalha, quer no 
espaço disponível ou na posição das ferramentas e materiais que 
utiliza nas suas funções.

Desta feita torna-se mais do que evidente de que o sucesso 
de um sistema produtivo passa inevitavelmente pela qualidade das 
condições de trabalho que este proporciona aos seus colaborado-
res.

Nesta perspectiva, a melhoria da produtividade e da compe-
titividade das empresas portuguesas passa, necessariamente, por 
uma intervenção no sentido da melhoria das condições de trabalho.

Ainda que este conjunto de atividades seja visto atualmente, 
pela gestão das empresas, mais como um gasto, do que propria-
mente um incentivo à produtividade.

Ao tornar evidentes junto dos colaboradores os riscos a que 
estão expostos durante o seu período de trabalho, a Higiene, Se-
gurança e Saúde no Trabalho permite relembrar todos os colabora-
dores de que para um trabalho feito em condições é preciso que as 
condições permitam que o trabalho se faça.

Legislação aplicada a higiene e segurança do trabalho
A legislação da higiene e segurança do trabalho é bem específi-

ca e grande, sabendo disso iremos mostrar abaixo apenas os artigos 
e incisos principais.

Art. 163 – Será obrigatória a constituição de Comissão Interna 
de Prevenção de Acidentes (CIPA), de conformidade com instruções 
expedidas pelo Ministério do Trabalho, nos estabelecimentos ou lo-
cais de obra nelas especificadas.

As instruções do Ministério do Trabalho e Emprego correspon-
dem à NR5, que trata especificamente das Comissões Internas de 
Prevenção de Acidentes – CIPA.

O item 5.1, da NR 5, estabelece que o objetivo da CIPA é a pre-
venção de acidentes e doenças decorrentes do trabalho, de modo a 
tornar compatível permanentemente o trabalho com a preservação 
da vida e a promoção da saúde do trabalhador.

O emprego da palavra “permanentemente”, traz a ideia de 
“sem interrupção”.

O item 5.2, da NR 5, dispõe que devem constituir CIPA, por es-
tabelecimento, e mantê-la em regular funcionamento as empresas 
privadas, públicas, sociedades de economia mista, órgãos da admi-
nistração direta e indireta, instituições beneficentes, associações 
recreativas, cooperativas, bem como outras instituições que admi-
tam trabalhadores como empregados.
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Fundamentos de higiene e segurança do trabalho
É preciso mudar os hábitos e as condições de trabalho para que 

a higiene e a segurança no ambiente de trabalho se tornem satis-
fatórios.

Nessas mudanças se faz necessário resgatar o valor humano 
através dos processos de higiene e segurança do trabalho.

Nesse contexto, a necessidade de reconhecimento pode ser 
frustrada pela organização quando ela não valoriza o desempenho.

Por exemplo, quando a política de promoção é baseada nos 
anos de serviço e não no mérito ou, então, quando a estrutura sa-
larial não oferece qualquer possibilidade de recompensa financeira 
por realização como os aumentos por mérito.

Se o ambiente enfatizar as relações distantes e impessoais en-
tre os funcionários e se o contato social entre os mesmos for deses-
timulado, existirão menos chances de reconhecimento.

Conforme Arroba e James (1988) uma maneira de reconhecer 
os funcionários é admitir que eles têm outras preocupações além 
do desempenho imediato de seu serviço.

Uma outra causa da falta de reconhecimento dos funcionários 
na organização são os estereótipos, pois seus julgamentos não são 
baseados em evidências ou informações sobre a pessoa.

A partir do momento que as pessoas fazem parte de uma orga-
nização podem obter reconhecimento positivo ou negativo.

Os grupos de trabalho, por exemplo, podem satisfazer ou frus-
trar as necessidades de reconhecimento.

Pois, a importância do reconhecimento pela higiene e seguran-
ça do trabalho é que a partir do momento que a organização está 
preocupada com a higiene e a segurança do trabalho, ele está sen-
do valorizado.

E quando os colaboradores percebem o fato de serem valoriza-
dos, reconhecidos isso os torna mais motivados para o trabalho.18

TÉCNICAS ADMINISTRATIVAS E ORGANIZACIONAIS

Técnicas administrativas são processos que auxiliam o funcio-
namento diário de uma empresa, por meio delas é possível criar 
uma padronização das ações, facilitando a comunicação e organiza-
ção da empresa. Exemplos:

Regulamento interno: O regulamento é uma técnica que per-
mite definir as diretrizes na empresa. Pelo regulamento é possível 
conhecer a política da empresa e seu objeto, normalmente e ela-
borado por lideres de departamento ou pela administração geral;

Manuais de rotinas: Nos manuais de rotina são determinados 
as normas e os procedimentos para execução de um trabalho, po-
dem ser elaborados por departamentos e /ou setores específicos. 
Sua leitura é obrigatória, para que se possa manter a padronização 
dos conceitos na empresa;

Organograma: O organograma é uma técnica que permite co-
nhecer a estrutura funcional da empresa, ou seja, o organograma e 
a representação gráfica do setor e /ou departamento da empresa, 
com esta técnica e possível visualizar a relação de mando e subor-
dinação. Os setores e/ou departamento são representados pela 
figura geométrica de um retângulo, as linhas continuas interligam 
as figuras de acordo com autoridade e as linhas pontilhadas identifi-

18Fonte: www.blog.softwareavaliacao.com.br

cam os órgãos de assessoria. Objetivo do organograma além de per-
mitir a visualização da estrutura funcional da empresa, é também 
facilitar a delegação de responsabilidade e melhorar o processo de 
comunicação.

COMUNICAÇÃO. COMUNICAÇÃO INTERPESSOAL

Ser um comunicador habilidoso é essencial para ser um bom administra-
dor e líder de equipe. Mas a comunicação também deve ser administrada em 
toda a organização. A cada minuto de cada dia, incontáveis bits de informação 
são transmitidos em uma organização. Serão discutidas as comunicações de 
cima para baixo, de baixo para cima, horizontal e informal nas organizações.

Comunicação de Cima Para Baixo
A comunicação de cima para baixo refere-se ao fluxo de infor-

mação que parte dos níveis mais altos da hierarquia da organização, 
chegando aos mais baixos. Entre os exemplos estão um gerente pas-
sando umas atribuições a sua secretária, um supervisor fazendo um 
anúncio a seus subordinados e o presidente de uma empresa dando 
uma palestra para sua equipe de administração. Os funcionários de-
vem receber a informação de que precisam para desempenhar suas 
funções e se tornar (e permanecer) membros leais da organização.

Muitas vezes, os funcionários ficam sem a informação adequa-
da. Um problema é a sobrecarga de informação: os funcionários 
são bombardeados com tanta informação que não conseguem ab-
sorver tudo. Grande parte da informação não é muito importante, 
mas seu volume faz com que muitos pontos relevantes se percam.

Quanto menor o número de níveis de autoridade através dos 
quais as comunicações devem passar, tanto menor será a perda ou 
distorção da informação.

Administração da comunicação de cima para baixo
Os administradores podem fazer muitas coisas para melhorar a 

comunicação de cima para baixo. Em primeiro lugar, a administra-
ção deve desenvolver procedimentos e políticas de comunicação. 
Em segundo lugar, a informação deve estar disponível àqueles que 
dela necessitam. Em terceiro lugar, a informação deve ser comu-
nicada de forma adequada e eficiente. As linhas de comunicação 
devem ser tão diretas, breves e pessoais quanto possível. A infor-
mação deve ser clara, consistente e pontual - nem muito precoce 
nem (o que é um problema mais comum) muito atrasada.

Comunicação de Baixo Para Cima
A comunicação de baixo para cima vai dos níveis mais baixos 

da hierarquia para os mais altos.
Os administradores devem facilitar a comunicação de baixo 

para cima. 
Mas os administradores devem também motivar as pessoas a 

fornecer informações valiosas. 

Comunicação Horizontal
Muita informação precisa ser partilhada entre pessoas do mes-

mo nível hierárquico. Essa comunicação horizontal pode ocorrer 
entre pessoas da mesma equipe de trabalho. Outro tipo de comuni-
cação importante deve ocorrer entre pessoas de departamentos di-
ferentes. Por exemplo, um agente de compras discute um problema 
com um engenheiro de produção, ou uma força-tarefa de chefes de 
departamento se reúne para discutir uma preocupação particular.
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cebe a mensagem, porque senão o receptor não se sentirá atraído 
e também não verá utilidade alguma na mensagem. Desta forma, 
para que o receptor perceba a utilidade da mensagem, o emissor 
deve conhecer as necessidades, os gostos, ações, pensamentos, 
crenças e valores de quem vai receber a mensagem, pois só assim 
a Comunicação valerá a pena. É imprescindível a clareza dos objeti-
vos, pois sem isso, o processo não ocorre eficazmente. 

 
Emissor: 
É o agente do processo de Comunicação, ou seja, é a pessoa 

que tem uma mensagem para comunicar. Ele é a fonte ou a ori-
gem do processo de Comunicação. Além disso, é quem vai tomar 
a iniciativa de se comunicar e buscar a interação com as outras 
pessoas, a fim de alcançar o seu objetivo. 

Para alcançar a eficácia da Comunicação o emissor tem que ter 
como requisitos fundamentais: 

Habilidades: para que possa falar, ler, ouvir e raciocinar; 
Atitudes: por influenciar o comportamento e por estarem rela-

cionadas a ideias pré-concebidas, quanto a vários assuntos, as co-
municações são influenciadas por determinados tipos de atitudes 
que as pessoas tomam; 

Conhecimento: a extensão e profundidade do conhecimento 
das pessoas sobre 

Um assunto pode restringir (se o assunto não é de conheci-
mento do emissor) ou ampliar (quando o receptor não compreende 
a mensagem que está sendo transmitida) o campo comunicacional; 

Sistema sociocultural: a situação cultural em que o emissor se 
situa, com suas 

Crenças, valores e atitudes influencia o tempo todo a sua fun-
ção de comunicador. 

Um requisito significativo no contexto organizacional é a repre-
sentatividade do emissor, ou seja, a posição hierárquica exercida 
pelo emissor, que é de fundamental importância para a credibilida-
de da mensagem a ser comunicada. 

 
Mensagem: 
É o que vai ser comunicado pelo emissor. Deve estar adequa-

da ao nível cultural, técnico e hierárquico do receptor. É composta 
por conteúdo e forma. 

O conteúdo representa o que será transmitido e depende dos 
objetivos do processo comunicacional. Não deve ser insuficiente ou 
excessivo, deve comunicar o essencial, frente aos objetivos a se-
rem alcançados pelo emissor. O conteúdo também “deve ter uma 
sequencia lógica, ou seja, um início (objetivos), um meio e um 
fim (conclusões).” A forma é a maneira pela qual a mensagem é 
transmitida. As formas básicas são as verbais e as não verbais. As 
verbais podem ser orais e escritas (palavras, letras, símbolos). Já 
as não verbais, podem ser gestuais (mímicas, movimentos corpo-
rais), vocais (timbre de voz e entonação) e espaciais (local físico e 
layout). 

(...) não há uma forma melhor do que a outra. A escolha da 
forma depende de um conjunto de fatores, dentre os quais os mais 
relevantes são: rapidez requerida (na transmissão da mensagem, 
na obtenção das respostas); quantidade de receptores; localização 
geográfica dos receptores; necessidade de formalizar a mensagem; 
necessidade de consultas posteriores sobre a mensagem; comple-
xidade do assunto tratado; facilidade de retenção da mensagem 
(lembrança) 

Além disso, também se destaca que um único processo pode 
utilizar mais de uma forma de Comunicação. Um exemplo de con-
teúdo e formas diferentes de se transmitir a mensagem pode ser: 
demissão de um colaborador da Organização (conteúdo) – comuni-
cada por e-mail a todos os outros colaboradores (forma não verbal) 
ou na reunião pelo gerente (forma verbal). 

 
Meio: 
Pode ser chamado, também, de canal ou veículo de transmis-

são. Como a própria denominação já diz, o meio é o recurso utiliza-
do pelo emissor para transmitir a mensagem. O meio “é determina-
do pelos requisitos de forma da mensagem a ser transmitida e da 
resposta a ser obtida.” Ou seja, o meio de Comunicação está asso-
ciado à forma verbal ou não verbal de transmissão da mensagem, 
isso quer dizer que, dependendo das situações específicas de cada 
mensagem, o meio pode ser caracterizado de várias formas, desde 
a voz humana à televisão e até pelo fax ou pelo e-mail. 

Vale ressaltar que não existe um meio ou uma forma melhor 
que o outro, existe, sim, um mais adequado, de acordo com as 
características da mensagem a ser transmitida. “O requisito fun-
damental na escolha do meio é que ele não provoque ruído” nas 
mensagens, pois o ruído é uma interferência que prejudica a trans-
missão da mensagem, comprometendo a recepção da mesma, ou 
seja, a decodificação da mensagem pelo receptor. Para que haja um 
melhor entendimento do significado de ruído, vale a pena exem-
plificar: uma linha cruzada do telefone, um documento sujo ou 
borrado, alguém que fale muito baixo, um ambiente de trabalho 
desconfortável, etc. 

Receptor: 
É quem recebe a Comunicação, ou seja, é o foco da comuni-

cação. É ele quem vai reagir ao estímulo promovido pelo emissor. 
Sem o receptor, não há Comunicação, pois se o receptor não 

faz parte do processo, o emissor não tem para quem comunicar a 
sua mensagem e, consequentemente, não terá uma resposta. 

Sendo assim, pode-se dizer que todo o processo de Comunica-
ção deve ser direcionado de acordo com as características do recep-
tor. A seguir algumas características que, assim como o emissor, o 
receptor necessita ter, para que a Comunicação seja eficaz: 

(...)assim como o emissor foi limitado por suas habilidades, ati-
tudes, conhecimento e sistema sociocultural, o receptor é restringi-
do da mesma maneira. Assim como o emissor deve ter habilidades 
de escrever ou falar, o receptor deve ser hábil em ler ou ouvir, e 
ambos devem ser capazes de raciocinar. O conhecimento, atitudes 
e formação cultural de alguém influenciam a sua capacidade de re-
ceber, assim como o fazem com a capacidade de enviar mensagens.

 
Significado: 
É a compreensão da mensagem, no seu sentido correto. É o 

‘entendimento comum’ da mensagem entre o emissor e o receptor. 
Isto ocorre quando o emissor e o receptor entendem da mesma 
forma a mensagem. 

Portanto, quando o receptor interpreta a mensagem da mesma 
forma que o emissor quis transmiti-la, pode-se dizer que o receptor 
captou o significado da mensagem. 
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Barreiras fisiológicas: 
As deficiências do aparelho fonoaudiológico e do aparelho vi-

sual criam dificuldades na Comunicação. 

Barreiras da personalidade: 
1. Autossuficiência: 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; intolerância, acontece quando a pes-
soa não aceita o ponto de vista das outras pessoas, pois ele julga 
que o único ponto de vista correto é o seu próprio.

2. Congelamento das avaliações: acontece quando a pessoa 
acredita que as pessoas e as coisas não mudam, ou seja, quando a 
pessoa supõe que as circunstâncias sempre serão as mesmas, inde-
pendente das mudanças que surgirem com as pessoas e coisas. Fa-
zem parte dessas avaliações os preconceitos e a insegurança que as 
pessoas têm frente a algumas situações e frente às outras pessoas

3. Comportamento Humano – aspectos objetivos e subjetivos: 
está no conflito personalidade subjetiva (interior de cada pessoa 
ou as opiniões próprias) X personalidade objetiva (o que é exterio-
rizado para as outras pessoas ou a realidade concreta). Quando se 
diz personalidade, toma-se como princípio a caracterização da per-
sonalidade por processos comportamentais, que são estabelecidos 
pela interação das reações individuais com o meio social. “A Comu-
nicação Humana baseia-se na concepção da personalidade proje-
tiva, na evidência de que na sociedade humana, o homem precisa 
‘vender’ a sua personalidade.” Para tanto, ele precisa torná-la so-
cialmente aceitável, e aí está o conflito, pois a pessoa tem que estar 
o tempo todo tornando a sua personalidade vendível, para que o 
outro possa aceitar se comunicar com ela. Exemplificando, ocorre 
quando alguém tem uma determinada opinião 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 opinião e conversa 
com a outra pessoa como se não tivesse uma opinião bem formada 
a respeito do assunto. 

4. Geografite: está relacionada com as atitudes das pessoas 
que se comovem mais com os “mapas” do que com os “territó-
rios”. Mapas são os sentimentos, imaginações, palpites, hipóteses, 
pressentimentos, preconceitos, inferências, etc. Já os territórios 
são os objetos, as pessoas, as coisas, os acontecimentos, etc. Isso 
é relevado, devido ao fato de que, atualmente, as pessoas têm se 
envolvido, constantemente, com quaisquer tipos de sugestionabili-
dades, tornando-se exageradamente crédulas ou pela forma como 
as pessoas vêm distorcendo a realidade, como por exemplo, através 
dos horóscopos, das coisas sobrenaturais, das profecias, etc. Essas 
questões, ocasionam uma certa falta de civilização, ou seja, falta 
de equilíbrio racional para lidar com os acontecimentos e com as 
coisas e pessoas. 

5. Tendência à complicação: essa é uma das barreiras mais co-
muns, pois está concebida no fato de que as pessoas têm o hábito 
de restringir e complicar coisas e acontecimentos simples, o tempo 
todo, até mesmo quando se trata de sistematização e pensamento 
lógico. 

Abordagem da Administração
 As barreiras mais destacadas neste campo de estudos são: 
 1. Falta de comunicação: “é um dos problemas mais frequen-

tes nas empresas e que gera as consequências mais graves.” Pode 
ser causada por: interpretações distorcidas dos fatos; falta de ade-

são a uma decisão e às mudanças; desmotivação das pessoas pela 
não participação e pelo desconhecimento do que se passa na Orga-
nização; conflitos entre pessoas e departamentos, etc. 

2. Falta de clareza de objetivos: ocorre quando a mensagem 
não tem conteúdo e forma bem definidos. Exemplo: uma reunião 
em que ninguém consegue entender o porquê de estar acontecen-
do. 

3. Texto fora do contexto: quando a comunicação é feita, ape-
nas, sobre um determinado acontecimento, sem dizer o contexto 
no qual ele está inserido. Acontece quando uma decisão é simples-
mente comunicada, sem que se expliquem os porquês e motivos 
em questão.

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

5. Percepção seletiva: o emissor vê e ouve, apenas, ou mais 
acuradamente aquilo que lhe interessa, ou seja, faz uma seleção 
das mensagens relacionadas com suas necessidades, motivações, 
referências, etc. As pessoas “não veem a realidade; em vez disso, 
interpretam o que veem e chamam de realidade.” Pode ser prejudi-
cial, à medida que a pessoa tende a perceber só aquilo que lhe con-
vém e isso não permite uma percepção neutra dos acontecimentos, 
coisas e pessoas. 

6. Defensiva: “Quando as pessoas se sentem ameaçadas, ge-
ralmente respondem de forma que atrapalha a Comunicação.” A 
partir do momento em que a pessoa se sente ameaçada, ela não 
consegue decodificar e nem transmitir as mensagens com eficácia. 

7. Uso inadequado dos meios: como já foi falado anteriormente, 
não existe um meio mais adequado para ser utilizado na transmis-
são de diferentes tipos de mensagem, sendo que o que vai determi-
nar se o meio é o mais adequado, ou não, é a situação específica de 
cada mensagem. A Comunicação Oral tem a tendência de aumentar 
a eficácia da Comunicação, quando bem utilizada, pois proporciona 
uma resposta imediata, além de estimular o pensamento do recep-
tor, no momento em que a mensagem está sendo transmitida e por 
dar um toque mais pessoal à mensagem e ao processo como um 
todo. Deve ser mais usada, quando se quer comunicar mensagens 
mais complexas e difíceis de serem transmitidas. Já a comunicação 
escrita, tem a tendência de ser mal entendida, porque quem escre-
veu pode não ter sido suficientemente claro ou não ter expressado 
o que queria corretamente. 

8. Linguagem: pode ser considerada uma das barreiras mais 
comuns, pois ocorre o tempo todo, no dia-a-dia das pessoas, em 
uma Organização. Como as pessoastendem a achar que os significa-
dos que as palavras têm para elas são os mesmos significados que 
outras pessoas atribuem, uma barreira acaba surgindo no processo. 

9. Efeito status: A hierarquia dentro das organizações pode 
criar barreiras nas comunicações. Esta barreira está ligada a outra 
barreira, a filtragem, que já foi citada anteriormente. Quando os 
colaboradores têm que comunicar algo aos gerentes das Organiza-
ções, eles tendem a filtrar a mensagem, de forma que ela seja trans-
mitida e decodificada, no intuito de agradar os gerentes. 

10. Impertinência da mensagem: quando as mensagens são 
transmitidas em momentos inoportunos e desagradáveis, o proces-
so se prejudica pela inadequação da situação escolhida. 


