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MENSAGEM AO ALUNO

Esta apostila foi compilada para os programas sociais do SENAC, em especial os assuntos da
area administrativa. Ao final de cada capitulo vocé encontrara sugestdes de atividade. Além do
conhecimento técnico, esperamos contribuir através da quebras de paradigmas e ampliacdo da
visdo de mundo.

A primeira parte € composta por analisar o papel do ser humano na sociedade e consigo mesmo.
A Segunda trata de ampliar a forma de lidar com o ambiente organizacional. A terceira e Ultima
disponibiliza ferramentas para a diferenciacdo do aluno frente o concorrido mercado de trabalho.
Alteracbes nesta verséo incluem experiéncias adquiridas e melhorias visando o alcance social
desses programas.

O aprendizado ndo para nunca. Em sua casa, escola ou trabalho, sempre ha oportunidade para
conhecer novas pessoas e novas coisas. Neste momento em que vocé esta lendo este texto,
novas tecnologias e mudancas ocorrem. SO que boa parte deste conhecimento é usado para
enriquecer uns e empobrecer outros. Esta situacd@o ird continuar até que todos nés levantemos

NOSSsas vozes € arregacemaos nossas mangas por um mundo melhor.
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Descritivo das fungdes do Assistente Administrativo

Descricdo do cargo:

Auxiliar nas atividades de apoio administrativo em diversos departamentos, relativas a redigir e
digitar documentos e relatérios diversos. Efetuar lancamentos de dados nos sistemas de controle
gerencial, bem como controlar o fluxo de documentos e processos internos.

Funcdes:
Digitar diversos relatorios, contratos, oficios, documentos e comunicacdes por meio de aplicativos

de informética e também lancar dados de documentos, contratos e de processos internos no
sistema gerencial de controle;

Preparar documentos, coOpia de contratos, projetos e de relatérios para envio, conforme
solicitagBes de diversas areas internas;

Fazer arquivo de pastas, documentos, memorandos, pedidos de material, pedidos de contratacao,
autorizacdes de pagamentos, editais e publicacbes diversas, bem com orientar e conferir os
servigos externos realizados por terceiros;

Auxiliar o departamento em que atua nos servicos relacionados a emisséo e recebimento de notas
fiscais, conferéncia de assinaturas e autorizacdes, datas, carimbos e no atendimento de pessoas
e de ligacOes externas.

Saber tomar decisdes com seguranca, reduzindo a margem de erro e com grande visdo de
mundo.

Conhecimentos técnicos:

Ambiente Windows;

Aplicativos (Word, Excel, Access e ferramentas Internet);
Controle de Informac¢des ( manipulacéo, banco de dados, ERP);
Atendimento ao publico;

Inglés ou Espanhol Bésico.

Requisitos minimos:
Ensino médio completo.

Caracteristicas comportamentais:
Comunicacéo Verbal e Escrita;
Organizacéo e Controle;

Raciocinio Légico e Numérico;
Dinamismo e Iniciativa.
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MOTIVACAO

por Alfonso Aguillé
Porqué diferencas?
Em qualquer &mbito profissional, é facil ver como ha pessoas que sobressaem pela sua
perseveranca e dedicacéo ao trabalho, e isso faz com que superem outros colegas que possuem
uma capacidade intelectual bastante mais elevada. Porque sucede isto? Porque é que uns
conseguem manter esse esfor¢co durante anos e outros ndo, ainda que o desejem?
Quase todas as pessoas desejariam chegar a uma situagéo profissional mais elevada, e a maioria
delas tem talento pessoal que sobra para 0 conseguir. Porque € que uns conseguem transformar
esse desejo numa motivacdo diaria que os faz vencer a inércia da vida, e outros, pelo contrario,
nao?
E féacil verificar que as pessoas mais esforcadas e motivadas ndo coincidem com as de maior
coeficiente intelectual. Ha pessoas inteligentissimas que sdo muito preguicosas, e ha pessoas de
muito poucas luzes que mostram uma perseveranca admiravel. Porqué?
- Serd uma questéao de forca de vontade, suponho eu.
Sim, mas falta uma motivagédo para pér em andamento a vontade. Para se ser capaz de superar
as dificuldades e os cansacos préprios da vida, € preciso ver cada meta como algo de grande e
positivo que podemos e devemos conseguir. Por isso, nas pessoas motivadas sempre ha "alguma
coisa" que Ihes permite obter satisfacdo onde os outros ndo a encontram; ou alguma coisa que
Ihes permite adiar essa satisfacdo (a maioria das vezes a motivagado implica um adiamento, pois
supde sacrificar-se agora com o fim de conseguir mais tarde algo que consideramos mais valioso).
Parece claro que nas pessoas motivadas ha toda uma série de sentimentos e fatores emocionais
gue reforcam o seu entusiasmo e a sua persisténcia perante os contratempos normais da vida.
Mas sabemos também que os sentimentos nem sempre se podem produzir direita e livremente. A
alegria e a tristeza ndo se podem motivar da mesma maneira que fazemos um ato de vontade.
S&o sentimentos que ndo podemos governar como governamos, por exemplo, 0s movimentos dos
bracos. Podemos influenciar a alegria ou a tristeza, mas apenas de maneira endereca,
preparando-lhes o terreno no nosso interior, estimulando ou repelindo as respostas afetivas que
vao surgindo espontaneamente no n0SSo coracao.

Otimismo: O grande motivador

Matt Biondi, estrela da equipa de natacdo dos Estados Unidos nas Olimpiadas de 1988, Tinha
muitas esperancas de igualar a proeza de Mark Spitz em 1972: ganhar sete medalhas de ouro.

No entanto, Biondi ficou em terceiro lugar na primeira das suas provas, os 200 metros livres; e na
prova seguinte, os 100 metros mariposa, foi de novo desterrado para um segundo lugar no sprint
final.

Os comentadores desportivos predisseram que aqueles fracassos desanimariam Biondi, que tinha
partido como favorito em ambas as provas. Porém, e contra todas as expectativas, a sua reacao
nao foi de desanimo, mas sim de superacédo, pois ganhou a medalha de ouro nas cinco provas
restantes.

O otimismo é uma atitude que impede de cair na apatia, no desespero e tristeza perante as
adversidades. Como assinalou Martin Seligman, o otimismo (um otimismo realista, compreenda-
se, porque um otimismo ingénuo pode ser desastroso) influencia a forma como as pessoas
explicam a si mesmas 0s seus éxitos e os seus fracassos. Os otimistas tém tendéncia a
considerar que os seus fracassos se devem a algo que pode mudar, e por isso € mais facil que na
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ocasiao seguinte Ihes saiam melhor as coisas.Em contrapartida, os pessimistas atribuem os seus
fracassos a obstaculos que se consideram incapazes de modificar.
Para o pessimista, as adversidades quase sempre se devem a alguma deficiéncia pessoal
insuperavel ou a alguma conspiracdo egoista e ma dos outros.
A guestdo chave é que se va em frente quando as coisas se mostram frustrantes. O otimismo €&
muito importante na vida de qualquer pessoa; e na tarefa de educar poder-se-ia dizer que é
imprescindivel, pois a educacdo, de certa forma, pressupde o otimismo, pois educar € crer
firmemente na capacidade de o homem melhorar os outros e de se melhorar a si mesmo. Outro
elemento decisivo é a maneira como os adultos - pais, outros familiares, os seus professores, a
criada, etc. - valorizam ou criticam o comportamento das criancas. As criancas fixam muito, e ndo
S0 o conteudo da censura, mas também a forma como é feita.
Por exemplo, € muito diferente se as reprimendas ou censuras se baseiam em causas
permanentes ou em questbes conjunturais. Se a um menino ou a uma menina se disse:
"Disseste uma mentira”, “Nao estas a tomar atencao", "Estudaste pouco para este teste de
Matematica", ou frases semelhantes, recebé-las-4 como observacdes baseadas em descuidos
ocasionais e especificos que pode superar.
Em contrapartida, se |lhe disser habitualmente: "Es um mentiroso”, "Estas sempre distraida”, "Es
muito ma a matematica", etc., 0 menino ou a menina entendera isso como algo permanente nele,
e muito dificil de evitar.

Frestigio, viagens, liberdade, participagio
nas deci ges, novos caminhos,

Utilicdade, cargo, reconbhecimento, apodo,
V dorizagio, forga oporbunidades. .

Associacdo, equipe conjunto afeto,
participacio, amizades, afiliagdo..

E‘H;:ﬁ Estabglidade plano de sadde, plano de
/ ;ﬁ Ccarrers, treinamento. ..

'ﬂﬁwﬁﬁﬁs Alimentacdo, sotw, repouso, frio,
gﬂla":ﬂ calor, aluguel da casa..,
ABRRAHAM MASLOW [ 1D08-1070)

Atividade

Faca seu obituéario e Epitafio, de acordo com o modelo proposto:

Bumbalelé morreu ontem. Era uma pessoa legal, séria. Na época de sua morte, estava
trabalhando em uma loja de ferramentas. O que mais nos fara sentir falta € seu bom humor e
sua organizagdo. Sera sempre recordado pelo bom funcionario que era. Ele quis ser
astronauta, mas nunca conseguiu. O corpo deve ser cremado e langcado num campo. Em lugar
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de flores, pede-se cartas de mensagens. Em sua tumba se colocard o seguinte epitéfio:
Bumbalelé: nasceu homem e morreu menino. Ele sempre gostava de dancar. Sua maior

realizacdo foi ter ajudado as pessoas. Sua musica favorita era “amor perfeito”, do Roberto
Carlos. O que mais gostou de estudar na vida foi matematica.

Sociologia

A base para se constituir um individuo cidaddo estd na educacdo que faz o homem tornar-se
homem completo. E o principio ou premissa fundamental para o inicio de qualquer discurso sobre
cidadania. A condicdo é que o individuo tem de decidir, sentir-se livre para opinar, mediante o
conhecimento adquirido. O entendimento de todas as coisas Uteis da vida, 0s ensinamentos
morais recebidos, as condi¢cdes econémicas e politicas, além de conhecimento da histéria geral e
dos costumes disciplinares, apontam no sentido de tornar o trabalhador qualificado para o
mercado, e ndo para atuar como simples diligente ou repetidor de tarefas.

Cidadania é um estado de espirito e uma postura permanente que levam pessoas a agirem,
individualmente ou em grupo, com objetivos de defesa de direitos e de cumprimento de deveres
civis, sociais e profissionais, Cidadania a para ser praticada todos os dias, em todos os lugares,
em diferentes situacbes, com variadas finalidades. Ndo se pode confundir cidadania com atos
isolados e eventuais de protestos e reivindicagfes, muitas vezes justos, porém passageiros.

Sao muitos os fatores que inibem as pessoas para que possam exercitar a cidadania. Sao eles: a
falta de consciéncia politica; a acomodacéo; a omissdo das escolas em discutir assuntos politicos;
os abusos do poder das autoridades; auséncia de motivacdo para trabalhos comunitarios e falta
de educacdo para o trabalho, além de pressbes de natureza diversa que permanentemente
sofrem a populacao.

Exercer a cidadania exige grande transformacdo de cada uma das pessoas, conduzindo a um
Nnovo comportamento, em assumir Novos papeéis e responsabilidades no que é publico; respeito ao
direito do outro; participacao na solucdo dos problemas em sua comunidade; praticar com respeito
e disciplina qualquer situacdo de reivindicacdo; ndo corroborar com vicios e fraquezas do sistema
politico; denunciar o desrespeito as criancas, trabalhadores, aposentados e consumidores em
geral, e exigir escolas e bibliotecas que déem suporte a formacéao integral do individuo.

Outro ponto a ser considerado nessa idéia € como a imprensa poderia contribuir nesse processo
como um setor que tem grande influéncia e poder para a sociedade, em ndo apenas mostrar 0s
fatos pelo lado sensacionalista, as vezes exagerado, o que reforca a cultura da mediocridade.
Sabe-se, todavia, que ha também alguns programas, sem cita-los, veiculados pela midia, que
dizem respeito a cidadania, tais como alguns guestionamentos apresentados, o que estimula a
sua prética.

Os formadores de opinido, nos quais nos sentimos incluidos, tém muita forca para a mudanca de
mentalidade, procurando oferecer a populacdo, por meio dos jornais, um espaco, com exemplos
de bom éxito de cidadania, e € desejavel que reservem esses espagos com artigos que tratem do
assunto com periodicidade regular, de forma atrativa que chamem a atencéo do povo. Quanto aos
canais de televisdo, eles apresentariam programas educativos com maior tempo, de debates,
entrevistas e discussfes com especialistas e outros interessados, procurando questdes relevantes
relacionadas com cidadania. E, o radio como uma fonte permanentemente viva deve prestar uma
maior orientagdo a seus ouvintes, na questdo da cidadania, propagando com frequéncia
campanhas educativas tais como o uso do cddigo de defesa do consumidor, reciclagem do lixo,
como evitar o desperdicio, estimulos aos trabalhadores ao trabalho de qualidade, colaboracéo em



€ :) 7

. ¢ 3
-
Vitoria da Conquista
assuntos comunitarios e inclusdo de comunidades para tomada de decisdo nos assuntos que lhes

dizem respeito.
Atividade 1

Faca um texto para ler para os colegas explicando como seria seu mundo ideal. O que alteraria
neste mundo, o que concorda o que discorda.
Atividade 2
Olhos vendados. Formar duplas e vendar os olhos do companheiro. Tentar descobrir os colegas

de olhos vendados.

FILOSOFIA
PLATAO

O projeto filoséfico de Platdo € baseado no seu interesse pelo que é eterno e imutavel tanto no
que se refere a natureza, quanto a moral e a sociedade. Platdo acreditava numa realidade
autbnoma por trds do mundo dos sentidos a qual denominou de mundo das idéias que, a seu ver,
continha as coisas primordiais e imagens padréo referentes a tudo existente. Platdo acreditava na
dualidade humana: o homem possui um corpo (que flui) e uma alma imortal (a morada da razao).
Ele também achava que a alma ja existia antes de vir habitar nosso corpo (ela ficava no mundo
das idéias) e que quando passava a habita-lo, esquecia-se das idéias perfeitas. Também pensava
que a alma desejava se libertar do homem e isso propiciava um anseio, uma saudade, que
chamou de Eros (amor).

Platdo dividiu o corpo humano em trés partes: cabeca (razdo), peito(vontade) e baixo-ventre
(desejo ou prazer) e achava que quando elas agiam como um todo tinha-se o homem integro, que
atingiu a temperanca. Imaginava um Estado-modelo dirigido por filos6fos e o constituia como o ser
humano onde a cabeca seria 0s governantes; o peito (defesa), os sentinelas; e o baixo-ventre, 0s
trabalhadores. Era extremamente racionalista e cria que tanto homens quanto mulheres possuiam
capacidade de governar, desde que estas tivessem a mesma formac¢ao daqueles.

ARISTOTELES

Aristételes discordava em alguns pontos de Platdo. Nao acreditava que existisse um mundo das
idéias abrangedor de tudo existente; achava que a realidade esta no que percebemos e sentimos
com o0s sentidos, que todas as nossas idéias e pensamentos tinham entrado em nossa
consciéncia através do que viamos e ouviamos e que 0 homem possuia uma razao inata, mas
nao idéias inatas. Para Atistételes, tudo na natureza possuia a probabilidade de se concretizar
numa realidade que Ihe fosse inerente. Assim, uma pedra de granito poderia se transformar numa
estatua desde que um escultor se dispusesse a escupi-la. Da mesma forma, de um ovo de galinha
jamais poderia nascer um ganso, pois essa caracteristica nado lhe € inerente.

Aristoteles acreditava que na natureza havia uma relagdo de causa e efeito e também acreditava
na causa da finalidade. Deste modo, ndo queria saber apenas o porqué das coisas, mas também
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a intencéo, o propésito e a finalidade que estavam por tras delas. Para ele, quando reconhecemos
as coisas, as ordenamos em diferentes grupos ou categorias e tudo na natureza pertence a

grupos e subgrupos.

Aristoteles dividia as coisas em inanimadas (precisavam de agentes externos para se transformar)
e criaturas vivas (possuem dentro de si a potencialidade de transformacédo). Achava que o homem
estava acima de plantas e animais porque, além de crescer e de se alimentar, de possuir
sentimentos e capacidade de locomocdo, tinha a razdo. Também acreditava numa for¢a impulsora
ou Deus (a causa primordial de todas as coisas). Sobre a ética, Aristoteles pregava a moderacao
para que se pudesse ter uma vida equilibrada e harmdnica. Achava que a felicidade real era a
integracdo de trés fatores: prazer, ser cidadao livre e responsavel e viver como pesquisador e
filosofo. Cria também que devemos ser corajosos e generosos, sem aumentar ou diminuir a
dosagem desses dois itens. Aristoteles chamava o homem de ser politico. Citava formas de
governo consideradas boas como a monarquia, a aristocracia e a democracia. Acreditava que sem
a sociedade ao nosso redor ndo éramos pessoas no verdadeiro sentido do termo.

DESCARTES

Uma coisa que ocupou a atencao de Descartes foi a relacéo, entre corpo e alma. Sua obra mais
importante € Discurso do método, onde explica, entre outras coisas, que nao se deve considerar
nada como verdadeiro. Ele queria aplicar o método matemaético a reflexdo da filosofia e provar as
verdades filosoficas como se prova um principio de matematica, ou seja, empregando a razdo. Em
seu raciocinio, Descartes objetiva chegar a um conhecimento seguro sobre a natureza da vida e
afirma que para tanto deve-se partir da davida. Ele achava importante descartar primeiro todo o
conhecimento constituido antes dele, para s6 entdo comecar a trabalhar em seu projeto filoséfico.
Achava também que ndo deviamos confiar em nossos sentidos. Era, portanto, racionalista. Uma
das conclus@es a que chegou foi a de que a Unica coisa sobre a qual se podia ter certeza era a de
que duvidava de tudo. Acreditava na existéncia de Deus como algo tao evidente quanto o fato de
gue alguém que pensa era um ser, um Eu presente. Achava que o homem era um ser dual: tanto
pensa como ocupa lugar no espaco. Descartes morreu aos 54 anos, mas mesmo apds sua morte
continuou a ser uma figura de grande importancia para a filosofia. Ele foi um homem a frente de
seu tempo.

KANT

Immanuel Kant nasceu em Koénigsberg, uma cidade da Prussia Oriental, em 1724. Ele conheceu
muitos filosofos racionalistas e empiricos. Achava que tanto os sentidos quanto a razao eram
muito importantes para a experiéncia do mundo e concordava com Hume e com 0S empiricos
quanto ao fato de que todos os conhecimentos deviam-se as impressdes dos sentidos. Mas, e
nesse ponto ele concordava com o0s racionalistas, a razdo também continha pressupostos
importantes para 0 modo como o mundo era percebido. Kant explicava que 0 espago e 0 tempo
pertenciam a condicdo humana sendo propriedades da consciéncia, e ndo atributos do mundo
fisico. Ele afirmava que a consciéncia se adaptava as coisas e vice-versa acreditava que a lei da
causalidade era o elemento componente da razdo humana e que era eterna e absoluta,
simplesmente porque a razdo humana considerava tudo o que acontecia dentro de uma relacdo
de causa e efeito. Ele atentou para o fato de haver limites bem claros para o que o homem podia
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saber e achava que o ser humano jamais poderia chegar a um conhecimento seguro a respeito da
existéncia de Deus, de que 0 universo era ou nao infinito, etc. Outro pensamento de Kant era o de
que a razdo operava fora dos limites daquilo que os seres humanos poderiam compreender.
Existiam dois elementos que contribuiam para o conhecimento do mundo: a experiéncia e a razao.
Achava que o material para o conhecimento era dado através dos sentidos que se adaptava, por
assim dizer, as caracteristicas da razao.

Atividade

Responda numa folha as perguntas abaixo:

. Qual o seu hobby predileto ou como vocé preenche o seu tempo livre

. Que importancia tem a religido na sua vida

. O que mais o aborrece

. Como vocé encara o divorcio

. Qual a emocao € mais dificil de se controlar

. Qual a pessoa do grupo que Ihe é mais atraente

. Qual a comida que vocé menos gosta

. Qual o traco de personalidade que Ihe é mais marcante

. Qual €, no momento, o seu maior problema

10. Na sua infancia, quais foram os maiores castigos ou criticas recebidas
11. Como estudante, quais as atividades em que participou

12. Quais sao seus maiores receios em relacdo a vivéncia em grupo

13. Qual é a sua queixa em relagao a vivéncia em grupo

14. Vocé gosta do seu nome

15. Quem do grupo vocé escolheria para seu lider

16. Quem do grupo vocé escolheria para com ele passar suas férias

17. Vocé gosta mais de viver numa casa ou num apartamento

18. Qual o pais que vocé gostaria de visitar

19. Quais sao algumas das causas da falta de relacionamento entre alguns pais e filhos

OCOoO~NOUIDAWNE

Direito administrativo e comercial

O bancos emitem dinbeiro para circular na economia produtiva e as comunidades. Eles criam este dinbeiro
(100) na base de wm respaldo parcial (10).
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Se o5 lucros ¢ o5 investimentos estiveram equilibrados, a circulagio do dinbeiro seria continuada.

SALARIOS INVESTIMENTOS
w @q S -
PRODUGAO COM
ATIVIDADE LOCAL GRANDE CAPITAL INVESTIDORES
COMPRAS LUCROS
Atividade 1
Ailha.

Se vocé fosse obrigado a ficar numa ilha sozinho com mais 6 pessoas, quem seriam? Qual o
motivo da sua escolha?

Atividade 2

Discussao sobre marcas famosas. Como elas atuam?

MATEMATICA FINANCEIRA

Més Comercial x Més Simples

Suponha que vocé faga um crediério no dia 10 e, claro, precisa calcular quantos dias restam até o
final do més . "Ora (pensa vocé, sagaz leitor) € so verificar qual dia termina o més ( se dia 28, 30
ou 31) e subtrair a diferenca. Bico!"

Vocé estara , na verdade, 50% certo . Na verdade, existem 2 meétodos para calcular um intervalo
entre duas datas:

Tempo aproximado ou comercial : € aquele no qual assumimos que cada més possui 30 dias.
Assim, pegando o intervalo de datas acima temos decorridos 5 meses de 25 de abril a 25 de
setembro ( ou seja 150 dias ) mais 2 dias até 27 de setembro e temos como total 152 dias.

A diferenca ,é claro , acaba sendo minima mas quando altas quantias estado envolvidas um dia faz
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muita diferenca.

Outra coisa, meio 6bvia . Lembre-se que , para fins de equivaléncia/proporcionalidade , um ano
tem 12 meses e um més tem 30 dias .

Regime de Juros Simples

A boa noticia a respeito do célculo no regime de juros simples é que este € , perdoem-me 0
trocadilho, a mais simples forma de calculo na Matemaética Financeira.E calculado pela formula

j=C..n

A ma noticia é que , a nivel de concurso, sdo mais exigidos os calculos de juros compostos(oh
well, ndo desanime, chegaremos la).

CALCULO DO MONTANTE
O Montante nada mais € do que a soma do capital principal com os juros decorrentes da
aplicacao.E calculado pela formula: M =C +j

DESCONTO
O desconto € a operagdo na qual calculamos o valor do abatimento de uma divida que € paga
antecipadamente.E calculado pela formula : d = N.i.n

VALOR ATUAL OU VALOR NOMINAL

E o equivalente ao Montante ; s6 que enquanto o Montante é o resultado da soma do capital ao
juros o Valor Atual ou NOminal é o resultado da subtracéo da divida principal pelo desconto.E
calculado pela férmula :

A=N-d

Exemplo: Vocé pediu a seu chefe um empréstimo de $ 10.000,00 e ele, que ndo é bobo, vai lhe
cobrar uma taxa de juros de 5% ao més , quitar em 6 meses e emitir um titulo para isso.

Pergunto :

1)Quanto a mais vocé tera de pagar , a titulo de juros?

2)Qual o total da divida no final ?

3)Se voce quitar a divida dois meses antes , quanto sera o desconto?
4)Feito o desconto quanto tera de pagar no final?

Estamos assumindo que as taxas de desconto para pagamento antecipado da divida sao as
mesmas para o calculo do empréstimo, para fins didaticos apenas,o que na vida real é bem
diferente...

Resolvendo

1)

j=?;¢c=10.000;i=5%;n=6

j =10.000 x 0,05 x 6 = 3000 (uau! quase um terco do valor emprestado)

2)M=?;j=3.000; C =10.000

11
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M = 10.000 + 3.000 ou seja, ao final voce tera desembolsando 13.000 .

3)d=?;N=13.000;i=5%;n=2
d =13.000 * 0,05 * 2 = 1300

4)A=7?;N=13.000;d=1.300;
A =13.000 - 1.300 = 11.700

Viu ? Bico! N&o precisa nem de calculadora.Agora passemos aos Juros Compostos

Regime de Juros Compostos

Molto bene ! Agora € que comegamos a separar 0os adultos das criancas. N&o precisa comecar a
se desesperar :0s calculos envolvendo juros compostos possuem uma estrutura muito semelhante
a usada nos juros simples , como vocé vera. Os juros compostos referem-se as situacées em que
0s juros sdao intregrados ao Capital, a cada célculo.

Para facilitar , vamos pegar um exemplo classico : Caderneta de Poupanca. A cada més os juros
séo incorporados ao Capital e no proximo més os juros incidirdo sobre esse montante e assim
sucessivamente.Nos caso dos juros compostos, o resultado € o proprio Montante. A formula é:

Cn=C.(1 +1i)"
Exemplo

Uma aplicacdo bancéria esta oferecendo juros fixos de 3% a.m. por 6 meses, sobre um valor
minimo de $ 10.000,00. Quanto rendera ao final desse periodo?

Aplicando a férmula:

Cn ou M - o que vocé quer saber

C - 10.000,00

i-3%-0,03

n-6

Logo : 10000. (1+0,03)6 => 11.940,52.

DESCONTO

O conceito de desconto em juro composto € similar ao de desconto em juro simples. A formula é:
A= N. 1/ (1+)"

Ah, outra coisa : afim de facilitar a sua vida , no final existe uma tabela com o calculo dos fatores
(1+i)n. Se quiser dar uma olhada agora, cliqgue aqui.

Exemplo

Suponhamos que vocé quer descontar um titulo de $ 25.000,00 , 2 meses antes do vencimento,
de um banco que utiliza uma taxa de juro composto de 3% a.m.Calcule o valor atual do titulo .

Aplicando a formula:


http://www24.brinkster.com/pschwind/aulas.asp?id=15
http://www24.brinkster.com/pschwind/fatores.asp?cod=1
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A - 0 que vocé quer saber

N - 25.000,00

i-3%-0,03

n-2

Logo : 25000.1/ (1+0,03)2 => 23.564,90

Equivaléncia de Taxas

Em linguagem simples, sdo duas taxas ou mais taxas que, quando aplicadas, em determinado
lapso de tempo em determinada quantia tém como resultado o mesmo valor.

Complicado? T4, entdo digamos assim: vocé tem uma aplicacdo que rende 1 % a.m. se vocé
aplicar durante 6 meses . E vocé tem outra que rende 12 % a.a. se vocé aplicar durante um ano.
Qual é mais vantajosa? E tudo a mesma coisa , ou seja, elas sdo equivalentes, ou ndo0? Ou sera
gue € melhor pagar antecipadamente uma divida ou aplicar o dinheiro e paga-la no vencimento
previsto?

Taxa Nominal

- falando financiés ( existe esse idioma? Se ndo existe acabei de inventar ; se alguém usar o
termo lembre-se que me deve copyright :)) é quando o periodo de formacéo e o periodo de
incorporacao de juros ao Capital ndo coincide com aquele a que a taxa esta referenciada.

- falando portugués € quando vocé diz, por exemplo, que uma aplicacao é de 35% ao ano s6 que
a capitalizacdo € mensal ou que a aplicacao financeira é de 0,85% ao més s que a capitalizacao
é diaria, como os FIFs ou FAQs, de capitalizacao diaria , dos bancos.

Taxa Efetiva

- falando financiés é quando o periodo de formacéao e o periodo de incorporacao de juros ao
Capital coincide com aquele a que a taxa esta referenciada.

- falando portugués é quando vocé diz, por exemplo, que uma aplicacao € de 1 % ao mensal e
capitalizacdo é mensal, como a poupanca.

Taxa Real

- é a taxa efetiva corrigida pela taxa inflacionaria do periodo. Vocé vai ouvir esse termo adoidado.
Pegando o exemplo da poupanca , quando o Governo diz que a poupanca tem um rendimento
real de 0,5% ao més , significa que seu dinheiro foi corrigido primeiro pela inflacdo do periodo e
sobre este montante foi aplicado 0,5%.

EQUIVALENCIA ENTRE DUAS TAXAS NO REGIME DE JUROS SIMPLES

Essa é bico: € s6 pegar a taxa e multiplica-la (ou dividi-la) pelo periodo correspondente ao que
deseja descobrir.

Exemplo : vocé tem uma taxa de 5% a.m. e quer saber quanto € equivalente ao ano. Ora, um ano
tem 12 meses entdo é s6 multiplicar 5% por 12 e vocé tem 60% a.a.

O inverso também ¢ verdadeiro : vocé tem uma taxa de 15% a.m. e quer saber quanto é ao dia . E
s6 dividir 15% por 30 dias e vocé tem 0,5% a.d.

Baba, ndo ?

EQUIVALENCIA ENTRE DUAS TAXAS NO REGIME DE JURO COMPOSTO Bom, essa é um
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pouco mais complicada, mas também n&o € nenhum bicho-de-sete-cabecas. Portanto, sem
xiliqgue, que ainda é cedo. Se vocé quer passar de uma unidade de tempo "menor” para uma
"maior" , como de més para ano, vocé eleva a taxa de juros pelo nimero de periodos
correspondente. Se for o contrario, como por exemplo de ano para més, vocé eleva ao inverso do
periodo . Complicado ? Que nada , isso € matéria de 2° grau mas para 0s que ndo se lembram ou
cochilaram na aula, abaixo uma tabelinha com as converses necessarias :

Exemplo : vocé tem uma taxa de 24% a.a. e
quer saber quanto € equivalente a0 més.
Usando a férmula da aproximadamente

De a. m. para a.a. (1+im)*? -1
De a.d. paraa.m. (1+id)* -1
De a.d.paraa.a. (1+d)*°-1  1g1opam,

De a.a. paraa.m. (1+ia) Ainda descrente, seu herege ? Entdo faca

De a.m. para a.d. (1+im)¥3°-1 uma prova de confirmacdo : use as duas

360 ¢  taxas sobre um valor simples como R$
1.000,00 e veja se o resultado ndo e igual. (
Na verdade da uma pequena diferenca
porque eu arredondei o decimal na hora de
calcular ;) )

EQUIVALENCIA ENTRE UMA APLICACAO E UM DESCONTO NO REGIME DE JUROS
SIMPLES

2 4

De a.aparaad.> (1+ia)

Ha ocasifes em que sera necessario verificar se uma taxa de juros aplicada a um capital e uma
taxa de juros aplicada para fins de desconto sdo equivalentes.

Isso é fundamental para decidir se vale a pena pagar antes, aplicar , reinvestir , etc..

A férmula para determinar uma taxa equivalente é :

Se vocé tem a taxa de desconto e quer descobrir a taxa de juros correspondente:
i/1-i.n

Se vocé tem a taxa de juros para aplicacao e quer descobrir a taxa de desconto correspondente:
i/1+i.n

Exemplo: Vamos pegar um capital de $ 60.000,00 investido a juros simples de 8% a.m. por 3
meses. Qual a taxa de desconto simples equivalente ?

Usando a férmula :i/1+i.n=>0,08/1,08*3 = >0,0645

Ou seja 6,45% a.m. de desconto € equivalente a 8% a.m. para aplicacdo, em regime de juros
simples, num prazo de 3 meses.

Atividade

1) Calcular os juros de $ 8.700,00, durante 5 meses, & taxa de 80% ao ano

2) Calcular o capital aplicado durante 4 meses, a taxa de 60% ao ano, rendeu juros de
$5.760,00

3) A que taxa esteve empregado o capital de $ 14.400,00 para produzir $ 2.400,00 de juros
durante 2 meses e 15 dias?

4) Calcular o numero de dias em que esteve aplicado o capital de $ 17.280,00, a taxa de
62,5% a ano, para produzir $ 1.050,00 de juros.
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5) Qual o montante resultante de uma aplicacdo de $ 29.800,00 a taxa de 12% ao més
durante 6 meses?

6) Coloque uma certa quantia em um banco a 120% a.a. e retirei depois de 4 anos
$928.000,00. Quanto recebi de juros, sabendo que a aplicagéo foi feita a base de juros
simples?

7) Qual é o montante de $1.000,00, no fim de 3 anos, com juros de 24% a.a. capitalizados
trimestralmente?

8) O capital de $ 1.500,00 foi emprestado por 1 ano e 8 meses com juros de 24% a.a.
capitalizacdo Mensalmente.Qual o montante?

COMUNICACAO ESCRITA
CARTA COMERCIAL (modelo moderno)
A carta comercial na Qualidade Total

Uma empresa ndo é moderna se continuar com sua "comunicacdo dirigida escrita" (CDE) nos
moldes antigos. As grandes empresas ja possuem o "Manual de Redacdo”, para que haja
uniformidade na comunicacgéao escrita.
Para Enéas Barros, "ndo se pode insistir na velha tecla, segundo a qual a carta comercial € mero
veiculo de informacédo, simples atividade-meio, sem qualquer outra implicacdo no mundo dos
negocios (...) Ela faz parte integrante de todo um sistema de comunica¢do, com 0 Seu emissor,
com sua mensagem e com seu receptor. Esta, conseqglientemente, sujeita a toda a engrenagem, a
todos os dispositivos, a todos os requisitos indispensaveis a comunicag¢ao para propagar, agrupar,
propor negdécios e criar imagem". A carta comercial pode ser remetida pelo correio ou telefax.

Chappel e Read elencam alguns fatores de influéncia da carta comercial:

1. resposta imediata indica que a firma é eficiente;

2. se a carta for bom definida, o destinatario se dispora a pensar que esta lidando com uma
organizacao metdédica;

3. se o leitor compreender o que esta escrito, ele sera grato, fazendo seu pedido a companhia do
autor da carta

A carta comercial corre dois riscos:

1. como todo texto escrito, ele € irrecorrivel, ndo da para harmonizar ou explicar como na
comunicacao oral, pelo telefone, por exemplo;

2. 0 volume de correspondéncia recebida nas empresas é grande, a carta pode ser mal lida, mal
interpretada e motiva nova carta como resposta, ampliando a burocracia empresarial. Por isso,
para os grandes negdcios, clientes especiais, prefere-se a conversa por telefone.

Se vocé estiver com vontade de se aprofundar no assunto ou ter uma visdo mais moderna da
comunicacao escrita em sua empresa, recomendo a leitura do livro langado em 1995
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"Comunicacéo Dirigida e Escrita na Empresa”, de Cleuza G. Gimenes Cesca, pela Summus
Editorial,

Reproduzo aqui um modelo tradicional de carta comercial com comentarios para cada item.
Alguns deles constam do livro "Comunicac¢ao Dirigida e Escrita na Empresa”, de Cleuza G.
Gimenes Cesca, Summus Editorial:

MODELO NOVO
A carta ficaria assim:

TIMBRE
Rua X - Porto Alegre - caixa postal, 47 ......

Porto Alegre, 6 de novembro de 1995. (A)
Fernando de Barros & Cia. Ltda. (B)
Prezados senhores (C)

A solicitacdo feita pelo escritorio de V.Sas., representado, em nossa cidade, pelo Sr. Marcelo
Silveira, informamos que seguiram, via aérea, dez caixas dos medicamentos pedidos.

Comunicamos que a duplicata no. 086013 foi encaminhada ao Departamento de Cobrancga.(D)
Atenciosamente(E)

Tiago Almeida (F)
Diretor

Estrutura da carta comercial
a) local e data

b) destinatario

C) vocativo

d) contexto ou assunto

e) despedida

f) assinatura

Atividade

16
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Elabore duas cartas comerciais, usando os seguintes dados:

1. Ferreira & Cia. Ltda. solicita a Irm&os Pires Ltda. o envio, com a maxima urgéncia, de
mercadorias, conforme relacdo anexa. Agradece atendimento.

2. Silveira & Cia. comunica a Francisco Camargo a inauguracdo de uma nova agéncia. Convida-o
para a inauguragao e coquetel. Agradece a presenca.

COMO FAZER ATA

E um documento que registra resumidamente e com clareza as ocorréncias , deliberacées,
resolucdes e decisbes de reunibes ou assembléias.

Deve ser redigida de tal maneira que nao seja possivel qualquer modifica¢do posterior. Para evitar
isso deve ser escrita:

- sem paragrafos ou alineas (ocupando todo o espaco da pagina);
- sem abreviaturas de palavras ou expressoes;

- nUmeros escritos por extenso;

- sem rasuras nem emendas;

- sem uso de corretivo

- com verbo no tempo pretérito perfeito do indicativo;

- com verbo de elocucéo para registrar as diferentes opinides.

Se o relator cometer um erro, deve empregar a particula retificativa digo, como neste exemplo:
“Aos vinte dias do més de margo, digo, de abril, de mil novecentos e noventa e seis...”

Quando se constatar erro ou omisséo depois de lavrada a ata, usa-se em tempo: “Em tempo:
Onde se |é marco, leia-se abril”.

Modelo de ata

Data, horéario, local e objetivos

Aos quatorze dias do més de outubro de mil novecentos e noventa e seis, com inicio as vinte
horas, no saldo de festas da Escola Estadual Duque de Caxias, sita ha Avenida Tocantins,
namero duzentos e doze, Porto alegre, realizou-se uma reunido de todos os alunos da oitava série
da escola, com o objetivo de preparar as festividades de conclusdo do primeiro grau.

O presidente, a secretaria da reunido e as pessoas presentes

A reuniéo foi presidida pelo lider da oitava série A, José Luis Lousada, tendo como secretéria a
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lider da oitava série B, Andréia Passos. Contou com a participacdo de oitenta e dois alunos, dos
professores conselheiros das trés turmas e da vice-diretora, Fabiola Barreto.

Relato da reunido propriamente dita.

Inicialmente, José Luis Lousado solicitou a vice-diretora que comunicasse as providéncias
administrativas e o andamento legal referente ao término do primeiro grau. Foi esclarecido que os
alunos de oitava série encerrariam o0 ano e fariam as recuperacdes juntamente com os demais
alunos da escola, e que a dire¢cao pensava oferecer um coquetel no encerramento do ano letivo
para alunos e professores da oitava série, ocasido em que os alunos receberiam o histérico
escolar. A data para isso deveria ser escolhida nesta reunido. Apos ouvir variadas sugestdes e
opinides, o presidente da reunido solicitou que fossem votados dois itens: a escolha da data e se a
entrega dos historicos escolares teria a presenca dos pais, com homenagem a alguns
professores. Alguns alunos inscreveram-se para defender diferentes pontos de vista sobre a
conveniéncia ou ndo de se realizar uma reunido formal no encerramento do primeiro grau. Apos
debatidas as idéias apresentadas, José Luis Lousado encaminhou a votacédo, que obteve o
seguinte resultado: cerimdnia formal para entrega dos historicos escolares e posterior coquetel:
cinglienta e sete votos favoraveis e vinte e cinco contra; entrega informal com coquetel; vinte e
cinco votos favoraveis e cingienta e sete contra. Em seguida, apreciadas as datas sugeridas, foi
escolhido por unanimidade, o dia quinze dezembro para a realizacdo do evento, com inicio as
vinte horas.

Enceramento

Nada mais havendo a tratar, foi lavrada a presente ata, que vai assinada por mim, Andréia
Passos, secretéria, pelo presidente da reunido, pela vice-diretora e pelos professores e alunos
presentes.

Atividade:
Faca a ata de uma reunido a sua escolha

COMO FAZER CIRCULAR

Quando a empresa ou a reparticdo publica precisam de passar uma informacdo a varios
destinatarios, elas usam a circular. Seu texto é informal e direto, dispensa-se as formalidades. E
reproduzida na quantidade necessaria, por meio de mimedégrafo, xérox, telefax ou outro meio.

Veja como alguns estudiosos definem a circular:

Dileta Martins e Lucia Zilberknop, no livro Portugués Instrumental, definem a circular como
"meio de correspondéncia pelo qual alguém se diri-ge, a0 mesmo tempo, a varias reparticées ou
pessoas. E, portanto, correspondéncia multidirecional...”, esclarecem ainda que "na circular ndo
consta destinatario, pois ela ndo é unidirecional. O endereca-mento vai no envelope. Por outro
lado, se um memorando, um oficio ou uma carta forem dirigidos multidirecionalmente, serao
chamados de memorando-circular, oficio-circular e carta-circular".

Odacir Beltréo, no livro "Correspondéncia, Linguagem e Comunicacao", informa que "circular é
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toda comunicacédo reproduzida em vias, copias, ou exemplares de igual teor e expedidas, como

documento, € mensagem enderecada simultaneamente a diversos destinatarios, para transmitir
avisos, ordens ou instrugoes".

O publico da circular pode ser "interno, misto e externo, este uUltimo em pequena escala,
principalmente quando a circular é transformada em mala direta”. (Comunicacéo Dirigida Escrita
na Empresa, Cleuza G. Gimenes Cesca)

Modelo

IndUstria Gimenes S.A.
Campinas - Jundiai - Curitiba - Aracatuba

Circular n° 36/95

Prezados funcionarios

Convidamos a todos e seus familiares para nossa "Festa Junina", no dia 30 proximo, a partir das
17h na Chacara Sao José.

O transporte até o local sera feito pelos 6nibus que servem a empresa, cujo horario de saida sera
oportunamente divulgado.

Para os que preferirem conducgédo particular, encontra-se a disposicao, nesta geréncia, roteiro de
percurso.

Comparecam e participem das inUmeras atracoes.
Aracatuba, 15 de junho de 1996.

Geréncia de Relagdes Publicas

Atividade
Faca uma circular informando que havera um treinamento na préxima segunda-feira.

COMO FAZER OFICIO

E quase que exclusivamente utilizado no servi¢o pablico, na comunicagéo entre chefias e com o
publico externo. Na empresa privada so € utilizado quando dirigido ao servigo publico. Seu
conteudo é formal, sem os exageros do passado, quando se utilizavam mais linhas para a
introducéo e para o fecho do que propriamente para o conteddo. Como, geralmente, € dirigido a
autoridade, é necessario observar o tratamento que cada cargo exige.

O oficio esta para a empresa publica como a carta comercial e 0 memorando estao para a
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empresa privada. E, portanto, um instrumento de Relagdes Publicas, como a carta comercial.

Beltrdo afirma que as entidades civis, comerciais e religiosas ndo expedem oficio. Parece-nos que
ele esta considerando a possibilidade dessas instituicdes terem que se dirigir ao servico publico;
pois, se iSso ocorrer, necessariamente terdo que elaborar uma correspondéncia chamada oficio.

Para Enéas de Barros, “embora oficio, em geral, seja quase sempre exclusivo da correspondéncia
emitida pelos 6rgaos publicos estatais (ministérios, departamentos, servi¢os, autarquias,
prefeituras), muitas empresas privadas se tém valido desse documento, principalmente em suas
relacBes com alqueles 6rgaos, subordinando-se, também, a forma estabelecida oficialmente para
tal espécie de correspondéncia.”

Para o prof. Raphael Pugliese, “oficio é a correspondéncia de carater oficial, equivalente a carta. E
dirigido por um funcionario a outro, da mesma ou de outra categoria, bem como por uma
reparticdo a uma pessoa ou instituicdo particular, ou , ainda, por instituicdo particular ou pessoa a
uma reparticdo publica.”

O Manual de Redacéao, da Presidéncia da Republica, recentemente elaborado, apresenta o oficio
com algumas inovagdes. Esse novo modelo é para ser aplicado em todo o servigo publico federal
brasileiro, podera todavia servir de parametro para a empresa privada. Segundo esse manual, as
formas vocativas foram modificadas, assim ficando:

Para os chefes de Poder usa-se Excelentissimo Senhor, seguido do respectivo cargo, por
exemplo:

- Excelentissimo Senhor Presidente da Republica.
- Excelentissimo Senhor Presidente do Congresso Nacional.
- Excelentissimo Senhor Presidente do Supremo Tribunal Federal.

As demais autoridades seréo tratadas pelo vocativo Senhor, seguido do respectivo cargo, como:

- Senhor Senador.

- Senhor Juiz.

- Senhor Ministro.

- Senhor Governador.

No envelope, o enderecamento das comunicacdes dirigidas as autoridades trata das por Vossa
Exceléncia tera a seguinte forma:

- Excelentissimo Senhor
Fulano de Tal

Ministro da Justica
70.064 - Brasilia/DF

- Excelentissimo Senhor
Fulano de Tal
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Senador Federal
70.160 - Brasilia/DF

- Excelentissimo Senhor
Fulano de Tal

Juiz de Direito da 102 Vara Civil
Rua X, n°® 14

01010 - Sao Paulo/SP

Outra alteracao que eliminou parte do formalismo do oficio foi a exclusdo do uso do tratamento
DD. ( dignissimo) e M.D. (mui dignissimo) as autoridades, curiosamente sob a alegagéo de que a
dignidade é pressuposto para que se ocupe qualquer cargo publico, sendo desnecessaria sua
repetida evocacgéo.

Vossa Senhoria € empregado para as demais autoridades e para particulares, sendo o vocativo
adequado: Senhor (cargo).

O enderecamento a ser colocado no final do texto do oficio sera assim:
Para chefes do poder e demais autoridades:

Excelentissimo Senhor

Fulano de Tal

Presidente do Congresso Nacional
Brasilia/DF

Excelentissimo Senhor

Fulano de Tal

Secretario Geral da Presidéncia
Brasilia/DF

Para aquelas autoridades cuja forma de tratamento empregada € apenas Vossa Senhoria,
elimina-se o llustrissimo Senhor, ficando:

Ao Senhor
Fulano de Tal
Cargo
Guararapes/SP

Em vez de:
IImo. Sr.
Fulano de Tal
Cargo

Sao Paulo/SP

E necessario sempre observar as formas de tratamento que cada cargo requer, ¢ como a forma
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vocativa. Exemplos peculiares sédo as utilizadas para juizes, reitores, bispos. A empresa privada
que procura formas de tornar sempre mais agil sua correspondéncia ja adotou o sistema bloco-

compacto para a estética também do oficio, que comprovadamente reduz o tempo da sua
elaboracéao.

S&o publicos dessa comunicacgao dirigida escrita o interno, externo e misto para a empresa
publica. Para a empresa privada, somente o publico externo é atingido com este tipo de
comunicacao.

Modelo

Industria Gimenes S/A.
Campinas - Jundiai - Curitiba - Videira - Presidente Prudente

Campinas, 17 de novembro de 1996.
Of. n° 15/96

Senhor Prefeito

Dentro da programacéo de comemoracao do aniversario de nossa empresa, estaremos
inaugurando, no proximo dia 7 de junho, as 17h, a “Creche Crianga Sadia”, localizada na rua
Emilio Rios, 245; reivindicacdo antiga de nossos funcionarios, que agora € concretizada.
Gostariamos de contar com a presenca de V.Ex2 para descerrar a placa e falar aos participantes
sobre a importancia da criacdo de creches nas empresas, pois sabemos que essa €, também,
uma das prioridades de seu governo.

Atenciosamente

Diretoria Geral
(assinatura)

Excelentissimo Senhor
Paulo Soares Martins Dias
Prefeito Municipal de Campinas

Atividade
Redija oficio dirigido ao Prefeito de sua cidade, convidando-o para inauguragdo das novas
dependéncias de sua escola...

22
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COMO FAZER REQUERIMENTO (com modelo)

E um documento no qual o interessado, depois de se identificar e se qualificar, faz sua solicitacéo
a autoridade competente. SO é usado ao se dirigir ao servigo publico.

Possui caracteristicas proprias, como: ap0s o vocativo, deixam-se aproximadamente dez linhas ou
espacos e o corpo, espaco destinado ao despacho da autoridade competente, finalizando com
pedido de deferimento a solicitacdo, data, apos exposicdo." (Cleuza G. Gimenes Cesca, in
Comunicacao Dirigida na Empresa.)

Ha tedricos, como Teobaldo de Andrade, que defendem a dispensa do pedido de deferimento,
argumentam que ninguém faz uma solicitacao para pedir indeferimento: "Nestes termos, pede
deferimento” ou "N. termos, p. deferimento” ou "N.T./P.D./ ou "N.T./A.D."

O requerimento é um instrumento do cidadéo, nele se faz a solicitacdo de um direito que a
pessoa, grupo de pessoas ou empresa considera té-lo. Nao ha necessidade de ser datilografado,
pode ser manuscrito.

O famoso abaixo-assinado, muito usado pelo povo e por organismos populares, € um
requerimento de carater coletivo. Como nele vdo muitas assinaturas, o espacamento entre as
partes do requerimento pode ser menor. Mas, cuidado! Nao assine nada em branco, exija que o
texto do abaixo assinado esteja expresso na folha em que vocé for colocar sua assinatura.

Antigamente ele era feito em papel almago (com ou sem pauta), sua redagao era uma iniciativa do
requerente, por isso o cidadao semiletrado pagava uma taxa a um escritorio para redigi-lo. Hoje,
com o programa de desburocratizacédo, as reparticbes fornecem modelos e até formularios a
serem preenchidos.

Modelo 1:

Exmo. Sr. Secretario de Esportes da Prefeitura Municipal de Campinas.

(10 espacgos)

Industria ABC, localizada na rua Acéacia n° 500, Bairro S&o Jodo, nesta cidade, inscrita no C.G.C.
48.784.943/0001-08 e Inscricdo Estadual n°® 244.152.262, vem requerer a V.Exa. a cesséo do
Centro Esportivo do Jardim Santo Antdnio para a realiza¢cdo do 1° Campeonato Esportivo Interno
de seus funcionarios, nos dias 16 e 17 de marco proximo, das 8 as 18 horas, em virtude de ndo
possuir espaco fisico adequado.

(3 espacos)

Nestes termos,
pede deferimento.*

(3 espacgos)
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Campinas, 13 de fevereiro de 2000.

(3 espacgos)
Assinatura

* "Nestes termos, pede deferimento” pode ser eliminado.

Modelo 2
Exmo. Sr. Prefeito Municipal de Aracatuba

(10 espacgos)

NOs, abaixo-assinados, moradores do Conjunto Habitacional Hilda Mandarino, vimos requerer de
V.Exa. o asfaltamento das ruas do conjunto habitacional com urgéncia, pois em dias secos a
poeira invade as casas, prejudicando a saude das pessoas, e em dias chuvosos, suas vias
publicas ficam intransitaveis, até para os 6nibus da TUA.

(2 espacos)

Nestes termos,
pedimos deferimento.*

Aracatuba, 7 de margo de 2000
(2 espacos)

Assinatura:
Endereco:

Assinatura:
Endereco:
(sucessivamente)

* "Nestes termos, pedimos deferimento” pode ser eliminado.

Atividade
Faca um requerimento dirigido ao prefeito de sua cidade solicitando revisdo em seu carné de
IPTU, pois vocé nao concorda com os critérios estabelecidos.

MEMORANDO

O memorando é uma comunicacdo escrita de consumo interno, somente para funcionarios e
operarios. Nao é tdo formal quanto a carta comercial ou oficio, por isso dispensa tratamentos de
"prezado senhor" e fechos como "atenciosamente", mas também ndo pode ser tdo informal a
ponto de ser mandados por eles abracos e beijos. "E um modo de comunicar politicas, decisdes e
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instruces. Na atualidade, quando ha uma rede de lojas ou reparticbes publicas, 0 memorando é
passado como fac-simile (fax). Difere da carta comercial e do oficio por ter circulacéo limitada ao

ambito da empresa, enquanto que a carta e o oficio destinam a interesses externos, a clientes,
consulentes, representantes, fornecedores, autoridades.

NDEsTRA De Geréncia de RR PP Para Ger Veadas
CINENRS SIA: ce.Arquive ce¢. Ger Marketiog
Nireferincia Dats ] |
98/93 l 17/11/93 131093 | 14731493 ] 18711793

Assunto: - X1 MOSTRA DA EAPRESA -

© assusto em referdncis  scostecers de 22 a 26 do corrente
so Sslle de Convengdes da empressa. A abertura cootsrd com &
presesga de autoridades locais

Tratar wm o4 sesvais em cads meme

ASSINATURA:

Observacoes:
a) Tratar um s6 assunto em cada memorando.

b) A empresa ou reparticdo podera ter um impresso proprio para memorando, com diagramacgao
adequada, logotipo.

TELEGRAMA

O "Manual de Redacao" da Presidéncia da Republica, que é um norteador da correspondéncia
oficial no Brasil, publicado na época de Itamar Franco, define como telegrama toda comunicacao
oficial expedida por meio de telegrafia, telex. As agéncias dos Correios possuem impressos
préprios para telegrama.

Acredito que o telegrama seja um instrumento de comunicagdo em extincdo diante da
democratizacéo da telefonia, pois o telégrafo e o telex estéo ficando obsoletos. Atualmente os
Correios atendem seus clientes de telegramas por telefone; e ainda mais, programam a emissao
dos telegramas a seus clientes.

Exemplo: aniversario de um amigo ou parente na proxima sexta-feira. E mais chique e comodo
passar um telegrama. Pega-se o telefone, liga-se hoje (terca-feira) a agéncia central dos Correios,
dita-se o texto e pede-se ao funcionario que a entrega deve ser feita na sexta-feira de manha.
Assim, ndo se corre o risco de esquecer a data do aniversario da pessoa querida.

Se o cliente quiser, recebe em casa a copia do telegrama remetido (ou a ser remetido). A Unica
coisa amarga deste procedimento € receber o custo do telegrama na conta mensal do telefone.



¢ ) 26

L

. ¢ 3
=
Vitoria da Conquista
N&o é tao simples redigir um telegrama, porque sua linguagem possui caracteristicas proprias. A
omissao das palavras desnecessarias (adjuntos adnominais e adverbiais) ndo tem apenas a

finalidade de reduzir seu custo, é também uma questdo de competéncia.

José Roberto Whitaker Penteado, em seu livro "Relagfes Publicas nas Empresas Moder-nas”,
afirma que o telegrama € um veiculo emocional, sempre provoca um choque em quem o recebe.

Odacir Beltrdo sugere abreviacdes e neologismos na linguagem telegrafica, como: ATEH (para
até), IMPAGO (nédo pago), VOSSENHORIA (para Vossa Senhoria) AVBRASIL (para Av. Brasil),
GAMALIMA (para Gama Lima), LAN (para 1), SDS (para saudacdes).

Além disso recomenda usar COMPRARA e ndo HAVIA COMPRADO; fazer uso de endereco
telegréfico (em caso de empresa), suprimir ou reduzir expressdes de cortesias, evitar rasuras, ndo
dividir palavras em fim de linha, escrever em letras maiusculas, deixando dois espacos entre cada
palavra, suprimir hifen (ESCREVANOS no lugar de ESCREVA-NOS), dispensar acentos graficos,
omitir palavras desnecessarias, colocar numeros em algarismos arabicos (15000 ou QUINZE MIL),
escrever datas de forma continua (120396).

"Existem, também, outras formas convencionais em pontuacdao, tais como: VG - virgula; PT -
ponto final; PTVG - ponto e virgula; BIPT - dois pontos; INT - interrogacéo; EXC - exclamacao;
ABRASPAS - abrir aspas; FECHASPAS - fechar aspas". (Comunicacéo Dirigida Escrita na
Empresa, Cleuza G. Gimenes Cesca, Summus Editorial)

COMUNICACAO ORAL

Funcdes da linguagem, elementos da comunicacéo:

Emissor - emite, codifica a mensagem

Receptor - recebe, decodifica a mensagem

Mensagem - conteudo transmitido pelo emissor

Cddigo - conjunto de signos usado na transmissao e recep¢do da mensagem
Referente - contexto relacionado a emissor e receptor

Canal - meio pelo qual circula a mensagem

Funcdes da linguagem:

Funcdo emotiva (ou expressiva)

centralizada no emissor, revelando sua opinidao, sua emocéo. Nela prevalece a 12 pessoa do
singular, interjeices e exclamac6es. E a linguagem das biografias, memorias, poesias liricas e
cartas de amor.

Funcao referencial (ou denotativa)

Centralizada no referente, quando o emissor procura oferecer informacdes da realidade. Objetiva,
direta, denotativa, prevalecendo a 32 pessoa do singular. Linguagem usada nas noticias de jornal
e livros cientificos.

Funcéo apelativa (ou conativa)
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Centraliza-se no receptor; o emissor procura influenciar o comportamento do receptor. Como o
emissor se dirige ao receptor, € comum o uso de tu e vocé, ou o nome da pessoa, além dos

vocativos e imperativo. usada nos discursos, sermdes e propagandas que se dirigem diretamente
ao consumidor.

Funcdo fatica
Centralizada no canal, tendo como objetivo prolongar ou n&o o contato com o receptor, ou testar a
eficiéncia do canal. linguagem das falas telefénicas, saudacdes e similares.

Funcéo poética

Centralizada na mensagem, revelando recursos imaginativos criados pelo emissor. Afetiva,
sugestiva, conotativa, ela é metaférica. Valorizam-se as palavras,suas combinacdes. E a
linguagem figurada apresentada em obras literarias, letras de musica, em algumas propagandas
etc.

Funcédo metalinguistica

centralizada no codigo, usando a linguagem para falar dela mesma.

a poesia que fala da poesia, da sua funcéo e do poeta, um texto que comenta outro texto.
principalmente os dicionérios sdo repositorios de metalinguagem.

Os elementos da comunicagao

Repertoério
Rede de referéncias; valores;cultura;conhecimento: historico, geogréfico, cientifico e profissional ;
referentes emocionais e l6gicos — presentes em cada individuo.

Ruido
Tudo aquilo que afeta, em graus diversos, a transmissdo da mensagem. o ruido pode ser de
ordem sonora ou visual. O ruido pode ser proveniente: do canal, do emissor, do receptor, da
mensagem ou do cédigo.

Redundancia
Para combater o ruido utiliza-se o mecanismo da redundancia. consiste na reiteracao
de determinadas frases, explicagdes ou esclarecimentos adicionais. A redundancia nao se
confunde com repeticdo. ela € necesséria a clareza, compreensao e assimilacdo da mensagem.

Comunicacéao
Consideragdes gerais

Paracomunicagédo ou paralinguagem
E a mensagem inconsciente que é passada com a mensagem consciente (manifestacdes
somaticas involuntarias)

Comunicacéo transcultural
Cada cultura possui seus cédigos de comunicacao.
a transcodificacdo da mensagem é dificultada pela diferenca de cddigos culturais.
ex: no oriente p Iuto = cor branca
no ocidente p Iluto = cor preta
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Meta comunicacao
E a comunicacao sobre a propria comunicacao.
O emissor informa ao receptor como € gque ele deseja que a mensagem seja interpretada.

ex: Maneira de intervir no diadlogo:’nao me leve a mal, mas o que eu quero |lhe dizer é....”
mensagem p canal

I — mensagem visuais: imagens ( mensagens iconicas — desenhos, fotografias )
simbolos (mensagens simbdlicas —

a escrita ortogréfica)

il — mensagens sonoras : musicas, sons diversos ( buzinas, apitos, gritos...)

iii- mensagens tacteis: pressdes, temperatura (quente/frio), choques, trepidacdes...

iv- mensagens olfativas : esséncias aroméaticas, perfumes e odores em geral...

vV — mensagens gustativas : sabores ( salgado, doce, apimentado )

mensagem
codificacéo ocorre guando o emissor langca méo do codigo para elaborar

a mensagem.

decodificacéo ocorre quando o receptor recebe e interpreta a mensagem

recodificacao ocorre quando a mensagem recebe uma nova forma, na mesma substancia
ou numa substancia diferente

ex: U comunicacao via modem, telefone ou fax (mesma substancia)
U transformacgéo de um texto em foto (substancia diferentes)
U transformacdo de um romance em filme (substancia diferentes)

Fases do processo de comunicacao

pulsacéo vital
decodificacao e interpretacéo
interacao
incorporagao
selecéo e codificacéo reacao
fases do processo de comunicacao
pulsacéo vital
dindmica interna das pessoas — pensamentos, sentimentos, novas sensacoes, percepcao,
desejos e necessidades (fisicas, emocionais, racionais e comerciais).

interacao
para manter o equilibrio dindmico, o individuo tem de se adaptar ao meio fisico-social;
acomodando-se a ele ou modificando-o

selecéo e codificacao
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0 emissor escolhe elementos do proprio repertdrio (experiéncias, sentimentos

e valores que deseja compartilhar) e processa a codificacdo valendo-se
de um cddigo verbal ou ndo verbal.

Atividade 1

Faca uma entrevista em dupla, observando o contexto, a acdo e os resultados.

a) Criatividade:

1) Conte uma situacédo, no ultimo trabalho, que usou uma idéia sua para resolver um problema.
b) Iniciativa

1) O gue vocé tem feito para se manter no mercado de trabalho?

c) Flexibilidade

1) Como vocé reagiu quando prop6s uma idéia para resolver um problema e esta nao foi aceita?
d) Desenvolvimento de terceiros

1) Quando vocé adquiriu um novo conhecimento ou uma nova informacgéo, qual sua atitude?

e) Foco no resultado

1) Que metas vocé tinha no ultimo trabalho e como fazia para atingi-las?

f) Comunicagéo

1) Conte uma situacéo que vocé passou e cujo desfecho dependeu da sua opinidao?

g) Cooperacao

1) Vocé participa ou ja participou de grupos de voluntarios?

h) Habilidade de relacionamento interpessoal

1) Conte uma situacdo em que voceé tinha que lidar com pessoas que néo tinha afinidade (ndo
gostava) mas conseguiu lidar com a situacao.

Atividade 2

Se expresse com mimica as palavras que o professor ira passar. Em dupla

BUROCRACIA

Devido ao elevado grau de complexidade atingido pelas sociedades, elevou-se também a
guantidade de informacdes e atividades necessarias para a direcdo ou mesmo manutencédo de
uma organizacao, seja ela uma escola, uma empresa ou um 6rgdo publico qualquer. Foi preciso
entdo criar um arranjo que pudesse processar e armazenar aquelas informagfes e que,
distribuindo tarefas e funcdes entre diversas pessoas, ordenasse o0 seu funcionamento interno. Se
antes o patrdo conhecia todos os seus empregados e clientes, o crescimento de sua empresa
impde a ele obstaculos que € incapaz de superar sozinho. Nao é mais possivel para ele controlar
o horario de entrada e saida dos funcionarios ao mesmo tempo em que procura o melhor
fornecedor de matéria-prima e desenvolve a nova campanha de publicidade para seu produto.
Para dar conta dessas novas questdes, é formada uma equipe de apoio que, trabalhando em
conjunto, terd condi¢cdes de administra-las, criando os recursos que a lideranca precisa para
decidir os rumos da instituicdo. Em outras palavras, estabelece-se um aparelho coordenador de
atividades e informac0es a servico dos detentores do poder naquela organizacéo. A este aparelho
damos o nome de burocracia, que nada mais € que um instrumento para controlar e ordenar uma
grande quantidade de dados em prol de uma finalidade qualquer previamente definida.
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Todas as grandes organizacdes apresentam formas de burocracia: os bancos, as grandes
empresas e, principalmente, o Estado. As burocracias podem seguir diferentes modelos e realizar
diferentes funcdes, mas sempre aparecerdo onde for grande o volume de informagbes que
precisam ser consideradas e onde houver necessidade de coordenar multiplas atividades.
Certamente, a burocracia é uma das formas mais elaboradas de organizagdo humana. A principio
pode ser entendida como um sistema, no qual encontramos partes ou sessoes interligadas, cada
uma com uma funcéo especifica relacionada ao conjunto. Mas diferente de um sistema qualquer,
esta organizacdo fundamenta sua ordem interna de acordo com critérios técnicos, privilegiando a
eficiéncia e a qualidade: é o modelo de administragcdo da sociedade moderna, adotado
praticamente em toda sorte de organizacdo, tanto publicas quanto particulares. Outra de suas
principais caracteristicas é a utilizacdo de padrdes universais para todas as suas ac¢ées, internas
ou externas. A admissdo de novos membros, a promocdo de outros mais antigos, o tratamento
com a populacdo a sua volta, todos estes processos obedecem a um conjunto de regras definidas
segundo métodos racionais de avaliacdo e, portanto, invariaveis de uma pessoas para a outra.
Nao interessa a origem ou a influéncia do candidato, funcionario ou cliente: o tratamento
dispensado a eles obedecera critérios homogéneos.
A existéncia dessas regras é também apontada como um dos principais problemas das
organizacdes burocraticas. Como muitas pessoas desconhecem as normas de seu
funcionamento, acabam n&o conseguindo ser satisfatoriamente atendidos pelos burocratas e
criam muitas vezes dificuldades para ambos os lados. Desta situacdo podemos concluir que ha
um certo poder nas maos dos burocratas, uma vez que eles, ao estarem familiarizados com
agueles procedimentos, podem facilitar ou dificultar o atendimento a pessoas estranhas a eles de
acordo com sua prépria vontade.
Desta forma, a exigéncia da avaliacdo por critérios homogéneos também é necessaria no interior
da propria burocracia para manter a uniformidade e a qualidade de seus servicos. Para a
admissdo de novos membros, esses critérios sdo na maioria das vezes fundamentados em
conhecimentos anteriores (educacao formal e experiéncia) para sua manutencdo e promocao em
eficiéncia e produtividade. Estas avaliacdes internas sdo imprescindiveis para evitar que ocorram
favorecimentos ou atrasos dentro da organizacdo, sendo algumas vezes estudados sob uma
forma de controle sobre seus membros

Atividade
Expligue como implantar um sistema burocrético para as empresas abaixo:

a) escola

b) Industria de sapatos
c) Empresa de vigilancia
d) Supermercado

e) Fabrica de xampu

TRIBUTOS

Tributacdo: sO pode ser desenvolvida pelo Estado, representada pelas pessoas politicas (Uniéo,
Est. Municipio. E DF).
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Tributo: € uma obrigacdo ex lege em moeda, que ndo se constitui sancao por ato ilicito e tem
como sujeito ativo, normalmente uma pessoa politica e, por sujeito passivo, qualquer pessoa
apontada na lei da entidade tributante.
Parafiscalidade é quando terceira pessoa, diversa da que criou o tributo, venha arrecada-lo,
desde que tenha obtido autorizacdo legal para isso. E a delegacéo de capacidade tributaria ativa
gue a pessoa politica, por meio de lei, faz a terceira pessoa, a qual, por vontade desta mesma lei,
passa a dispor do produto arrecadado. Ex.: INSS. A parafiscalidade pode favorecer pessoas
juridicas de direito publico e de direito privado perseguidoras de finalidades publicas (ex.: SESI,
SESC, SENAC, Sindicados) - sdo chamadas de entes paraestatais
Taxas: € o tipo de tributo que tem por hipdtese de incidéncia uma atuacdo estatal diretamente
referida ao contribuinte. — art. 145, II.
A atuacao estatal pode consistir em um: servigo publico = taxa de servico ou um ato de policia =
taxa de policia. O servico publico e ato de policia podem ser gratuitos mas, se forem cobrados
deve ser por taxa.
taxa de servi¢co: tem por HI um servico publico especifico e divisivel.
Servico publico € a prestacédo de utilidade material usufruivel individualmente sob regime de direito
publico.
Temos duas modalidades:
[) gerais (alcangam a comunidade como um todo, ndo se refere diretamente a ninguém, a titulo
universal, uti universi — ex. iluminacao publica, seguranca publica, servico diplomético, bombeiro
etc.) e os Il) especificos (alcangcam pessoas individualmente consideradas, refere-se diretamente a
alguém, uti singuli, dotados de divisibilidade, ex. iluminacdo domiciliar, &gua potavel, telefone etc).

Quadro de Impostos

Federais - art. 153 Estaduais - art. 155 Municipais - art. 156

- imposto sobre importagao (1) - transmissao causa mortis  e|- propriedade predial e territorial
- imposto sobre exportagdo (IE) |doagbes (ITCD) urbana (IPTL

- produtos indusfrializados (IPl) |- circulagio de mercadorias e|- transmissdo (onerosa) infer
- pperagies de crédito, cAmbio e|sobre prestagdes de servigos de|wivos de bens imdveis (ITBI)
seguro ou relativas a titulos ou|transporte interestadual e|- servigos de gqualguer natureza
valores mobiliarios (1OF) intermunicipal e de comunicacio|(1SS)

- imposto de renda e proventos | (ICMS)

de qualquer natureza (|} - propriedade de veiculos

- propriedade territorial rural (ITR) | automotores (IPVA)

- imposto sobre grandes fortunas

{IGF) (nao esta em vigor)

Obs.:

1) A Unido tem ainda a competéncia residual, pode, por lei complementar criar impostos ainda néo
existentes da CF. Tem também competéncia para os impostos extraordinarios. —art. 154, l e Il

2) Ao DF cabem tanto os impostos estaduais e os municipais, art. 32, § 1° e 147, CF; art. 18, |l, do CTN)
3) IPI, 11, IE e IOF nao se sujeitam ao principio da antericridade.

DAM: Documento de Arrecadacdo Municipal.
DAE: Documento de Arrecadacéo Estadual.
DARF: Documento de Arrecadacgéo da Receita federal. Para tributos federais.

Atividade

Painel em 2 grupos:
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O primeiro grupo devera montar um boneco, usando folhas de jornal, mas trabalhando em equipe.
Para isso, devera trabalhar em um canto da sala onde ndo possam ser visualizados pelas pessoas

gue néo participam dos grupos.

O segundo grupo devera montar o mesmo boneco. Cada pessoa do grupo devera confeccionar
uma parte do boneco, onde ndo poderdo dizer para ninguém que parte € a sua e nem mostrar
(para que isto ocorra é recomendado que sentem longe um dos outros). O Boneco deve ser
confeccionado na seguinte ordem:

12 pessoa: cabeca.

22 pessoa: orelha direita.

32 pessoa: orelha esquerda.

42 pessoa: pescoco.

52 pessoa: corpo (tronco).

62 pessoa: braco direito.

72 pessoa: brago esquerdo.

82 pessoa: méao direita.

92 pessoa: mao esquerda.

102 pessoa: perna direita.

112 pessoa: perna esquerda.

122 pessoa: pé direito.

132 pessoa: pé esquerdo.

OSM

1. Objetivos: Alvo ou situacao que se pretende atingir. O que se quer alcancar. Onde se
deseja chegar.

2. Metas: Detalhamento dos objetivos. Partes do objetivo. Amplitude mais limitada que se
pretende alcancar.

3. Acao: Atuacado concreta sobre a realidade que se quer transformar.

o Ac0es béasicas (Operacionais)
o Acobes Estratégicas

4. Diretrizes: Orientacdes gerais para o desenvolvimento das a¢cdes. Caminhos a serem
percorridos: -Como fazer, -Como agir ou atuar.

5. Estratégia: Conjunto coerente e articulado de a¢des e iniciativas para a realizacdo dos
objetivos. Desenvolvimento de conceitos, idéias e uso de condi¢bes favoraveis para o
alcance de objetivos. Aplicacdes de meios disponiveis. A estratégia pode ser global ou
setorial, ambas mantendo coeréncia e convergéncia frente aos objetivos propostos.

6. Indicadores: Informacdes quantitativas e qualitativas que possibilitam a avaliagdo das
metas e do desempenho estabelecidos.

7. Instrumentos: Meios utilizados para alcancar e viabilizar os objetivos. Estes sao de varias
naturezas, como: institucionais, fiscais, financeiros organizacionais, etc...
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8. Politicas: Conjunto de agdes, definido a partir do estabelecimento de critérios, principios,
parametros e condicionantes, que expressa orientacao basica para o universo da

sociedade, objeto de planejamento, norteando as agdes dos diferentes atores envolvidos no
processo.

Atividade

1) escolha uma das situacdes do slide e encontre uma solucgéo criativa

MARKETING

O que é marketing?

A definicdo de dicionario para marketing é: "a oferta de mercadorias ou servicos de modo a
atender as necessidades dos consumidores". Em outras palavras, marketing compreende
descobrir os desejos do cliente, fazendo com que os produtos de uma empresa atendam a essas
exigéncias.

O marketing bem-sucedido significa ter o produto certo disponivel no lugar e no momento certos e
assegurando que o cliente tenha consciéncia disso.

O que é um objetivo de marketing?

Os objetivos sdo 0 que queremos alcancar; as estratégias sdo a maneira como chegaremos la.
Um objetivo de marketing preocupa-se com o equilibrio entre os produtos e seus mercados: ele se
relaciona a quais produtos queremos vender em quais mercados. Os objetivos de marketing
devem ser definiveis e quantificaveis de modo que haja um objetivo a ser alcancado.

O que é uma estratégia de marketing?

As estratégias de marketing sdo o0os meios pelos quais 0s objetivos de marketing serdo
alcancados. As estratégias sdo os métodos em geral escolhidos para atingir determinados
objetivos e designam os meios para que se alcancem esses objetivos dentro de uma escala de
tempo definida.

O que é planejamento de marketing?

A expressdo "planejamento de marketing" é usada para definir os métodos de aplicacdo dos
recursos de marketing para alcancar os objetivos. E usado para segmentar mercados, identificar a
posicdo no mercado, prever a dimensdo do mercado e planejar uma participacdo viavel no
mercado dentro de cada um de seus segmentos. O planejamento de marketing ira: fazer melhor
uso dos recursos da empresa para identificar oportunidades de marketing; encorajar o espirito de
equipe e identidade da empresa; ajudar a empresa a prosseguir na realizacdo de suas metas.

Planos de Acao

Uma vez escolhidas as estratégias e taticas gerais para alcancar seus objetivos de marketing, é
preciso converter essas estratégias em programas ou planos de acdo que irdo capacita-lo a dar
instrucdes claras a seu pessoal.

Cada plano de acéo deve incluir:

Posicdo atual: onde vocé se encontra no momento;
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Objetivos: o que fazer, onde vocé precisa chegar;
Acao: 0 que vocé precisa fazer para chegar 14;
Pessoa responsavel: quem ird fazer o qué;

Data de inicio;
Data de conclusao; custo orgado.

Canais de Marketing
Os canais de marketing sdo 0os meios pelos quais a empresa faz contato com os clientes
potenciais.

Telemarketing

O telemarketing compreende as vendas e o marketing por telefone em vez de pelo contato fisico
direto. Ele € mais eficaz quando complementa a atividade de campo do pessoal de vendas em vez
de distribui-la completamente.

As principais vantagens do telemarketing sao:

E mais eficaz em matéria de «custo que a atividade de venda direta;
libera tempo do pessoal de vendas ao reduzir a atividade rotineira de ligagOes;
aumenta a frequéncia de contato com o cliente;

permite reavivar contas adormecidas.

Como controlar o excesso de informacdes

O excesso de informacdes € atualmente uma epidemia nos locais de trabalho.
As pessoas estdo empenhadas em assimilar e processar imensas quantidades de informacdes
com que precisam lidar em suas atividades.
Enquanto algumas empresas fazem esforcos para reduzir o volume de informacdes apresentadas
e armazenadas em papel, a quantidade de comunicacdes eletrénicas aumenta.

Alimente o hébito de informacdes positivas

Identifiqgue o que é mais importante. Algumas informacdes sdo reconhecidas imediatamente como
inGteis. Mas nem sempre € simples separar com certeza o essencial do acessoério. Vocé tera mais
oportunidade de fazé-lo se souber com clareza quais sdo 0s objetivos e responsabilidades basicas
de seu trabalho e serd mais capaz de usar essa clareza como um tipo de lista de verificacdo
mental para analisar tudo o que Ihe aparecer pela frente.

N&o da para ter certeza de tudo o tempo todo, mas resista a tentacéo de lidar com essa incerteza
com uma estratégia do tipo: "na davida, considere importante”.
Lembre-se de que a perfeicdo nas informacfes - ter sempre a informacéo certa disponivel no
momento certo - ndo € possivel. Enquanto a disponibilidade de boas informacdes € importante
para o fluxo eficaz de seu trabalho, mais informagbes ndo serdo uma garantia de melhor
desempenho. E preciso discriminar o que é urgente do que é importante. Os itens que requerem
uma resposta rapida podem assumir maior importancia que foi deixada de lado por varios dias nédo
se torna mais importante porque seu prazo esta se aproximando.
Ela simplesmente se torna mais urgente.

Desenvolva sua capacidade de lidar com as informacdes
Leia com mais eficiéncia. Melhore sua concentracdo. A capacidade de se concentrar é
fundamental para o sucesso da administracdo de uma carga pesada de informacdes, mas para
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muitas pessoas esse € um eterno ponto fraco.Entre as estratégias que vocé pode adotar para
manter e melhorar a concentragéo destacam-se:
- Programar momentos adequados para as atividades que requeiram um alto nivel de
concentracao.
- Reconhecer que ha determinados momentos do dia em que seu nivel de concentracdo é maior.
- Assegurar que seu ambiente seja favoravel a concentracdo. Ele deve ser o maximo possivel
isento de distracdes e interrupgoes.
- Fazer intervalos curtos e frequéntes para evitar a fadiga. Nao se deixe distrair por outra atividade
durante os intervalos e seja rigido quanto ao seu horario e duragéo.
- Estabeleca metas definidas para si mesmo em cada sessao de trabalho.
Comunique-se bem por e-mail
O e-mail é uma das aplica¢cdes mais simples de usar no computador. E imediato, informal e facil
de arquivar ou descartar. Aproveite a independéncia de tempo do e-mail. S6 porque se trata de
um meio de comunicag¢do instantaneo ndo quer dizer que vocé tenha de lidar com ele
imediatamente. N&o divulgue seu endereco de e-mail desnecessariamente. Isso ira atrair a
correspondéncia inatil. Crie pastas convenientemente indexadas para armazenar todas as
mensagens recebidas que deseje arquivar, de modo que possa encontrid-las com facilidade
depois.
Relate sobre os persistentes emissarios de mensagens inlteis ao seu provedor de servi¢o, ou use
um filtro de mensagens disponivel em alguns softwares.
HUMOR
Vocé vai a uma festa e vé uma garota atraente do outro lado da sala. Vocé chega pra ela e diz:
"Oi, sou muito bom de cama. Esta interessada?"
Isso é Marketing Direto.

Vocé vai a uma festa e vé uma garota atraente do outro lado da sala. Vocé d& um toque em seu
amigo. Ele chega pra ela e diz: "Oi, meu amigo ali € muito bom de cama. Esta interessada?"
Isso é Propaganda.

Vocé vai a uma festa e vé uma garota atraente do outro lado da sala. De alguma maneira vocé
descobre o telefone dela. Vocé telefona, bate um papinho e diz: "Oi, sou muito bom de cama. Esta
interessada?"

Isso é Telemarketing.

Vocé vai a uma festa e vé uma garota atraente do outro lado da sala. Vocé chega perto dela com
a melhor roupa, usa o melhor perfume, da o melhor sorriso e comeca a conversar. E super
educado, anda com charme, abre a porta para ela.

Depois olha para ela e dizz "Sou muito bom de cama também. Esta interessada?"
Isso & Campanha de Marketing.

Vocé vai a uma festa e vé uma garota atraente do outro lado da sala. Vocé a reconhece, vai até
ela, refresca a memoria e a faz rir. Entéo diz:"Continuo bom de cama. Esta interessada?"
Isso é Manutencéao de Clientes.
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Voceé vai a uma festa e vé uma garota atraente do outro lado da sala. ELA VEM ATE VOCE e diz:
Oi, ouvi dizer que vocé é muito bom de cama. Esta interessado?"
Isso, meu caro(a), € o poder da MARCA

1) Para que serve a pesquisa de mercado?

2) Qual a importancia do Banco de Dados de Marketing . Exemplifique.

3) Elaborar, de maneira simplificada, um Planejamento de Marketing.

4) Desenvolver um MIX de marketing para um Sex Shop.

5) O que vem a ser os 4Ps do marketing? Explique quais sdo e dé uma breve definicdo de cada
um deles.

6) Como manter o cliente satisfeito através do atendimento?

7) Dé 3 exemplos de marketing especifico, como o marketing hospitalar. Dé uma breve defini¢cdo
deles

8) O que é vantagem competitiva?

9) O que é previsao de vendas?

10) O que sao clientes internos e externos?

11) Defina venda casada.

12) Faca um planejamento de marketing para uma empresa de sua preferéncia.

13) Como vocé definiria marketing?

14) Qual a importancia de se comunicar bem?

15) Desenhe um folheto explicativo para ser distribuido na rua falando de um determinado produto
de sua preferéncia.

16) “O cliente esta sempre certo”. Esta correta esta afirmacéao?

PRODUCAO

Gestao da Cadeia de Suprimentos

a SCM é o gerenciamento de uma rede de organizacdes que estdo envolvidas através de ligacbes
na cadeia de suprimentos, em diferentes processos e atividades que produzem valor na forma de
produtos e servicos nas maos dos consumidores finais.), o objetivo da SCM €& maximizar a
sinergias entre todas as partes da cadeia de suprimentos com o propésito de servir o consumidor
final mais efetivamente, seja reduzindo custo ou acrescentando valor. A reducdo de custo pode
ser obtida através de custos reduzidos de transacdo, manufatura focada provendo economias de
escala, reduzida variabilidade da demanda e baixos custos de transporte e de inventario. O valor
pode ser adicionado através da criacdo de bens e servi¢cos customizados, solugbes integradas ou
desenvolvendo competéncias distintas através de toda a cadeia de suprimentos.

Historias de sucesso na SCM incluem os seguintes tipos de melhoria:

e reestruturacdo e consolidagcdo do numero de fornecedores e clientes, implicando sua
reducdo e aprofundamento das relacbes com o conjunto de empresas com as quais
realmente se deseja desenvolver relacionamentos colaborativos. Como resultados, a
reducdo de custos de transacdo, em virtude do menor numero de fornecedores, e o
aumento das vendas por cliente e fornecedor em virtude da consolidagcdao da base de
fornecedores e clientes;
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e melhoramento dos fluxos de informacdo através do uso de EDI (Electronic Data
Interchange) ou Internet, o qual gera economias em termos de coordenag&o, comunicagao
e tomada de decisdes; a divisdo de informacdes e integracdo da infra-estrutura com
clientes e fornecedores, propiciando entregas just-in-time e reducdo dos niveis de
estoques;

e representantes de tempo integral nos fornecedores/clientes (in plant representatives), pode
melhorar o balanceamento entre as necessidades dos mesmos e a capacidade produtiva
do fornecedor,

e participacdo dos fornecedores desde as primeiras fases de desenvolvimento de produto,
reduzindo assim o tempo de lancamento do produto no mercado e obtendo solucdes
inovativas, em termos de custos de concepc¢éo e desenvolvimento e resolucdo conjunta de
problemas (Early Supplier Involvement - ESI);

e reducdo dos custos logisticos de transporte e armazenamento, obtido através de menos
pontos de coleta, rotas mais curtas, crescente proximidade dos fornecedores e a selegéo
de um operador logistico eficiente para administra-la e a concepcédo de produtos que
facilitem o desempenho da logistica da cadeia produtiva,

e melhorias nos lead-times, como resultado de um mapeamento coletivo dos processos e
andlise das atividades, e tendo como o maior fator a eliminacdo de passos que nao
agregam valor e a aceleracdo do tempo nos passos que agregam valor.

Segundo Vollmann & Cordon (1996), a visao tradicional de competicdo é baseada em unidades de
negocio competindo pelo mesmo mercado. Todavia, a integracdo virtual através da cadeia de
suprimentos escurece as usuais distincbes para as fronteiras das unidades de negécio. Esta
combinagao da alianga entre fornecedores e consumidores, levanta a questéo de quais entidades
estdo competindo contra outras. Isto traz uma nova visdo, a medida em que considera que a
competicdo ndo ocorre apenas nas unidades de negocios, como no modelo de Porter (1980). Para
Vollmann & Cordon (1996), a competicdo, no contexto da SCM, ocorre entre cadeias produtivas,
ou seja, entre “virtuais unidades de negdcios”. Uma virtual unidade de negdcios pode ser definida
como sendo um conjunto de unidades produtivas que integram uma cadeia de suprimentos. O
novo paradigma competitivo € que as cadeias de suprimentos competem entre si e 0 sucesso de
qualquer companhia dependera de qudo bem esta administra suas relacdes na cadeia de
suprimentos. A cadeia de suprimentos prove muito dos beneficios da integracdo vertical sem o
aumento de tamanho associado em termos de custo e perda de flexibilidade, assim criando
barreiras significativas a competicéo (Pires, 1998).

Dessa forma, empresas interessadas na melhoria da SCM tém executado um processo de
reestruturacdo e consolidacdo de suas bases de fornecedores. Em outras palavras, elas estao
selecionando melhor (reduzindo) e aprofundando suas relagbes de aliangca com um conjunto
seleto de fornecedores e clientes de servi¢os e produtos.

Quando uma empresa decide comprar produtos ou servicos de um fornecedor, esta
automaticamente tomando uma decisdo de néo fabricar ou produzir ela mesma estes produtos ou
servicos. Nao € uma decisao facil, visto que a empresa pode algumas vezes ser capaz de produzir
componentes ou servigcos a um custo menor ou qualidade superior do que seus fornecedores. Em
outros casos, no entanto, os fornecedores externos podem se especializar na produgcao de
determinados componentes ou servicos e produzi-los com melhor qualidade ou custos menores.
Essa decisdo denomina-se, decisdo de outsourcing/insourcing. O objetivo é liberar recursos como
patrimonio, infra-estrutura, pessoas e competéncias para outras atividades que gerem maior
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retorno. Admite-se assim que a empresa concentre esses recursos sobre atividades as quais
demandem clara vantagem competitiva. Por competéncia, entende-se que sao as formas de
sintetizar o que a unidade empresarial é capaz de fazer. Outsourcing é também uma decisédo
estratégica, visto que inclui entre os critérios para a escolha de parceiros desde consideracdes

sobre a tecnologia empregada pelo fornecedor e suas tendéncias, do que simplesmente o
tamanho deste.

Atividade:
Filme didatico

QUALIDADE

O conceito de Gerenciamento da Qualidade Total, também conhecido como TQM — Total Quality
Management, surgiu logo apos a 2% Guerra Mundial, para atender a demanda das Forcas
Armadas Norte Americanas por produtos e servi¢cos de qualidade assegurada.

Ao longo do tempo, o conceito foi atualizado e aperfeicoado para atender as necessidades das
empresas, submetidas a pressdo de mercados em permanente mutacdo e exigéncias cada vez
maiores por parte dos clientes — consumidores.

E comum que a maioria das pessoas associe a Qualidade Total como uma das ac¢des realizadas
durante o processo de certificacdo 1ISO (série 9000 ou 14000), mas isto ndo € necessariamente
verdade. Os dois modelos de gestao possuem muito em comum, mas ao mesmo tempo guardam
diferencas significativas, porqgue possuem conceitos e metodologias muito diferentes.

A certificacdo ISO é focada na qualidade oferecida, isto é, na qualidade final do produto ou
servicos, através de modelos gerenciais e de controle de processos. A Qualidade Total (QT) em
Ambiente Ecoeficiente, por outro lado, visa a qualidade percebida, ou seja, a satisfacdo do cliente
— consumidor em relagdo ao produto ou servico, a0 mesmo tempo em que aumenta a
produtividade através de um modelo de gestdo ambiental.

Os modelos gerenciais baseados em QT sao estruturados a partir do fator humano, porque os
funcionérios materializam a qualidade percebida pelo cliente, mesmo quando o atendimento é
realizado por meios eletrénicos (DDG, e-commerce, e-business, etc.). Assim sendo, o processo de
adocao de QT é, acima de tudo, cultural.

A Qualidade € um processo de desenvolvimento de uma cultura empresarial e pessoal, formada a
partir de amplos treinamentos, debates, workshops, etc., que permite aos funcionarios, de todos
0s escaldes, incorporarem os valores relativos a permanente satisfagéo do cliente.

Em termos gerais, podemos afirmar que nao existe um modelo “pronto” de QT, porque ele pode e
deve variar de acordo com a empresa, o produto e o mercado. Por esta razdo, esta € uma
metodologia que surge de dentro para fora, gerada e implantada pela propria empresa e seus
funcionarios. Para facilitar o processo de compreensdo, a maioria dos consultores utiliza
Decélogos (10 principios norteadores), com pequenas variagdes entre si, mas sempre guardando
consisténcia com o principio geral do Gerenciamento da Qualidade Total.
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1) Total satisfacdo dos clientes;

2) Geréncia participativa,

3) Desenvolvimento de Recursos Humanos;

4) Principios e diretrizes definidas estrategicamente;
5) Aperfeicoamento continuo

6) Controle de processos;

7) Delegacéo e trabalho em equipe;

8) Transparéncia;

9) Qualidade garantida; e

10) Erro zero.

39

Este é apenas um dos exemplos disponiveis. Existem varios outros, até porque o seu real objetivo

€ orientar e indicar as principais atitudes a serem desenvolvidas ao longo do processo.

E mais do que reconhecida a importancia da Qualidade Total para a sobrevivéncia das empresas
em mercados competitivos, mas € importante destacar que a grande maioria (quase 70%) das
empresas fracassa no desenvolvimento de seus projetos de Qualidade Total. E mais simples obter
a certificacdo 1SO do que fixar um programa de QT. Isto se explica pelo fato de que a cerificacédo é
baseada em normas e regras claramente definidas que devem ser rigorosamente cumpridas,
enquanto que os conceitos de QT parecem mais vagos, porque estdo baseados em conceitos,

estratégias e atitudes.

No ambiente organizacional, sempre € importante saber a origem do problema e como resolve-lo.

Abaixo segue uma histéria onde vocé tera que determinar quem tem culpa.

Maria casou-se com Jodo. Amavam-se.

Porém, dia apds dia, Jodo passou a chegar cada dia mais tarde em casa.

Maria, sentindo-se rejeitada arranjou um amante de nome Paulo. Este

morava numa ilha e por isso, Maria tinha de atravessar uma ponte.

Um dia, depois de estar na companhia de Paulo, Maria partiu rumo a sua

casa . Porém no meio da ponte havia um bandido. Maria, com medo voltou

a casa de Paulo para pedir ajuda. Paulo disse que isso era problema dela.

Maria assustada, pediu ajuda a um amigo que morava préoximo a Paulo. O amigo
foi com ela até a ponte mas ao se deparar com o bandido ficou com medo e fugiu.

desesperada, Maria procurou um barqueiro para poder atravessar as aguas em seguranca.

O preco da travessia era de R$ 200,00. Maria explicou que estava sem dinheiro. O
barqueiro lamentou mas disse que sem dinheiro ndo podia transporta-la. Maria resolveu
atravessar a ponte sozinha pois estava ficando tarde. O bandido a matou.

Quem tem culpa (em ordem crescente):

Em sua opiniéo Na opinido do seu grupo
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CONTABILIDADE

O Patrimbnio €, assim, um conjunto de bens, direitos e obrigacfes vinculado a uma pessoa
fisica ou juridica, dividido em trés partes, a saber: Ativo - parte positiva, composta de bens,
direitos, também denominada de Patriménio Bruto. Passivo Exigivel - parte negativa, composta
das obrigacbes com terceiros. E Patriménio Liquido ou Situacdo Liquida - parte diferencial
entre ativo e passivo exigivel. O Patrimbnio Liquido representa as obrigacdes da entidade para
com 0s sécios ou acionistas (proprietarios) e indica a diferenca entre o valor dos bens e direitos
(Ativo) e o valor das obrigacdes com terceiros (passivo exigivel). Esta parte diferencial (Patriménio
Liquido) é que vai medir ou avaliar a situacdo ou condicdo da entidade, sendo, portanto,
considerado como Passivo Nao-Exigivel .

O Patrimbnio Liquido é representado quantitativamente pelos haveres dos proprietérios, cujas
mutacBes ocorrem pelo consumo de bens ou servicos que, direta ou indiretamente, ajudam a
produzir uma receita. Diminuindo o Ativo ou aumentando o Passivo, uma Despesa é realizada
com a finalidade de se obter uma Receita, ou seja, a entrada de elementos para o Ativo sob a
forma de dinheiro ou direitos a receber, correspondentes, normalmente, a venda de mercadorias,
de produtos ou a prestacdo de servicos. Uma receita também pode derivar de juros sobre
depdsitos bancérios ou titulos e de outros ganhos eventuais cujo valor se espera superior a
diminuicdo que ele provoca nas aplicacdes dos bens, representado pelo Ativo .

Com o advento da escola americana contabil no Brasil, basicamente introduzida pelo livro
Contabilidade introdutéria por uma equipe de professores da FEA/USP, houve uma sensivel
simplificacdo para o estudante de Contabilidade, uma vez que aquela escola dispbe que tais
denominacdes (débito e crédito), hoje em dia, sdo simplesmente convenc¢des contabeis. Dessa
forma, em vez de chamarmos lado esquerdo do Razonete, denominado débito (portanto, débito é
como chamamos o lado esquerdo de uma conta).

No inicio de nossos estudos como futuros administradores, a tentativa de conceituar débito e
crédito encontra séria resisténcia no iniciante em Contabilidade, pois somos levados a pensar que
débito significa coisa desfavoravel e crédito significava coisa favoravel. Outra dificuldade reside
nas terminologias da ciéncia, que o estudante precisa estar receptivo a aprender a fim de poder
interpretar os diversos relatorios oficiais elaborados pelo Departamento de Contabilidade da
empresa .
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Acreditamos que a administracdo e a contabilidade devam ficar bastante entrosadas numa
empresa, a fim de que tanto administradores como contadores possam cumprir o papel principal
outorgado e estabelecido pelo capitalista no sentido de controlar, planejar e tomar as melhores
decisfes, pautadas nos relatorios contabeis informacionais que sejam consistentes, transparentes
para o crescimento da empresa.

Algumas terminologias:

o Deébito, lado esquerdo do livro razéo, destinado as aplicacdes de recursos, onde alocamos
0s bens e direitos.

« Crédito, lado direito do livro razéo, destinado as origens de recursos, onde séo alocados os
valores pertencentes a terceiros e ao patriménio dos proprietarios do capital.

o Saldo Devedor, sempre que o Débito for maior que o Crédito.

« Saldo Credor, se o Crédito for maior que o Débito.

« Balancete, documento interno de verificacdo dos saldos das contas com saldos no final de
cada més.

« Balanco, documento legal e oficial elaborado pela contabilidade no final de cada exercicio
social.

Faca os lancamentos:
Saldos: caixa:100.000,00 / bancos: 600.000,00 / estoque:1.000.000,00

1) compra de 8 ventiladores por $10.000,00 cada um
2) Venda de ventiladores por 25.000,00 cada um

3) Pagamento de conta de luz no valor de 450,00

4) Pagamento de salérios no valor de 13.000,00

5) Compra de 6 ventiladores a 11.000 cada um

SERVICOS BANCARIOS

Banco mudltiplo

Nome dado as instituicbes financeiras que operam com mais de um tipo de carteira. De acordo
com as regulamentagcdes do Conselho Monetario Nacional (CMN) e do Banco Central, a
designacdo de banco multiplo cabe aos bancos com pelo menos duas das seguintes carteiras,
uma delas devendo ser necessariamente comercial ou de investimento: (i) carteira comercial; (ii)
de investimento (ou de desenvolvimento, no caso de banco publico); (iii) de crédito imobiliario; (iv)
de crédito, financiamento e investimento; (v) de arrendamento mercantil.

Caderneta de poupanca

Aplicacdo de renda fixa que paga juros de 0,5% ao més mais a variacdo da Taxa Referencial.
Regra geral, oferece menor rendimento que outras aplicacbes de renda fixa. Mas € a aplicacao
mais procurada pelo pequeno investidor, porque costuma ter um menor limite minimo de depésito.
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Também oferece algum nivel de seguranca (ver Fundo Garantidor de Crédito). Regra geral, a
caderneta tem uma data mensal de aniversario e somente paga o rendimento para o dinheiro que
ficou parado nesta conta entre os dois aniversarios. Muitos bancos oferecem cadernetas com
multiplos aniversarios. Na pratica, estas contas tém um Unico namero, mas funcionam como se
fossem varias contas, cada qual com um aniversario. De qualquer forma, o rendimento somente é
pago se o dinheiro ficou depositado desde o ultimo aniversario da conta ou da sub-conta. E
permitido sacar o dinheiro da poupanca antes do aniversario, porém os juros referentes ao
dinheiro sacado ndo serdo pagos. O rendimento da caderneta de poupanca costuma ser igual em
todos os bancos, embora alguns oferegam atrativos, como a compensacdo da CPMF (para
aplicacdes acima de trés meses), ou facilidades na tomada de crédito, incluindo juros mais baixos.

O dinheiro da caderneta € a principal fonte de recursos para o financiamento de imoveis. A
poupanca nao paga Imposto de Renda.

Céambio

Negociacdo de moeda estrangeira, através da compra, venda ou troca da moeda de um pais pela
de outro. O cambio exprime a relacdo de troca entre moedas de diferentes paises, transacéo
comum nas operacdes de comércio exterior (exportacdo e importacdo) e de transferéncias de
capital, por qualquer motivo, seja investimento ou gastos com turismo. As cotacdes relativas das
moedas sédo definidas por diversos fatores, dependendo basicamente da oferta e da procura por
uma moeda. O nivel de desenvolvimento econémico do pais contribui para a definicdo de sua taxa
de cambio, bem como o nivel de investimentos estrangeiros que recebe, seu nivel de relacéo
comercial com os demais paises, sua situacdo fiscal, seu nivel de juros, entre outros fatores.
Paises mais fortes economicamente, mais solidos, tendem a ter moedas com maior aceitacéo
internacional.

CPMF

Contribuicdo Proviséria sobre Movimentacdo Financeira. Cobrada sobre toda movimentacao
financeira. A aliquota atual é de 0,38%. Na pratica, a cobranca acontece apenas quando ha
movimentacdo na conta corrente. Como toda aplicacdo em investimento ou troca de aplicacao
precisa necessariamente passar pela conta corrente, qualquer movimentacéao é tributada. A CPMF
foi criada com o objetivo de destinar recursos para a area de saude, embora haja muita
controvérsia politica sobre o destino efetivo do dinheiro. Do ponto de vista econdémico, a
contribuicdo € muito questionada porque cria ruidos no processo produtivo e € um imposto que vai
se acumulando sobre outros. Para o mercado financeiro, € mais um custo que prejudica as
operacgOes, especialmente no mercado de acbes, 0 que muitas vezes afasta os investidores
internacionais. Seu nome antigo era IPMF (Imposto Provisorio sobre a Movimentacao Financeira).

Cheque

E uma ordem de pagamento a vista. E o instrumento pelo qual uma pessoa fisica ou juridica saca
seus recursos mantidos em depdsito na instituicdo financeira na qual mantém um contrato de
conta corrente. O cheque € composto por duas figuras : O sacado ou emitente : o devedor do
cheque; O banco sacado : 0 banco onde o devedor mantém conta corrente.

Depasito


http://www.estadao.com.br/ext/economia/financas/glossario/f.htm#fundogarantidor
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Entende- se como depdsito bancario, o contrato onde o depositante da valores monetarios a um
banco que deve restitui- los quando for pedido. E 0 mais usual dos contratos bancarios, devido a
sua facilidade de entendimento e a sua praticidade, ja que sao registradas nas contas correntes e
o cheque € um dos seus instrumentos para restituicio dos depdsitos efetuados. Vale dizer
também que depende da vontade do depositante, ou seja, € ato unilateral, e somente se firma
com a entrega do dinheiro ao banco. Pode se ter: depdsito a vista (onde o montante depositado é
retirado de uma Unica vez), a pré- aviso (quando a restituicdo for total ou parcial dos recursos) e a
prazo fixo (o depositante determina uma data para solicitar seu recurso). A falta de movimentacao

se extingue apos trinta anos, como de acordo com a Lei n® 370/ 1937, onde o banco deve recolher
ao Tesouro Nacional os recursos que ainda restam na conta corrente.

Crédito

Mutuo bancario: o banco empresta determinada quantia de dinheiro, € denominado dessa forma
pela matriz do direito civil que consagra o mutuo civil, ou seja, o empréstimo de coisa fungivel.
Nesse tipo de contrato somente se aperfeicoa com a entrega, devendo ainda o mutuério restituir o
valor ora emprestado, pagar juros, encargos, comissbes e demais taxas constantes do
instrumento de contrato e amortizar o valor emprestado nos prazos estipulados contratualmente.

- Desconto bancério: é disciplinado pela legislacédo estrangeira e se configura quando o banco
antecipa a seu cliente um determinado montante para que ele possa dar a um terceiro, recebendo
o crédito em cessdo. Nao ha necessidade do valor do crédito do terceiro estar vencido para essa
transacdo, é nesse tempo entre a data da antecipacdo e a do vencimento, que o banco lucra com
esse tipo de contrato.

- Abertura de crédito: estabelece pela quantia em dinheiro que o banco pde a disposicédo do
cliente, sendo que esse devera pagar juros e encargos, caso queira lancar mao do crédito. E
bilateral e consensual e possui doutrinariamente duas modalidades: a) abertura simples: o cliente
que utilizou o crédito ndo pode reduzir o montante do devido antes de determinado prazo; b)
abertura em conta corrente: o cliente pode abaixar seu débito perante o banco, é o mais usual e
corrigueiro.

- Crédito documentario: quando o banco assume perante seu cliente 0 pagamento
em favor de terceiros (beneficiario), contra a apresentacdo de documentos relacionados a negocio
realizado entre o cliente e o terceiro. E mais usado no comércio internacional. E contrato
autdbnomo, resultante de outros diversos contratos realizados. Nesse a instituicdo financeira néao
assume qualquer tipo de responsabilidade perante a relagdo contratual estabelecida entre
ordenante e beneficiario.

Atividade
1) Faca uma pequena peca explicando servicos bancarios importantes

2) Atividade da historia a ser contada. Forme duplas e espere as tiras de papel do
professor
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PROCESSO DECISORIO

O ponto chave numa situacdo de decisdo é a percepcao do futuro. Ela condiciona todo o
processo de decisdo. Nado ha como contornar o fato desta percepgdo ser essencialmente
subjetiva. Subjetividade n&o significa irracional ou arbitraria. No caso de uma decisdo em grupo,
as subjetividades devem até mesmo ser discutidas e compartilhadas. Boas decisfes seguem uma
racionalidade subjetiva. Observemos que o antdbnimo de subjetivo é objetivo e o de racional &
irracional. Fixemos bem a racionalidade subjetiva.

Voltemos ao fato da percepcéao do futuro ser subjetiva. De um modo geral esta percepcédo €
condicionada por analises do passado e do presente. Estas andlises nos permitem entender as
observacbes presentes e passadas dentro de uma estrutura. A estrutura é o quadro geral de
referéncia. Para as percepc¢des do futuro tratamos de curto prazo até prazos longuissimos. Apesar
da palavra prazo ter a conotacdo de tempo, nds preferiremos uma conotacdo de percepcdes de
estruturas. Quando acreditamos que uma estrutura do passado se mantera no futuro (dentro do
horizonte em consideracdo) dizemos que estamos interessados no curto prazo. Neste caso
nossas previsdes para o futuro sado projecdes do passado. Variabilidades observadas no passado
nos fornecem as informacdes (em termos de distribuicbes estatisticas) desejadas para
incorporarmos as aleatoriedades nas projecdes. Dispomos de grande ferramental para analisar as
séries temporais do passado e proceder com as projecdes no futuro. As técnicas mais usuais (e
mais simples) sdo as de média movel e de alisamento exponencial. Os resultados esperados no
futuro podem ser expressos em termos probabilisticos. Como rupturas estruturais sao
relativamente raras, as projecfes de curto prazo trazem muita satisfacdo aos usuarios. Note que
nao tentamos analisar a estrutura do passado (que pode ser muito complexa), mas apenas medir
0s comportamentos observados. Previsfes de curto prazo sdo muito Uteis para projecdes de
desempenho.

Quando o passado € de pouca serventia (por exemplo em situacdes novas) ndo podemos
recuperar informacfes por meio de andlises de séries temporais. Esta é uma situacdo que
caracterizamos como incerteza. Por exemplo, no caso da meteorologia onde dispomos de longas
séries temporais do passado, estes registros sdo de pouca valia para as previsdes para as
proximas 24 horas. A incerteza a respeito do futuro é expressa em termos de probabilidades
subjetivas. Os fenbmenos sao complexos demais para que um profissional possa “acertar” suas
previsdes a partir das informacdes disponiveis. As previsdes sdo feitas em termos probabilisticos.
Utilizando informacgBes disponiveis, muita experiéncia acumulada e muita intuicdo, obtemos
percepcdes em termos de probabilidades subjetivas. A probabilidade subjetiva passa a incorporar
a linguagem das previsfes. Como toda linguagem ela requer um aprendizado e seu uso na pratica
das previsdes. Um decisor isolado somente podera contar com sua percepc¢ao subjetiva. Se ele
puder obter novas informagdes ou discutir suas percepcoes, ele ir4 alterando suas convicgdes
iniciais. Quando decisdes afetam as acfes de um grupo de pessoas, é preciso compartilhar estas
percepcdes. Para fins de classificacdo, chamaremos esta situacdo de médio prazo.

Para previsbes no meédio prazo, atribuimos probabilidades subjetivas a eventos no futuro, mesmo
que estes eventos venham a ocorrer por meio de mudancas estruturais. Na maioria dos casos
montamos um cenario para o futuro (que consideramos o mais provavel) e abrimos o leque de
possibilidades como variagbes em torno deste cenario de base. Por exemplo, ao lancar um novo
produto, atribuimos probabilidades subjetivas quanto a aceitacao deste produto ser grande, média
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ou mediocre. As decisdes sdo tomadas a partir das percepc¢des subjetivas do futuro e de
preferéncias também subjetivas, como por exemplo aversdes ao risco. Estamos em plena
racionalidade subjetiva. Costumamos analisar a “robustez” ou “estabilidade” de uma decis&o por
meio de andlise de sensibilidade. Observamos quais seriam o0s valores de parametros ou de
probabilidades (subjetivas) que alterariam a decisdo escolhida. Uma boa robustez nos traz
confianca na decisdo escolhida; uma decisédo instavel nos exige maiores analises e nos traz
intranquilidade. De qualquer modo, o melhor que podemos fazer é tomar a melhor deciséo
consistente com a racionalidade subjetiva. Como o futuro € incerto, ndo ha garantia de bons
resultados.
O longo prazo lida com mudancas estruturais. O longo prazo € imprevisivel. Construimos
cenarios para os quais nem sequer podemos atribuir probabilidades subjetivas de ocorréncia,
mas pensamos que sao possiveis. Temos que analisar as consisténcias dos cenarios e as
principais “forcas” que conduzem a cada um dos cenarios; exemplos das “forcas” que moldam
cenarios sdo as chamadas PASTE: Politicas, Ambientais, Sociais, Tecnolégicas e Econdmicas. O
que podemos fazer € monitorar as evolucgdes e as tendéncias para estas “forcas” de modo a estar
de prontiddao quando da ocorréncia de um cenario proximo a um dos imaginados. Estas “forgas”
sdo interdependentes e suas formas de relacionamento dificultam as andlises. Cenarios
correspondem a estruturas distintas. Conseguentemente, costumamaos utilizar técnicas de
modelagem para a andlise dos cenérios.

Atividade

Abrigo subterraneo
Imaginem que nossa cidade esta sob ameaga de um bombardeio. Aproxima-se um homem e lhes
solicita uma decisdo imediata. Existe um abrigo subterraneo que sé pode acomodar seis pessoas.
Ha doze pessoas interessadas a entrar no abrigo. Faca sua escolha, destacando seis somente.

e Um violinista, com 40 anos de idade, narcotico viciado:

e Um advogado, com 25 anos de idade;

e A mulher do advogado, com 24 anos de idade, que acaba de sair do manicbmio. Ambos
preferem ou ficar juntos no abrigo, ou fora dele;
Um sacerdote, com a idade de setenta e cinco anos;
Uma prostituta, com 34 anos de idade;
Um ateu, com 20 anos de idade, autor de varios assassinatos;
Uma universitaria que fez voto de castidade;
Um fisico, com 28 anos de idade, que sé aceita entrar no abrigo se puder levar consigo sua
arma;
Um declamador fanatico, com 21 anos de idade;
Uma menina com 12 anos e baixo Ql;
Um homossexual, com 47 anos de idade;
Um deficiente mental, com 32 anos de idade, que sofre de ataques epilépticos.

Eu salvaria os seguintes:
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ESTRATEGIA

Planejamento Estratégico - Para qué?

Sérgio Duarte Velasco

Vice-Presidente do Instituto MVC

Em conversas com nossos clientes temos sido freqliientemente questionados sobre a validade de
se realizar ou ndo um trabalho de Planejamento Estratégico. Os argumentos apresentados para
justificar a davida concentram-se, na maioria das vezes, sobre dois pontos principais:

"Com este ritmo acelerado de mudancas é impossivel se planejar qualquer coisa com prazo
superior a um ou dois anos";

"Além disso, nossa empresa tem sido bastante lucrativa. No ano passado, por exemplo, .............
Sobre estes argumentos valem o0s seguintes comentarios:

Ritmo acelerado de mudancas — Normalmente, mudancas s&o percebidas via acbfes da
concorréncia e das novas necessidades dos clientes. A aceleracdo do processo € conseqiéncia
do acirramento das disputas e demandas desses atores. Neste contexto, ndo se pode prescindir
de uma boa estratégia.

Planejamento para prazos mais longos — O conceito de curto e longo prazo € fun¢édo do segmento
em que a organizacdo atua. Com certeza, empresas siderurgicas e petroliferas operam em
horizontes bastante superiores aos de uma cadeia de exibidores cinematogréaficos que, por sua
vez, planejam para prazos bem maiores do que uma padaria de bairro. Mesmo assim, as
mudancas, quando ndo antecipadas, sdo impiedosas com qualquer negdcio — sugerimos ao leitor
voltar cinco, dez anos atras e comparar 0os cinemas e padarias bem-sucedidos de entdo com
agueles de hoje. S&o os mesmos? O atendimento aos clientes mudou?

Antecipacdo das mudancas — As mudancas e, principalmente, a intensificacdo de seu ritmo néo
ocorrem por acaso. Elas decorrem da acdo das grandes revolu¢des que hoje se processam em
ambito global, produzindo impactos consideraveis sobre todos os paises, numa explosdo em
cadeia que atinge progressivamente todos o0s setores econOmicos. As organizacdes que
perceberem hoje mais claramente os impactos que o futuro produzira em seus negoécios e que
forem capazes de implementar a¢cdes para lidar com as mudancas antecipadas aumentardo suas
probabilidades de sucesso nos proximos anos.

Nossa empresa tem sido bastante lucrativa — O lucro de hoje é resultado de uma concepcao
estratégica bem-sucedida desenvolvida no passado e das sucessivas a¢cfes operacionais que a
implementaram. Em resumo, o sucesso de hoje foi idealizado no passado; no ritmo atual de
mudancas, nada garante que ele se repetira no futuro. Estrategicamente, o importante € garantir o
potencial gerador de lucros futuros da empresa.
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Por essas razfes, acredito que a ado¢cdo de um pensamento estratégico faz-se essencial para a
sobrevivéncia de uma organizacdo nos momentos de grande turbuléncia. Para mim, portanto, a
esséncia de uma boa estratégia comeca com a seguinte pergunta: Qual o potencial que nossa
organizacdo tem de criar lucros futuros permanentes?
A resposta a esta pergunta é a propria concepcdo estratégica do negdécio da organizagdo que,
para ser bem-sucedido, devera obedecer a seguinte combinacédo de idéias:
idealizar uma nova forma de criar valor para os clientes — quais as atividades que a organizagao
devera desempenhar e que produzam um real valor a seus clientes? Que produtos e servigcos
devera desenvolver? Enfim, qual & o seu negocio?
ser capaz de colocar em acdo um conjunto de competéncias que produzam este valor — séo as
principais forgas da empresa postas em funcionamento para criar o valor desejado para o cliente.
Uma competéncia ndo € uma simples forca, mas uma forca que destaque a empresa da
concorréncia;
criar uma férmula Unica (distinta) que permita apropriar-se de parte do valor criado — é a
capacidade de a empresa operar um conjunto de competéncias capaz de produzir um resultado
anico que os competidores ndo consigam copiar em curto prazo. Em consequéncia, o valor criado
aos clientes gera um excedente que € apropriado pela empresa, acionistas, colaboradores e
demais atores de influéncia.
Para testarmos a for¢ca da concepcédo estratégica do negoécio atual de nossa empresa devemos
responder as seguintes perguntas:
O que é Unico na concepcgdo de negdcio de nossa empresa?
O que impede nossos competidores de copiarem nossa concepcéo de negocio?
Segundo Michael Porter, as empresas competem criando vantagens competitivas em relagcédo aos
concorrentes. A habilidade de desenvolver competéncias distintas (respostas positivas as
perguntas anteriores) favorece o estabelecimento de vantagens competitivas que, normalmente,
se manifestam através de estratégias de diferenciacéo ou de lideranca em baixo custo.
Nosso ponto € que a eficacia a longo prazo de uma estratégia de sucesso — via diferencia¢do ou
baixo custo - depende da construcdo de uma férmula de negdcio estruturada de forma distinta e
impossivel de ser copiada no curto prazo pela concorréncia. Para mantermos nossa vantagem
competitiva no longo prazo é preciso testarmos permanentemente nossa concepc¢ao de negocio
frente aos cenarios futuros que pudermos antecipar para o ambiente de negdécios de nossa
organizagao.
O inicio de um trabalho de planejamento estratégico compreende uma fase de diagndstico da
aplicacdo destes conceitos, ou seja, até que ponto a concepcao do negdcio da empresa esta clara
para seus lideres principais. Além disso, deve ficar também evidente a vantagem competitiva que
ela produz. Uma vez uniformizado este conhecimento, passamos para uma fase de construcao de
cenarios futuros que estruturem as incertezas que as mudancgas estdo provocando em nossos
negocios. Finalmente, o conceito atual de negdécios é aplicado perante os cenarios futuros
objetivando verificar a necessidade de se promoverem ajustes nas competéncias que mantenham
a vantagem competitiva desejada. O Plano Estratégico em si consiste em objetivos e acdes
estruturados numa base temporal para implementar estes ajustes.
Além da estruturacéo estratégica propriamente dita, a realizacdo de um trabalho deste tipo produz
outras consequéncias positivas:
alinhamento dos participantes a estratégia da empresa, tanto por suas opinides durante a fase de
diagnéstico dos problemas quanto pela franqueza utilizada na discussdo da visdo de cada um a
respeito da concepcéo atual do negdécio da empresa,
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o esforco coletivo em discutir as divergéncias existentes até a obtencdo de uma convergéncia de
opinido, condicdo fundamental para a obtencdo de uma visdo estratégica compartilhada pela
lideranca;

a compreensédo detalhada de como se estrutura estrategicamente o negoécio da empresa favorece
a construcdo de um processo decisorio mais rapido e alinhado aos interesses da empresa e de
seus clientes

Atividade:

1) o que vocé faria para conseguir ser presidente? Fagca um detalhado descritivo de como vocé
faria para conseguir chegar a presidéncia da republica.

ECONOMIA

Inflagdo - O Plano Real completou dez anos de vigéncia em julho de 2004, mantendo a moeda
estavel. A inflacdo permanece em patamares razoaveis desde a sua criagdo. Em julho, o indice
Nacional de Precos ao Consumidor Amplo (IPCA), do IBGE, contabilizou 0,91%, com 6,81%
acumulados nos Ultimos 12 meses. Ja o indice Nacional de Precos ao Consumidor (INPC),
também medido pelo IBGE, registrou 0,73% em julho, acumulando 6,30% nos ultimos 12 meses.

Juros - A Taxa de Juros Selic é considerada a taxa basica de juros da economia porque € usada
nos empréstimos que o Banco Central faz a instituicdes financeiras. Ela serve de referéncia para a
formacao de todas as outras taxas de juros do mercado financeiro e € definida pelo Comité de
Politica Monetaria (Copom), formada por técnicos do Banco Central. No governo Lula, ela vem
baixando de forma progressiva, e hoje esta em 16%.

Balanca comercial - Registra os valores das exportacées e o valor das importacdes. Se o valor
das exportacBes superar o das importacdes, a balanca comercial apresenta um superavit. Se
acontecer o contrario teremos um déficit. Em 2003, foi registrado superavit de US$ 24,8 bilhdes
(US$ 73,1 bilhdes de exportacdes contra US$ 48,3 bilhdes de importagdes). Em junho de 2004, o
superavit chegou a US$ 29,5 bilhdes.

Desemprego - Em julho de 2004, a taxa foi de 11,2%, em queda desde abril deste ano.

Divida interna — Somatoria dos débitos assumidos pelo governo junto as pessoas fisicas e
juridicas residentes no proprio pais. Sempre que as despesas superam as receitas, ha
necessidade de dinheiro para cobrir o déficit. Para isso, as autoridades econdmicas podem optar
por trés solucdes: emissdo de papel- moeda, aumento de impostos e lancamento de titulos.

As despesas financeiras, ou seja, os juros da divida, sdo muito altas e diluem o esforco de
contencdo do governo. Existe um circulo vicioso na politica econémica que tem nos juros altos
uma de suas bases. Eles significam grandes encargos financeiros sobre a divida e concorrem
diretamente para a elevacgdo do déficit publico. Por sua vez, o governo toma dinheiro no mercado
para financiar seus déficits e aumenta a divida interna, na qual incidirdo novamente os juros altos.
Do descobrimento do Brasil até janeiro de 1995, a divida interna era de R$ 61 bilhdes. De janeiro
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de 1995 a janeiro de 1999, a divida aumentou para R$ 323 bilh6es. Em 2003, o valor fechou em
R$ 946 bilhdes.

O déficit continua sendo pressionado pelo aumento do pagamento dos juros nominais sobre a
divida publica. Em junho de 2004, a divida liquida total estava em R$ 948,2 bilhdes (56% do PIB).

Divida externa - Somatodria dos débitos de um pais, garantidos pelo seu governo, resultantes de
empréstimos e financiamentos contraidos com residentes no exterior. Os débitos podem ter
origem no proprio governo, em empresas estatais e em empresas privadas. A divida externa total
(publica mais privada) somava, em margo de 2004, US$ 213,5 bilhdes.

PIB — E a medida do produto gerado na economia durante um determinado periodo de tempo. O
calculo é feito em unidades monetarias (real, ddlar etc.) devido a dificuldade de comparacao entre
o valor dos bens e de servigos. A sua variacao anual reflete o quanto a economia produziu a mais
OuU a menos, que o ano anterior. Em janeiro de 2004, o PIB ja somava 1,584 trilhdo de reais. No 2°
Trimestre de 2004, houve crescimento acumulado de 5,7% na agropecuaria, 4,7% na industria e
2,8% no setor de servigos.

PIB per capita - E importante relacionar o crescimento da producéo (PIB) com o da populagéo do
pais, pois € esta relacdo que determinara se, ha média, a populacdo esta "enriguecendo” ou nao.
E importante lembrar que o PIB per capita é apenas uma média indicativa: a distribuicdo deste
ganho ou perda se da de forma desigual entre as diferentes pessoas, e este efeito ndo pode ser
captado neste indicador.

De acordo com a estimativa de crescimento populacional do IBGE, que foi de 1,3% em 2003, o
PIB per capita em volume apresentou queda de 1,5% no ano. De 1994 a 2003, o crescimento
médio real anual do PIB foi de 2,4%, enquanto o crescimento médio real anual do PIB per capita,
para o mesmo periodo, foi de 1,0%. Em 2002, o valor chegou a US$ 2.630,54.

Privatizacdo — Aquisicdo ou incorporacdo de uma companhia ou empresa publica por uma
empresa privada. Desde 1991 até 2000, o Programa Nacional de Desestatizacdo (PND) atuou na
venda das empresas e concessodes e transferéncia de dividas aos novos proprietarios. Esses
nameros se referem as privatizacdes comandadas pelo governo federal por meio do BNDES. Até
2002, o Brasil arrecadou US$ 70,9 bilhdes com privatizacdes. Em 2003, ndo foram realizadas
privatizacoes.

Sistema Financeiro — Os custos operacionais e administrativos da maioria dos bancos brasileiros
ainda estdo acima da meédia internacional, e, no caso dos bancos publicos, a situacéo é agravada
pela crise fiscal dos estados. Uma das alternativas que os bancos privados tém para aumentar
sua rentabilidade é a aquisicdo ou a fusdo de outros bancos. Para estimular esse processo, 0
governo criou em NOV/1995, o Programa de Estimulo & Reestruturacdo e ao Fortalecimento do
Sistema Financeiro Nacional (Proer).

Nivel de pobreza no pais — De 1995 a 1999, periodo que compreende o 1° governo do
presidente FHC, o numero de pessoas pobres no Brasil aumentou em 3,1 milhées. A populacéo
também aumentou, mas o percentual de pobres manteve-se estavel nesses quatro anos: 34%. Os
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pobres ja somam 53 milhdes de pessoas. Os dados sdo do Instituto de Pesquisa Econbdmica
Aplicada — IPEA.

O estudo considera “indigente” aquela pessoa cuja renda mensal ndo ultrapassa R$ 60. A renda
média mensal do brasileiro é de R$ 246,90, distante dos 50% mais pobres que tentam sobreviver
com R$ 62,30. J& a renda dos 10% mais ricos, calculada em R$ 1.097,80, € 17,5 vezes superior a
dos pobres. S&o 23 milhdes de indigentes no pais. A elite brasileira se apropria de 50% da renda
nacional e esse é um indicador da ma distribuicdo de renda no Brasil.

Atividade:
Faca uma analise da situacao atual brasileira, relacionando com a realidade de Vitéria da

Conquista.

TRANSPORTES
A carga pode ser classificada basicamente em:

a) Carga Geral: carga embarcada, com marca de identificacdo e contagem de unidades, podendo
ser soltas ou unitizadas;

Soltas (ndo unitizadas): itens avulsos, embarcados separadamente em embrulhos,

fardos, pacotes, sacas, caixas, tambores etc. Este tipo de carga gera pouca economia de escala
para o veiculo transportador, pois ha significativa perda de tempo na manipulagéo, carregamento
e descarregamento provocado pela grande quantidade de volumes.

Unitizadas: agrupamento de varios itens em unidades de transporte;

b) Carga a Granel (sdélida ou liquida): carga liqguida ou seca embarcada e transportada sem
acondicionamento, sem marca de identificacdo e sem contagem de unidades (exemplos: petréleo,
minérios, trigo, farelos e graos, etc.);

c) Carga Frigorificada: necessita ser refrigerada ou congelada para conservar as

qualidades essenciais do produto durante o transporte (exemplos: frutas frescas,

pescados, carnes, etc.);

d) Carga Perigosa: aquela que, por causa de sua natureza, pode provocar acidentes, danificar
outras cargas ou 0s meios de transporte ou, ainda, gerar riscos para as pessoas. E dividida pelo
IMCO (Organizacdo Maritima Consultiva Internacional) segundo as seguintes classes: | —
Explosivos, Il — gases, Il - liquidos inflamaveis, IV - sélido inflamaveis, V — substancias oxidantes,
VI — substancias infecciosas, VIl — substancias radioativas, VIIl — corrosivos, e IX — variedades de
substéancias perigosas;

e) Neo-granel: carregamento formado por conglomerados homogéneos de mercadorias, de carga
geral, sem acondicionamento especifico, cujo volume ou quantidade possibilita o transporte em
lotes, em um Unico embarque (exemplo: veiculos)

Modais de Transporte

Na escolha do meio mais adequado ao transporte, € necessario estudar todas as rotas possiveis,
estudando os modais mais vantajosos em cada percurso. Deve-se levar em conta critérios tais
como menor custo, capacidade de transporte, natureza da carga, versatilidade, seguranca e
rapidez.

Os transportes séo classificados de acordo com a modalidade em:
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- Terrestre: rodoviario, ferroviario e dutoviario;
- Aquaviario: maritimo e hidroviario;
- Aéreo
E quanto a forma em:
- Modal ou Unimodal: envolve apenas uma modalidade
Intermodal: envolve mais de uma modalidade e para cada trecho/ modal é realizado um contrato;
- Multimodal: envolve mais de uma modalidade, porém regido por um Unico contrato;
- Segmentados: envolve diversos contratos para diversos modais;
- Sucessivos: quando a mercadoria, para alcancar o destino final, necessitar ser
transbordada para prosseguimento em veiculo da mesma modalidade de transporte (regido por
um Unico contrato).

Todas as modalidades tém suas vantagens e desvantagens. Algumas sdo adequadas para um
determinado tipo de mercadorias e outras nao

Atividade:

Em grupos, faca um painel sobre o transporte elegido ao seu grupo. Ressalte vantagens,
deficiéncias e o contato que vocé ja teve com este transporte. Use uma empresa para ilustrar sua
explicacéo.

Vendas

Planejamento

Esta palavra representa o bom inicio de trabalho de todo profissional. O atendimento deve ser
planejado, e o vendedor deve estar preparado para todas as questdes a respeito de suas
atividade:

F Que perguntas o cliente fara?

FTenho todas as respostas?

F Que objecdes ele fard ao meu produto/servico?

Ao final, avalie o que funcionou e o que deve ser corrigido ou melhorado.

Aja como cliente

Incorpore o cliente. O vendedor deve pensar e agir como se fossem clientes, colocando-se em
seus lugares e analisando o que esperam do atendimento que lhes sera dado.

Envolva-se

Atendimento de qualidade ndo se consegue com dinheiro. Para se ter bom humor, cortesia e
iniciativa, o vendedor deve se dedicar ao trabalho com prazer.

Carisma

Independentemente dos demais, crie um ambiente de trabalho agradavel, entrando no clima dos
bons e carisméaticos funcionarios. Siga e dé o bom exemplo, pois em uma equipe altamente
produtiva todos ganham. Em uma equipe baixo astral, todos perdem.

Estimule-se
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Aperfeicoe-se sempre que possivel. Leia jornais, revistas, faca cursos. Converse com seus chefes
sobre isso. O desenvolvimento em grupo pode custar muito menos do que se imagina.

Transforme teoria em pratica

Cursos e treinamentos ajudam muito, mas depende de cada um colocar e fiscalizar se as novas
técnicas estdo sendo colocadas em pratica.

Motive-se

Aproveite bénus e premiagfes para motivar-se muito mais. Corra atréds dessas metas néo pelo
valor estabelecido, mas como chance de melhorar sua performance e atingir o estagio de atuacao
dos super vendedores.

Participe
Dé idéias e solucdes para os problemas da empresa onde trabalha, antes que ela contrate um

consultor que cobrara uma fortuna para por em pratica aquilo que vocé ja sabia que deveria ser
mudado.

Orquestra afinada

Os resultados serdo muito melhores, para todos, se toda a equipe atender de forma perfeita. O
sistema de atendimento precisa funcionar de forma que qualquer colaborador do time que aborde
o cliente garanta a mesma qualidade. O cliente, normalmente, ndo volta a loja por causa de um
vendedor especifico, e sim pelo conjunto de qualidade que o local, como um todo, lhe proporciona.
A velha idéia de ver seu colega de equipe como um concorrente ndo funciona mais.

Ouca o cliente

Um bom canal de comunicag¢do com o cliente é muito Gtil para melhorar seus planos de
atendimento. Uma caixa de sugestdes ou algo parecido, desde que os comentarios do cliente
cheguem até o vendedor, € ferramenta de extremo valor para o planejamento.

Elimine falhas e surpreenda

Todo cliente ja possui uma certa expectativa ao procurar uma empresa. Em hip6tese alguma essa
expectativa pode ser frustrada. Todas as falhas devem ser eliminadas. Mas, se vocé quer
realmente conquistar esse cliente, surpreenda-o superando tal expectativa. Ofereca-lhe um nivel
de atendimento e qualidade que nem sequer esperava encontrar naquele local. Num cenario
extremamente competitivo, um excelente atendimento € o que vai diferenciar sua empresa das
demais.

Esteja em simetria

O vendedor deve saber falar a linguagem do cliente. Escolha um ramo que tenha a ver com sua
personalidade, ou trate de se adequar a realidade da loja onde atua. Por exemplo, se for vender
artigos para esportes radicais, dé um jeito de aprender as girias e termos técnicos dos jovens que
praticam tais esportes.

Trés fundamentos importantes

Trés coisas ndo devem sair da mente do super vendedor: aptidao para trabalhar naquele ramo,
instrucao/preparo para vender aqueles produtos/servicos e motivacao para que o atendimento
daquele publico seja adequado e impecavel.



¢ ) 53

Vitoria da Conquista
Técnicas

O talento natural ndo substitui a técnica. O super vendedor precisa estar em constante
aperfeicoamento

Pronto para servir

A vida do super vendedor é servir. Demonstrar interesse por solucionar o problema do cliente faz

com que tudo seja mais facil na venda. Vendedores que véem o cliente apenas como um grande

"$" ndo tém mais vez no mercado. O mesmo brilho nos olhos que se vé em um vendedor que tem
como missao servir pode ser visto nos olhos do cliente bem atendido

Segundo lar

A loja deve ter a cara do cliente. Ele deve se sentir em um ambiente confortavel, onde fique bem a
vontade, como se fosse um segundo lar, que Ihe dé vontade de voltar sempre. O basico € que o
lugar esteja limpo, arrumado, iluminado, sinalizado, bonito e climatizado. Tudo também deve ser
facil de encontrar, poupando-lhe tempo.

Bom relacionamento

O bom clima organizacional pode ser sentido pelo cliente. Funcionarios em franca sintonia
garantem um nivel harmonico a qualquer loja, bem como estdo sempre prontos para auxiliar em
determinado problema que possa acontecer em um atendimento onde aparecam duvidas.

CRM: GERANDO BENEFICIOS AO CLIENTE

“Manter o seu cliente atual custa de 5 a 10 vezes menos do que conquistar um novo”

O mesmo sistema utilizado para realizar campanhas mercadoldgicas, discutido em nosso artigo
anterior, pode ser utilizado também para gerenciar de forma mais eficiente as relacbes com o
cliente. No chamado C.R.M., "Gerenciamento de Relacées com o Cliente", o objetivo ndo é
apenas conhecer melhor o cliente mas, principalmente, buscar de forma incessante o atendimento
de suas necessidades de forma que a satisfacdo desse cliente se transforme em fidelidade a
marca. Muitas empresas que investiram pesadamente em sistemas de CRM néo tiveram o
retorno esperado porque ficaram apenas na primeira parte do processo: automatizaram
processos, obtiveram as informacdes de forma sistematizada, mas ndo se utilizaram dessas
informacdes para gerar mais valor efetivo para o cliente. Para um CRM eficaz, o conhecimento do
cliente ndo é um fim em si mesmo mas um meio para deixa-lo mais satisfeito, de forma que ele
nao "voe" para o concorrente ao menor estimulo. E na era da Internet, o concorrente esta,
literalmente, a um clique de distancia.

Uma gquestao central no CRM, é fazer com que cada contato sirva como um aprendizado sobre o
cliente de forma a conhecer cada vez mais suas caracteristicas e necessidades. No site da
Amazon.com se VOCeé registrar seu nome, cada vez que retornar ao site, vai ser recebido com uma
saudacédo personalizada. Se vocé comprar um livro de informatica, e se autorizar, vai ser sempre
avisado sobre novos langcamentos e promogdes na area, além de outras facilidades. No Brasil,
varias empresas ja utilizam sistemas que possibilitam o imediato reconhecimento do cliente.
Quando vocé telefona para alguns departamentos, a atendente ja sabe seu nome, a ultima vez
que voceé ligou, porque ligou.. e diversas outras informacdes que irdo fazé-lo sentir-se importante.
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Evidentemente, nao adianta nada ser bem atendido, e nao ter o seu problema resolvido no final.
O objetivo do CRM, portanto, € atender eficientemente e solucionar com eficacia.

O fato é que as empresas estdo, cada vez mais, preocupadas com a questdo do CRM e a
Internet pode ajudar em muito nesse aspecto. Normalmente o principal meio de contato oferecido
ao cliente é o telefone e as empresas investem pesado no chamado “Call Center” mas ja existe
uma saturacdo nesse canal. Imagine quantos atendentes vocé precisa para atender aos milhdes
de clientes da Telefonica? A Internet funciona como um novo canal, imensamente mais barato e
que desafoga em até 20% o uso do telefone. No atendimento ao cliente, sabe-se que um
percentual expressivo das questbes sdo similares, de forma que é possivel montar perguntas e
respostas padronizadas, as chamadas F.A.Q. — Questfes mais frequientes - que atendam uma
parcela expressiva das duvidas. As outras questdes podem ser respondidas através de e-mail,
atendimento on-line através do préprio computador, ou telefone.

E surpreendente o fato de que grandes empresas, ainda ndo utilizem plenamente o canal
Internet. Por que, por exemplo, fazer o cliente se deslocar até o escritério da empresa para obter
uma segunda via de uma conta, se ele poderia imprimir essa segunda-via através da Internet e
paga-la em qualquer banco de sua preferéncia, ou até mesmo, via “home-banking”, sem sair de
casa. E por falar em bancos, esse é um setor que soube aproveitar muito bem a Internet. Veja
s6, o "home-banking" utiliza o seu computador, o seu telefone, o seu software, sua mao de obra
para realizar as operagdes a um custo infinitamente menor, do que se realizadas na agéncia -
afinal € vocé quem vai digitar aquela infinidade de nimeros e ndo um funcionario do banco com
carteira assinada - e se descuidar, ainda Ihe cobram alguma taxa adicional pela honra de
trabalhar para eles. Evidentemente, isso so funciona, porque para o consumidor a comodidade de
fazer isso em casa € compensatéria, de maneira que de uma forma ou de outra, no final da
histéria todos saem ganhando gracas a tecnologia. Como conclusédo, diria que existem inUmeras
possibilidades na utilizacdo da Internet no atendimento, algumas ja exploradas, outras ndo, mas
de forma geral, os principais beneficios sdo: a abertura de um novo canal de comunicacéo,
agilizando o atendimento e desafogando o telefone; a diminuicdo de custo, principalmente de
pessoal e 0 acesso permanente e ininterrupto 24 horas por dia, 365 dias por ano.

Atividade:
1) Fichamento

MRP (Planejamento das necessidades de Materiais)

O MRP (Planejamento das Necessidades de Materiais) € um sistema de inventario que
consiste em tentar minimizar o investimento em inventario. Em suma, o conceito de MRP &
obter o material certo, no ponto certo, no momento certo. Tudo isto através de um
planejamento das prioridades e a Programacéo Mestra de Producéo.

Este sistema tem fun¢des de planejamento empresarial, previsao de vendas, planejamento
dos recursos produtivos, planejamento da producéo, planejamento das necessidades de
producao, controle e acompanhamento da fabricacéo, compras e contabilizacdo dos custos,
e criacdo e manutencéao da infra-estrutura de informacé&o industrial.

A criacdo e manutencao da infra-estrutura de informacéo industrial passa pelo cadastro de
materiais, estrutura de informacao industrial, estrutura do produto (lista de materiais), saldo
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de estoques, ordens em aberto, rotinas de processo, capacidade do centro de trabalho,
entre outras.

A grande vantagem da implantacdo de um sistema de planejamento das necessidades de
materiais € a de permitir ver, “rapidamente”, o impacto de qualquer replanejamento. Assim
pode-se tomar medidas corretivas, sobre o estoque planejado em excesso, para cancelar ou
reprogramar pedidos e manter os estoques em niveis razoaveis.

Metas

De modo geral, a implantacdo de um sistema MRP visa:

. Diminuir custos de estocagem e movimentacgao;

. Tempo de vida e controle de validade em casos de produtos pereciveis. Além disto, o
produto pode sofrer alteragdes de modelo, por exemplo;

. Atendimento ao cliente

. Diminuir a improdutividade. A produtividade pode ser atingida e afetada por falta de
materiais, tempo de preparacao, quebra de maquina, hora extra, variacdo na equipe, etc.

. Previsibilidade, incluindo a manutencdo dos equipamentos, a previsao de compras e
producao.

. Capacidade da instalacao para o atendimento, ou seja, a capacidade de atendimento ao
cliente.

. Diminuir o custo de materiais e transporte.
. Diminuicao do custo de obtencao.
Funcdes

Previsdo de vendas: Prever e antecipar a necessidade do cliente. Planejar e replanejar com
vistas a previsibilidade constituem-se em uma das fungcées do MRP. Através desta funcao
do sistema MRP pode-se programar compras e producao.

Plano mestre: Para este planejamento ou replanejamento, o desenvolvimento de um plano
mestre se faz necessario para planejar o quanto sera produzido esta semana, na semana
seguinte, na outra, etc. No entanto ndo é porque planejamos vender 100 unidades que
iremos produzir 100. Nem sempre o planejado corresponde a necessidade das vendas. Se
ha sazonalidade, por exemplo, p6 ser produzido mais por um certo periodo, para atender as
necessidades do pico de vendas.
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A alta administracdo também deve perceber que o fluxo de caixa esta implicito no plano
mestre, e chama-lo de plano global.

Liberacéo de ordens: Esta atividade envolve compra, producao e a definicdo, alteracao ou
revisao, ou seja, quando e quanto. S&o decisdes tomadas a todo o instante,
independentemente do numero de itens envolvidos, se 1.000, 2.000 ou 50.000 itens.

A liberacado das ordens esta ligada ao plano mestre, sendo ele o responsavel pelas decisdes
tomadas para o produto final.

Follow-up ou planejamento de prioridade: Existem normalmente 2 tipos de seguimento,
ambos consideram as ordens ja liberadas para compra ou producao. Eles sao seguimento
de compras, com as ordens de compra, e o0 de controle de producdo com as ordens de
producao.

Planejamento da capacidade: Podemos chamar de Planejamentos da Capacidade a funcéo
do MRP que consiste em constatar se existem altos e baixos ou ainda sobrecarga de
capacidade, podendo se tomar as agdes necessarias. Exemplo: Vendas quer um pedido
novo. E possivel verificar se ele pode ser atendido sem afetar os ja existentes

Manutencéao dos registros: Além do controle do estoque € importante a atualidade da lista
de material. Através da contagem ciclica ou inventario rotativo podemos conseguir a
proximidade a realidade do estoque.

Demonstracéao

Para evitar falta ou excesso dos materiais envolvidos, a exploséo liquida total por produto
finalizado, pode ser demonstrada da seguinte forma:

Demanda

Independente

Quando nao esta relacionada com nenhum outro item. Neste caso deve ser prevista e
projetada através de técnicas especificas de previsdes (vide figura abaixo).

Atividade:

1) Pesquisa sobre materiais em biblioteca.



£
senac

-l

Vitoria da Conquista

Previsio de vendas — Estoque de produto acabado = Previsao liguida de vendas

Parfindo da previs&o liquida de vendas, podemos Jar (Ngem a0 programa-mestre de produgso.
|

L

Programa mestre de produgdo X Lista de materiais = Demanda de matenais

|

Demanda de materiais + Estogue fisico — Saldo de pedidos = Necessidades de materiais

Dependente

Quando esta relacionada ou depende de outro item. Esta demanda deve ser calculada.
(vide figura abaixo)

| Demandas dependentes | Produto X demanda
independents

-

O—(@—©
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@
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Nogoes de controle de estoque

ESTOQUES

SOLICITACAO DE COTACAO

FORNE- , PRAZO PRAZO FRETE/
DATAL cepor | €OP!IGO | PREGCO | pacTo. |ENTREGA | sEcUro | OBSERV.

E preciso conhecer a valorizacdo dos estoques, que em Portugués nés chamamos de PEPS,
UEPS e MPM.

O PEPS significa “primeiro que entra € o primeiro que sai”, UEPS é “o ultimo que entra é o
primeiro que sai” e MPM é a “média ponderada mével’. Cada uma dessas técnicas provoca
distorcbes nos resultados da empresa devido a forma como valoriza os estoques e
conseqguentemente o custo das mercadorias vendidas. Vale ressaltar que no Brasil a legislacdo do
imposto de renda permite apenas o PEPS e a MPM para fins de contabilidade de custos.

No método PEPS, nds usamos o custo do lote mais antigo quando da venda da mercadoria
até que se esgotem as quantidades desse estoque, dai partimos para o segundo lote mais antigo
e assim sucessivamente...Existem varias desvantagens nessa metodologia, uma delas é que
teremos que controlar varios lotes para sabermos sempre o custo do mais antigo, na prética,
muitas vezes, pode ser inviavel e ou de pouca praticidade!

A outra desvantagem do PEPS é que a tendéncia é de que sempre as primeiras compras
possuam um custo mais baixo e com o decorrer do tempo o valor das compras aumentem em
valor devido a inflagdo.Nesse caso o PEPS provocard um estoque com valor mais alto, um custo
mais baixo e um lucro maior, fazendo com que a empresa pague mais impostos e mais
dividendos. J4 o UEPS funciona de forma muito parecida com o PEPS, apenas que utilizamos o
preco do ultimo lote comprado para custearmos as vendas.

O UEPS possui ainda uma outra desvantagem em relacdo ao PEPS, pois mesmo que nao
se acabe de usar todo um lote, abandona-se este e comeca-se a usar o ultimo mais recente.



calcularmos nossos estoques!

O UEPS provoca um efeito contabil inverso ao do PEPS, o custo normalmente sera maior,
consequentemente os estoques e o lucro serdo menores. Por esse motivo que no Brasil é proibido
pela legislacdo do imposto de renda. Em todo o mundo a técnica mais usada € o da MPM (Média
Ponderada Movel). Essa técnica é muito facil de ser usada, pois custo médio serd sempre a

Vitoria da Conquista

Com isso teremos que controlar diversos lotes com saldos no qual usamos parcialmente os
custos... Imaginem uma empresa com uma quantidade grande de compras! Fica impraticavel!
Tanto o PEPS como o UEPS, sdo técnicas validas e que estdo ai e podem ser usadas para

t

a

ey

ol

divisdo do saldo financeiro pelo saldo fisico.

A MPM é a técnica recomendada para a elaboracdo dos calculos de custos pela
contabilidade, porém ndo € a técnica recomendada para se usar na formacdo dos precos de

vendas.
Data Entrada Saida Saldo
Quant P. Unit. Total | Quant P. Unit. Total | Quant P. Unit. | Total
Soma
Atividade

1) O estoque inicial, em 01/09/2002 era composto de 30 unidades de carros novos (iguais),
adquiridos por $40.000,00 cada um, num total de $ 1.200.000,00 e no decorrer do més ocorreram
as seguintes movimentacgdes:

Data Acao Qtde Valor unit
2/junjcompra 10 uni 42.000
3/setivenda 3 uni 50.000
4/setlvenda 28 uni 45.000
5/seticompra 05 uni 41.000
6/setivenda 10 uni 48.000
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Nocoes de faturamento

Glosas: 0 que sdo e como evita-las

Dra. SANDRA MARIA MANSUR BOTELHO

Define os tipos existentes, analisa os aspectos éticos e fornece informacfes de como se
deve proceder

Quem de nds, na prética da Oftalmologia, néo teve o dissabor de efe-tuar uma consulta ou realizar
um procedimento e, no final do més, nao receber aquilo que lhe era de direito. Quem ja ndo ouviu
falar em glosa? Como podemos entendé-la e defini-la?”, pergunta a Dra. Sandra Botelho.

Glosa é a recusa parcial ou total de um orcamento, fatura ou verba, por considerar-se sua
cobranca ilegal ou indevida. Por outro lado, também podemos definir o seu significado como
sendo a diferenca entre o valor cobrado, o valor acordado e o efetivamente pago.

Para se entender melhor o mecanismo da glosa, é importante reportar-se ao seguinte binbmio: de
um lado estéo as operadoras de planos e seguros de salude, empresas que agem intermediando a
Medicina e priorizando o lucro. Sao organizadas, tém poder econbmico e atuam de forma
profissional. Do outro lado, estdo os médicos, enfrentando as substan-ciais modificagbes no
exercicio da Medicina, através da proliferacdo de faculdades, auséncia de emprego publico,
sucateamento da Medicina social, etc.

“Esses dois fatores funcionam como extremidades de uma corda, que cada um puxa para o seu
lado”, observa a Dra. Sandra.

Pode-se, portanto, considerar como sendo causas de glosas 0s seguintes aspectos:

« falta de um bom relacionamento entre a operadora e o prestador de servico. Quando existe um
dialogo entre  ambos, a resolugdo dos problemas torna-se mais  facil.
* inadequado conhecimento das bases do contrato por parte do prestador de servico.
* nao cumprimento do contrato.

Tipos de glosas
De forma ampla, pode-se classificar as glosas em dois tipos: administrativas e técnicas.

As glosas administrativas sédo decorrentes de falhas operacionais, como por exemplo o
preenchimento incorreto das guias. Cada convénio apresenta um formulario diferente, o que exige
que o prestador de servico mantenha um pessoal treinado para evitar erros nesses
preenchimentos. “Acredito que a universalizagdo dos formularios iria agilizar o setor administrativo
da clinica, diminuindo o numero desse tipo de glosa”.
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As glosas técnicas sdo mais complexas, pois envolvem o médico e o auditor. Elas se referem as
discordancias com relacéo a determinado diagndéstico ou procedimento. Nesses casos, 0 recurso
de glosa deve ser enviado o mais rapidamente possivel, com bom embasamento, relatérios
meédicos e copias do Brasindice. A cobranca, mesmo que pequena, devera ser efetuada, pois

quem executa seu trabalho tem que ser remunerado por ele. A medida que se fornece explicacdes
l6gicas e documentacédo do porqué da cobranca, o niumero de glosas diminui.

“‘Atualmente, existem empresas especializadas em faturamento de contas médicas. O trabalho
delas consiste em corrigir as guias de recepc¢ao, enviar o faturamento na data certa, cobrar
créditos, elaborar recursos de glosa, etc. Em contrapartida, cobram um percentual de
aproximadamente 5% sobre os valores liquidos recebidos dos convénios”, esclarece a Dra.
Sandra Botelho. “Para o prestador de servico, elas constituem uma expressiva reducao de gastos,
além da experiéncia que apresentam em elaborar os recursos de glosa”.

Aspectos éticos
“Podemos analisar a forma como a operadora age, e se sua agao preenche os critérios da ética:

* quando ela susta, de forma unilateral, o pagamento de um procedimento ja realizado

» quando néo oferece o direito de defesa em tempo habil

» quando deixa de ressarcir o prestador de servigos dos prejuizos sofridos com material,
medicamentos, etc., por falhas administrativas

* quando promove a remuneragao por percentual de glosas efetuadas

 quando efetua glosas lineares.

Geralmente, o prestador de servico s6 toma conhecimento dessas glosas na data do pagamento
e, muitas vezes, até mesmo apds essa data, sendo que 0s motivos que as geraram Sao
duvidosos.

Olhando agora para o reverso da medalha, também devemos avaliar se a conduta do prestador de
servigo preenche os critérios da ética:

* quando superfatura

» quando efetua procedimentos desnecessarios

* quando n&o |é os contratos

* quando néao elabora adequadamente as fichas e prontuarios

* quando delega atribuicdbes médicas a outros profissionais

» quando efetua cobranca com relagao a auxiliar médico inexistente.

Podemos, assim, concluir que devemos lutar de forma inteligente e usando o bom senso, para
receber o0 que nos é devido. A glosa, quando necessaria, deve ser informada ao médico antes da
data da fatura, para que ele tenha o direito de defesa. Nas glosas de procedimentos ja executados
deve haver formalizacdo do ato, com envio de cépias das contas e informagfes por relatério do
auditor, para que o credenciado possa identificar as divergéncias apontadas, analisa-las e
preparar o recurso de glosa.
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Devemos sempre agir de forma ética, procurando defender nossos direitos com base na
negociagao e, se possivel, com o respaldo do 6rgao de defesa de classe”.

O que se esperar de um sistema de faturamento?
Caracteristicas:

o Cadastros de Condi¢Oes de Pagamento, Tabelas de Comissédo, Tabelas de Frete, Tabelas
de Preco, Motoristas, Veiculos;

e Controle de vendas com a emisséo de Pedidos de Venda / Ordens de Producéo;

o« Emissdo de Notas Fiscais / Boletos de Cobranca ou Duplicatas, baixando estoque dos
produtos e fazendo o langcamento automéatico do compromisso de recebimento para o
cliente, e também calculando o frete e comisséo sobre a venda;

o Emisséo de Guias de Transito e Certificados Sanitarios de acordo com a emisséo da nota
fiscal (ou outros exigidos pela lei);

« Controle dos fretes com o fechamento dezenal, quinzenal ou mensal dos fretes (a critério
do cliente), gerando o lancamento do compromisso de pagamento no Contas a Pagar;

« Controle das comissdes com o fechamento dezenal, quinzenal ou mensal das comissdes
gerando o lancamento do compromisso de pagamento no Contas a Pagar;

« Emissdo de Relatorios Operacionais: Fretes por Freteiro, Comissdées por Vendedor,
Comissfes por Motorista, Resumo de Vendas no Periodo, Apuracdo do Resultado por
Periodo, Relacdo de Viagens Realizadas.

o Emissdo de Relatorios Fiscais: Contabil Resumido, Acompanhamento Fiscal, Mensal de
Controle das Guias de Transito (SIF), Mensal de Controle dos Certificados Sanitarios (SIF),
Vendas por U.F. (SIF);

« Exportagdo dos dados para a Escrita Fiscal.

Atividade:

Faca lancamentos de faturas e identifique com o professor casos comuns de glosas.
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Nocoes de arquivamento

COMO CLASSIFICAR E ORDENAR DOCUMENTOS DE ARQUIVO
Janice Goncalves

Classificagao ou arranjo? — |

No meio arquivistico brasileiro, foiconsagrada a distingdo entre “classificagdo’e “arranjo”. De
acordo com tal distingdo, a “classificagdo” corresponderia as operagdes técnicas destinadas a
organizar a documentacdo de carater corrente, a partir analise das funcfes e atividades do
organismo produtor de arquivos. Por seu turno, o “arranjo” englobaria as operagbes técnicas
destinadas a organizar a documentacao de carater permanente.

E POSSIVEL CLASSIFICAR SEM ORDENAR?

Certamente, € possivel classificar sem ordenar, mas nédo é recomendavel (pois a organizacdo dos
documentos ficara incompleta). Documentos organizados através de um plano de classificacao
que ndo estiverem ordenados por nenhum critério serdo mais dificilmente manipulados (0 acesso
a eles sera mais dificil).

E POSSIVEL ORDENAR SEM CLASSIFICAR?

Grosso modo, no Brasil, na maior parte dos organismos acumuladores/ produtores de arquivos, é
pouco frequente que a organizacdo dos documentos esteja a cargo de um profissional que
conheca e aplique ao

seu trabalho os principios técnicos arquivisticos. Assim, € muito raro encontrar, nestes
organismos, documentos classificados de acordo com a estrutura ou com as fungbes que 0s
geraram. Mais comumente, a organizacdo dos documentos de arquivo costuma ser resumida a
sua ordenacdo - apds serem separados por tipo ou espécie, sdo ordenados cronologicamente,
alfabeticamente ou numericamente. No entanto, tal organizacdo ndo é suficiente para informar
sobre os vinculos da documentagdo com o seu organismo produtor. A natureza destes vinculos
fica verdadeiramente clara através do plano de classificacéo.

Assim, é exatamente em funcéo de sua complementaridade que a classificacdo e a ordenacao
estdo sendo aqui consideradas de forma conjunta. Sem a classificacdo, fica nebulosa a
caracteristica que torna os documentos de arquivo peculiares e diferenciados em relacdo aos
demais documentos: a organicidade. Nenhum documento de arquivo pode ser plenamente
compreendido isoladamente e fora dos quadros gerais de sua producdo - ou, expresso de
outra forma, sem o estabelecimento de seus vinculos organicos. Por consequéncia, a
classificacdo torna-se condicédo para a compreensdo plena dos documentos de arquivo — tanto a
perspectiva de quem o0s organiza como de quem os consulta. De outro lado, o acesso bem
sucedido a documentacgéo esta associado, entre outros fatores, a sua localizac&o rapida e precisa,
algo que depende da conveniente ordena¢ao dos documentos.

Buscar alcancar boa qualidade técnica na organizacdo de documentos de arquivo implica
entender a necessidade de realizacdo conjunta, embora ndo necessariamente simultdnea - dos
procedimentos de classificacdo e de ordenacao.

Atividade
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1) A situacao-problema (1)

Suponhamos que um volume imenso de documentos seja encontrado em depdsito de uma
determinada Prefeitura Municipal. As condicbes em que se encontram ndo sdo animadoras:
amarrados, em sacos plasticos ou soltos,

e aparentemente sem nenhuma ordem. Serdo documentos de arquivo? Como podemos ter
certeza?

2) Tentando identificar os documentos encontrados, constatamos a existéncia de balancetes
mensais, guias de arrecadacdo de taxas, folhas de pagamento e livros-razdo, todos originais, e
todos gerados pela Prefeitura Municipal.

3) Ao lado daqueles documentos, encontramos copias de folhas de controle de freqiéncia de
alunos, assinadas por professores de escolas rurais mantidas pelo Governo do Estado, mas que

apresentam carimbo de recebimento da
Camara Municipal.

definican tecnica exemplos
“Materal sobre o qua | - » .
Suporte | asinformagdes 5%-: i3 magnetica “'T'E de nitrato,
regisradas.” pape
“Estagic de _
Farma pre:am;ig e de onginal, copia, minuta,
transmiszac de rascunic
documentos.”
“Configuragac fisica
_ ) Gea;l}_dﬂﬂne'ade :can:len_'u:-. cariaz, dispositve,
Sormniato natureza & o moda oha Irurn:-.dr;afp:{eplama. rolo
come foi
confeccionado.”
“‘Configuragan que
Gmdna;.;;;.lgmmn g:-:u-neﬂ-_agé:- audiowsual,
Género com o sisterna de ocumentagao fonografica
. - documentacao iconografica
signos ublizado na - ta = g
comunicacse de seu documentacao textual
conteldo.”
“‘Configuragan que
ASTUME Um
diocurnento de acordo | g . =
Espécie | com 3 dsposicio e 3 ooletirn, cer;':l:la.::fﬂge..laraga:-.
natureza 0as
in‘nmg":es. nele
contidas.”
beletim de ocomencia, boletim
Congusgioge | C8 TSGR ey
aSEUMe uma espEcie X caridao de obi
Tipo dpcumental, de nasc::'lngrn-:-. cerlidac de obio,
acordo com 3 eclaragao de bens,
stividade que 3 gerou declaragac de mposto de
) - *| renda. relatorio de atividades,
relatoro de fiscazagdo

Obs.: a5 defnigbes adma refacionadas s8o a3 mesmas gue se enconiram em Dislonério
de Terminciogla Arquivictioa. 580 Faulo AAE-EP, Seceiara de Estado da Cultura, 1332
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Classificagao funcional, estrutural ou “por assunto” A questdo da opcao preferencial pela
classificacdo funcional ou estrutural € polémica e parece muito longe de qualquer consenso. Como
elemento complicador, ambas as classificacdes sdo, com frequéncia, associadas a classificacao
‘por assunto” . No éambito arquivistico, o emprego do termo “assunto” gera inumeras confusées,
sendo ora entendido como “fungédo”, ora como ‘tema”. Seria conveniente que o uso do termo
“assunto” fosse evitado, pois se refere, mais propriamente, ao conteudo estrito de um
documento. Assim, um relatorio sobre as atividades de alunos e professores de uma escola
municipal nas comemoracdes do Dia da Brasilidade estara associado a fungdo “desenvolvimento
de atividades pedagodgicas”
(ou outra similar), mas podera ser remetido a “assuntos” ou temas diversos (ensino, civismo,
nacionalismo etc.).

AS DIVERSAS FORMAS DE ORDENAQAO

A adocéao de uma determinada forma de ordenacéo esta longe de ser uma obviedade. Além de ter
de considerar os interesses dos usuarios e a propria perspectiva de avaliacdo e eliminagcédo de
documentos, o arquivista deve verificar se a ordenacdo adotada n&o cria dificuldades para os
funcionarios que ficardo diretamente incumbidos dela. Por tudo isso, deve-se optar, tanto quanto
possivel, por formas simples de ordenacéo.

A ordenacdo € feita com base nos elementos informativos contidos nos documentos. De forma
geral (e sempre dependendo do tipo documental em questdo), os elementos informativos mais
comumente tomados como referéncia para a ordenagao sao:

a) Numero do documento (atribuido pelo emissor ou pelo receptor);

b) Data;

c) Local de procedéncia;

d) Nome do emissor ou do destinatério;

e) Objeto ou tema especifico do documento.

Se os documentos a serem ordenados forem relatorios anuais de atividades da entidade, mais
provavelmente serdo consultados de acordo com a data, e, portanto, ordenados
cronologicamente. Se forem relat6rios mensais de atividades de funcionérios, elaborados por eles
e dirigidos ao superior, os documentos poderdo ser ordenados cronologicamente e
alfabeticamente: divididos em meses, e dentro de cada més, por nome de funcionério (caso, para
a entidade, seja importante acompanhar sistematicamente as atividades de cada funcionario, a
ordenacao podera ser invertida: alfabeticamente, por nome de funcionario, sendo os relatérios de
cada um ordenados cronologicamente). Se forem plantas de construgdes residenciais aprovadas
no municipio, poderdo ser ordenadas cronologicamente e alfabeticamente (pelo nome do
projetista/ construtor, pelo nome do proprietario ou por ambos os nomes, definindo-se apenas o
elemento informativo que deve preceder ao outro). Se forem portarias e resolucdes, deverdo ser
procuradas pelo nimero (ordenagdo numérica simples); poderdo ainda ser procuradas conforme o
seu “assunto” ou tema estrito, o que exigira a confeccdo de um vocabulario controlado que
preveja os temas mais regulares ou provaveis e o0s transforme em descritores (entdo, as portarias
serdo reunidas conforme esses descritores e distribuidas sucessivamente, na ordem alfabética
dos descritores)2. Neste ultimo exemplo, caberia verificar o tipo de busca mais importante; se o
nivel de importéncia fosse praticamente equivalente, seria conveniente a elaboracdo de um indice
remissivo (tematico, se a ordenagdo fosse numérica; numérico, se a ordenacdo obedecesse a
critério tematico).
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A ordenacado alfabética, em especial, pode gerar dividas em algumas situacdes especificas,
sobretudo quando tiverem de ser ordenados nomes de pessoas fisicas e juridicas. Nestes casos,
sao seguidas as regras classicas de alfabetacao:

1) Nomes de pessoas fisicas séo registrados de forma invertida, com
entrada pelo nome de familia;

2) Nomes de familia compostos por substantivo mais adjetivo, ou unidos
por hifen, sdo considerados no seu conjunto;

3) Nomes de familia que designam entidades religiosas (santos ou santas)
também séo considerados integralmente;

4) Prenomes ou nomes de empresas abreviados devem ter precedéncia,
5) Artigos e preposigdes devem ser desconsiderados;

6) Nomes que designam grau de parentesco, (Filho, Neto, Sobrinho) sdo
considerados apenas quando o nome de familia ndo for suficiente para
realizar a ordenacao;

7) Nomes espanhois tém entrada pelo pendltimo nome de familia;

8) Nomes orientais ndo sado invertidos;

9) Titulos (Prof., Dr., Ministro etc.) sdo desconsiderados;

CLASSIFICAGAO E ORDENAGCAO NOS ARQUIVOS CORRENTES: RELACOES COM O
PROTOCOLO E A EXPEDICAO DE DOCUMENTOS

Os documentos de arquivo de uma entidade sao produzidos para cumprirem uma determinada
finalidade e, para isso, usualmente, tramitam.

Ao tramitarem, os documentos circulam de uma entidade para outra, ou de um setor para outro da
mesma entidade, até finalmente ser arquivados. Todos os documentos que tramitam no interior de
uma entidade

foram elaborados diretamente por ela ou foram a ela encaminhados.

Assim, os documentos de arquivo guardam relagdes estreitas com o protocolo e a expedicdo da
documentacéo.

A expedicéo pode ser centralizada ou ndo. E muito comum que as varias unidades administrativas
de um oOrgdo expecam documentos. A expedicdo descentralizada costuma obrigar a uma
multiplicidade de controles e registros do que é expedido, e é freqlientemente acompanhada da
criagdo de pequenos “arquivos” em setores e sec¢des (sendo arquivadas, basicamente, as copias
de tudo o que é expedido). Neste caso, a pulverizacdo da organizacdo dos documentos de arquivo
favorece a falta de unidade de procedimentos técnicos, e também dificulta a ado¢do de um plano
de classificacao unificado.

Similarmente, nem sempre ha um setor ou servico de protocolo centralizado - as vezes, nem
mesmo formalmente estruturado. No entanto, de uma forma ou de outra, todo organismo deve
providenciar a realizagdo de algumas das atividades essenciais de um servico de protocolo -
receber, identificar, registrar e distribuir os documentos na entidade.

Seria desejavel ainda que, a estas atividades basicas, fosse acrescentada a de classificar os
documentos.

Qual a importancia de classificar os documentos, nos locais de expedi¢do e de protocolo?



¢ 3 67

) ¢ 3
=
Vitoria da Conquista
A classificacdo é o procedimento mais determinante na organizacdo dos documentos de arquivo:
no gque se refere especificamente a fase corrente, os documentos podem ser classificados durante
a propria
tramitacdo, o que ja os “prepara’ para a integragdo aos demais documentos, quando tiverem de
ser arquivados. Mais que isso: a classificacdo dos documentos na sua entrada ou saida do 6rgao
auxilia na atualizacdo do plano de classificacdo, pois novos tipos documentais, ndo previstos no
plano, que forem recebidos ou expedidos terdo necessariamente que ser incorporados a ele.

Neste sentido, se adotado em todas as unidades que lidam com os documentos - seja
protocolando-os, expedindo-0s ou arquivando-os -, 0 plano de classificacdo sera um instrumento.
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ATIVIDADE

1) Quais os principais setores onde pode se perceber a presenca de assistentes
administrativos na Secretaria da fazenda do estado da Bahia?

2) Quais os setores administrativos da UESB?

3) Qual a importancia da Secretaria da fazenda?

4) Qual a diferenca de “almoxarifado” para “estoque de mercadorias produzidas™?

5) Como fazer um bom atendimento? Qual a importancia de se atender bem?

6) Para que serve o marketing?

7) O que é terceirizado na Unicafé?

8) Como vocé avaliaria o atendimento na Unicafé, na Secretaria da fazenda?

9) Qual o produto da Unicafé, UESB e Secretaria da Fazenda?

10)O que é organizacao?

11)Qual a utilidade da folha de pagamento?

12)Qual a importancia do oficio na empresa?

13)Como a ata ajuda a empresa?

14)0O que vocé entendeu do que seja administragcao?

15)Qual a diferenca entre industria, comércio e servico? Servicos publicos entram em qual
desses trés?

16)As empresas publicas precisam de marketing?

17)Como vocé poderia melhorar seu marketing pessoal?

18)Qual a importancia da informatica para a empresa?

19)Para que serve o DAE — Documento de Arrecadacgéo Estadual?

20)Para que as empresas precisam saber o0s servicos prestados pela secretaria da fazenda?

21)Como a empresa pode se beneficiar de um banco de dados dos clientes?

22)Como evitar no atendimento a frase “Estou apenas olhando”?

23)Dé um exemplo de como o atendente pode fazer uma venda casada (invente)

24)0 que é “Organizacao”™?

25)0 que faz uma secretaria ser eficiente e realizar bem seu servi¢o?

26)Dé um exemplo de uma empresa de Vitéria da Conquista com mau atendimento e justifique
0 motivo da escolha.

27)Estudo pode ser considerado uma forma de marketing pessoal?

28)0 que leva uma empresa exigir o fardamento de seus funcionarios?

29)Para que serve a contabilidade numa empresa?

30)Qual a atividade-fim de um hospital? De um hotel?

31)Para que serve a terceirizacdo? Como isso ajuda a empresa?

32)0 que é e para que serve a nota fiscal?

33)Qual a diferenca entre fatura e duplicata?

34)Como o relatdrio gerencial auxilia a tomada de decisbes numa empresa?

35)“Um assistente administrativo bom é o que sabe 100% tudo” é uma afirmacao correta?
Justifique.



