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A Comunicacao e
a Informacao i

Modulo 10



TECNICAS DE SECRETARIADO

Apresentac@o

Neste mddulo, pretende-se identificar os elementos constituintes e intervenientes

num processo de comunicacao, bem como reconhecer a importancia de um sistema de

informacdo na empresa.

Objetivos de aprendizagem

Compreender a importancia da Comunicacdo numa organizagao.

Analisar os elementos-base do processo de comunicagao.

Reconhecer os diversos tipos de comunicagao.

Compreender as questdes relacionadas com a comunicacdo oral e escrita.
Reconhecer a importancia de uma comunicacgao eficaz.

Conhecer os requisitos das diferentes comunicacdes escritas.

Conhecer algumas normas nacionais e internacionais relativas a normalizagao
do trabalho administrativo.

Compreender todo o processo de rececao, transmissao e registo da informacao
numa organizagao.

Assegurar a expedicdo da correspondéncia, preenchendo corretamente os
sobrescritos.

Conhecer os servicos dos correios e outros meios associados a expedicdao da

documentacao.

Ambito de conteldos

Conceitos de Comunicac¢do e Informacao
Elementos do Processo da Comunicagao
A Circulagao da Informagao

Tipos de Comunicacgao

A Importancia da Comunicagao
Normalizacdo da Correspondéncia
Rececdo e Registo da Informacao

Expedicao da Documentagdo
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Conceitosdecomunicacaoeinformacao

O vocabulo comunicar vem do latim, communicare, “dividir alguma coisa com alguém”».
Comunicar significa tornar comum uma informacdo, uma ideia ou uma atitude.
Comunicar é uma forma de transmitir ideias e todo o tipo de informacgdes, mas também
é gesticular, falar, escrever e também estabelecer uma ligacdo de compreensao entre
guem emite e quem recebe.

A comunicacdo é uma ponte
que transporta essa informacao,
ideia ou atitude de uma pessoa
a outra ou de uma organizagdo
a outra. A comunicagdo esta
contida no nosso ambiente social.
E impossivel dissociar a nossa
vida e as nossas necessidades da
comunicacao.

Comunicagao é a forma como as pessoas se relacionam entre si, dividindo e trocando
experiéncias, ideias, sentimentos, informagdes, modificando mutuamente a sociedade
onde estdoinseridas. Semacomunicacdo, cada um de nds seriaum mundoisolado. Todo o
ser humano tem capacidade de comunicar, mas muitas vezes o processo comunicacional
nao é eficaz, comprometendo significativamente a qualidade das relagdes interpessoais
e de grupo assim como os resultados da organizacao.

A comunicacdo é o processo pelo qual a informacdo é trocada, compreendida e
compartilhada por duas ou mais pessoas, geralmente com inten¢do de influenciar o
comportamento. N3do significa apenas enviar uma informacdo, mas sim torna-la comum
entre as pessoas envolvidas.

Podem ser utilizados varios canais de comunicagao para transmitir as informacgdes. Uma
das tarefas do especialista de marketing é a combinacdo ideal (o mix de comunicacao)
gue permite alcancar mais facilmente os objetivos visados. Conforme os produtos,
os mercados e a envolvente contextual, assim se doseia a combinagao das diferentes

ferramentas. Nos produtos de grande consumo, a publicidade e a promocdo de vendas

CURSO TECNICO DE SECRETARIADO | 9
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TECNICAS DE SECRETARIADO

sao mais frequentemente utilizadas; ja nos produtos industriais é mais utilizada a for¢a
de vendas.

Uma empresa que pretenda ser dinamica e competitiva precisa de ser agil e capaz de
responder, de uma forma imediata, a procura dos clientes e desafios dos concorrentes.
Para dar a conhecer produtos, para atrair
potenciais clientes, para alterar atitudes

e comportamentos dos consumidores

-

importante que se estabeleca uma
comunicacdo entre aempresa e o publico.

Comunicar ¢ fundamental para as

empresas. Nos dias de hoje, na era da
informacdo em que vivemos, o fator de producdo absolutamente mais decisivo ja ndo é

o capital ou a terra ou a mao-de-obra, mas sim o conhecimento.

A palavra informagdo vem do latim informatio, onis,
(“delinear, conceber ideia”), ou seja, dar forma ou
moldar na mente. A informacgao é a acdo e efeito de
informar (=dar a alguém a noticia de alguma coisa).
A informacgdo é a qualidade da mensagem que um
emissor envia para um ou mais recetores.

A informacdo enquanto conceito, carrega uma

diversidade de significados, do uso quotidiano ao
técnico. Genericamente, o conceito de informacdo esta intimamente ligado as no¢des
de restricdo, comunicacdo, controle, dados, forma, instrucdo, conhecimento, estimulo,
percecao e representacao de conhecimento.

A comunicacdo é percecdo, cria expectativas e propde exigéncias.

A informacgdao aumenta o conhecimento e comunica novidades.

Desta maneira, podemos dizer que a informagao complementa a comunicagao, ja que o
gue se comunica é a informacdo nas mensagens. Assim, a comunicacao dd um passo a
mais nas relagdes entre os interlocutores. Provoca comportamentos, mediante a criagdo

de expectativas, entre outros.

o
i

=
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Manual do Aluno

De modo geral, a diferenga fundamental entre informagdo e comunica¢do reside na
resposta do interlocutor (feedback). Enquanto que a informacdo ndo precisa de feedback,
a comunicacgado sim, para poder seguir e estabelecer-se.

Portanto, Informar é um ato que ocorre de forma unilateral, envolvendo a pessoa que
tem a informacdo a dar. J& comunicar implica tornar algo comum, fazer-se entender,
provocar reagdes no interlocutor.

Outra das diferengas basicas que podemos encontrar reside no objetivo final da

comunicacao e da informacao.

Assim, os objetivos da informagao sao:
e Transmitir toda a informacdo necessdria para a tomada de decisdes
e Influenciar a atitude de todo o pessoal da empresa, para que seus objetivos

e atividades estejam em harmonia com os objetivos e operagées da empresa

Os processos de comunicac¢do, por sua parte, sao ferramentas sociais que permitem
a interagdo humana, ou seja manter um minimo de interdependéncia entre distintos
elementos: individuos, grupos, oficinas, escritérios, departamentos, servicos, etc., que a
organizagado requer para seu sistema interno.
A informagao transfere-se através de mecanismos de comunicagao:

e Osinterlocutores

e O tipo de comunicagdo

e Os canais de comunicagao

e Alinteracdo entre os canais de comunicacao, os individuos e os grupos

e Asredes de comunicacdo empregadas

CURSO TECNICO DE SECRETARIADO | 11
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TECNICAS DE SECRETARIADO

Elementosdoprocessodacomunicacao

A comunicacdo é uma das formas pelas quais os homens se relacionam entre si. A
comunicagdo manifesta a relagdo social que existe entre as pessoas. E o processo de
transmitir a informacdo e a compreensdo de uma pessoa para outra.

Se ndo houver esta compreensdo, ndo ocorre a comunica¢do. Se uma pessoa transmitir
uma mensagem e esta ndo for compreendida pela outra pessoa, a comunicagao nao se

efetivou.

Apresentamos, de seguida, um modelo do processo de comunicacdo, em que 0S Seus

elementos sado:

&nvia & recabe &
I'I'I-tl'll-lg-m £ mln!l-glﬂ'l
dessiada percebida

Fonte e Transmissor| e Canal »=| Receptor I. Destino I

!

codifica o decodifica o
@ significada Ruida significada @
desejade parcebide
&
Retroacéo
"Feedbhack™

Fonte: Chiavenato, 1998

Fonte — é quem transmite a mensagem (a pessoa ou as pessoas). A fonte da inicio ao
processo e a mensagem, podendo transmitir informacdes, atitudes, comportamento e
conhecimento ao destinatdrio. A fonte codifica a sua ideia através de palavras, gestos,
sinais, etc. A mensagem é enviada através de um transmissor.

Transmissor — é o meio ou aparelho utilizado para codificar a ideia em forma de
mensagem (ex.: o aparelho de telefone).

Canal — é o meio escolhido através do qual a mensagem flui entre a fonte e o destino. E o
espaco ou ambiente que medeia os elementos envolvidos no processo de comunicacao.
Pode ser também o meio escrito ou falado utilizado para produzir a mensagem (ex.: fio

condutor que liga um aparelho telefénico ao outro).

12 | CURSO TECNICO DE SECRETARIADO
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Recetor — é 0 meio ou o aparelho que descodifica ou interpreta a mensagem. A expe-
riéncia e o conhecimento sdo importantes para que a mensagem possa ser adequada-
mente interpretada.

Todavia, a mensagem pode ser distorcida pelo destinatario, pelas seguintes razdes: o
recetor ndo conhece a codificacdo e ndo sabe descodificad-la; o recetor tem dificuldade
em interpretar a codificacdo; o recetor ndo estd exatamente sintonizado no canal (por
cansaco, ansiedade, desatenc¢do ou desinteresse).

Destino — é a pessoa ou grupo de pessoas, organizagao, que deve receber a mensagem
e compartilhar o seu significado.

Ruido — é o termo que indica qualquer disturbio indesejavel dentro do processo de

comunicacdo e que afeta a mensagem enviada pela fonte ao destino (ex.: linha cruzada).

A retroacdo ou feedback é o processo pelo qual o destinatario recebe e assimila a
comunicacdo e retorna o que ele percebe a respeito da mensagem desejada. Ocorre
guando o destinatario responde a fonte com uma mensagem de retorno. Ela permite
gue se verifique se o destinatario recebeu e interpretou corretamente a mensagem. Se a
reacdo do destinatdrio ndo é adequada, a fonte pode

concluir que a comunicag¢do nao foi bem-sucedida.

O processo de comunicacdo pode ser eficiente e efi-

caz. A eficiéncia esta relacionada com os meios utili-

zados enquanto a eficacia estd relacionada com o ob-

jetivo de transmitir uma mensagem com significado.

Vejamos, entdo:

Comunicagao eficiente Comunicagao Eficaz

O emissor fala bem A mensagem é clara e objetiva

O transmissor fala bem O significado é consoante

O canal tem pouco ruido O destinatario compreende a mensagem
O recetor funciona bem A comunicagdo é completada
O destinatario ouve bem A mensagem torna-se comum

. L . ~ .| Odestinatario fornece feedback ao emissor, indican-
N3do ha ruidos ou interferéncias

do que compreendeu perfeitamente a mensagem

internas ou externas .
enviada

CURSO TECNICO DE SECRETARIADO | 13
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TECNICAS DE SECRETARIADO

Desenvolver e implementar um sistema de comunicacdo eficaz é o grande desafio que
as organizacdes enfrentam, ja que muitos problemas podem ser frutos de falhas de

comunicagao.

“Grandes homens como Henry Ford (fundador da Ford) e Theodore Roosevelt (Presidente
dos Estados Unidos, entre 1901 e 1909), tinham como atitude primordial a comunicacao
eficaz”.

Fonte: administradores.com.br.
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A circulacao da informacao

A informacdo é atualmente um recurso crucial para a atividade humana. De facto,
considerandoaproducdaodebenseservicos ousimplesmente a satisfacdo de necessidades
de cada individuo, quer na sua qualidade de profissional, quer na qualidade de cidadao,
a informagdo assume um papel de crescente
importancia.

E exigida informag3o, para a tomada de decisdo
ou acdo. Desta forma, todos os recursos que
assegurem a melhor qualidade da informacao,
a sua mais facil distribuicao, recolha e

apresenta¢dao, sdao determinantes para o

desempenho de pessoas e organizacgdes.

Uma empresa em atividade é, por natureza, um sistema aberto e interativo suportado
por uma rede de processos articulados, onde os canais de comunicagdo existentes
@ dentro da empresa e entre esta e o seu meio envolvente sdo irrigados por informacao. @
A empresa, ao atuar num mercado cada vez mais global, estd em estado de “necessidade
de informacgdo” permanente, a varios niveis, pelo que a informacgao constitui o suporte
de uma organizacdo e é um elemento essencial e indispensavel a sua existéncia. A
organizacao que dispuser de informacdo de boa qualidade, fidedigna, em quantidade
adequada e no momento certo, adquire vantagens competitivas. Mas, a falta de
informacdo transmite erros e a perda de oportunidades.
A gestdo moderna exige que atomada de decisdo seja feita com o maximo de informacao.
As novas tecnologias de informagdo e comunicagdo vieram permitir gerir a informacgao
em novos moldes, agilizando o fluxo das informacdes e tornando a sua transmissdo
mais eficiente (gastando menos tempo e menos recursos) e facilitando, por sua vez,
a tomada de decisdo. A utilizagdo das tecnologias de Informagdo e comunicagao
constituem a plataforma ideal para que a empresa possa efetuar trocas de informacao
e comunicagdo; consolidar a sua relacdo com o cliente através de marketing relacional;
chegar a novos mercados, por exemplo por via de uma estratégia de internacionaliza¢ao;

criar novos produtos e servicos; assegurar processos de negdcio mais eficientes; reduzir

CURSO TECNICO DE SECRETARIADO | 15
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TECNICAS DE SECRETARIADO

custos; potenciar a atracdo de investimento/parcerias a montante ou jusante da cadeia
de valor e aproveitar para sensibilizar um dos principais ativos da empresa, os seus
Recursos Humanos, para novos desafios relacionados com a nova era do conhecimento.
Estes sdo apenas alguns aspetos de que a empresa poderd beneficiar para que possa
garantir uma melhor preparagdo, para enfrentar a concorréncia e assegurar uma maior
competitividade no seu mercado.

O acesso a informacgdo e a capacidade de, a partir desta, extrair e aplicar conhecimentos
sdo vitais para o aumento da capacidade concorrencial e o desenvolvimento das
atividades comerciais num mercado sem fronteiras. As vantagens competitivas sao
agora obtidas através da utilizacao de redes de comunicagdo e sistemas informaticos,

gue interconectem empresas, clientes e fornecedores.
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Tipos de comunicacao

Como ja foi referido, a comunicagao é, entdo, um processo pelo qual nés atribuimos e
transmitimos significado numa tentativa de criar entendimento compartilhado.
A estrutura de uma organizacdo é uma rede de comunica¢Oes através da qual circula
um fluxo de informagdo em vdrios sentidos e em diferentes dire¢Ges, percorrendo a
estrutura no seu conjunto: comunicacdo formal/informal, comunicacdo descendente/
ascendente/horizontal/obliqua, comunicacdo escrita/comunica¢do oral/visual. Estas
diferentes formas de comunicagao sao consideradas como comunicagdo interna, isto é,
feita para e com os membros da organizacdo. Visam, de uma forma geral, a valorizacdao
dos recursos humanos, a sua integracdo nos objetivos da organizacdo e a motivacao
para os atingir.
A comunicacdo externa é a que se estabelece entre a propria empresa e a sua envolvente,
de que fazem parte, entre outros, os clientes, os fornecedores, a administracdo publica, os
sindicatos, a comunicacdo social e associa¢des de indole variada. A comunicagdo externa
® desenvolve-se, geralmente, através de cartas comerciais, informacdo ao cliente e aos ®
fornecedores (newsletters), publicidade, relatérios anuais de contas e ainda através de
telefone e fax. A videoconferéncia permite reunides face a face entre pessoas distantes,

recorrendo a meios eletrdnicos.

e Comunicagao Verbal
Trata-se de uma capacidade humana que se manifesta por meio das diversas linguas

existentes no mundo.

CURSO TECNICO DE SECRETARIADO | 17
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Cada uma delas emprega um numero reduzido
de sons produzidos pelos drgdos vocais aos
quais se associam determinados sentidos, o
qgue possibilita a transmissdo de um numero
infinito de informacdes, com grande economia

de recursos.

Essa maneira peculiar de reprodugdo de sons permitiu que o homem desenvolvesse
a comunicacdo verbal e se fizesse entender. Seja a sussurrar , falar, gritar, a fala sé é
possivel quando existe o outro e este entende o que esta a ser dito.
A comunicagao verbal é, entdo, aquela em que a mensagem é constituida pela palavra.
Pode ser:

e Oral. Exemplos: Didlogo entre duas pessoas; ordens; pedidos; coléquios; radio;

Tv; telefone, etc.
e Escrita. Exemplos: Cartas; telegramas, bilhetes, cartazes; folhetos, jornais,

livros, etc.

e Comunicagao Nao-Verbal
A comunicagao nao-verbal processa-se através dos gestos, das posturas, das expressdes
faciais, das utilizacdes da voz e do siléncio, do vestudrio, dos objetos de que nos fazemos
cercar, da relacdo que estabelecemos, quer com esses objetos, quer entre nds.
Todas estas formas de linguagens nao-verbais
exprimem e comunicam ideias, sentimentos e
emocgdes, acompanham, reforcam e chegam
a substituir a linguagem verbal, delineando
significacbes e conferindo uma vivéncia mais

profunda e autentica a comunicagao.

Podemos cessar a comunicagdao verbal,

simplesmente, ndo a utilizando. Ao contrdrio
da comunicacdo verbal, que se faz por intermédio de signos discretos, a comunicacao
nao-verbal é continua e ininterrupta. O que significa que nunca podemos impedir a

comunicacdo nao-verbal, mesmo que esta ndo seja deliberada e intencional.
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A comunicagao nado-verbal pode ser efetuada através de:

Gestos

Postura

Postura

Espaco Interpessoal
Gesticulagao

Expressdo Facial / Sorriso

Contacto Visual

Acompanham a linguagem falada e reforcam a mensagem verbal.

Os gestos sao aprendidos e estdao limitados pela sociedade e cultura onde
estamos inseridos.

Aprendemos a utilizar um cédigo gestual e interpretamo-lo. Os gestos ajudam a
interpretar o conteldo das comunicagdes, definir os papéis e os desempenhos

sociais.

A forma como nos posicionamos transmite aos outros se estamos interessados em

estabelecer contacto ou se estamos interessados no que eles tém para dizer.

Ex: bracos ou pernas cruzadas para longe do outro indicam desinteresse; uma postura

corporal aberta indica relaxamento e interesse num contacto mais préoximo.
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Expressoes faciais / Sorriso

Quando comunicamos, o nosso corpo também fala. As nossas expressdes faciais
comunicam 0s nossos sentimentos, emocgdes e reagdes, intencionalmente ou nao.
Através da nossa expressao facial podemos postar respeito ou desrespeito para com os

outros.

Contacto Visual

E algo muito potente. A sua auséncia é entendida como desonestidade, ansiedade ou
desinteresse. Etambém uma oportunidade perdida da nossa parte, pois ndo conseguimos
aperceber-nos das reagdes do outro.

Em contrapartida, quando estabelecemos um contacto visual, transmitimos interesse.
Olhar os outros nos olhos também nos permite saber do seu interesse em nés ou em

algo que estdo a observar.

& DT

Espaco interpessoal
Siléncios
e Fazem parte integrante da comunicagado

e Bastante frequentes nas relacdes interpessoais
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e Embaragosos
e Criam um vazio nas relacdes afetando-as
e Momentos de profunda troca de emocgdes e sentimentos

e Fundamentais, porque, para escutar o outro, é preciso estar em siléncio

Toque

= Abrago — muitas vezes intimida pelo medo de nao ser correspondido

Acenar com a cabeca
= Permite-nos transmitir aos outros que estamos a compreender aquilo que
estdo a dizer e incentiva-os a continuar.
= Existem algumas pessoas que ndo usam esta linguagem gestual, transmitindo
uma mensagem de discordancia, desinteresse ou confusdo relativamente ao

assunto.

Roupa e adornos
e A maneira como nos vestimos comunica algo aos outros, ndo so através das
cores (alegres, garridas ou escuras), mas através dos tecidos e do corte utilizado.
Ex: uniformes - através deles, é poss reconhecer o papel desempenhado pela

pessoa.

Tempo
E necessario conhecer em relagdo a cada sociedade ou
cultura, a sua perceg¢ao do tempo, porque o modo como este

é vivido afeta a comunicagdo interpessoal.
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Um bom sistema de comunicagdo é o que fara com
gue todos, dentro da empresa, trabalhem na mesma
direcdo, focalizando os esforcos para alcancar os
mesmos objetivos. E é este sistema que fard com que
clientes, fornecedores e outras pessoas externas a
organizacdo entendam qual é a funcao da empresa na
sociedade. Nao adianta empenhar tempo e dinheiro
na elaboracdo de projetos se a empresa nao é capaz
de transmitir as suas ideias de maneira clara e precisa
aos seus colaboradores, parceiros e clientes.

A comunicac¢do é importante em qualquer coisa que envolve mais de uma pessoa. E
através dela que empresa, sociedade, familia e todos os outros grupos se entendem, se
relacionam e se desenvolvem. A boa comunicagao faz a unido e a unido faz a forga. E é
assim que se alcanga o sucesso.

Uma comunicagao eficiente e eficaz é efetivamente o fator mais importante no sucesso de
uma empresa. O relacionamento entre as pessoas so é possivel através da comunicagdo. A
comunicacdo perfeita é quando o que é transmitido pelo emissor é entendido pelo recetor.
A comunicacdo se for bem gerida e administrada oferece a qualquer empresa agilidade
e clareza, sendo ela é responsdvel pelo desenvolvimento humano e da sua organizagao.
Tudo é construido ou destruido pela comunicacdo ou falta dela.

Em todas as esferas da atividade humana, as mais variadas estdo sempre relacionadas
com a utilizagdo da comunicagdo. Desta forma, podemos perceber que a comunicagao
como um todo, serve para organizar e controlar.

A comunicacdo é um fator decisivo para a imagem de uma empresa no mercado. E
fundamental possuir uma estratégia global de comunicagao eficaz e adaptada a realidade
da empresa. Uma estratégia bem elaborada permitird que todos os seus esforcos
de comunicacdo sejam coerentes, coesos e continuos. E, em suma, o instrumento
gue permite transformar as orientagées do planeamento de marketing em agdes de

comunicagdo concretas e eficazes.
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Gerir uma empresa implica facilitar a compreensao entre as pessoas com diferentes
pontos de vista, através de informacodes claras e confidveis.

Uma das questdes mais importantes para as empresas de todo o mundo é o modo como
as pessoas comunicam entre si e, consequentemente, como lidar internamente com a
comunicacdo, de modo a obter uma cultura favoravel aos objetivos pretendidos pela
organizagao.

Verifica-se que a comunicagdo é importante para o acompanhamento e a avaliagao de
resultados obtidos na organizacdo como um todo. Envolver as pessoas, por sua vez,
implica compartilhar os sentimentos de missdao, a capacidade de agregar valor e de

contribuir para o sucesso da empresa.
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Normalizacao da correspondéncia

A Normalizagdo é a atividade destinada a estabelecer, face a problemas reais ou
potenciais, disposicdes para a utilizacdo comum e repetida, tendo em vista a obtencdo
do grau 6timo de ordem, num determinado

i‘#_;m contexto. Consiste de um modo particular, na

R
"_T;\"l'« formulagdo, edicdo e implementagdo de normas.

Uma norma é um documento estabelecido

'c‘.'.‘-'(‘;‘:'
'Y

por consenso e aprovado por um organismo

reconhecido, que define regras, linhas de

orientacdo ou caracteristicas para determinadas atividades ou seus resultados. Estas sdao
destinadas a uma utilizagdo comum e repetida, visando atingir um grau 6timo de ordem,

num dado contexto.

A Normalizagdo é visualizada num conjunto de regras respeitantes aos diversos setores
@ de atividade de uma sociedade organizada, tendo como limites de aplicacdo as fronteiras @
de um pais (normas nacionais) ou abrangendo um campo mais vasto de aplicacdo e
sendo adotadas e reconhecidas por diversos paises (normas internacionais).

A tendéncia é para os paises adotarem as normas internacionais, tendo em vista uma
uniformizacdo e uma simplificacdo das relagdes entre os povos, permitindo assim uma
mais facil relagdo entre pessoas e bens. A integracdo de um pais numa organizagao
internacional, como por exemplo a C.E.E, obriga a que a sua legislacdo se adapte as
normas utilizadas pelos paises que ja fazem parte desse organismo.

E frequente verificar-se a aplicacdo de normas internacionais no fabrico de
determinados produtos, pela andlise

da embalagem. Quando esses produtos

-
ﬁ hﬂ tém caracteristicas dentro dos padrdes

INTERBACIOHAL - °
ﬁ “'3% definidos por normas internacionalmente

adotadas, €& costume conter nas

ﬁ HACIONAL \ 2, embalagens as abreviaturas DIN, ASA ou
ISO.
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Assim, a necessidade de normas internacionalmente aceites também surgiu para as

dimensdes do papel. A uniformizacdo dos formatos de papel, bem como os servicos

de correspondéncia, pelas normas ja existentes em outros paises aderentes a I1SO foi

efetuada com base nessas normas internacionalmente reconhecidas.

Alguns exemplos dessas normas:

Norma para a normalizacao dos formatos de papel;

Norma para a normalizagdo dos formatos de cartas e oficios — formato A4 (12
pagina);

Norma para a normalizacdo dos formatos de cartas e oficios — formato A4 (12
pagina de continuagao);

Norma para a normalizacdo dos formatos de sobrescritos;

Norma para a normalizacdo dos formatos de oficios e cartas para comunicagées
curtas;

Norma para a normalizacdo de escrita de nimeros;

Norma destinada a fixar as dimensd&es das fichas e das medidas interiores das
gavetas ou caixas que as contenham;

Norma destinada a estabelecer um sistema de numeracdo das divisdes e
subdivisdes do documento escrito;

Norma destinada a indicar a forma de apresentagao inteiramente numérica

das datas do calendario, definidas apenas pelos elementos: ano, més, dia.

Quanto as normas relativas a correspondéncia, dever-se-ao ser observadas as seguintes

regras:

utilizar os pronomes de tratamento, os vocativos, os destinatarios e os
enderecamentos corretamente;

utilizar a fonte do tipo Times New Roman de corpo 12 no texto em geral, 11 nas
citacBes, e 10 nas notas de rodapé;

para simbolos ndo existentes na fonte Times New Roman poder-se-3 utilizar as
fontes Symbol e Wingdings;

é obrigatdrio constar a partir da segunda pdgina o niumero da pagina.
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No caso de comunicagdo interna, o destinatario devera ser identificado pelo cargo, nao
necessitando do nome do seu ocupante. Excecdo para casos em que existir um mesmo
cargo para varios ocupantes, sendo necessario, entdo, um vocativo composto pelo cargo

e pelo nome do destinatario em questao.

Exemplo:

Ao Senhor Assessor
Antdnio Costa
Quando um documento estiver a responder a solicitacdo de um outro documento, deve-
se fazer referéncia a espécie, ao numero e a data ao qual este se refere.
O assunto que motivou a comunica¢do deve ser introduzido no primeiro paragrafo,
seguido do detalhe e depois a conclusdo. Se contiver mais do que uma ideia deve-se
tratar dos diferentes assuntos em pardagrafos distintos.
A referéncia ao ano do documento devera ser feita apds a espécie e nimero do
expediente, seguida de sigla do setor/sec¢do/departamento que o expede.
CERTO: Oficio n2 25/2012 — DAI/TCE
ERRADO: Oficio n2 25/TCE/DAI -2012
Os pronomes detratamento (ou de segunda pessoaindireta), emboraserefiramasegunda
pessoa gramatical (3 pessoa com quem se fala, ou a quem se dirige a comunicacdo),
levam a concordancia para a terceira pessoa:
Exemplos:

e Vossa Senhoria nomeara o substituto.

e \ossa Exceléncia conhece o assunto.

Da mesma forma, os pronomes possessivos referidos a pronomes de tratamento sdo
sempre os da terceira pessoa: “Vossa Senhoria nomeara seu substituto” e ndo “Vossa

Senhora nomeara vosso substituto”.

Ja quanto aos adjetivos referidos a esses pronomes, o género gramatical deve coincidir
com o sexo da pessoa a que se refere, e ndo com o substantivo que compde a locucao.

Assim, se o interlocutor for homem, o correto é “Vossa Exceléncia esta ocupado”; se for

mulher, “Vossa Exceléncia estd ocupada”.
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Rececao e registo da informacao

A rececdao é o primeiro passo do percurso que a correspondéncia percorre numa
organizacdo, ou seja o primeiro passo do circuito documental existente numa organizacao.
O correio que todas as empresas
recebem e que compreende o conjunto
de documentos administrativos, cartas,
impressos, etc., é geralmente entregue
na empresa, por um dos funcionarios dos

CTT. E frequente também, nos dias de

hoje, a empresa possuir um “apartado”

III

ou “caixa postal” devendo, entdo, o departamento do correio encarregar um funcionario
de levantar diariamente, a uma hora estipulada, a correspondéncia. Neste caso, a
empresa ndo necessita de se cingir ao horario rigido de distribuicdo dos correios.
Quando a organiza¢do apenas faz o registo da correspondéncia postal, preceder-se-a
@ em primeiro lugar a sua triagem, separando de imediato os envelopes que ndo puderem @
ser abertos. Se ndo houver instrucdes de que se deverd abrir todo o correio recebido
na morada da organizac¢do, a correspondéncia a distribuir fechada sera aquela que vier
indicada como pessoal, particular ou confidencial.
A restante correspondéncia poderd, em principio, ser aberta e registada, ainda que
mencione um nome no enderec¢o do destinatdrio.
Serd de evitar, pelo espaco que ocupam em arquivo, a conservacao dos envelopes,
excecdo feita para os casos em que a correspondéncia:
e tenha sido enviada registada e/ou com aviso de rececdo;
e digarespeito a um concurso, abertura de vaga, contencioso ou outra situagdo no am-
bito da qual exista uma data limite de envio ou seja necessario considerar um prazo;
e tenha indicada uma data que ndo corresponde, proximamente, aquela que
figura no envelope ou ao dia em que foi recebida;
e ndo contenha identificacdo do remetente;
e mencione um endere¢o no envelope que nao corresponda aquele que figura

no documento.
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Depois da triagem feita, sera entdao mais facil abrir e registar a correspondéncia.
Geralmente, nas grandes empresas, esta fase da correspondéncia concentra-se num so
departamento. O registo da correspondéncia devera ser, pelo menos, datado. Algumas
instituicOes, para além de aporem a data com recurso a um datador, fazem também
carimbar a correspondéncia com o numero de referéncia resultante do processo de
registo (em regra, a numeragdo é sequencial e anual) e/ou do processo em que esta se
enquadra.

O registo serd manual ou informatico, com recurso a uma base de dados ou a um
programa de gestdao documental. Neste Ultimo caso, sera possivel digitalizar de imediato
a documentagdo, permitindo agilizar a sua divulga¢do através de e-mail ou da rede

interna (intranet) da organizacao.

Caixa de Correspondéncia
-Hn'\lim EmBrpen . Bacosies | Fwove
o N e
(T
b ™ msanmn # # |
i 18
Empwn
ml‘“h: adew v, Loy 1 e
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Em termos de registo de correspondéncia, os dados a tomar nota referem-se, em regra,
a referéncia atribuida, ao nimero de processo (se existir), a data da rececdo, a data que
consta da correspondéncia, ao remetente, ao destinatario interno, ao descritivo e as
observagdes, que poderdo ser introduzidas em livro, folha ou base de dados.

Relativamente as comunicacdes recebidas por fax ou e-mail, muitas organizacdes nao
procedem ao seu registo, sobretudo no caso das mensagens enviadas por correio
eletrénico, ja que estas entram diretamente nas caixas dos seus destinatarios, sendo

dificil controlar a sua rececdo e envio.
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Expedicao da documentacao

A urgéncia, importancia e prioridade de uma dada
comunicagdo determinardo o modo como esta
serd remetida ao destinatario, devendo este ficar
definido antes da sua reda¢do e/ou impressao,

j& que é util mencionar no texto a forma de

envio (debaixo da data, no assunto, etc.). O meio

selecionado tem igualmente impacto na celeridade com que a correspondéncia chegard

ao destinatario e nos custos de expedicao.

As formas mais comuns de remeter documentacdo dizem respeito ao envio:

Pessoalmente

e P.M.P. (Por mdo propria) — entregue ao destinatario por portador, quer este
seja um colaborador da empresa ou um estafeta externo (neste caso, em
regra, é preenchido um formuldrio onde depois é recolhida a assinatura do
destinatario).

e Por protocolo — entregue ao destinatario por portador, quer este seja um
colaborador da organizacdo ou um estafeta externo. Em ambas as situagdes, o
destinatdrio terd que assinar um livro, afirmando ter recebido a correspondéncia

€em causa.

Via CTT

e Correio normal.

e Correio Azul Nacional - é entregue em 24 horas e aplica-se a correspondéncia
até 2 kg.

e Correio Registado - permite confirmar o envio ao destinatario.

e Com Aviso de Recec¢do — permite confirmar a entrega ao destinatario, com a
rececao do comprovativo respetivo.

e Correio Azul Internacional — é entregue até 2 dias Uteis na Europa e 5 dias no

resto do Mundo e aplica-se a correspondéncia até 2 kg.
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e Correio Verde Nacional ou Internacional — o envelope tera que ser pré-

comprado, mas dispensa pesagem ou selagem.

Por Encomenda — Correspondéncia entre 2 kg e 20 kg, no caso dos CTT.

Via Courrier — Serd expresso porta a porta, nacional ou internacional. Existem diversas
solugdes em termos de prazos de entrega, volumes, pesos, modos de envio e, por
conseguinte, de pregos.

Por Camionagem — Os envios também poderdo ser despachados por este meio, podendo

0 peso ser superior a 2 kg por volume.

Osenvelopes mais utilizados nasorganizacdessao os DL, C5 e C4, devendo serselecionados
em funcdo do formato e tamanho (peso/numero de folhas) da correspondéncia a
expedir. O tamanho e peso do envelope ou saco/bolsa, bem como o seu peso, também

terdo impacto no custo de expedicdo.

Tipo Dimensdes Utilizagao

Tamanho mais comum, com ou sem janela,
DL 11 por 22 cm destinando-se, em regra, a folhas A4, ou de

tamanho inferior (cartoes, etc.).

Geralmente saco, com ou sem janela,
C5 16,2 por 22,9 cm
destinando-se, em regra, a folhas de papel A4.

Geralmente saco, com ou sem janela,
ca 22,9 por 32,4 cm

destinando-se, em regra, a folhas de papel A4.

No sentido de garantir a confidencialidade da correspondéncia a enviar, as folhas deverao

ser dobradas da seguinte forma:

Envelope Dobragem

Em harmodnio, no sentido de se poderem ver os dados do destinatario

no caso de envelope de janela, mas impedindo que se consiga ler o

ot resto do texto pela transparéncia, se o sobrescrito ndo for totalmente
opaco.

C5 Dobrada sobre si mesma, isto é sem deixar ver o texto.

c Quando a natureza da correspondéncia o ditar, terd que ser colocada

uma folha branca entre o envelope e a primeira pagina.
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Quando a correspondéncia for de natureza confidencial, poder-se-a refor¢ar a seguranca
do sobrescrito recorrendo a utilizacdo de:
e Fita-cola: A fita-cola serd aplicada sobre uma assinatura,
carimbo ou expressao na pala do envelope ou saco, ja que a w
tentativa de o abrir fard danifica-los ou rasga-los, sabendo-se

desta forma se a correspondéncia foi violada. —

e Lacre: Olacre, emregra, ja sé é usado no ambito de con-

cursos publicos. O pau de lacre é derretido em cima da

pala do envelope ou saco e pressionado com um carim-

A
bo préprio ou com um objeto que permita obter uma 2
impressao em relevo, como uma moeda ou um anel.

e Fita Sigilo: A fita sigilo - uma fita adesiva em rolo com

uma cola especial e bordos serrilhados - tem vindo a

substituir o lacre. Os bordos com serrilha impedem ﬁ,ﬁ

gue a fita seja retirada por inteiro sem vestigios.

Hoje em dia, existem diversos tipos de selos de seguranca com numero de série
(autoadesivos ou cadeados plasticos), que permitem atestar que os documentos
remetidos nao foram alterados (acrescidas folhas), o que resultaria obrigatoriamente na
inutilizacdo do selo.
Relativamente ao envio de uma correspondéncia registada, ela permite que o remetente
comprove a sua entrega, ja que o destinatario tem que assinar um talao.
A razdo que nos leva a registar uma carta estad ligada:

e aimportancia do seu conteudo;

e a0 material que com ela é inserido;

* 3 necessidade de comprovar que foi expedida ou quando se preveja essa

necessidade.

Taldo de aceitagdo - Registo Simples, é o impresso que os C.T.T. pdem a disposicdo do
utente, para que este, quando ocorrer alguma das situagdes acima referidas, possa
proceder ao registo da carta, mediante o pagamento de uma taxa. O extravio de

correspondéncia registada da lugar ao pagamento de uma indemnizacao ao utente, de
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acordo com as tabelas existentes nos correios. Existem trés modalidades de envio de
correio registado, com precos diferenciados:

gt Simples — a correspondéncia é deixa-
da na caixa do correio.
Em mao —a correspondéncia é entre-
gue em mao a quem receber, contra
a recolha da assinatura dessa pessoa.

Pessoal — a correspondéncia é entre-

— gue ao destinatdrio mencionado, que

————— terad que se identificar, o que pressu-

e pde a existéncia de um aviso de re-

cegao.

Oesnminm [Jomnmins [

TR LT m
Dumesme — Para maior garantia, o registo podera

iml o= .
s entdo ser complementado com um

aviso de recegdo.

Os motivos que nos levam ao preen-

chimento de um registo com aviso de

rece¢do sao os mesmos que nos levam ao preenchimento de um registo simples.

A diferenca fundamental entre estes dois tipos de registo reside no facto do registo
com aviso de rececdo informar o remetente sobre a data de entrega da carta, ficando
também com um documento que identifica quem recebeu a respetiva correspondéncia.
Este servico implica o pagamento de uma taxa adicional em relacdo ao registo simples.
Para registar uma carta com aviso de rececdo, o utente deve entrega-la nos balcdes de
uma estagdo dos correios, acompanhado do taldo de aceita¢do e do aviso de recegao
devidamente preenchidos. Este servico implica o pagamento de uma taxa adicional em
relacdo ao registo simples.

O preenchimento do aviso de rece¢ao obedece as regras nele estabelecido.

Quando a carta chega ao destinatdrio, este tem de assinar e colocar no aviso de rececao
a data em que a recebeu. Depois de assinado, o aviso é devolvido ao remetente que, ao

recebé-lo, tem, na sua posse confirmagao da entrega da carta.
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Dados do Destinatario

‘ Identificagdo do Destinatario \I Dados do Remetente

As correspondéncias entregues pessoalmente deverdo ser enviadas em sobrescrito

® aberto, exceto se o seu portador for o estafeta (interno ou externo) da organizacao, ®
mencionando-se, no envelope e no préprio documento, a expressao P.M.P..
Quando for importante ficar com um registo de entrega, utilizar-se-a o livro de protocolo,
em que a zona a esquerda de cada espaco de registo sera preenchida pelo remetente,

devendo o destinatdrio depois assinar, legivelmente, no espaco identificado como “visto
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Ainda assim, por vezes, é preciso um confirmativo que faca mais claramente prova da
® correspondéncia que foi entregue, pelo que, quando esta nao for de natureza confiden- ®
cial, o envelope contendo o original seguira aberto, acompanhado de uma cdpia simples
onde serd recolhida a identificacdo do destinatdrio, assinatura legivel, data e hora da
entrega, apds confirmacao de que corresponde ao original deixado.

O correio urgente internacional sera normalmente enviado por courrier, pelos CTT (SEM
— Express Mail) ou por empresas privadas, como a DHL, SEUR, TNT, sendo o servico, em
regra, porta a porta, e havendo varias op¢des de prazos de entrega e precos. Cada envio
€ acompanhado de uma guia de remessa denominada Carta de Porte, sendo igualmente
possivel, através dos sites dos expedidores, introduzir o nimero do documento para ter
acesso a informacao sobre o estado do envio (entregue, em transito, etc.).
Relativamente ao correio a expedir via CTT, a maioria das organizagdes tem pontos de
recolha definidos e hordrios, que condicionardo os tempos de redacdo, impressao e
recolha de assinaturas, para que a correspondéncia possa ser registada e remetida para

a estagdao mais proxima em tempo util.
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E por fim, recomenda-se que:
e toda a correspondéncia que seja expedida pela empresa deve possuir em
arquivo a respetiva copia;
e quando a correspondéncia for registada, juntamente com a cépia, deve ser
arquivado um exemplar do taldo de aceitacdo;
* no caso do registo ser com aviso de rececdo, este, apds ser devolvido pelo
destinatario com a respetiva assinatura, deve também ser arquivado com a

cOpia da correspondéncia.
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Propostas de trabalho

1. Apresente a sua definicdo para comunicagdo e para informacao.

2. Quais os elementos que compdem um processo de comunicacdo? Caracterize

o elemento Fonte.
3. Enumere os tipos de comunicagdo que conhece.
4. Aponte os elementos através dos quais se efetua a comunicacdo ndo-verbal.

III

5. No seu entender, de que forma é que a “expressao facial” de uma determinada

pessoa consegue comunicar?
6. Aponte as razdes que justifiquem a importancia da comunicacgao.

7. Supondo que é um técnico de Secretariado, como procederia para efetuar a

rececao e o registo da correspondéncia de uma empresa?

8. Como técnico de Secretariado, indique as formas mais comuns que conhece,

para remeter a documentagao de uma empresa.
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Bibliografia

O professor que lecionar o médulo propora os livros, revistas, enderegos da internet ou
outros recursos, para que os alunos possam desenvolver os seus estudos e pesquisas
indispensaveis ao processo de aprendizagem.

A titulo de exemplo, sugere-se a seguinte bibliografia/recursos:

Livros

ALMEIDA, V. (2000), A Comunicagéo Interna na Empresa, Lisboa, Praxis.

AMARAL, Isabel (1997), Imagem e Sucesso, Lisboa, Editorial Verbo.

AMARAL, Isabel (2000), Imagem e Internacionalizagdo, Lisboa, Editorial Verbo.

BARKER, Alan (1999), Como Escrever Cartas Comerciais, Mem Martins, Lyon Edi¢cGes.
BORGES, Maria Jodo (2009), Secretariado — Uma visdo prdtica, Lisboa, ETEP — EdicOes
Técnicas e Profissionais.

DRUCKER, P. (1993), Gerindo para o Futuro, Lisboa, Difusdo Cultural.

GOUVEIA, L e Gaio, S (2004), Sociedade da Informagdo: balango e oportunidades, Porto,
Edi¢cdes Universidade Fernando Pessoa.

LORENTE, M. José G. (2001), Manual Prdtico da Secretdria Eficiente, Novakey Espania, S. L..
LOUREIRO, José e Filomena Silva (1995), Area de Administracdo, Servigos e Comércio,
Lisboa, Texto Editora.

MEIRELES, Ana e Ana Sousa (1990), Secretariado na Empresa, Lisboa, Lisboa Editora.
OLIVEIRA, Maria da Luz et al (1997), Trabalhos de Aplicacdo, Lisboa, Texto Editora
PIMENTEL, Marilia (1998), Enciclopédia da Secretdria, Setubal, Marina Editores.
SANTOS, Jorge e Maria Helena Lemos (1990), O Trabalho Administrativo na Empresa,

Porto, Edi¢des Asa.

Enderegos da Internet

A gestdo da informacdo: http://www.ipv.pt

Comunicacdo empresarial http://dc429.4shared.com
Comunicagdo organizacional - http://www.fatesc.edu.br
Comunicacgdo e informac3o: http://site.suamente.com.br
Circulagdo da documentacgao: http://www.notapositiva.com.pt

http://pt.wikipedia.org
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A Comunicacao
Interna .

Modulo 11




TECNICAS DE SECRETARIADO

Apresentac@o

Na lecionagdo deste modulo pretende-se que os alunos reconhegcam a importancia
que as comunicagdes internas assumem no bom funcionamento da empresa ou
organizacao, transmitindo mensagens ou instrucdes de servico, em diferentes formatos

e denominagdes.

Objetivos de aprendizagem

e Compreender a importancia que o profissional de Secretariado tem como
principal elemento das comunicag¢des internas numa organizagao.

e Enquadrar as comunicac¢ées internas nas situacées de rotina administrativa.

e Conhecer as regras basicas para elaborar determinadas comunicac¢des, tais
como, relatérios, convocatorias e atas.

e Redigir documentos de comunicagdo interna.

e Trabalhar com outros meios de apoio a estas comunicacdes (telefax, e-mail)

Ambito de contetdos

¢ Tipos de Comunicagdes Internas
Memorandos e sua Estrutura
Notas e Ordens de Servigo
Comunicados Internos

® Reunides e Assembleias
As convocatodrias
As Atas

® Relatdrios e seus requisitos
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Tipos de comunicacoes internas

A comunicagao interna é feita para e com os membros
da organizacdo. Visam, de uma forma geral, a valoriza-
¢do dos recursos humanos, a sua integracao nos obje-
tivos da organizagdo e a motivagao para os atingir.

A comunicacdo interna é definida como o esforco
estabelecido nas organizacdes para que se estabe-
leca uma comunicacdo agil e transparente entre to-

dos os membros da empresa. Este esforco ndo deve

ser estabelecido apenas na direcdo vertical, ou seja,

de cima para baixo na hierarquia empresarial, mas também no sentido horizontal, ou

seja, entre membros de um mesmo patamar hierarquico.

Especialistas afirmam que ha cinco «C’s» para uma comunicag¢do interna eficiente: clara,
consistente, continua, curta e completa.

A existéncia de uma politica de comu-
nicagdo interna nas empresas é essen-
cial. Para sobreviver a forte concorrén-
cia empresarial da atualidade é fun-
damental fazer uma divulgacdo clara
da missdo, cultura, valores e objetivos

da empresa aos seus colaboradores. A

empresa deve ter uma politica assente

numa linguagem comum e aberta a todos, na perspetiva da acessibilidade, e que ndo po-
dera ser estranha e incoerente a politica de comunicacao externa, pelo contrdrio, estas

deverdo estar bem adequadas.
Ao falarmos de comunicacdo interna na organizacdo, falamos nos seguintes tipos de

comunicagao:

1. Comunicacdo vertical descendente
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2. Comunicagdo vertical ascendente
3. Comunicacdo horizontal intraempresa

4. Comunicac¢do diagonal

Comunicagao vertical descendente
Este tipo de comunicac¢do visa informar, dirigir e instruir os subordinados, fornecendo
informacao relacionada com as tarefas a desempenhar.
Faz-se, geralmente, através de:
e Memorandos;
e Ordens de Servico;
e Despachos;
e Reunioes;
e Circulares;

e Manuais de procedimento;

e Intranet;
e FEtc.
Memorandos

Memorando é uma palavra de origem latina, que significa “que deve ser lembrado; digno
de memdria”. O conceito tem, regra geral, vdrias definicdes e usos. Um memorando é,
na sua acecao basica, uma comunicacdo interna utilizada pelas chefias na qual se expde
qgualquer assunto referente a atividade administrativa. Também pode ser um bloco no
qual se apontam as coisas que um individuo deve recordar. Pelas suas caracteristicas de
certa informalidade, o memorando deve ser elaborado com simplicidade e concisao.
Usa-se quando:

e Se quer levar a muitas pessoas a mesma mensagem: informagao, mudangas,

promocoes, regalias, reunides;
e Acompanhar relatérios;

e Estimular o pensamento ou agdes dos individuos.

Portanto, a sua caracteristica principal é a agilidade. A tramitacdo do memorando em

472 | CURSO TECNICO DE SECRETARIADO

ManualSecretariadoTecSecretariadoMod10al3.indd 42 @

22-05-2014 20:55:56



Manual do Aluno
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e, no caso de falta de espaco,

em folha de continuagdo. Esse

procedimento permite formar
uma espécie de processo simplificado, assegurando maior transparéncia a tomada de
decisdes, e permitindo que se descreva o andamento da matéria tratada no memoran-

do. Obedece a uma numeracao.

® Forma e Estrutura
Quanto a sua forma, o memorando segue o modelo do padrao oficio, com a diferenca de

gue o seu destinatario deve ser mencionado pelo cargo que ocupa.

Exemplos:
Ao Sr. Chefe do Depar- fam
tamento de Administra- Mo LHUOS
Erm 17 e bl e 1080
¢cao
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Os elementos identificativos que compdem o memorando s3o:
e Referéncias;
e Remetente e destinatario;
e Assunto;
e Data;

e Assinatura.

Notas e ordens de servico

E, também, um dos tipos de comunicac¢do vertical descendente. Contém matéria de
rotina entre os servicos da organizacao.
As notas de servico podem ser enderegadas simultaneamente a varios servigos
(tipo circular interna), mas a matéria nela exposta ndo contém decisGes de carater
normativo. As notas de servico sdo um documento corrente entre os diversos servicos
da organizagdo. Consequentemente, a divulga¢do deste documento exige uma cuidada
atencdo as dependéncias prescritas no organograma em vigor.
O texto da nota de servico pode ser remetido manuscrito, em impresso préprio; nessas
circunstancias chama-se a atengdo para a exigéncia de uma caligrafia organizada.
Os elementos identificativos da nota de servigo sao:

e Referéncias (cédigo do processo do assunto tratado + relator + eventualmente

guem gravou o texto);

e Data + nUmero de emissao;

e Destinatdrio (hierarquia ou individualizado);

e Departamento emissor do documento;

e Assunto (palavra-chave + cddigo para classificacdo/arquivo).

Comunicados internos

Servem para transmitir informagdes imediatas com carater de urgéncia e mensagens

muito importantes. E uma comunicacdo descendente vertical e, vem sempre da Direc3o.
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As convocatorias

Podemos distinguir dois tipos de reunides:
e Aquelas para as quais as chefias

sdo convocadas;
e Aquelas que as chefias

organizam.

Relativamente as reunides para as quais as chefias sdo convocadas:
1. Confirmar-se-a (ou ndo) a sua presenca, em funcdo da disponibilidade e
interesse;
2. Registar-se-a a data na agenda, em papel e/ou eletrénica;
3. Procurar-se-a saber a posi¢do (social ou hierarquica) do organizador da reunido
e dos restantes convocados, no sentido de melhor preparar as intervencgoes,
caso ndo constem da convocatéria recebida;

4. Preparar-se-a a documentagao necessaria para a discussdao do tema em causa.

Se for delegada noutra pessoa, a incumbéncia de estar presente numa reunido:
1. Transmitir-se-lhe-a a informacgdo necessaria;
2. Pedir-se-lhe-a para que seja depois entregue uma nota detalhada/ata/relatério

do que tiver sido discutido e decidido.

Por outro lado, se uma reunido for agendada pelas proprias chefias, o Secretariado
enviard a convocatodria aos participantes, para que:
e Nao haja hipdtese de enganos acerca da data, hora e local;
e (Cada um dos convocados saiba quem sdo os outros participantes, tendo esse
fator em considerac¢do na preparacao da reunido;
e (Cada um dos convocados saiba, com a devida antecedéncia, quais os assuntos
a tratar, podendo assim preparar convenientemente a sua discussao;

e O controlo de presencas seja mais facilmente efetuado.
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No caso de reunides formais e/ou oficiais, como as Assembleias, serd necessario
proceder ao envio de convocatérias também formais, de acordo com os procedimentos
estipulados no contrato de sociedade da organizacdo ou, na sua auséncia, seguindo
aqueles enunciados na Lei das Sociedades Comerciais.
Tal é o caso relativamente a Assembleias gerais, reunides formais onde estdo presentes
os sécios/acionistas com direito a voto e que tém poder para determinar a estratégia e
politicas que a organizagao ird seguir. Estas serao:

e Ordinarias (regulares);

e Extraordindrias (ditadas por um acontecimento ou situacdo imprevista e

urgente).

Em resumo, quando se tratar da convocacdo de uma Assembleia-geral de uma
Sociedade Andnima, a convocatoéria devera ser publicada em jornal de tiragem nacional
e, complementarmente, poderdo ser enviadas cartas registadas ou e-mails (com pedido
de recibo de leitura) para os acionistas que tiverem dado o seu acordo a esta forma de
notificagdo com, pelo menos, 15 dias de antecedéncia face a data prevista de realizagao
da reunido. Relativamente as Sociedades por Quotas, a convocacdo e realizacdo de
uma Assembleia-geral segue aquilo que é definido para as anénimas, a menos que os
estatutos determinem que o aviso convocatodrio deva ser publicado ou estabelegam
prazo mais longo.

Quaisquer medidas ou decisGes s6é serdo vinculativas se tiver havido quérum, isto é,
numero suficiente de votos ou presengas que valide uma deliberagdo (decisao), de
acordo com as regras definidas nos Estatutos ou Pacto Social da sociedade.
Considerando-se, em reunides formais, reunibes de decisdo, a convocatéria um
documento com valor juridico e consequentemente, documento a arquivar no processo
respetivo, a sua elaboracdo merece-nos o maior interesse e cuidado, alidas como a
execucao de toda e qualquer tarefa.

Prazo de envio da convocatdria: a norma internacional indica que, em reunides de
decisdo, caso os participantes trabalhem no mesmo edificio, deverd ser enviada com a
antecedéncia de 3 dias Uteis; se os participantes trabalharem em instalacGes exteriores,
ou pertencerem a outras organizacdes, deverd ser enviado com a antecedéncia de 8 dias

Uteis (ter também em consideracdo o prazo de entrega), arquivando cuidadosamente
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as copias ou as memorias, conforme o meio de comunicagdo utilizado. O Secretariado
deverd elaborar do mesmo modo e em simultdneo, em correio eletronico, uma lista
de destinatarios do documento “Convocatéria”, e uma lista de presencas para controlo
das entradas no inicio dos trabalhos, e informagao oportuna dos servicos de Recegao
(Telefonistas e Portaria).

Por norma, deve-se preparar uma convocatoria especial para o participante que vai dirigir
os trabalhos. Esta Agenda de Trabalhos sera um documento mais pormenorizado, com
indicacOes de antecedentes dos itens sobre os quais se vai deliberar e referenciando os
documentos relacionados, o Departamento ou Servico interessado e a identificacdo do

funcionario a chamar, se necessario, na qualidade de assessor.

As atas

As atas s3ao o resumo da
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em reunido desde a dis-
cussdo preliminar, e em cada pagina, sé regista a sequéncia dos trabalhos, abandonando
todo o pormenor supérfluo e possiveis repeti¢des. Assim, a ata regista a vontade coletiva
dos participantes e as condicdes que conduziram a essa vontade —a ata € um documen-

to de prova e de interpretacao dessa vontade.
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Na minuta da ata devera constar:

a. No primeiro paragrafo, indicacdo do dia, més e horas em que se realizou a
reuniao;

b. Indicagao especifica do local da reunido (morada completa);

c. lIdentificacdo da reunido e do grupo reunido;

d. Enumeracdo dos participantes presentes; em primeiro lugar indicacdo do
participante que dirigiu os trabalhos, seguindo-se os restantes participantes
por ordem alfabética;

Enumeracdao identificando os participantes ausentes e indicacdo da
razao justificativa da falta; indicagcdao, também, dos participantes que nao
compareceram nao tendo justificado a sua auséncia;

e. Em paragrafos devidamente separados, a apresentacdo, em resumo e pela
ordem cronoldgica pelos quais foram tratados, os assuntos e sequéncia dos

trabalhos.

Sendo objetivo do documento “ata”, o registo das deliberagdes tomadas em reuniao,
da discussdo preliminar e em cada paragrafo sé registamos a sequéncia dos trabalhos,
abandonando os pormenores supérfluos.
O documento ata é, por norma, redigido em linguagem informativa; em atas
correspondentes a reunides técnicas, ou de carater comercial e/ou industrial, utilizamos
a metalinguagem especifica, com a mais cuidada das atencdes.
A minuta da ata serd presente a hierarquia para corre¢dao no prazo maximo de 3 dias
Uteis apds a realizacdo da reunido.
Salientamos que a hierarquia devera corrigir, alterar, modificar todo o texto, como
melhor entenda, tendo somente que respeitar a sequéncia cronoldgica apresentada e
registada pelo Secretariado. A correcdo da hierarquia poderd, eventualmente, abranger
a funcdo metalinguistica (vocabuldrio especifico a atividade da empresa), podera alterar
sob o ponto de vista semantico, sintdtico (e desejamos que nao haja necessidade de
correcdo sob o ponto de vista ortografico).
Posto isto, podemos definir Ata:

e Ata — documento onde se faz o relato oficial do que se passou e decidiu em

reuniao.
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e Ata —documento em que se regista a vontade coletiva dos participantes, e as
condicdes que conduziram a essa vontade; € um documento de prova e de

interpretacao do contexto dessa vontade.

A ata é o relato escrito de tudo quanto respeita a reunido.
Dai resultam as seguintes consequéncias de ordem legal:
e A ata é o Unico meio probatdrio de formagdao da vontade coletiva e das
condicdes dessa formacao;
e E 0 Unico elemento de prova e de interpretacdo de qual o contetdo dessa
vontade;
e Tudo quanto a ata refere e dela consta tem-se legalmente como passado, e nas
condicdes nela referida;
e Tem-se como nao passado, nem verificado, tudo quanto a ata n3do refere.
e So6 através duma resolucdo especial do grupo reunido, a ata devidamente

aprovada, pode ser alterada

Art? 60.2 da Lei das Sociedades Comerciais

Atas

1. As deliberaciies dos sdcios 56 podem ser provedas pelas actas das assembleias ou,
quando sejam admitides deliberagbes por escrito, pelos documentos donde elas
Consiem.

1. Asactas devem conter:

d) Olocal, dia, bora ¢ ordem de trabalhos da reunido;

) O nome ¢ domicilio de quem presidiu 4 reunio;

¢) 0 nome e domicilio de quem secretariou 4 reunsio;

d) Referincia aos documentos € relatdrios submetidos 3 assembleia,

¢) O exacto leor das deliberagbes propostas ¢ o resultado das respectivas
volapdes;

fi A expressa mengio do sentido do voto de algum shcio que assim o requeir,

g) As assinaturas de quemn presidiu & reunido da assembleia geral ou de quem
presida i reuniBo seguinte e a de quem tiver secretariado a reunidio,

3. No livio de actss ou nas folhas soltas deve ser inscrita menglio das deliberagies
fomnadas por escrito, nos termos dos n.** 3 ¢ 4 do artigo 44, ¢ das deliberagfes que
constem de escritar piblica ou de instrumento fora de notas, sendo arquivadas
ctipias desses documentos na sacicdade.

4, Nenhum socio tem o dever de assinar as sctas que ndo esiejam consignadas no
respectivo liveo ou nas folhias sollas, devidamente numeradas e rubricadas.
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Para transcri¢ao ao “livro de atas”

O livro deve ter todas as suas folhas numeradas e rubricadas pelo Presidente de mesa,
e termos de abertura e encerramento por ele também assinados. (Estes termos sao
escritos, respetivamente, no ante verso da primeira folha e no verso da ultima).

As folhas ndo sdo numeradas no verso pois ha distincdo entre “folha” e “pagina”: cada
folha tem duas paginas.

Ex: Folha 3, é a parte da frente da 32 folha.

Folha 3 verso, (fols. 3 v.) é a parte de tras dessa folha.

Ao transcrever as atas para o livro, ndo poderemos usar abreviaturas; tudo terd de ser
escrito por extenso (os simbolos de unidades, os niUmeros e as datas terdo de ser escritos
por extenso). Ndao podemos deixar intervalos em branco, nem entrelinhas, nem fazer
rasuras, nem transpor as margens. Inutilizar com um traco horizontal tudo o que fica em
branco, ocupando na totalidade o espaco entre as margens dedicado a mancha escrita.
Portanto, se for cometido algum erro ou emissao, sera ressalvado.

Em reunides de decisdo acontece por vezes que da ata sao lavradas certiddes.

Se as certiddes se destinarem a processo juridico, serdo passadas pelo notario.

Se as certiddes s3ao necessdrias para servico interno da empresa, sdo feitas pelo

Secretariado.
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Relatorios

Relatdrio — é uma comunicagdo ascen-
dente que exige estudo prévio e aprofun-
dado, que carece de alto grau de elabora-
¢do e contém matéria cuja apreciagdo e
decisdo competem a entidade hierarqui-
camente superior.
E uma comunicacdo organizada, funda-
mentada e comentada, sobre um facto ou conjunto de factos ocorridos ou ainda a de-
correr. Funciona como elemento de informacao, consulta ou prova e tem grande valor na
analise e solugao de problemas concretos, na transmissdo e apresentacdo de resultados
de acdes de pesquisa, de inspecdo e gestdao, bem como no apuramento de responsabi-
lidades.
Elaborando-se na rotina institucional numerosos relatérios, interessa que haja uma
certa simplificacdo/normalizacdo formal do seu conteldo, que propicie logica e clareza
por forma a permitir maior compreensado e rapidez, ndo sé na elaboracdo como na
apreciagao desses documentos.
Deve ter-se presente que os relatdrios se destinam a hierarquias que, embora estando
obviamente interessadas nos assuntos/problemas existentes na sua area de acdo,
nao dispde de muito tempo para dedicar a sua leitura, e procedem a uma sele¢do dos
assuntos em periodo operacional, de acordo com as propriedades da acdo.
Ha todo o interesse em que a elaboracdo dos relatérios seja cuidada, incluindo resumos,
graficos, ou esquemas elucidativos que fagam, de alguma forma a “venda” do relatério ao
destinatario, proporcionando-lhe uma rdpida integracdo no tema e nos pontos focados.

1. Esquema para elaborag¢dao de um relatério de rotina:

a. Introducdo (x 3 paragrafos)

e identificacdo do relatdrio.

b. Corpo do relatério (+ 2 paginas)

e descricdo da situacao
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e critica da situagao

e propostas/sugestdes.

c. Conclusdes (+ 3 paragrafos)

2. Esquema para elaborag¢do de um relatério técnico:

a. Preliminares:

e |dentificacdo do relatdrio

e Agradecimentos

e indices do texto, dos quadros, das figuras

e Sumarios

e Preambulo

e Simbologia

® Resumo bibliografico (sé documentos consultados).
b. Texto — Corpo do relatério:

e Introducdo

e Assunto

e Conclusoes
c. Complementos:

e Referéncias

* Anexos

e Bibliografia, para informag¢do mais alargada.

Tipos de relatdrio

e Formal/ Informal
e Interno / Externo

e De rotina / acontecimento especifico

Situacdes em gue se podem apresentar relatérios

e Decorrer normal de um trabalho;
e Exercicio de gestao;

e Estagios, estudos;
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e InfragGes, acidentes;

e \endas;

e Inspecdes, revisdes;

e ParticipagGes em congressos, conferéncias, seminarios;
e Anomalias, avarias;

e Estudos de mercado;

e Peritagem;

e Relatdrio de contas.

Fases de um relatério

2 - Planear ou seja combinar organizadamente o trabalho e o tempo.

Um relatério pressupde duas fases: a preparacao e a redacgao.

e Preparagao

Na preparacdo prévia devem ser considerados o redator, o leitor e a matéria.

Redator
Se é a pessoa mais indicada para escrever o relatdrio e porqué.
O redator deve definir o tema e qual a finalidade do relatério.

Leitor
Cabe ao redator identificar os leitores e devera considera-lo em todas as fases do
relatorio.

Matéria
O redator enfrenta uma série de questdes:

Qual o material que dispoe;

Onde o encontra?

Do que precisa?

Como vai dispor?
saber onde procurar a informacao, selecionar o que for necessario, saber como dispor a
informacao.
O redator deve recolher tudo o que disser respeito ao assunto: contactos, visitas aos
locais, consulta de documentos, reunies, entrevistas, questiondrios, consulta de

relatdérios anteriores.
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Posteriormente ha que selecionar a informagdo conforme os objetivos do relatério.

Finalmente deve estruturar as ideias e fazer um esquema.

e Aredacao

Para a redacdo do relatdrio ha a ter em atencao trés aspetos:
Estrutura
Linguagem

Apresentacao

Estrutura
Nos relatérios mais simples: introducdo, desenvolvimento do tema e conclusao.
Nos relatérios mais complexos:
1. Capa ou pégina de titulo- titulo do relatério, nome do autor, nome dos destinatarios,
data e referéncia (nalguns casos);
2. indice - Deve conter todas as sec¢des do relatério com referéncia as paginas, incluindo
capitulos e subcapitulos;
3. Resumo - sintese geral para que o leitor tenha uma ideia geral do que trata o relatério;
4. Introducao - Envolver o leitor no relatério. Define-se o objetivo do relatério (para que
vai servir, o que deu origem). Explica-se a forma como vai ser desenvolvido e explica-se
a organizacdo dos temas, a metodologia;
5. Corpo de desenvolvimento - Narragcdo dos factos, apresentagao de toda a
fundamentacgado para as conclusdes e recomendacdes;

0 que seviu,

0 que se soube,

o que se fez,

0 que se encontrou,

o que se concluiu.
6. Conclusdo - Resumo de todas as ideias apresentadas. Nao podem aparecer dados
novos. Num relatério muito longo, no fim de cada capitulo deve-se apresentar uma
breve conclusdo;
7. Recomendacdes - Sugerir alternativas a matéria tratada. As recomendagées devem

estar devidamente argumentadas e fundamentadas;
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8. Anexos / Apéndice - documentos que podem vir a completar a informac&o do relatério.
Os apéndices funcionam como dados suplementares (essenciais para completar os
factos narrados) e como forma de atualizar o relatdrio. Glossario - Pode ser de termos
técnicos, uma listagem de abreviaturas;

9. Agradecimentos — Devem estar colocados no final. Podem também vir no inicio a
seguir ao indice;

10. Referéncias - Lista de material ndo publicado aos quais fomos recolher informacao;
11. Bibliografia - Livros ou outras fontes de pesquisa. Apelido, nome do autor, nome do

livro, n? de edicdo; local, editora, ano;

12. Glossario - Quando se trata de um relatdrio muito técnico devera conter um glossario

de termos.

Linguagem
A linguagem do relatdrio depende dos objetivos e do destinatario.
e Deve ser precisa, exata - verificar se esta a usar a palavra certa no trabalho certo;
e Breve e concisa. Evitar constru¢cbes complexas. Quanto mais simples, mais
eficaz é a comunicacdo e maior é o seu alcance;
e (Clareza - ndo deve deixar lugar a ambiguidades e ideias erradas;
e Evitar palavras compridas;
e Usar a voz ativa, deve dar-se a informacdo pela positiva porque agarra mais a
atencdo do leitor;
e Deve ser feito na 12 pessoa do singular. Quando realizado por varias pessoas na
12 pessoa do plural;
e Ser concreto - usar termos praticos, evitar termos indefinidos (um certo,
alguns...);
e Evitar a giria;
e Frases curtas. Paragrafos curtos e frequentes. Cada nova ideia um novo
paragrafo;
e O relatério deve ser completo e ndo deixar espaco a duvidas;
e Deve-se ter em conta a pontuagdo, bem como a ortografia;
e Quando é criado por um grupo restrito, utilizando palavras muito técnicas, no

fim do relatério deve-se criar um glossario.
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Apresentagao
A apresentacdo fica mais ou menos ao critério da pessoa. Se tiver de obedecer aos
critérios da empresa, no caso de existirem normas, o relatério é mais ou menos pessoal,
0 que pode variar é o tipo de letra ou o aspeto.
e Deve dar-se atencdo as margens, nado inferiores a 2,5 cm (espaco suficiente
para a encadernacao);
e Destacar cabecalhos, titulos e subtitulos que devem manter sempre o mesmo
formato;
e Asentrelinhas devem ser de 1,5 cm ou duplas;
e Pdginas numeradas;

e Numeracdo com clareza, légica e coeréncia.

Numeracdo decimal Sistema americano
1. I
1.1. A
1.2. 1
® 1.3. 2 ®
1.3.1. 3
1.3.2. B
1.3.3. 1
2
3
Il

Questoes finais a colocar?
O relatério estd bem apresentado?
E legivel, em termos de linguagem, estilo e vocabulario?
A matéria esta apresentada da forma mais légica
possivel?
A argumentacdo é facil de ser seguida?
Conduz persuasivamente as suas conclusdes e

recomendacdes?

E um documento convincente?
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Propostas de trabalho

1. Defina comunicagao interna.
2. Que tipos de comunicacdo interna estudou?

3. Apresente alguns exemplos de documentos que possam fazer parte de uma

comunicacdo interna descendente.

4. Caraterize o memorando. Quando se deve utilizar um memorando, no seu

entender?
5. Qual a estrutura de um memorando?
6. Enumere os elementos identificativos de uma nota de servigo.
® 7. 0O que entende por comunicado interno.

8. Como é que um técnico de Secretariado procede a convocatéria do seu chefe

para uma determinada reunido.

9. Quais os procedimentos a ter para a convocatéria de uma Assembleia geral de

uma sociedade por quotas.
10. Apresente uma definicdo de Ata. Apresente uma definicdo de relatério?
11. Aponte as fases de um relatério.

12. Que caracteristicas deve ter a linguagem de um relatério?
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Bibliografia

O professor que lecionar o médulo propora os livros, revistas, enderegos da internet
ou outros recursos, de forma a que os alunos possam desenvolver os seus estudos e
pesquisas indispensaveis ao processo de aprendizagem.

A titulo de exemplo, sugere-se a seguinte bibliografia/recursos:

Livros
ALMEIDA, Vitor (2000), A Comunicagdo Interna na Empresa, Lisboa, Praxis.
AMARAL, Isabel (1997), Imagem e Sucesso, Lisboa, Editorial Verbo.
GUEDES, José (1999), Guia Prdtico das Comunica¢cdes Formais, Vila Nova de Gaia,
Estratégias Criativas.
LORENTE, M. José G. (2001), Manual Prdtico da Secretdria Eficiente, Novakey Espafia, S. L..
OLIVEIRA, Maria da Luz et al (1997), Trabalhos de Aplicagdo, Lisboa, Texto Editora.
PIMENTEL, Marilia (1998), Enciclopédia da Secretdria, Setubal, Marina Editores.
® SANTOS, Madalena e Arménia Maia (1991), Prdticas Administrativas e de Secretariado, ®

Porto, Porto Editora.

Outros recursos

Quadro

Computador e Videoprojector
Sala de Informatica

Revistas e jornais da especialidade
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A Correspondéncia
Comercial e .
Socioprofissional

Modulo 12

ManualSecretariadoTecSecretariadoMod10al3.indd 61



TECNICAS DE SECRETARIADO

Apresentac@o

Neste médulo pretende-se que os alunos reconhegcam que a correspondéncia comercial
é um elemento de primordial importancia numa organizacdo, pois € um meio de divulgar
a imagem da mesma e de viabilizar uma maior operacionalidade dos servigos, devendo
basear-se numa reda¢do inequivoca e rigorosa, de modo a facilitar a sua leitura e

compreensao.

Objetivos de aprendizagem

e Conhecer os diferentes tipos de comunicac¢do ligados ao quotidiano de uma
organizacao.

e Conhecer e aplicar as normas relativas ao tipo de documento a elaborar.

e Utilizar uma linguagem adequada aos novos processos organizacionais.

e Conhecer e verificar sempre as regras gramaticais e a correcao ortografica.

e Conhecer e atualizar o glossario de expressdes, abreviaturas e formularios
usados na redagao da correspondéncia.

e Utilizar as técnicas de comunicagdo existentes em conjugacdo com os meios de

transmissdao mais apropriados.

Ambito de contetdos

e Correspondéncia Comercial
Cartas
Faxes
Mailings
Circulares
Correio Eletrénico
e Correspondéncia Socioprofissional
Os Bancos e as Instituicdes Bancdrias
Pedidos de crédito ou financiamento

Comércio internacional
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Os Seguros e as seguradoras
Proposta ou minuta
Apdlice
Ata adicional

Os Transportes e as Deslocacdes
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Definimos correspondéncia comercial como sendo o
conjunto de cartas, faxes, mailings, circulares que sdo
relativas a correspondéncia mantida entre fornecedo-
res e clientes. Para além da relagdo cliente/fornecedor,
pode ser mantida também entre outras entidades.

A correspondéncia comercial tem linguagem e estilo

préprios.

Carta

Dirigida de um emissor para um recetor, diz respeito

ao circuito comercial. No entanto, pode ser mantida
também entre outras entidades. Pode ser de natureza administrativa, social, comercial, etc.
As cartas comerciais sdo a imagem da empresa. Estas devem conter boa apresentacao,
clareza, concisao, exatidao, prudéncia e delicadeza. Contudo, existem outros meios de
comunicacdo, como sejam o fax e o e-mail. Em alturas de grande concorréncia a nivel
empresarial, é necessario um cuidado redobrado na sua elaboragdo, pois estas cartas

apresentam-se como o cartao-de-visita da entidade.

Vantagens de enviar uma carta:
* Registo permanente e legal (serve de consulta ou prova);
e Documento pessoal e personalizado. A entidade a que se dirige vem
mencionada;
e Obedece a uma estrutura (demonstra a seriedade, o cuidado e o interesse);
e Datempo ao remetente para se preparar;
e Pode ser lida sempre que for necessario;
* Promove a imagem institucional da empresa;
e Mostra que ha interesse no relacionamento;

e Pode ser menos dispendiosa (do que o telefone, por ex.).
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As perguntas basicas

Porqué? | Quem? | Quando? | Onde? | O qué?

Porqué

E o objetivo da carta:
e Concretizar algo; confirmar acordos, compromissos, contratos;
e Prestar informacgGes;
e Justificar uma atitude;

e Pedir desculpas...

Quem?
e Quem é o destinatario? A pessoa certa? Nome?

e Quem escreve a carta? Fun¢do? Conhecimento e autoridade?

Quando?
e Prazos

e Quando escrever

Onde?
e O destino da carta: endereco exato; para o estrangeiro, método de despacho.

e Onde escrever: Local calmo, sem interrupgdes.

Estrutura da carta
Ha varios tipos de disposicdo, varios estilos. A empresa ao optar por um estilo préprio

devera seguir sempre o mesmo estilo.

Cabecalho ou timbre
e Ecentrado ou a esquerda
e Devera conter: nome da empresa, n2 de contribuinte, n? de registo, capital

social, endereco, apartado postal, n? telefone. Fax, e-mail, URL...
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Enderego do destinatario
e Colocado a esquerda
e Deve conter: nome da empresa; departamento, sec¢do, a pessoa a atengdo de

quem vai a carta e o enderego.

Referéncias
Indicagdo impressa que permitira identificar e localizar as cartas mais rapidamente.
E 0 espaco onde vio ser indicadas:
e as iniciais do remetente, o n2 da comunicacdo (N/ Ref2:.)
e osmesmoselementosreferentesaumacomunica¢doanteriordon/destinatario

(V/ Refa:.)

Data

e Todas as cartas devem ser datadas.

e Pode colocar-se do lado direito, por baixo do destinatario.

e Aesquerda a seguir ao cabegalho e alinhado com o destinatario.

e N3&o se usam abreviaturas ou formas numéricas. Ex:. 22 de Agosto de 2012.

e Deve também colocar-se o local antes da data. Ex:. Dili, 22 de Agosto de 2012.
Assunto

Trata-se de resumir o contelddo da carta no menor nimero de palavras, ndo deixando

contudo, escapar todos os fatores relevantes para a posterior identificagcao da carta.

Vocativo
E a forma de cortesia com a qual se inicia a carta.
Ex:. Exmos. Senhores;

V. Exg;

Ex.2;

Senhor;

Caro
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Introdugao

O primeiro paragrafo da carta deve identificar claramente:
e Arececdo de qualquer comunicacdo anterior (com referéncia a data);
e Quem é o remetente;

e Arazdo porque escreve a carta.

Corpo da carta
Constituido por factos, explicacGes, opinides que desenvolvem o assunto ordenados de

forma logica.

Paragrafo de encerramento

E 0o modo de terminar a carta (férmulas finais).

Assinatura

Por cima do nome e cargo escritos por extenso.

Post-Scriptum (P.S.)
Anotacdo na margem que podem dizer respeito a qualquer pormenor que, por lapso,

nao foi incluido no corpo.

Anexos

Espaco reservado para referir os documentos que acompanham a carta.

Iniciais identificativas

De quem redige e de quem dactilografou.

Regras quanto a redag¢do de uma carta

Escreve-se com maitsculas
e Abreviaturas de tratamento, ex.: Dr. Dr.2, Sr.;
* Nomes coletivos referentes a instituicdes, ex.: Igreja, Senado, Parlamento;

e Nomes de firmas a excecao dos artigos e preposicdes;
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e Nomes das avenidas, ruas, pracgas, alamedas (quando o nome - por ex. avenida
- ndo faz parte de um enderec¢o ndo é com maiuscula);

* Nomes dos paises, cidades (quando comecam por artigos comeca o nome é
com maiuscula);

e A 12 palavra depois do vocativo;

e A l2|etra de cada linha de uma morada;

e Nomes de departamentos, sectores e cargos da empresa;

e Nomes dos meses;

e Titulos dos livros.

Escreve-se com minusculas
e Osdias da semana;
e A maior parte das abreviaturas, exceto as de tratamento;
e Os tratamentos ou formas de tratamento que ndo estejam abreviados ou ndo
sejam formas divinas ex.: senhor;
e Todas as palavras que ndao sejam nomes proprios nem estejam submetidas a

regras especiais.

A pontuagao
e Na data ndo se utiliza nenhum tipo de pontuacao;

e A seguir ao vocativo: dois pontos, virgula ou nada;

TIPOS DE CARTA
Numa relacdo comercial podemos considerar 3 fases e nestas fases incluir os varios tipos

de comunicagao existentes:

12 Fase: INFORMACAO

Carta de envio

Acompanha o envio dos documentos.

Identificam-se os documentos que serdao anexados
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Estrutura:

19: Justificacdo do envio (ou relacionamento com comunicagGes anteriores).
Refere-se o que se vai enviar;

“de acordo com o v/ pedido de ..., vimos por este meio enviar...”

29: fecho da carta com mencdo a futuras comunicacgoes.

“aguardando a v/ resposta...”

Pedidos de informagao

Pedido de informacdo através de uma carta sobre produtos, pessoas, servicos, firmas,
mercados.

“Agradecemos informacdo acerca de...”

Manifestar o interesse especificando: condi¢des; quantidades; se o fornecimento sera
regular ou constante.

No caso de informacdes sobre pessoas ou firmas, deve-se garantir a confidencialidade.

Normalmente as respostas a esta carta é a carta de envio.

22 Fase: ENCOMENDA

O pedido da encomenda

O documento proprio é a nota de encomenda onde estdo todos os elementos necessarios
para efetuar uma encomenda. No entanto, faz-se acompanhar de uma carta. Logo, a
nota de encomenda é um anexo de uma carta de envio.

7

“Junto segue a n/ nota de encomenda n©...

A encomenda pode ainda ser logo feita na carta, é entdo um pedido de encomenda.

“Vimos por este meio encomendar os seguintes produtos:...”

O envio da encomenda
19: Informacdo sobre o envio da encomenda. Referéncia ao pedido efetuado. Indicacao
de dados (data, meio, condi¢des de transporte):

“Conforme V// ordem de ... expedimos nesta data...”;
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Referéncia e descri¢dao da mercadoria;

29: “Junto enviamos / anexamos...” (fatura...)

39: confirmacgdo das condi¢des de venda “O pagamento conforme acordado serd feito
através de...”

49: fecho e despedidas “Aguardando futuras encomendas...”

Facultativamente ainda se pode colocar procedimentos a seguir: em caso de extravio,

etc.

Carta de reclamagao

12 Apresentam-se os motivos da reclamacao:

Atrasos, quantidade errada, qualidade deficiente, mau estado da mercadoria, erros nas
caracteristicas, lapsos ou enganos nos pregos.

“Vimos por este meio informd-los que a mercadoria da v/ fatura n®... chegou em péssimo
estado as nossas instalagdes...”

22 Apresentam-se as pretensdes: anulagdo da mercadoria, redugdo do precgo, desconto,
crédito, substituicdo da mercadoria, devolucao.

Agradecemos que a mercadoria seja substituida o quanto antes”

32 Agradecimentos.

32 Fase: PAGAMENTO
Encerram os contratos de compra e venda. O conteudo da carta varia conforme a forma

de pagamento.

Carta de pagamento

19: informacdo do envio.

7

“Junto seqgue o n/ cheque n® ... para pagamento da v/ fatura n?....

29: pedido de recibo.

“Agradecemos o envio do respetivo recibo...”

39: agradecimentos.
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Pedido de adiamento de pagamento
Envia-se quando os pagamentos ndo podem ser efetuados na devida altura. Emite-se

uma carta ao fornecedor a pedir o prolongamento do prazo.

As desculpas podem ser:
problemas de tesouraria ou do sector;
ndo receberam créditos;
agravamento nos custos de producao;

imprevistos..

Justifica-se o prolongamento e apresenta-se uma alternativa, refere-se o tempo que vai
ser necessario para o pagamento ser processado.

“Por motivos de problemas de tesouraria ndo podemos efetuar o pagamento da fatura
n? dentro do prazo....”

“Assim somos forcados a solicitar-vos o prolongamento do prazo de pagamento para

mais...

Carta de pedido de pagamento

O fornecedor escreve ao cliente a solicitar o pagamento.

...conforme combinado, ficou acordado o pagamento a pronto. No entanto, como até
a data ele ainda nao foi efetuado, vimos por este meio solicitar que proceda a sua

liquidagdo”.

Outros tipos de cartas

Carta de agradecimento (convite, atengao)

Cartas de recusa (trabalho, convites...)

Carta de felicitagdes

Cartas de retificacdo de erros
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Circulares

De um emissor para varios recetores. Comunica um assunto de interesse geral.
As circulares podem ser de caracter interno e externo.
Interna: memorando, nota de servico, ordem de servico, comunicado

Externa: carta, cartdo-postal, desdobravel, folheto, cartaz, anuncio

Uma circular pode encarar varias formas confor-
me o assunto que trata e a quem se dirige.

e Aviso de mudanca de instalacdes

e Promogdes, concursos

e Encerramento temporario

Alteracoes de precos

03

e Feiras, exposicoes...

Faxes / Mailings

Fax é uma tecnologia das telecomunicacbes usada
para a transferéncia remota de documentos através
da rede telefénica.

Uma “maquina de fax” normalmente consiste de uma

scanner, um modem, uma impressora e uma linha tele-

fénica num s6 equipamento. O scanner converte o arqui-

vo impresso em imagem digital, o modem envia esta imagem pela linha telefénica para outra

magquina de fax e a impressora desta maquina produz uma cépia do documento recebido.

O grande sucesso do fax deve-se principalmente a sua grande vantagem sobre os
correios quando a comunicacdo é a longa distancia, uma vez que a transferéncia de
documentos daquele é quase instantanea. Com a popularizagdo da Internet no ano
2000, um servico novo aparece no meio das telecomunicacdes: o fax pela Internet,
chamado também Internet Fax ou ainda Fax to Mail. O servico funciona através de

um Servidor de fax, um software que permite o envio de fax a partir do computador
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via conexdao na Internet. O Email-Fax ou Internet Fax é um servico de envio e

recebimento de fax pela Internet a partir de um computador via uma conexao ADSL.

Mailing (abreviagdo de Mailing List, em inglés) define-se como sendo o banco de
dados onde se armazenam dados de consumidores (nome, enderecos, caracteristicas
do consumidor, entre outros) para serem utilizados em marketing direto, tais como
telemarketing e correio eletrénico.

Uma mailing list é um conjunto de enderegos usado para distribuir mensagens de e-mail
entre um grupo de pessoas (0s subscritores). Assenta num servigo externo que reenvia
automaticamente aos subscritores as mensagens enviadas para um enderego associado
a mailing list. Assim, qualquer subscritor pode facilmente enviar uma mensagem para
os restantes. Para isso, basta enviar o e-mail para o endereco da mailing list, evitando-se

longas listas de enderegos nos campos reservados aos destinatdrios.

Apresentamos alguns exemplos de aplicabilidade das vantagens existentes na utilizacao
deste canal de comunicagdo e, que podem seradequadas ao objetivo de cada organizagao:

e acoOes de fidelizacdo;

e divulgacdo de novos produtos ou servicos;

e venda direta;

® reposicionamento da marca;

e angariacdo de fundos ou sdcios;

e divulgagdes culturais ou desportivas;

e envio de newsletter;

e realizacdo de inquéritos;

e envio de convites;

e oferta de brindes;

e envio de cartdes de Boas Festas.

Correio eletronico

O correio eletréonico é um dos mais cdmodos e convenientes servicos, pois permite enviar

e receber correio através de todo o mundo, quebrando as barreiras geograficas até entao
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existentes, por custos muito baixos. O correio eletrénico é a
implementacdo informatica do correio tradicional.

O e-mail, ou correio eletrénico (“eletronic mail”), originou-se
no inicio da década de 60 e visava permitir uma troca rdpida
de informacbes em sistemas de computadores interligados.

Grande parte do potencial que se percebeu logo de inicio com

a interligacdo de computadores em rede mundial (Internet) estava ligado justamente

a essa incrivel possibilidade de substituir as “cartas em pape

Com o passar dos anos e a implantacao
efetiva de uma rede de computadores
mundial, o e-mail passou a ser a forma
mais rdpida e eficaz de trocar mensagens
assincronas (ndo simultdneas) entre
as pessoas. Mais recentemente, com o
aumento da velocidade de transmissao de

dados e o desenvolvimento de tecnologias
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por “cartas eletrdnicas”.

Uemap P o B | eeiFE |

g |memeos ke
o [

o oJ[v BT U WEE AEA T y

snetwm de vy nimvads nebee g sladlagoss
peee rin

Cbeqada
i pfonia

U] i

gue nos permitem anexar, enviar e receber arquivos, imagens, filmes, etc., o e-mail

passou a ser uma espécie de “transportadora digital” capaz de levar de um computador

a outro qualquer artigo digitalizado.

As vantagens do e-mail sdo imensas:

e Barato - ndo pagamos selo, ndo gastamos papel, etc.;

e Ecoldgico - Ndo ha por exemplo carros a transportar cartas, papel a circular;

e Rdpido - uma mensagem é enviada em segundos e recebida quando o

destinatario aceder ao servico de mail - razdo pela qual depois de surgir e se

vulgarizar o uso do e-mail, o correio tradicional passou a ser apelidado de “o

correio-caracol”;

e O conteudo das mensagens enviadas por e-mail pode ser muito diversificado

pois podemos enviar: texto, imagens, video, sons, ficheiros, uma variedade de

coisas que ndo sao possiveis enviar numa carta;

Multiplicando-se as comunicagdes por este meio, importa conhecer algumas das regras

gue regem a sua utilizacdo:
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Antes de se escolher o correio eletrénico como veiculo, dever-se-a ter em
conta se este serda o meio mais adequado para a comunicacdo que se pretende
enviar;

A ortografia e a sintaxe deverao ser respeitadas, tal como se faria numa carta
ou fax;

Na linguagem eletrénica escrever em maiusculas significa gritar e dd um tom
agressivo ao texto. Contudo, destacar uma palavra, expressao ou frase curta
pode ser aceitdvel, dependendo do contexto e do relacionamento com o
interlocutor;

O facto de os tempos de envio serem muito rapidos ndo significa que se possa
esperar uma resposta imediata. Afinal, o intervalo de tempo necessario ao
destinatdrio para analisar a questdo e preparar a resposta serd exatamente o
mesmo que para uma carta ou fax;

As mensagens deverdo ser enviadas com recibo de leitura, para que se possa
mais facilmente comprovar a sua rece¢do, embora o destinatario possa nado
autorizar o seu envio;

As mensagens deverdo conter “assinaturas”, que permitam mais claramente
identificar o remetente, bem como facilitar o contacto em caso de necessidade;
Se a mensagem contiver ficheiros em anexo, serd também prudente confirmar
gue o destinatario tem o programa necessario para os abrir, ou se a versao
instalada ndo é mais antiga do que aquela em que se produziu a informacao,
caso em que se tornara necessario gravar o ficheiro como o formato dessa
mesma versao ou num programa alternativo;

As caixas de correio tém limitacdes de espaco, rejeitando os servidores as men-
sagens que excedam o tamanho definido, e nem sempre dando essa indicagao
ao remetente. Assim, dever-se-a sempre que possivel compactar os ficheiros a
enviar, com recurso a programas adequados, confirmando previamente que o
destinatario também os possui, ou até mesmo utilizando as opg¢des do sistema
operativo (Windows). A compactacdo permite também a anexacdo de estrutu-
ras de pastas, sem o que se teriam de inserir os ficheiros pasta a pasta;

E essencial respeitar a privacidade de cada um, pelo que em circunstancia

alguma se devera informar o endereco de uma pessoa ou entidade externa
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sem a sua prévia autorizagao. Afinal, um endereco de e-mail ndo é diferente
de um numero de telemovel;

e Sempre que se pretender enviar uma mesma mensagem a mais que um
destinatario em simultaneo, dever-se-a utilizar o campo de enderego “Bcc”
(blind carbon copy)—destaforma, todos os destinatarios receberdoamensagem,
mas nenhum conseguird visualizar os restantes enderegos e, portanto, saber a
guem foi igualmente remetida. Dever-se-do também apagar os enderegos, que
passam para o corpo do texto, quando se pretender reencaminhar mensagens
recebidas de remetentes que nao tiveram esse cuidado;

e Em caso de auséncia ou indisponibilidade, é essencial dar esta indicacdao a
guem enviar mensagens nesse periodo, preparando, com recurso a opgao
“Auséncia do escritério” (Out of office assistant), um texto breve onde se
acuse a rece¢do da comunicagdo enviada, se indique quem estara a assegurar
o trabalho (provavelmente a conta ficara reencaminhada para um colega) e,
eventualmente, dando nimeros ou enderecos alternativos de contacto;

e As contas de correio na organizagao sao para uso exclusivamente profissional,
ndo devendo ser destino de mensagens de teor futil ou inadequado, remetidas
por contactos particulares. Inclusivamente, se a organiza¢dao tiver dado
indicacdo de que ndo estd autorizada a utilizagao de contas para fins pessoais,
infringir esta diretriz podera resultar numa acdo disciplinar e no inicio de um
processo de rescisdo de contrato com justa causa;

e Os servigos informdticos tém acesso a todo o trafego de mensagens nos
servidores, pelo que a linguagem deverad ser contida e os conteudos discretos —
especialmente, se anda a procura de um novo emprego, sera prudente apenas

utilizar uma conta de webmail, como o gmail, hotmail, sapo, etc.
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Correspondéncia Socioprofissional

Os Bancos e as Instituicbes Bancdrias

Sabemos que o investimento é o motor da atividade econdmica. E ele que garante a
continuidade e o desenvolvimento da atividade produtiva. Ora, quer as empresas quer
o Estado realizam regularmente
diferentes investimentos por forma
a assegurarem a oferta de bens e
de servicos a sociedade. O Estado,

através doinvestimento nacriacdo de

infraestruturas, no ambito da saude
ou da educacdo, esta a contribuir
para o crescimento do produto do pais. As empresas e o Estado necessitam, assim, de
recursos financeiros para concretizarem os seus investimentos.
Estes recursos financeiros podem ser obtidos através da utilizacdo de fundos préprios
e/ou fundos alheios. A utilizacdo de recursos préprios designa-se por financiamento
interno e representa a aplicacdo da poupanca realizada pelo préprio agente econémico
na formacdo de capital. O financiamento externo corresponde ao investimento a partir
de fundos alheios e pode assumir diferentes modalidades:
e O recurso ao crédito, obtido nas instituicdes de crédito, através da contracao
de empréstimos — o financiamento externo indireto;
e O aumento do capital das empresas através da inclusdo de novos acionistas ou
do aumento do nimero de agGes de cada acionista — o financiamento externo

direto.

Portanto, quando as empresas ndo conseguem o financiamento externo direto, recorrem
ao chamado financiamento externo indireto. Este aplica-se quando as empresas
recorrem as Instituicbes Financeiras para obterem o montante de que necessitam para
ultrapassarem as suas dificuldades financeiras.

O setor bancdrio que existe no mercado faz parte de um setor mais vasto que é classificado

com o nome de Instituigbes Financeiras. Por Instituigdes Financeiras entende-se, entao,
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o conjunto das instituicdes que servem de intermediarias entre a oferta e a procura de
fundos financeiros.

Delas fazem parte, propriamente, as instituicGes financeiras monetdrias, que
normalmente sdo classificadas de bancos, e, ainda, outras que sdao chamadas de
instituicdes financeiras ndo monetarias. O que distingue as instituicdes financeiras
monetdrias das ndo monetarias é a capacidade de as primeiras poderem criar moeda,
porque aceitam depdsitos e concedem créditos. As instituigGes ndo monetarias limitam-

se a conceder crédito, ndo podendo receber depdsitos e por isso ndo podem criar moeda.

INSTITUICOES FINANCEIRAS

Recebem depositos e concedem
crédito:
- bancos comerciais

Fazem operagoes de financiamen-
to mas nio recebem depdsitos:
- sociedades de investimento

- bancos de poupanca - sociedades de leasing

- bancos de investimento - sociedades de factoring

- caixas economicas - sociedades de capital de risco
- caixas de crédito agricola mituo - sociedades corretoras

- OULras - Outras

Em Timor- Leste, a autoridade monetaria é o Banco Central.

Um banco é umainstitui¢do financeira que presta servigos
aos seus clientes. Recebe depdsitos, concede créditos
através de empréstimos aos seus clientes e, atualmente,
proporciona outros servicos como aplicagdes alternativas
aos depdsitos em fundos de investimento, compra e venda

de moeda estrangeira, compra e venda de acdes, guarda

de valores para seus clientes, prestacdao de informacdes

comerciais e financeiras.

Os bancos desempenham, conjuntamente com outras instituicdes financeiras, uma
importante fungdo na economia a de intermediarios financeiros ao fazerem a captagao
das poupancas dos diferentes agentes econdmicos e ao disponibiliza-las a agentes que

dela necessitam nesse momento, mediante o pagamento do juro.
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Os servigos prestados pelas instituicdes bancarias podem ser classificados em:
e operacgdes ativas;

e operagdes passivas.

As taxas de juros praticadas pelas instituicdes bancdrias sdo diferentes consoante o
tipo de operacdo. A cedéncia de recursos por parte dos bancos aos restantes agentes
econdmicos recebe o nome de operagdes ativas e a taxa de juro aplicada neste caso
designa-se por taxa de juro ativa.

Mas os bancos recebem também as poupancas das familias, das empresas e do estado
constituindo depdsitos a prazo e a ordem — estas sao operagdes passivas. Neste caso, 0s
bancos pagam as familias e aos outros agentes econdmicos um juro calculado a partir da
taxa de juro passiva. Este juro representa um encargo para a instituicdo bancdria, dai a

designacdo de operacgao e de taxa de juro passiva.

Pedidos de crédito ou financiamento

O crédito pode assumir diferentes formas de acordo com
os seguintes critérios:
e quanto a aplicacdo;

e quanto a duracdo.

Os diferentes agentes econdmicos utilizam o crédito de

formas diversas. Enquanto as empresas contraem crédito

para manter, ampliar ou modernizar a capacidade de produc¢do — crédito a produgao - as
familias recorrem ao crédito para aquisicdo de bens de consumo — crédito ao consumo.
As empresas, contraem créditos para a compra de bens de producdo, garantindo o
financiamento da modernizagdo, da substituicdo ou do aumento da capacidade de
producdo e garantindo o seu funcionamento, suprindo momentaneamente a falta de
recursos financeiros. Neste ultimo caso de crédito a producdo de funcionamento, podemos
enunciar como exemplos: o pagamento dos fornecedores ou o pagamento dos saldrios.

O crédito ao consumo é contraido pelas familias e destina-se a aquisicdo de bens

como: eletrodomésticos, automaveis, ou viagens. Podemos também falar no crédito a
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habitacdo, que é o crédito contraido pelas familias destinado a compra de habitagao.
Os créditos a producdo, ao consumo ou a habitacdo podem ser realizados por periodos
de tempo diferentes. Assim, os créditos quanto a sua duracdo podem ser:
e crédito de curto prazo, se o periodo de utilizagao for inferior a um ano. Temos,
por exemplo, o crédito a compra de eletrodomésticos, por parte das familias;
e crédito de médio prazo, se o periodo de utilizagado for superior a 1 ano e inferior
a 5 anos. Temos, por exemplo neste caso, o crédito a compra de automdével;
e crédito de longo prazo, se o periodo de utilizacdo for superior a 5 anos. Temos,

por exemplo, o crédito a compra de habita¢do por parte das familias.

No caso das empresas, o crédito a producdo de funcionamento é geralmente de curto
ou de médio prazo. Pelo contrério, o crédito de financiamento é, geralmente, de longo

prazo.

Comércio internacional

A histéria da Humanidade tem mostrado que entre os individuos ou grupos se tém
estabelecido diversas formas de relacionamento. Atualmente, as relagdes entre os povos
atingem niveis aprofundados resultantes de
fatores diversos. Hoje em dia, é impossivel um
pais viver isolado economicamente. Trocar bens,
servicos e capitais com os outros paises é uma
pratica constante e indispensdvel a satisfacdo
das necessidades das populagdes.

Nem sempre é possivel encontrar no mercado o

bem de que carecemos, quer porque a producao

nacional é insuficiente para asegurar o consumo interno, quer porque esse bem nem
sequer é produzido internamente ou quer, ainda, porque comprando-o ao estrangeiro
ele é de melhor qualidade ou mais barato.

Quando uma economia nao dispde de determinado bem, pode compra-lo ao exterior,
originando um tipo de comércio que pde em contacto comerciantes de diversos paises

— é 0 comércio internacional ou comércio externo.
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As duas expressdes ndo sao, todavia, equivalentes, devendo ser utilizadas nos seguintes
contextos: quando nos referimos ao comércio entre um determinado pais e os restantes
devemos dizer, por exemplo, o comércio externo timorense; quando nos referimos ao
comércio entre os paises em geral dever-se-a utilizar a expressao comércio internacional.
Os recursos naturais, humanos e tecnolégicos encontram- :
se desigualmente distribuidos pelo globo, pelo que cada
pais apresenta um conjunto de potencialidades proprias
gue aconselha a sua especializacdo em determinadas
atividades produtivas. Com base nas vantagens que os

paises tém para a produgdo de certos bens, esta tem

aumentado, dando origen a trocas internacionais que,
nas Ultimas décadas, se tém desenvolvido enormemente debido a globalizacdo e ao

comeércio sem fronteiras.

Conclui-se, portanto, que:
e O comércio entre os povos tem por base a necessidade de consumir outros bens
de que os paises ndo dispdem ou que sdo produzidos a custos mais elevados;
e As trocas entre os paises sdao de natureza diversa, abrangendo mercadorias,

servigos e capitais.

Assim, as razoes justificativas para o comércio entre os povos sdo varias e hoje, em
plena era da globalizagao, ndo é imagindvel um pais sobreviver ou desenvolver-se em
isolamento.

Um pais pode adotar varias formas de se relacionar comercialmente com os outros.
Essas diferentes maneiras de relacionamento comercial tém evoluido, no tempo e no
espaco, mas, no essencial, é possivel identificar dois modelos tipicos — o livre comércio
ou livre-cambismo, por um lado e o protecionismo por outro.

Em termos simples, livre-cambismo e protecionismo sdao duas politicas comerciais
opostas. Enquanto o livre-cambismo ou comércio livre defende as trocas entre os paises,
sem qualquer entrave, o protecionismo, embora defendendo o comércio entre os paises,
entende que este se deve fazer criteriosamente e sujeito a algumas restri¢cdes, de modo

a ndo prejudicar as economias nacionais.
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Estes dois modelos de relacionamento tém sido defendidos e adotados por quase todos

os paises, em momentos diferentes, correspondendo a situacdes especificas dos seus

modelos de desenvolvimento econdmico.

A Organiza¢dao Mundial do Comércio (OMC), que nasceu em 1995, em substituicdo do

General Agreement on Tariffs and Trade (GATT) é, atualmente, a organizacdo com mais

responsabilidades na regulamentac¢do do comércio a nivel mundial.

O objetivo principal da OMC é criar a harmonia, a liberdade, a equidade e a previsibilidade

das trocas entre os paises-membros. As funcdes da OMC s3o:

Gerir os acordos comerciais da OMC.

Ser referéncia para as negociagdes comerciais entre os paises.
Regulamentar os diferendos comerciais entre os paises.
Acompanhar e controlar as politicas comerciais dos paises-membros.
Dar assisténcia técnica e formacgdo aos paises em desenvolvimento.

Cooperar com outras organizagdes internacionais.

O comércio comercial, contudo, pode conter riscos. Estes podem ser divididos em dois

grandes grupos:

Riscos econdmicos

Insolvéncia do comprador;
Atraso no pagamento - a falha do comprador em pagar
De nao-aceitagao;

Relacionados com a soberania econdmica.

Riscos politicos

De cancelamento ou ndo renovacdo de licencas de exportacdo ou importacao;
Relacionados a conflitos armados;

Expropriagdo ou confisco por companhias importadoras;

De imposicao de um banimento de algum bem apds o embarque;

De transferéncia: A imposicao de controlo de transferéncia de valores pelo pais
importador devido a crises de liquidez;

Relacionados com a soberania politica.
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Os Sequros e as Sequradoras

A medida que a sociedade evolui e a tecnologia se
desenvolve cada vez mais as pessoas, individual
ou coletivamente consideradas, estdo sujeitas a
possibilidade da ocorréncia de acontecimentos incertos,
suscetiveis de |hes provocarem prejuizos, dificeis de

reparar, tanto no aspeto material como moral.

Foi na intencdo de se prevenirem relativamente aos

danos causados por atentados terroristas, incéndios florestais, acidentes de viacao,
acidentes pessoais, acidentes de trabalho e tantos outros acontecimentos nefastos que
as pessoas se organizaram em grupos na tentativa de transformarem o prejuizo de cada
um no prejuizo de um grupo, nascendo assim o seguro.

Os conceitos sempre presentes no seguro sao:

e Risco—éapossibilidade da ocorréncia de acontecimentos que podem provocar
prejuizos, tais como: risco de incéndios, risco de roubos, risco de acidentes
pessoais, de acidentes de trabalho, etc.

e Sinistro — é o acontecimento futuro e imprevisivel suscetivel de provocar o
prejuizo, tais como: incéndios, roubos, acidentes, etc.

e Dano - é o prejuizo provocado pela ocorréncia dos acontecimentos, tais como:
o valor dos bens destruidos pelo incéndio, o valor dos bens roubados, o custo

do tratamento das doencas, etc.

Com a realizacdo do contrato de seguro consegue-se uma reparticdo coletiva da
cobertura dos riscos, pois a compensac¢ao dos danos de cada um é repartida por todos
0s que realizaram seguros.

Assim, define-se Contrato de Seguro como sendo o acordo estabelecido entre uma
entidade denominada seguradora responsdavel pela cobertura dos riscos e uma pessoa
ou entidade designada por tomador de seguro responsavel pelo pagamento do prémio
de seguro. O Prémio de seguro é o preco que o tomador de seguro paga a seguradora
pela cobertura dos riscos estabelecidos no contrato.

Trata-se de um contrato bilateral pois dele resultam direitos e obrigacGes para ambas as

partes.
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Os intervenientes no Contrato de Seguro sdao os seguintes:
e Seguradora—é a entidade que subscreve o contrato com o tomador de seguro
e assume a obrigacdo de pagar ao segurado uma compensacdao monetdria
pelos danos resultantes do sinistro.
e Tomador de seguro — é a pessoa ou entidade que efetua o contrato com a
seguradora e é responsavel pelo pagamento do prémio de seguro.
e Segurado — é a pessoa ou entidade cujos riscos se encontram cobertos pelo

seguro e tem direito a respetiva compensacdao monetaria pelos danos sofridos.

Podera ainda intervir uma terceira pessoa denominada beneficidario expressamente
designada no contrato.
e Beneficiario — é a pessoa ou entidade que por cessdo prévia do segurado tem

direito a compensag¢ao monetdria.

Geralmente, o tomador de seguro é o préprio segurado, mas podera assim ndo acontecer.
E o0 caso, por exemplo, de um seguro de viagem realizado por uma empresa e relativo a
um seu colaborador. Outro exemplo sera o de uma empresa (tomador de seguro) que
efetue seguros de acidentes de trabalho em favor dos empregados (segurados).
A compensagdao monetaria de responsabilidade da seguradora pode revestir as seguintes
formas:
¢ Indemnizagdao — quando se trata de uma compensagao monetdria por danos
provocados em bens e é efetuada num Unico pagamento.
Exemplos: Indemnizacdo por danos causados por incéndios, inundacdes,
roubos, etc.
e Rendaoupensdao—quando se trate de uma compensagao monetaria por danos
provocados em pessoas.
Renda — cujo pagamento é periddico e pode ser temporario ou vitalicio. E o que
acontece no seguro de vida.
Pensdo — cujo pagamento é periédico e tem lugar nos seguros de acidentes

pessoais, acidentes de trabalho, doencas profissionais, etc.
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Como podemos constatar, os riscos sdo varios, podendo acarretar danos em bens, pessoas
ou pessoas e bens. De acordo com os riscos cobertos pelas seguradoras, apresentam-se

0s seguintes ramos de seguros:
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Riscos cobertos

Compensagao da

seguradora

Fogo ouincéndio

Incéndios em prédios,
mobilias, mercadorias e

outros valores

Indemnizagao

Transportes de
mercadorias ou
valores (terres-

tres, maritimos,

Transporte de bens ou
valores por qualquer das

vias referidas

Indemnizagao

aéreos)
Destruicdao de colheitas
e de equipamento ou
Agricola Indemnizagao
instalagdes afetas a
atividade agricola
Doengas de gado e
Pecuaria Indemnizacao
acidentes com animais
Acidentes de automdveis
Automovel Indemnizagao
(choque, roubo, fogo)
Factos que podem causar
Vida Renda
a morte do segurado
Acidentes que possam
Acidentes pes-
causar danos no Pensao
soais
segurado
Acidentes de trabalho
Acidentes de
gue possam  causar Pensdo
trabalho
danos no segurado
Danos causados pelo
Responsabilida- Pensao ou

de civil

segurado nas pessoas e/

ou bens de terceiros

indemnizacao
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Para cada ramo de seguros, as seguradoras estabelecem o valor maximo de que assumem
a responsabilidade, que é denominada pleno. No caso do valor do seguro pretendido
ultrapassar o pleno fixado pela companhia, esta podera transferir para outra companhia
a responsabilidade pelo valor em excesso, operagao designada resseguro.
e Pleno — é o valor maximo de compensacdao monetdria fixado pela companhia
para cada ramo de seguro.
e Resseguro—é a operacgao pela qual a companhia transfere para outra ou outras

a responsabilidade pela compensacao que ultrapasse o pleno.

Suponhamos que determinada empresa pretende efetuar um seguro de incéndio no
valor de 18 milhdes de délares, numa companhia de seguros, cujo pleno é de 10 milhdes
de dodlares. A referida companhia fard o seguro no valor de 10 milhdes de dodlares e

transferird a responsabilidade pelos restantes 8 milhdes para outra companhia.

Automdvel

® Residéncial ?
SEGUROS
| R
%

T2
= -

Documentagao
Os documentos utilizados no contrato de seguro sdo os seguintes:
e Proposta ou minuta de seguro
e Recibo da proposta
e Apdlice de seguro
e Recibo do prémio

e Ata adicional
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Proposta de seguro — é o documento preenchido pela pessoa interessada no seguro
(tomador do seguro) em que este propde a companhia seguradora a realizacdo do
Contrato de Seguro. E um documento fornecido pela seguradora e constituido por um
guestionario de acordo com o ramo de seguro, destinado a avaliar o grau de risco que a

companbhia ird assumir.

Recibo da proposta — é o documento em que a companhia comprova a entrega da

proposta de seguro e serve de prova do contrato até a existéncia da apdlice.

Apolice de seguro — é o documento em que o Contrato de Seguro é reduzido a escrito,
com base nos elementos constantes da proposta. Os elementos que fazem parte das

apodlices de seguros sdo: Condicdes Gerais, Particulares e Especiais, se as houver.

Recibo do prémio — é o documento que comprova o pagamento, pelo tomador, do

prémio estabelecido.

Ata adicional —é o documento que se elabora, no caso de existirem posteriores alteracdes

ao contrato celebrado.

Os transportes e as deslocacbes

Os transportes sdo usados para fazer
deslocar pessoas e/ou mercadorias de
um pontoaoutro. Portanto, transporte
é sindbnimo de uma atividade que visa
levar algo através do espaco, ou seja,
de um lugar para outro.

Os transportes s3o imprescindiveis

nas sociedades atuais e encontram-

se em constante evolugdo. Os diferentes modos de transporte possuem uma rede
(conjunto de estradas, vias-férreas, rios navegdveis, canais, oleodutos e gasodutos que

se interligam, formando uma malha mais ou menos densa) prépria.
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No desenvolvimento das nagGes, os transportes desempenham papel de fundamental
importancia. A falta de transporte (ou o transporte inadequado) afeta o setor da
agricultura, dificulta a integracdo nacional retardando o crescimento, prejudica a
seguranga nacional. Limita também, a eficiéncia dos programas de assisténcia técnica
e dificulta extremamente o comércio internacional. De maneira mais direta, a atividade
industrial é seriamente prejudicada, pois as falhas nos transportes exigem a manutencao
de stocks excessivos para compensar a incerteza dos fornecimentos, o que acaba por
se refletir nos custos e, por consequéncia, no preco final dos produtos e, portanto, na

competitividade das empresas e no desenvolvimento deste meio.

Comparando as economias de uma nacdo desenvolvida e de outra em desenvolvimento,
compreende-se o papel do transporte na criagdo de alto nivel de atividade na economia.
Nag¢bes em desenvolvimento tém, normalmente, producdo e consumo a ocorrer no
mesmo lugar, com boa parte da forca de trabalho ajustada na producdo agricola e uma
menor percentagem da populagdo a viver em areas urbanas. A medida que servicos
de transportes mais baratos se vao disponibilizando, a estrutura econémica comega a
assemelhar-se a de uma economia desenvolvida: grandes cidades resultam a partir da
migracdo para os centros urbanos, regidoes geograficas limitam-se a produzir um leque
menor de itens e o nivel de vida médio comeca a elevar-se.

Especificamente, um melhor sistema de transportes contribui para: aumentar a
concorréncia no mercado, garantir a economia de escala na producdo e reduzir o preco
das mercadorias.

Assim, o conhecimento do sistema de transportes e mais especificamente da atividade
transporte (chave dentro da logistica) em si parece ser fator determinante na busca de me-
Ihores performances por parte de todos os participantes da economia, hoje globalizada.
As infraestruturas de transportes como estradas, pontes, tuneis, vias férreas, aeroportos,
portos maritimos e fluviais tém contribuido para reduzir as distancias, permitindo
ultrapassar barreiras fisicas como rios e montanhas, condicionando a acessibilidade das
regides e, por isso, o seu desenvolvimento econémico e social.

Os transportes sdo muito importantes para o desenvolvimento das regides. O aumento
da mobilidade permitiu desenvolver o comércio e, consequentemente, as atividades

produtivas, quer a nivel regional, quer a nivel internacional, diminuir as assimetrias
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regionais e a melhorar a qualidade de vida e o bem-estar da populagdo. Ao mesmo
tempo, ajudou a expansdo de novas formas de organizacdo do espaco, referindo-se a
titulo de exemplo o crescimento dos suburbios nas grandes cidades, a redistribuicao
espacial da populagdo, como a eclosdo e intensificagdo de movimentos migratérios,
assim como a massificacdo de fendmenos sociais, culturais e econdmicos, como é o caso
do turismo.
As principais redes de transporte utilizadas para o estabelecimento de ligagdes sao: a
rede rodovidria, a rede ferroviaria, a rede maritima e a rede aérea. A escolha do modo
de transporte a utilizar depende de varios fatores, podendo enunciar-se como os mais
importantes o custo do transporte, o tipo de mercadoria a transportar, a distancia a
vencer, o tempo gasto no percurso e o tipo de trajeto a percorrer.
e Os transportes rodoviarios s3o 0s mais
indicados, no transporte intracontinental,

para transportar pessoas e mercadorias a

curtas distancias.

e Os transportes
ferroviarios sdo
osmaisindicados, notransporteintracontinental,

para transportar muitas pessoas e grandes cargas

a médias e a longas distancias.
e Os transportes maritimos s3o os
mais adequados, no transporte
intercontinental, de grandes cargas a
longas distancias.
e (Os transportes aéreos s3o os mais
rapidos (chegam mais longe em
menos tempo), mas sdo caros, poluentes e tém
um consumo elevado de combustivel, sendo
preferido nas deslocacdes a médias e longas
distancias no trafego de passageiros devido a

sua velocidade, conforto e rapidez.
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Propostas de trabalho

1. Apresente exemplos de documentagdo que fazem parte da correspondéncia

comercial de uma determinada empresa.

2. Que caracteristica deve ter, no seu entender, uma carta para que possamos

dizer que ela espelha a imagem de uma empresa?
3. Aponte algumas das vantagens do envio de uma carta.
4. Quais os elementos que compdem a estrutura de uma carta?
5. Apresente exemplos de circulares de caracter interno. E externo?
6. O que entende por correio eletréonico?
® 7. Exponha algumas das vantagens do correio eletrénico. &
8. Distinga financiamento externo direto de financiamento externo indireto.
9. Qual a nogdo de operacdes ativas? E operacdes passivas?
10. Qual a importancia dos bancos na economia de um determinado pais?

11. Um pais ndo pode viver isolado economicamente. Concorda com a afirmacao?

Justifique a sua resposta.
12. Defina Contrato de Seguro.
13. Quais os intervenientes no Contrato de Seguro?

14. Quais os documentos utilizados no Contrato de Seguro?
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Bibliografia

O professor que lecionar o médulo propora os livros, revistas, enderegos da internet ou
outros recursos, de forma que os alunos possam desenvolver os seus estudos e pesquisas
indispensaveis ao processo de aprendizagem.

A titulo de exemplo, sugere-se a seguinte bibliografia/recursos:

Livros

BARKER, Alan (1999), Como Escrever Cartas Comerciais, Mem Martins, Lyon Edi¢Ges.
CAMPOQOS, Ana Paula e Maria Jodo Esteves (2000), Guia de Correspondéncia Comercial,
Lisboa, Platano — Edi¢cdes Técnicas.

GOMEZ, Sonia (1999), Correspondéncia Comercial, Lisboa, Editorial Estampa.

GUEDES, José (1999), Guia Prdtico das Comunica¢cdes Formais, Vila Nova de Gaia,
Estratégias Criativas.

LOUSA, Aires et al (2004), Técnicas Administrativas, Porto, Porto Editora.

OLIVEIRA, Maria da Luz et al (1997), Trabalhos de Aplicacdo, Lisboa, Texto Editora.

PAIS, Maria Jodo et al (2008), Economia, Lisboa, Texto Editores.

PIMENTEL, Marilia (1998), Enciclopédia da Secretdria, Setubal, Marina Editores.
SANTOS, Madalena e Arménia Maia (1991), Prdticas Administrativas e de Secretariado,
Porto, Porto Editora.

SANTOS, Madalena (1991), Diciondrio Pratico Comercial e Administrativo, Porto, Porto
Editora.

TORRIENTE, Gastén F. e Eduardo Zayas-Bazan (1995), Como Escrever Cartas Eficazes,

Mem Martins, Edi¢cdes Cetop.
Outros recursos

Quadro, computador e videoprojector, sala de Informatica, revistas e jornais da

especialidade.
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A Correspondéncia
Administrativa

Modulo 13
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Apresentac@o

Neste mddulo pretende-se dar a conhecer como as empresas, independentemente da
sua area de atividade, se devem dirigir aos organismos publicos, através de comunicacdes
gue obedecem normalmente a uma redacao formal, remetendo invariavelmente para

aspetos legislativos, normativos ou regulamentares.

Objetivos de aprendizagem

e Conhecer as regras, tanto formais como de conteldo, que regulam a estrutura
destas comunicagdes.

e |dentificar os principais tipos de comunicacdes administrativas.

e Pesquisar, selecionar e organizar este tipo de informacao.

e FEfetuar a leitura de varios documentos administrativos.

Ambito de conteldos

e Comunicagdes Administrativas
Oficios;
Avisos e notificacdes
Memoriais, peti¢cdes e requerimentos
Procuracgdes e protocolos
Atestados, certiddes, certificados e declaracdes
Anuncios
Editais
Leildes e hastas publicas
¢ Vocabulario das Comunica¢des Administrativas

Siglas e abreviaturas
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Comunicac¢oes administrativas

Esta modalidade da comunicagdo estd diretamente ligada ao publico interno de uma
organizacdo, e tem a finalidade de orientar, atualizar, ordenar e reordenar o fluxo das
atividades funcionais da mesma. Ela

é fundamental para o processamento &

das informacbGes dadas dentro de
uma organizagao. I

A comunica¢dao administrativa tem
caracterprioritariamenteinformativo,

&

procura passar informagdes sobre

mudancas ocorridas na empresa, a

chegada de novos produtos ou servicos, enfim esclarecer metas e objetivos a serem
cumpridos por cada um, e além de informar esta modalidade tem como fungao
acompanhar o funcionamento de todo o sistema.

@ A comunicacdo administrativa é fundamental para o processamento das informacdes no @
ambito das funcdes administrativas em relacdo aos seus diversos publicos. Acomunicacao
administrativa tem, assim, como caracteristicas fundamentais ser:

e Hierarquizada: fundamentada no detentor do poder e nos seus propdsitos;

e Legalista: baseada na legislacdo com o objetivo de se cumprir a lei;

e Normativa: segue normas e procedimentos, rotinas da organizagdo, manuais
para empregados;

e Impositiva: a estrutura da comunicacdo visa atingir os objetivos, metas da
empresa e que todos executem suas fungdes;

e Fria e impessoal: ndo alimenta expectativas dos empregados, nem permite
a sua participacdo nos processos administrativos, ndo parte de uma filosofia
humanista mas sim legalista;

e Omissa e incompleta: diz o que fazer, mas ndo como e por qué fazer.

As principais comunicag¢des de caracter administrativo sdo:
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Oficios
S3ao comunicagles oficiais de caracter administrativo e tém habitualmente a estrutura
de uma carta comercial.
O destino dos oficios é fundamentalmente o exterior: instituicdes/entidades; servigos
publicos ou privados.
O objeto do oficio sdo, entdo, informacbes para o exterior, quer de expediente corrente,
guer exijam uma elaboracdo bastante cuidada e formal (conteudo institucional ou outro).
A execuc¢do de um oficio deve consistir em ser:

e Dactilografada

e Original e cépia

e A4(210x297mm)

E os seus elementos de identificacdo devem conter:
e Numero (anual)
e N2 de processo
@ e Data ®
e Destinatdrio
e Origem

e Assunto
Emboraobedecendo a uma estrutura semelhante a das cartas, apresentam uma diferenca

essencial que é a auséncia de vocativo, a ndo ser que se trate de uma personalidade

destacada.
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Vejamos o exemplo:

!

REPUBLICA DEMOCRATICA DE TIMOR LESTE
z MINISTERIO DA EDUCACAD
DIRECCAD NACTONAL I EXSING SECUNDBARNN TECKICO WO A0 0N AL
Raua di Viln Verde, Telefune : 33345

Nilimrn 3 {ME-DNETY T1X.7 2013
As=ume 1 Requisipio
Ll 5 e

Chefe div Departamento de Logitica ¢ Pamssne do ME,
Riqunaita-se Naferiais de Escridrio o0 Chefe do Deparmmento do Logistica e Pairiosimio do ME
i Armazern do Minisidrio @ Educocie para os ulilizar na Escola ET. Hotelarin ¢ Turismo Bocorn.

W, | Iﬁmn Ulunnllalilr iiﬂ;ﬂ'n-ar-!n |
| 1; Papel branco Ad 8 Calaas |
) Ciiz hramco % Cgluwas

[ ]] IR [ TR i 1

Chefe Depanamenta do Ensing Secundirio
Teenas ¢ Vocscional do ME

Yista pela,
Chefe Depanememio | ogishEa
E Pagrimonsg do ME
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X

)

REPUBLICA DEMRATICA DE TIMOR LESTE
MINISTERIOD DA EDUCAL AD
DERECCAD NACTONAL DM EXSING SECUNDARIO TECNICD YOUACTONAL
Bwma de Vila Yorde, Telefone @ 333045

umru £ PME - INETV ) W 203

Parn = Exmo Dhretor Eseanive ¢ PCA HNGY
[z e

Assimio = Pedidi

el i e 2013

O [iretor
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ou ainda:

Avisos e notificacoes

Avisos sdo atos processuais com que se da conhecimento publico de um facto (aviso nos

jornais) ou se chama alguém a comparecer num organismo publico, direta ou através de

um aviso-postal, de uma carta registada, etc.

Exemplo de um Aviso:

NotificagOes sdo atos judiciais pelo qual se dd conhecimento a uma pessoa de um facto

gue é de seu interesse, para que possa fazer uso das medidas que lhe sdo asseguradas

legalmente. As notificagdes efetuam-se mediante:

a.

b.

Contacto pessoal com o notificando e no lugar em que este for encontrado;
Via postal registada, por meio de carta ou aviso registados;

Via postal simples, por meio de carta ou aviso, nos casos expressamente
previstos; ou

Editais e anuncios, nos casos em que a lei expressamente o admitir.
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Exemplo de uma Notificacdo:

Exmo{a). Sanhor{a}

i ey ensig il Coymumss @i dah Pl Merke i I:h' Daia

Assuntor Notificaglio Individual
Ponto 3 da Mocko 1 tomada de posichs sobre o Madals de
Avaliacho do Desempanho

Fica %, Ex® notificads am relaclio a0 Sssunto & apigiale, gue e
thawve mandesind individuaimente & por @ScTD abaeés de reguerimento,
WiTiE Wi, gue 3 Svalisclo G& Desempenho & tambdm wm acto ndividual,
pado gue nBo Goderd ser soelte da formia apresentada ne Moglo antregue &
23 de Jeteirg da 2009

Com of maifons Sumpramantns

Fregidants do Comalha Exscutivo

Memoriais, peticdes e requerimentos

O requerimento, a peticdo, 0 memorial ou a exposicdo sdo basicamente solicitacdes
dirigidas a uma entidade ou organismo oficial e formuladas por escrito de acordo com as
normas ou as disposicoes legais.

O requerimento compreende os seguintes elementos:

e Nome da autoridade, cargo ocupado e érgao requerido — colocam-se na parte
superior direita;

e |dentificacdo do requerente — é indispensavel e deve apresentar todos os
dados tidos como necessarios ou convenientes: nome, numero do bilhete de
identidade, estado civil, profissdo, morada, nimero de contribuinte, etc.

e Pedido ou objeto do requerimento - deve conter circunstancias, ocorréncias e
situacdes anteriores que possam, aos olhos da autoridade, justificar o pedido;

e “Pede deferimento” — deferir é satisfazer o pedido, usando-se frequentemente
esta expressdo com o significado de que o autor do requerimento espera que

o seu pedido seja atendido;
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e Local, data e assinatura — sdo os elementos por que termina este documento.
Portanto, no requerimento, o requerente expde uma pretensao a um direito que lhe
assiste, citando portanto a legislagdo ou regulamento correspondente; na petigao,
formula um pedido, argumentando e indicando, os fundamentos com que o faz; no
memorial, refere um pedido ja feito, enumerando ordenadamente as comunicacdes

havidas ou as diligéncias feitas sobre o assunto.
Exemplo de um Requerimento:

REQUERIMEMTO
Exmm, Sra Prosidonts do Sonsalho Exsculivg

Cie & Comiasio de Coodenacio da Avalingio
Clo a Exma. Sra. Prosidents do Consalng Pedagdpaca

Para defesa dod Mitereaisas iegalmants profogicos doe odos os infersoniantos
no  procaessc  aducativa, o profossor  abdizo-assinado, dolado da  legitmidace
corfarida pela alinza a) do artige 53" do Codigo de Procadimanio Admindstrativo,
Wwiim raguaner, da RCordo com o disposto no artdgo 45 do mesmo diploma,
doclaragiio de impadimento para a8 acscucho o0 disposio no amgs 5%, do Decrars
Regulsmardar n 22008

As circunsténolas de facio que constiluam & suh chusa 880 As Seguintos
1 — garantir a obssarvacsb oo prncipio da inparcialidads ne iNneryerssiio  am
procedumanto adminiairativo, corforms astd dolinido nas alineas o) o d) 9o anigo 4%
do CPA, controrioda pola winculachio da medhorna dos resultedos dos sionos 4
avaliagio indivicual oo doocanits;
2 = gorantir o obssrvagho dos principios & dos proosdimanios & ter am conta no
avaliscio dos sprendizagans & compaldnsian dos alumos dos ke ciclos do anaino
basico, rogulamantasdos no Despacho Mormaoabive n®* 1200858 contrarnados
Narraadareris, nes dispofcies bR atigos BB, T 168° @ 18° do Decraels
Rogulamaniar n® 2/2008;
3 — gararts a observacio dos principios defimndas pela Consalbo Ciontifico de
Avaliacho, Nos ponios 4 & 6 da Recomendacds n= 2,
4 = @ inobservincia do disposto nos diplomas legals supracitados constidul matsra
pAra considerar a avalacho sumativa final dos alenos um acio nulo, condforme o
dizsposto no adige 133% da CRA

Fade defesrnimento

Procuragdes e protocolos

A Procuragao é o ato pelo qual alguém atribui a outrem, voluntariamente, poderes
representativos.
Na outorga da procuracao, o representado deve indicar o ato ou tipo de atos que o

procurador fica legitimado a praticar. Contudo, nem sempre a lei se contenta com uma
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descrigdo mais ou menos vaga dos poderes representativos e hd casos em que exige
uma especial concretizacdo dos mesmos (Exemplos: Na procurac¢do para fazer doacgdes,
o representado tem de indicar na procuracdo a pessoa do donatdrio e o objeto da
doacgdo, pois sé assim se reserva o cunho pessoal e espontaneo que as liberalidades
devem revestir; Um outro caso em que a lei exige uma especial concretizacdo dos
poderes representativos é a procuracao para casamento. O artigo 1508.2 do Cédigo Civil
de Timor Leste determina que “a procuragdo deve conter poderes especiais para o ato,
a designacdo expressa do outro nubente e a indicacdo da modalidade do casamento.”).
Assim, a procuracdo é constituida basicamente por duas partes:
e Aidentificacdo do representante e do representado;

e O objeto e o ambito da procuracao.

Exemplo de uma minuta de procuragao:

PROCURACAO

EU, .cooeennnns (nome completo), portador do Bilhete de Identidade n.2 .... emitido
em.../.../... pelo Arquivo de Identificagdo de ..., nascido em .../.../... no Subdistrito
de....... , Distrito de ...., ....... (estado civil), residente em ................. , constituo
bastante procurador....... (nome completo) portador do Bilhete de Identidade n.2
...... emitido em .../.../... pelo Arquivo de Identificagdo de ....., nascido em .../.../...
no Subdistrito de ....... , Distrito de ....... ) e (estado civil), residente em ..... ,
concedendo-lhe plenos poderes para assinar quaisquer documentos respeitantes
a mobilidade ERASMUS e receber quaisquer quantias respeitantes a uma eventual

bolsa ERASMUS que me tenha sido atribuida.

(assinatura do estudante ERASMUS)
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O Protocolo é o conjunto de formalidades e preceitos que se devem observar em
cerimodnias oficiais ou atos solenes. S3o, também, normas de cortesia a observar em
determinadas situa¢des socioprofissionais e administrativas. E o acordo firmado por um
ou mais paises ou empresas (protocolo comercial). Este Ultimo conceito é, com certeza,
0 mais interessante porque pressupde um acordo vantajoso para ambas as partes,
além de construir um importante meio de desenvolvimento das rela¢des entre paises,
organizagOes, grupos e sociedades. O protocolo reveste-se de grande importancia,
sobretudo o de cardcter comercial, social e politico e a sua redacdo é feita nos moldes

das atas e dos contratos.

O Protocolo de Kyoto

0 Protocale de Kyaba fal lel por pelo menas 35 palses, gue
gssinadoe em 1087 por 180 respomdam por 55% das emizsdes

palses membros da oo amexo 1
Convengio-Ouadro das Hagtes
Unidas sobre Mudanga CEmatica ﬁ' Alé agora, 176 palses j
reunides ne Japss ratificaram o scordo, 34

" deles membros do anexe 1,
Ele divide o murda am com 61,6% da emissdes

palses Industrializadas (o
© BT  chamado anexo 1) & palses EI_EUA Qi respondem ®
em desonvolvimento (nda-anexo 1], hog por 36% das
& provi que o5 primelros devem emissoes de didaido da

cortar em 5.2% sus emisades de carbona do anexo 1, desistiram do
gases de eheil estufa em relagdo scs  Profocale sm margo de 2001
niveis de 1934, enére 2008 o 2042 EHTRADA EM VIGOR: O Protocob
de Kyoto deve passar a vigorar em
Para antra :
‘ = "mx;r:; fewerei do ano que vem, apos
" ratificado, ou seja, ajustes finals no texta a sarem faites

conflirmsado domesticamente como oM dezembra, em Buenas Alres

Toarin: Fodho da SHo Peaka - 1R

Atestados, certidoes, certificados e declaracoes

Ocorre com frequéncia, dentro ou fora da empresa, a necessidade de comprovar
uma situacdo, um estado, um facto ou uma qualidade, bem como fazer transcrever,
reproduzir ou certificar o conteddo de um original arquivado numa reparticdo publica.
Essa necessidade da origem 4 emissao de documentos com forga provatodria, a que se da
o nome de declaragdes, certiddes, certificados ou atestados. Sdo feitos sobre individuos,

firmas, associacdes, etc., para efeitos varios:
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e Atribuicdo de subsidios;

e Efeitos fiscais;

e Contagem de anos de servico;
e Fins militares;

e Justificacdo de faltas;

e HabilitagGes a heranga...

Estes documentos sdo estruturados com os seguintes elementos:
= Titulo;
= |dentificagdo: entidade emissora, pessoas ou firmas em causa, ...;
= Dados: datas, categorias profissionais, funcdes exercidas, remuneracdes
(mensais / anuais, liquidadas / iliquidadas), descontos feitos, ...;
= Data, Assinatura;

= Chancela (carimbo, selo branco, ...).

Alguns exemplos elucidativos:

Certificado

Conferido a
| Tarmeto Nome do Participante
de Conhecimento Palo seu excelents desempenho na
*Saber Digitid” resolugio das tarefas propostas durante o

| Tarmeio de Conhecimento “Saber Digit@nl”
Labtoa 1 de Getembro de 2005

. B

(D Comagenader Esenuve)
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D Mauriclo Corréa
Coalapraciel ogis

ATESTADO MEDICO

ATESTO queé o sr.{a)

necessita  de

de abistamento do tl:hll.l_].n';'.'ll: partir d:m dlft*.jl-ll;:l-l.' motlvo de doenga,

e

Hm Eﬂj&::lﬂdu ‘E v.illﬂn para as finalidades previsias
ma .Eﬂtm R6 46 RGPS, aprovade pelo Decreto n* 60,501, de

wl 1AOFRGT t.ﬂ::ﬂ- cxpedido para justficativa de 1 a 15 dias, de
| afastamento do trabalho,

Afsimaiunra e Médice - ©

Rua Marcchal Florlano Pelxoio, 355 - Salas 901 a 903
Centro - Blumenan - 5C
Tone: (47 SIIZ-FERT - IF2Z-IT7H0
prer o imed G ganalil conn
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Exemplo de uma Declaragao:

DECLARACAO

Declaro a quem inleressar possi, que: NAD VENDI os produios contides nas Nolas
Fiscais de Numero 5321 no valor de RS 140,600,000 (cenio ¢ quarenta mil e seiscentos
Rems ) e 5327, no valor de RS 112.250,00 (cenio & doze mil & duzenios & cingiienia
Rems ) ambas - séne |, para a PREFEITURA MUNICIPAL DE ESPERANTINA,
nlorme cutrossim que nunca paricipet de nenhum processo licitatono naquala cidade

O relembo ¢ verdade

Teresing, 17 de Junho de 2008

PROPRIETARIO m{ B BEVILAQUA
CNPI - 23524820000] -K8
INSCRICAD ESTADUAL 19,400 §7%-%

Anuncios

Anuncio é uma informacdo publicada, que faz uma propaganda, um pedido, ou outros
tipos de comunicagao que interesse ao publico em geral, necessitando ou ndo de uma
resposta para o autor. Portanto, pode ser uma mensagem escrita, oral ou visual que

publicita alguma coisa a um determinado publico.

O anuncio é uma informag¢do ou um aviso com que se participa, faz saber ou da
conhecimento de algo ao publico.
Deste modo, podemos apontar as seguintes caracteristicas:

e Definicdo do publico-alvo;

e Forca de atracao;
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e Linguagem de facil entendimento e memorizagao;
e Slogan de facil fixacdo na linguagem popular;
e Tamanho/duragdo do anuncio para o tipo de meio utilizado;

e Tempo de permanéncia no (s) meio (s) usado (s) para o divulgar.

Exemplos:

pEinOnE Lit

T

Editais

Edital é uma publicacdo para conhecimento de terceiros e a sua finalidade é tornar
publico determinado facto ou ato, seja por cautela, seja por publicidade ou seja para

cumprir um requisito legal. Estes sdo afixados ou publicados.

Exemplo de um Edital:

EDITAL DE CONVOCACAO

Ficam convocados todos of interessados para Assemikila Cerel de
Funciacie da Unigo Bresieia de Skotcr, entidade gue se destina a

cmawmaruchmda{mmduﬂm ummm
haras, ra Rus Augusta, 2854, oja 4, S80 Paulo, P, a fm de tralarem
s seguinies assunios:

a] Fundagao da antidads;

bl Aprovacas de sew Estabuto:

¢} Eleig3o para 05 Orglos & Poderes Insmos.

Chikle R 2 Backy van Buggenhout
Presiianbs da Comisado Ompenizadora da UES
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Leilbes e hastas publicas

Um leildao é uma venda publica em que os objetos (vendidos ou leiloados) sao entregues
a quem fizer a oferta mais elevada, correspondendo portanto a uma arrematacdo ao
maior lance.

Leildo é um mecanismo de negociagao definido
por uma série de regras para especificar a
forma de determinacao do vencedor e quanto
este deve pagar. E um evento no qual se
reinem, no mesmo local, proprietarios dos

bens que desejam vendé-los e pessoas que

estdo interessadas em compra-los.
Quando um leildo decorre por efeito de mandado judicial, pode também tomar o nome de
hasta publica. Hasta publica é o meio de venda judicial de bens do devedor que sdo obtidos
através da penhora, ou seja, é a absor¢do de bens pe-
nhorados judicialmente para a satisfacdo da execucdo.
Um leildo funciona, essencialmente, da seguinte @
forma: o leiloeiro I1é as condi¢Ges de venda descritas
num determinado catdlogo, as quais deverdo ser
acompanhadas por todos os compradores. Em
seguida, os lotes em leildo serdo anunciados um
a um. Assim que o lote de interesse da pessoa for

anunciado, ela deverd levantar a mao para dar um

lance. Lote é um conjunto formado de um ou mais

bens que serdo leiloados. Caso existam mais pessoas interessadas no mesmo lote inicia-
se uma disputa para decidir quem darad o maior lance comegando com o lance minimo.
E basicamente uma disputa de “quem da mais”.
Os leilGes regem-se pelos seguintes elementos:

e Data, Hora e Local;

e Objeto de leildo (direito a arrendamento, bens moveis e imdveis, etc.);

e Descricdo dos artigos a leiloar;

* Responsavel pelo leildo.
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Vocabulario das comunicacoes
administrativas

Siglas e abreviaturas

Numa época tao agitada como aquela em que vivemos hoje em dia, as siglas e abreviaturas
da escrita de palavras surgem com frequéncia na linguagem comercial, técnico-cientifica,
bibliografica, jornalistica, etc. As siglas e abreviaturas sao, assim, maneiras de encurtar
uma palavra ou varias palavras, uma vez
gue estas sdo repetidas iniUmeras vezes em
textos, documentos, etc..

E portanto conveniente conhecer as
mais frequentes, embora o seu uso deva

ser cuidadoso, porque torna muitas

vezes a frase pouco clara, ambigua e até

incompreensivel.

Abreviatura - quando uma palavra é representada por meio de uma ou algumas das suas
letras. A abreviatura ndo tem plural. E possivel utilizar a abreviatura em textos relativos a
modalidades desportivas e nos quais as distancias em quildmetros sdo constantemente

referenciadas.

Lista com abreviaturas comuns:

A

a.C. ou A.C. = antes de Cristo
A/C = ao (s) cuidado (s)
Apart. ou ap. = apartamento

Av. = Avenida

B

bibl. = bibliografia, bibliografico ou biblioteca
BR = Brasil
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o

cap. = capitulo; caps. = capitulos

c¢/c = conta corrente

cent. = céntimo

cf. ou cfr. = confira, confronte, compare
Cia. = companhia

cit. = citagdo, citado (s), citada (s)

cm = centimetro (s)

cod. = coédigo

créd. = crédito

Cx. = Caixa

D

D. =Dom, Dona

D.2= Dona

d.C. = depois de Cristo
DD. = dignissimo

dm = decimetro (s)

Dr. = Doutor

Dr.2 = Doutora

dz. = duzia (s)

E

ed. = edicao

e.g. = exempli gratia (por exemplo)
etc. = et cetera (e as outras coisas)
EUA = Estados Unidos da América
ex. = exemplo

Exmo = Excelentissimo

Ex.2 = Exceléncia

110 | cCURSO TECNICO DE SECRETARIADO

ManualSecretariadoTecSecretariadoMod10al3.indd 110

22-05-2014 20:57:26



Manual do Aluno

F
fl. = folha; fls. = folhas

G
g =grama (s)

gen. = general

H
h =hora (s)
ha = hectare (s)

hab. = habitante

|

ib. = ibidem (no mesmo lugar)
id. = idem (o mesmo)
i.e.=isto é

[Ima = llustrissima

Ilmo = llustrissimo

J

jan. =Janeiro

jul. =Julho
jun. =Junho
K

Kg = quilograma (s)

Km = quilédmetro (s)

Km2 = quildmetro (s) quadrado (s)

Kw = quilowatt
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L

| = litro (s)

lat. = latitude, latim
Ib. = libra (s)

long. = longitude

Ltda., Lda. = limitada (comercialmente)

M

m = metro (s)

m2 = metro (s) quadrado (s)
m3 = metro (s) cubico (s)

m ou min = minuto (s)

MM. = Meritissimo

mg = miligrama

ml = mililitro (s)

N

n2. = nimero

N. = norte

nac. = nacional

N.E. = nordeste (ponto entre o norte e o leste)
nov. = Novembro

N. Sr.2 = Nossa Senhora

o

O. = oeste

obs. = observacgdo, observagoes
O.K. = all correct (esta tudo bem)

op. cit. = opus citatum (obra citada)
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P
pag. = pagina; pags. = paginas

pal. = palavra (s)

p.ex. = por exemplo

Pe. = padre

p.f. = por favor

Pg. = pago

pl. = plural

p.p. = por procuracao; préximo passado
Prof. = professor

Prof.2 = professora

P.S. = post scriptum (depois do escrito)

Q

gl. = quilate (s)
R

R.=rua

Rev.mo = Reverendissimo

S

S. =Sdo, Santo (a), sul

S.A. = Sociedade Anbnima

s.d. =sem data

séc. = século

S.0.S. = Socorro

Sr. = Senhor; Srs. = Senhores
Sr.2 = Senhora; Sr.2s = Senhoras

Srta = Senhorita
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T
Tel. = telefone, telegrama

TV = televisdo

Vv
V = volt
V. = vocé

V.S.2 = Vossa Senhoria
V.S.2s = Vossas Senhorias
V. Ex.2 = Vossa Exceléncia

v.g. = verbi gratia (por exemplo)

w

W.C. = water-closet (banheiro, sanitario).

Sigla - E um tipo de abreviagdo utilizada para reduzir algumas palavras, a fim de que haja
mais agilidade tanto ao falar, quanto ao escrever. E formada, geralmente, pelas iniciais

dos termos.

As siglas s3ao escritas sem
pontos e nao tém plural. Os
nomes proprios e os cargos
ocupados ndao podem ser
grafados como siglas. Por

exemplo: o procurador-geral

da Republica e ndo o PGR.

O recurso a siglas coincidentes deve ser evitado, de modo a evitar confusdes.

Lista com algumas das siglas mais comuns:

CEE = Comunidade Econdmica Europeia
OCDE = Organizag¢do de Cooperac¢ao e Desenvolvimento Europeu
EUA = Estados Unidos da América

FIFA = Federacdo Internacional das Associacdes de Futebol
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FBI = Federal Bureau Investigation

FOB = Free on Board

BID = Banco Internacional de Desenvolvimento
ONU = Organizagao das Nag¢des Unidas

OTAN: Organizacdo do Tratado do Atlantico Norte
UNESCO = United Nations Educational Scientific and Cultural Organization (= Organizagao
Educacional Cientifica e Cultural das Na¢des Unidas)
FMI = Fundo Monetario Internacional

BBC = British Broadcasting Corporation

RTTL = Radio-Televisao Timor Leste

UNTL = Universidade Nacional Timor Lorosa’e

UNICEF = Fundo das Nac¢des Unidas para a Infancia
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Propostas de trabalho

1. O que entende por comunicag¢ao administrativa?

2. Como pode caracteriza-la?

3. Quais as principais comunicag¢des de cardcter administrativo que estudou?
4. Distinga Aviso de Notificacdo.

5. Enumere os elementos que compdem um requerimento.

6. O que entende por Procuragao?

7. Quais os documentos que utiliza para comprovar um determinado facto

ocorrido?
8. Qual afinalidade de um Anuncio?
9. Como funciona, genericamente, um Leildo?

10. Apresente 3 exemplos de siglas que conheca. E trés exemplos de abreviaturas?
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Bibliografia

O professor que lecionar o médulo propora os livros, revistas, enderegos da internet ou
outros recursos, de forma que os alunos possam desenvolver os seus estudos e pesquisas
indispensaveis ao processo de aprendizagem.

A titulo de exemplo, sugere-se a seguinte bibliografia/recursos:

Livros

BARROCA, Helena Ondina (1999), Protocolo Social, Protocolo Profissional, Lisboa,
Platano, Edi¢bes Técnicas.

GUEDES, José (1999), Guia Prdtico das Comunicagdes Formais, Vila Nova de Gaia,
Estratégias Criativas.

OLIVEIRA, Maria da Luz et al (1997), Trabalhos de Aplicacdo, Lisboa, Texto Editora.
PIMENTEL, Marilia (1998), Enciclopédia da Secretdria, Setubal, Marina Editores.
SANTOS, Jorge e Maria Helena Vieira S. Lemos (1990), O Trabalho Administrativo na
Empresa, Porto, Edi¢cOes Asa.

SANTOS, Madalena e Arménia Maia (1991), Prdticas administrativas e de Secretariado,

Porto, Porto Editora.

Sites da Internet
Leildo: http://pt.wikipedia.org/wiki/Leil%C3%A30
Procuragdes: http://www.eugeniabessa.pt

Comunicag¢do Administrativa: http://tecnicasecretariado.wikispaces.com

Outros recursos
Quadro
Computador, videoprojector e sala de informatica

Revistas e jornais da especialidade
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Notas
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