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Apresentacdo

Ao profissional de secretariado compete o exercicio de um conjunto muito diversificado
de fungdes.

Os conteudos propostos neste médulo pretendem complementar, na vertente produtiva,
um conjunto de saberes que |he permita exercer, de forma competente, as tarefas
inerentes a esta profissao.

Pretende-se, ainda, ajudar o formando a pOor em pratica estratégias, dotando-o de
capacidades e dando-lhe as ferramentas necessdrias para ser bem-sucedido no processo
de procura de emprego, na medida em que esta deve ser estruturada e organizada, de
forma a maximizar as hipdteses de éxito e a ndo se perderem oportunidades.
Pretende-se, ainda, consciencializar o formando para a importancia da valorizagdo
profissional, pois as empresas serdo cada vez mais aquilo de que os seus quadros sdo

capazes.

Objetivos de aprendizagem

® Preparar os formandos para o Mundo do Trabalho;

e Capacitar o formando para a necessidade de se ajustar as novas exigéncias do
mercado de trabalho;

e Distinguir as fases do processo de recrutamento e selegao;

e Dominar as estratégias e as diferentes etapas de um processo de recrutamento
e selecdo;

e |dentificar os modelos de sele¢do e recrutamento;

e Conhecer as fontes de recrutamento e selecdo;

e Sensibilizar os formandos para a importancia de formacdo continua num
mundo de trabalho em mudanga;

e Saber valorizar as competéncias pessoais num processo de recrutamento;

e Conhecer as técnicas de procura de emprego;

e Conhecer as vantagens de internacionalizagdo de um curriculum vitae;

e Conhecer outras formas de como se iniciar no mundo do trabalho

(o empreendedorismo).
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Introducao

A Formagdo Profissional é um instrumento de Gestdo de Recursos Humanos eficaz e
indispensavel para atingir os objetivos de qualquer empresa.

Entenda-se por Formacdo Profissional um conjunto de atividades que visam a aquisicdo
de conhecimentos, capacidades, atitudes e formas de comportamento exigidos para o
exercicio das fung¢des préprias duma profissao ou grupo de profissdes em qualquer ramo
de atividade econdmica. Estas levam a melhoria da produtividade e melhor adaptacao
a mudanga. Os investimentos em formagdo estdo a ter um impacto francamente
positivo, tanto a nivel do desenvolvimento das competéncias pessoais, como a nivel de

performance da empresa.

Atualmente a competitividade é elevada, e a margem de manobra das organizacbes
diminutas, trazendo mudangas permanentes. Este facto faz com que as organizagdes e
os seus métodos se tornem ultrapassados, perdendo relevancia organizacional.

A formagdo surge como ferramenta para colmatar essa lacuna, respondendo em

simultaneo as necessidades de desenvolvimento pessoal e organizacional
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Plano de formacao e atualizacao
profissional

O conceito de formagdo profissional

O nosso tempo é caracterizado por um acelerado processo de transformacdes e de
mudangas, algumas com profundas incidéncias sobre a existéncia e sobre o futuro da
pessoa humana e das sociedades em contexto social.

O conceito de mudanca surge-nos, por toda a parte, como um conceito fundamental
para a interpretacdo do mundo em que vivemos, mesmo correndo o risco de qualquer
interpretacdo ou previsdo, rapidamente caducar. De que mudancas falamos?

Logo a partida, de mudancas no espaco que nos rodeia, cada vez menos rural e cada vez
mais urbano, de mudangas no equilibrio entre o trabalho e o lazer, de mudangas nos
habitos e nos modelos de comportamento, transformando e criando progressivamente

novos estilos de vida.

A formagao profissional neste contexto de mudanga e de competitividade deve ser
encarada cada vez mais como um processo e ndo um acontecimento.

E necessério formular estratégias de formacdo que estejam integradas, subordinadas a
estratégia global da organizacdo e ao servico desta. A formacdo abarca mais do que a
instrucdo organizada em sala, seminarios e conferéncias. Contempla uma variedade de

meios de aprendizagem, mais ou menos formais, que contribuem para desenvolver as
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competéncias e melhoram a eficdcia das pessoas no desempenho das suas fungdes e por
acumulagdo e sinergia aumentam a eficacia das organizagdes.
Atualmente, é dado como certo que o éxito das organizagbes depende da sua
capacidade para gerir as mudangas das tecnologias, dos produtos, mercados, empregos
e das formas de concorréncia em geral. Esta capacidade depende da disponibilidade de
recursos humanos qualificados, equipados com os conhecimentos mais avancados nos
dominios técnicos e de gestdao. Como consequéncia, vimos assistindo ao crescimento dos
investimentos das organizagdes na formagao dos seus colaboradores de que resultam
algumas vantagens evidentes:

e Aplicagdes inovadoras das novas tecnologias;

e Implementagao com maior rapidez;

e Melhorias da qualidade;

e Melhorias da produtividade;

e Melhores resultados da aprendizagem;

e Melhor relagdo custo - beneficio das aces de formacao;

e Desenvolvimento dos recursos humanos e melhores oportunidades de carreira

profissional.

Tipologia dos sistemas de formacdo

S3o diversas as formas de categorizar/classificar os tipos de formagdo profissional
existentes. Consoante as necessidades do momento, enveredou-se por este ou aquele
critério pratico, produzindo-se classificacdes em funcdo dos objetivos, publico - alvo,
metodologias e meios pedagdgicos utilizados.

Temos uma extensa e diversificada classificagdao. Destacam-se dos ditos sistemas de
formacdo existentes: os sistemas de formacao inicial com certificacao escolar, os de
formacao inicial para a qualificacdo profissional e a formacao profissional continua.

A formacao profissional inicial com certificagao escolar destina-se a jovens, tem por
objetivos a obtencdo de uma dupla certificacdo, escolar e profissional, visando a entrada
no mercado do trabalho.

A formacao é feita em alternancia, entre a escola e a empresa.
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A formacao inicial para a qualificacao profissional destina-se a jovens ou adultos,
tem por objetivos a obteng¢dao de uma certificagao profissional, a curto prazo, visando
o ingresso no mercado de trabalho. A formacdo é implementada com componente de

ordem tedrica, simula¢des praticas e em contexto de trabalho.

A formacao profissional continua tem variantes — atualizacdo, aperfeicoamento,
reconversao — que se destinam genericamente a adultos que jd possuem uma
qualificacdo profissional e que necessitam de adaptar os conhecimentos, o saber fazer e

comportamentos as novas realidades e exigéncias de desempenho profissional.

A formacdo como instrumento estratégico na gestdo dos
recursos humanos

A qualificacdo dos recursos humanos, com particular relevancia para a eleva¢ao das
qualificacdes da populacdo ativa constitui uma das prioridades do IEFP (O Instituto do
Emprego e Formacdo Profissional, IP, é o servico publico de emprego nacional e tem
como missdo promover a criacdo e a qualidade do emprego e combater o desemprego,
através da execuc¢do das politicas ativas de emprego e formagao profissional), por se
considerar que a melhoria dos niveis de qualificacdo se revela de importancia estratégica
para sustentar um novo modelo de desenvolvimento, baseado na inovagdao e no
conhecimento, que assegure a renovag¢ao do modelo competitivo da nossa economia e

promova uma cidadania de participagao.
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Objetivos da formacdo

Formacgdo Profissional

Formagao continua:
e Pretende-se criar as condi¢des que possam garantir o direito a formacgao
Profissional;
e Qualificacdo de Jovens empregados ou a procura do primeiro emprego;
e Aumento da Competitividade das organiza¢des, valorizagdo e atualizacao

profissional dos trabalhadores através da formacao continua;

Reintegragdo socio profissional
e Com este objetivo pretende-se melhorar as condi¢des de integracdo de grupos
com particulares dificuldades de inserc¢ao;

e Desenvolvimento de agdes de formagao profissional especializada.

Reabilitagao profissional
e Pretende-se promover areabilitacdo de pessoas com deficiéncia, especialmente
em consequéncia de acidentes de trabalho
e Promocgdo e reconversao profissional de trabalhadores desempregados tendo

em vista o seu reingresso rapido do mercado de trabalho

O direito individual do trabalhador a formacdo profissional

A formacgdo profissional é considerada, tanto pelo CT, como pela LRCT, como um
verdadeiro direito individual oponivel ao empregador e cujo incumprimento gera
responsabilidades. A formagao é assegurada aos trabalhadores através de créditos de
horas abrangido periodo normal de trabalho e que podem ser usados durante o hordrio
de trabalho respetivo, ndo tendo, por isso, consequéncias ao nivel de retribuicao ou de

diuturnidades.
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De forma a envolver e responsabilizar os empregadores pela formacao profissional, se
este ndo proporcionar a participacdo em ag¢des de formagdo ao longo de trés anos por
motivos que lhe sejam imputaveis, o trabalhador pode, no 4.2ano, por sua iniciativa e nos
mesmos termos atras indicados, usar os créditos anuais acumulados para cursar a¢des de
formagao a sua escolha, tendo apenas de comunicar a data da agdo com 10 dias de ante-
cedéncia. O Unico limite é que o conteludo da formacdo deve ter correspondéncia com a
atividade prestada, ou respeitar a qualificagcdes basicas em tecnologias de informacdo e
comunicag¢do, seguranga, higiene e salide no trabalho ou numa lingua estrangeira.

A lei ndo impde, ao contrario do que acontece em outros casos, um prazo limite para o
trabalhador usar os créditos de formacao de que disponha, podendo estes ser cumulados
de ano para ano. Neste caso, a imputac¢do dos créditos de formagdo faz-se pelas horas
dos anos mais distantes. Por fim, a cessacao do contrato de trabalho nao afeta os
direitos que o trabalhador tem relativamente a créditos de a¢des de formag¢dao nao
utilizados. Assim, estes deverao ser pagos em conformidade com a retribuigdo que o
trabalhador auferia durante o seu periodo de vinculacdo laboral. Os créditos extinguem-

se, de acordo com a regra geral, no prazo de um ano apds a cessacdo do contrato.

O plano de formacgdo

No ambito do dever de formacdo profissional, compete igualmente ao empregador
elaborar um plano de formacao anual ou plurianual, de acordo com o diagnéstico das

necessidades de qualificagdo dos seus trabalhadores.
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Este plano deve especificar, nomeadamente:
e Os objetivos das agdes de formagao;
e As acdes que conferirdo um certificado de formacao profissional;
e As entidades formadoras;

* O local e horario de realizagdo das a¢des de formacgao.

s i §

O projeto do plano de formacdo, bem como o diagndstico das necessidades de

qualificacao, deve ser dado a conhecer a cada um dos trabalhadores, na parte a que a
cada um respeita, para que estes possam, no prazo de 15 dias, emitir parecer.
Excetuando as microempresas (maximo de 10 trabalhadores), o artigo 165 da LRCT
impde que o empregador formule planos de formagdo anuais ou plurianuais que devem
ter por base um diagndstico objetivo/subjetivo das necessidades de qualificagdo dos
seus trabalhadores.

O empregador deve dar conhecimento do relatério do diagndstico e do projeto de
plano de formacao aos trabalhadores abrangidos e a comissao de trabalhadores, que,
no prazo de 15 dias, se podem pronunciar sobre os mesmos. Ndo existe data limite
para a elaboragao do plano de formagao, mas este deve estar disponivel para consulta
imediatamente apds a sua conclusdo, devendo os elementos em falta ser comunicados

aos trabalhadores e a comissdo de trabalhadores assim que for possivel.
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No plano de formagao deve constar:
e Objetivos da formagao;
e Acg0es que dao lugar a emissdao de um certificado;
e Local e hordrio de realizacdo das ac¢des;

e Entidades formadoras

Formacgdo profissional no contrato a termo

O empregador é obrigado a promover a¢des de formacdo aos trabalhadores a termo,
desde que o contrato destes, incluindo renovagdes, exceda 6 meses. As dareas de
formacdo devem ser fixadas por acordo, ou por determinacdo do empregador e, neste

caso, deve coincidir ou ser afim da atividade desenvolvida pelo trabalhador.

e Formacao profissional e fun¢ées desempenhadas: Sempre que o trabalhador
desempenhe fungdes afins ou funcionalmente ligadas a sua atividade que exijam
especiais qualificagdes, tem este direito a formagao profissional. Atendendo ao
caracter acessorio das fun¢des desempenhadas pelo trabalhador, a formacao
profissional tem como periodo minimo 10 horas anuais.

e A qualificacao inicial dos jovens: Os jovens com idade inferior a 16 anos que
ndo tenham concluido a escolaridade obrigatéria e/ou ndo possuam uma
qualificacdo profissional, sé podem ser admitidos a prestar trabalho desde que

estejam inscritos numa modalidade de formagao ou de educag¢do adequada.
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Tipos de Formacgdo

A dinamica do mercado de trabalho cada vez mais exigente tem obrigado instituicdes
a criarem novas modalidades de ensino, além do bacharelado e da licenciatura. Para
ingressar em qualquer um deles o aluno tem que passar por um processo seletivo.

O tempo de duragdo do curso e as competéncias atribuidas ao profissional formado

também sdo diferentes daqueles do bacharelado e da licenciatura.

» Bacharelato
O curso oferece uma sélida formagao tedrica e pratica, sendo de boa base cientifica
para o aluno. O bacharelado tem duracdo de 4 a 5,5 anos em média e confere ao aluno
o titulo de bacharel.
Atencdo: este diploma de bacharel s6 tera validade se for emitido por instituicdes que
sejam autorizadas e reconhecidas pelo MEC. Depois de formado, o aluno poderafazeruma

pbs-graduacao strictu sensu (mestrado e/ou doutorado) ou /lato sensu (especializacdo).

» Licenciatura
E o curso para a formacao de professores. O aluno que optar por esta modalidade devera
se informar (através de amigos ou pela prépria pré-reitoria de graduagdo da faculdade)
sobre quais habilitacdes determinado curso de licenciatura lhe conferira.
O curso tem duracdo média de 3 a 4,5 anos e da ao aluno o titulo de licenciado, que
apenas sera valido se o curso for autorizado e reconhecido pelo MEC. Os cursos de
licenciatura plena exigem o minimo de 300 horas de estdgio. Como no bacharelado, o

aluno também podera seguir os estudos nos cursos de pds-graduacao.

» Tecnoldgico
E uma modalidade de curso criada para suprir as necessidades mais imediatas do
mercado de trabalho. Ha cursos tecnolégicos nas diversas areas de conhecimento com
duracdo que varia de 2 a 4 anos e lhe dd o diploma de Tecndlogo. Além da carga horaria
normal do curso o aluno tera que cumprir um estagio supervisionado. Para informacdes

precisas sobre determinado curso recomendamos que consulte a faculdade.
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» Sequencial
Sdo cursos praticos que preparam o aluno rapidamente para o mercado de trabalho.
Funciona como um aperfeicoamento dos conhecimentos adquiridos no Ensino Médio,

no nivel técnico ou mesmo na graduacao.

Ha dois tipos de sequencial:

Formacao Especifica: para quem estd concluindo o Ensino Médio e quer
uma formacdo para comecar a trabalhar, esta pode ser uma opg¢ao. O curso dura
aproximadamente 2 anos, da ao aluno um diploma, mas que ndo vale como o de
bacharel ou licenciatura. Dessa forma ndo permite ao aluno fazer um mestrado ou
doutorado, mas apenas cursos de especializagdo do tipo latu sensu.

Complementacao de Estudos: ndo hd nimero de dias letivos para esta
modalidade de curso. Além disso ele pode ser oferecido individualmente ou para
turmas. O tempo de duragdo é varidvel ja que é apenas uma complementacao
para quem ja tem uma formacdo profissional. O aluno recebe um certificado de

conclusdo e, portanto, ndo pode seguir direto para uma pds-graduacao.

» Graduag¢dao Modulada
Também chamada de graduacdo parcelada, o aluno vai a universidade apenas em
determinados periodos do ano (dai o nome).
Poucas faculdades oferecem este tipo de curso. Como no bacharelado e na licenciatura,

o curso deve ser autorizado e reconhecido pelo MEC.

» Educacgdo a Distancia
S3do também chamados de cursos ndo presenciais. Os cursos sao geralmente ministrados
via correspondéncia, radio, TV ou internet.
O ingresso do aluno é feito através de um processo seletivo. A duracdo varia com a
modalidade (se bacharelado, licenciatura ou tecnolégico). Atencdo: para poder ser
oferecido a distancia, o mesmo curso tem de ser oferecido na faculdade pelo modo

tradicional. E é claro, tem que ser autorizado e reconhecido pelo MEC.
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A Importéncia da Formacgédo Continua

O empregador deve proporcionar ao trabalhador acées de formacdo profissional
adequadas a sua qualificagdo, quer através de a¢des a desenvolver pela empresa, quer
através da concessao de tempo para o desenvolvimento da formacdo por iniciativa do
préprio trabalhador.

Considera-se formac¢ao continua toda aquela que se insere na vida profissional
do trabalhador e que se realiza ao longo da mesma, destinando—se a propiciar a
sua adaptacdao as mutagdes tecnoldgicas, organizacionais ou outras, favorecer a sua
promogao profissional, melhorar a qualidade de emprego e contribuir para o seu
desenvolvimento cultural, econdmico e social.

Tal formagdo continua deve igualmente ser certificada. A certificacdo profissional
consiste assim na comprovac¢ao de formagao, experiencia ou qualificages profissionais
e opera-se pela emissdao de um certificado de formacdo profissional.

Aformacao profissional certificada deve assim conferir ao trabalhador um certificado de
formacgao, o qual comprova que o seu titular atingiu os objetivos definidos nos programas
dos cursos ou das acdes de formacdo ou que frequentou um curso de formacdo ou uma
acao de formacao.

A formacao continua tanto pode ser ministrada pelo préoprio empregador como por
entidades formadoras acreditadas.

A este propdsito cumpre esclarecer que a acreditacdo das entidades formadoras apenas
é exigida para entidades que ministram formacgao profissional financiada por fundos
publicos, comunitdrios e nacionais.

A drea em que é ministrada a formacdo profissional pode ser fixado por acordo, sendo,
na falta deste, fixada pelo empregador, devendo, neste ultimo caso, coincidir ou ser
afim com a atividade desenvolvida pelo trabalhador de acordo com o seu contrato de

trabalho.
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Projetos de Formacado da Uniéo Europeia

» Educagdo, formagao, juventude

» Qualificagdes universalmente reconhecidas

» Langar os alicerces para o futuro
Para a Europa poder desenvolver-se como sociedade do conhecimento e ser
suficientemente competitiva numa economia mundial cada vez mais globalizada, é

essencial que o seu ensino e formacao sejam de elevada qualidade.

Embora cada pais decida da sua prépria politica da educagao, os paises da UE estabe-
lecem em conjunto objetivos comuns e trocam entre si boas praticas. Por outro lado, a
UE financia um grande nimero de programas para que os seus cidaddos possam tirar o
melhor partido das suas capacidades individuais e do potencial econémico da UE através
de estudos, acdes de formacdo ou do trabalho de voluntariado noutros paises.
Oportunidades em matéria de educacdo e de formacdo para o periodo de 2007-
2013, a UE afetou cerca de 7 mil milhdes de euros a aprendizagem ao longo da vida,
nomeadamente no ambito dos seguintes programas:

» Leonardo da Vinci: programa de apoio a a¢des de formacdo profissional,
sobretudo estagios para jovens trabalhadores e formadores em empresas fora
do respetivo pais de origem e projetos de cooperacdo entre estabelecimentos
de formacao profissional e empresas;

» Erasmus: programa de mobilidade e de cooperagdo entre universidades.

Desde que foi criado em 1987, o programa Erasmus contou com a participacao
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de um milhdo e meio de estudantes. Um programa mais recente, denominado
Erasmus Mundus, permite a jovens licenciados e universitarios de todo
o mundo obter um mestrado em cursos que envolvem consércios de, pelo
menos, trés universidades europeias;

» Grundtvig: programa de apoio a programas de educacdo para adultos,
especialmente parcerias, redes e acdes de mobilidade transnacionais;

» Comenius: programa de cooperacdo entre estabelecimentos de ensino e

professores.

Existem também verbas destinadas a promover a cooperacao politica, a aprendizagem
das linguas e a aprendizagem em linha, bem como a divulgagao e o intercambio de boas

praticas.

Participacdo de estudantes de paises terceiros

Muitos destes programas estao abertos a participacao de estudantes, professores e
estabelecimentos de ensino de outros paises, nomeadamente de paises vizinhos da
UE ou de paises candidatos a adesdo. Através de outros programas e de acordos de
cooperagdo, a UE também incentiva cursos sobre a integragao europeia e intercambios

entre cerca de 80 paises de todo mundo, da Mongdlia ao México e da Argélia a Austrdlia.

» Vencer fronteiras:
A UE criou os denominados documentos Europass, que registam num formato Unico as
competénciasequalificagdesadquiridas,afimdefacilitaracomparacdaoeoreconhecimento
das qualificagbes de trabalhadores de outros paises e, consequentemente, tornar mais
facil para os cidadaos europeus trabalhar no estrangeiro. Os documentos Europass sao
0s seguintes:

e O CV Europass;

e O passaporte linguistico Europass;

e O Europass «Mobilidade» (um registo dos periodos de aprendizagem ou

formagao efetuados no estrangeiro).
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O programa europeu que permite aos jovens estudar no estrangeiro deve o seu nome ao

grande humanista do século XVI, Erasmo (Erasmus, em latim).

» Qualificagdes universalmente reconhecidas

As medidas da UE destinadas a facilitar o reconhecimento das qualificagdes nao se
limitam aos documentos Europass. A UE procura também facilitar a comparacdo entre
os sistemas de ensino nacionais sem passar pela sua harmoniza¢do. Por isso, criou o
Quadro Europeu de Qualificagdes (QEQ) para a aprendizagem ao longo da vida. Assim,
em 2012, cada nova qualificacdo adquirida na UE tera equivaléncia a um dos oito niveis
de referéncia do QEQ.

O QEQ é o resultado do denominado processo de Copenhaga, no ambito do qual trinta
e dois paises, nomeadamente paises da UE, debatem questdes sobre o ensino e a
formacdo profissionais (EFP) procurando criar um sistema europeu de transferéncia de
créditos em matéria de ensino e formacao profissionais (ECVET), assim como uma rede
europeia para garantir a qualidade do ensino e da formacao profissionais.

No dominio do ensino superior, a UE colabora com dezanove paises terceiros no ambito
do «Processo de Bolonha» com vista a criar, até 2010, um Espaco Europeu de Ensino
Superior destinado a promover o reconhecimento mutuo de periodos de estudo, bem

como qualificagdes compardveis e normas de qualidade uniformes.

» Reforgar as oportunidades para os jovens

As politicas orientadas para os jovens ndo se limitam ao dominio da educac¢do. O Pacto
Europeu para a Juventude estabelece principios comuns relativamente a criagcdo de
oportunidades para os jovens, reconhecendo o seu direito a igualdade de oportunidades
de elevada participacdo na sociedade a todos os niveis: educacdo e formacdo de
qualidade, procura de postos de trabalho, postos de trabalho adequados as qualificacdes,
prestacdes de seguranca social e habitacao.

O programa comunitario Juventude em Acdo promove uma participacdo ativa dos
jovens na comunidade e apoia varios projetos destinados a reforgar o sentimento de
cidadania europeia dos jovens. Por exemplo, a EU possibilita experiéncias de trabalho de
voluntariado noutros paises através do Servico Voluntario Europeu. A UE atribuiu a estas

atividades um montante total de 900 milhGes de euros para o periodo de 2007 a 2013
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» Uma selec¢ao de projetos do ano europeu das linguas
O ano de 2001 foi designado Ano Europeu das Linguas pela Unido Europeia e pelo
Conselho da Europa. Quarenta e cinco paises participaram no Ano, com o objetivo geral
de incentivar a aprendizagem de linguas em toda a Europa.
Desenrolou-se, a nivel local, regional, nacional e transnacional, um total de 190 projetos
Co- financiados, que promoveram uma grande variedade de linguas.
Os projetos incluiam tipicamente trés ou quatro tipos diferentes de atividades, tais
como festivais, conferéncias, semindrios, exposi¢des, jornadas de portas abertas, mini-
cursos de linguas e concursos. A maioria também incluia um sitio Internet e publicacdes,
amplamente divulgados.
Foram abarcadas mais de 60 linguas, com um bom equilibrio entre linguas oficiais,
regionais e minoritdrias, linguas dos paises em fase de pré adesdo e linguagens gestuais
Além da sensibilizacdo do grande publico, o Ano constituiu uma oportunidade para as
autoridades nacionais e regionais debaterem o ensino e a aprendizagem das linguas.
Destes debates resultaram varias comunicacdes promovendo o multilinguismo e a
diversidade linguistica, que ja conduziram a algumas alteracdes a nivel das politicas
linguisticas. Um dos mais fortes impactos do Ano foi a melhoria das liga¢cdes entre varias
organizacg0es interessadas nas questdes linguisticas.
E muito importante que o extraordindrio impeto gerado pelo Ano Europeu das Linguas
se mantenha. A Comissao selecionou, por conseguinte, o presente grupo de projetos,
ricos em boas ideias, e que se espera sirvam de inspiracdao a outros interessados na

promocado da aprendizagem das linguas e da diversidade linguistica.
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A Procura do Posto de Trabalho

» Defini¢ao de um projeto de carreira

A cada dia torna-se mais importante para o profissional a conducdo de sua propria
carreira.

N3o é mais possivel que apenas as organizagcdes se preocupem com a carreira de cada
colaborador, uma vez que as competéncias de cada individuo devem ser desenvolvidas
de acordo com a sinalizacdo do mercado e a aplicabilidade dessas competéncias podera
ser colocada em vdrias organizacdes.

E preciso criar e manter a empregabilidade. O desenvolvimento da especialidade
(Formacdo continua, nomeadamente, pds-graduacdo; mestrado, doutoramento, pds-
doc.) deve ser seguido por conhecimentos ecléticos que permitam a atuacdo em vdrias

atividades e frentes de trabalho.

Todo o esfor¢o despendido para a obteng¢dao de novos conhecimentos somente tera

validade quando estes puderem efetivamente ser utilizados nas atividades desenvolvidas
pelo individuo. Sendo assim, o planeamento e a gestdao de carreira torna-se um fator

preponderante na conduc¢dao da trajetéria profissional e estimula o individuo a fazer
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uma andlise de suas competéncias e principalmente a entender a si prépria, tornando
mais facil a condugao de seus ideais, facilitando o encontro do trabalho certo, e
consequentemente amentando o seu nivel de satisfagao.

Greenhaus (1999), define a gestdo de carreira como um “processo pelo qual individuos
desenvolvem, implementam e monitoram metas e estratégias de carreira”. Pressupoe
gue a otimizacdo desses processos, através de uma gestdo estruturada de carreira,
resulta em individuos mais produtivos e autorrealizados.

Martins (2001), complementa essa definicdo, demonstrando a importancia da
continuidade desse processo ao longo do tempo. Para isso seria necessario o individuo
seguir algumas premissas basicas como — coletar informagoes sobre si mesmo e sobre o
mundo do trabalho; tracar um perfil detalhado de suas caracteristicas de personalidade,
interesses e aptidoes, bem como das possibilidades de atuagao no mercado de trabalho

e ocupagoes alternativas.

» Fatores mais valorizados na procura de emprego
Além das Habilitacdes Académicas exigidas para determinada funcdo. As organizacdes
procuram, cada vez mais profissionais com comportamentos exemplares.
No ambiente de competitividade em que vivemos atualmente, a procura por bons
profissionais é muito grande. Mas o que é ser um “bom profissional”? Quais sdo as
competéncias necessarias para ser selecionado pelas Organizagdes?
Hoje, ndo basta apenas dominar a parte técnica da funcdo que se vai desempenhar.
A exigéncia das organiza¢Oes vai além disso. Elas avaliam também as competéncias
comportamentais, pois perceberam que sdo essas as que mais influenciam no
desenvolvimento do trabalho de suas equipes.
E claro que a valorizagdo de cada competéncia pela organizacdo é subjetiva. Mas ha
comportamentos e atitudes apreciados no mercado e que cada vez mais serdo valorizados
pelas organizacGes. Citamos alguns exemplos:

e Procura constante de aperfeicoamento, conhecimento e inovacao;

e Mostrar-se disponivel;

e Ser prestativo e ajudar quando acontece um imprevisto ou quando o

departamento esta “ a pegar fogo” é uma maneira de as pessoas saberem que

podem contar consigo;
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e Saber ouvir;

e Comprometimento e trabalho em equipa;

e Flexibilidade;

e Gerir o seu tempo. Com organizagdo, vocé consegue mais tempo para colocar
as atividades em dia;

e Comunicacdo. Fazer-se entender. Comunicar as suas ideias de maneira clara e
objetiva;

e Vender as suas ideias e ter capacidade de persuasdo;

e Relacionamento com colegas;

e Evitar “fofocas”. Nao existe coisa pior do que ficar pelos cantos falando da vida
alheia. Seja discreto, ganhara pontos com isso;

e Mostre interesse em aprender. Esteja aberto a mudancas;

e Qutro fator importante é o bom humor. Com ele, o ambiente fica mais leve e o
trabalho flui com mais facilidade! Claro que isso inclui bom senso em nao fazer
piadinhas fora de hora ou ser indiscreto. Mas é bom lembrar que colaboradores
mal-humorados e que ndo gostam de se relacionar com os colegas ndo sao
vistos com bons olhos pela equipe e pela organizagao;

e Valorize as suas competéncias e procure desenvolver os pontos em que tem

alguma caréncia. S6 tem a ganhar com isso!

CURSO TECNICO DE SECRETARIADO | 29




TECNICAS DE SECRETARIADO

O acesso ao mercado de trabalho

“Acesso ao Mercado de Trabalho”, onde abordaremos os problemas de acesso ao
mercado de trabalho, a privagdo de emprego, a discriminagdo e o preconceito no
trabalho, o enquadramento da instituicdo no mercado de trabalho, as estratégias e
métodos de acesso ao mercado de trabalho e por Ultimo as capacidades de iniciativa e
empreendorismo.

O mercado de trabalho relaciona aqueles que procuram emprego e aqueles que oferecem
emprego num sistema tipico de mercado onde se negocia para determinar os precos e
quantidades de um bem, o trabalho.

O empreendorismo designa os estudos relativos ao empreendedor, seu perfil, suas

origens, seu sistema de atividades, seu universo de atuacgao.

Mercado de Trabalho
e Mercado de trabalho relaciona aqueles que procuram emprego e aqueles
que oferecem emprego num sistema tipico de mercado onde se negocia para
determinar os pregos e quantidades de um bem, o trabalho. O seu estudo
procura perceber e prever os fendmenos de interacdo entre estes dois grupos

tendo em conta a situagdo econdmica e social do pais, regido ou cidade.
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Estratégias e métodos de acesso ao mercado de trabalho

Técnicas de Procura de Emprego
Procurar emprego é um trabalho a tempo inteiro que nao deve ser feito ao acaso. Deve
ser feito de uma forma organizada, persistente e realista.
Existem 5 fases para a procura de emprego que sao:
e Auto Avaliagao
e Meios de Divulgacdo de Ofertas de Emprego
e Carta de Apresentagao
e Candidatura Espontanea

e Curriculum Vitae

Auto Avaliagcéo

Comece por fazer uma avaliagdo de si préoprio Pegue numa caneta e num papel e dé o
primeiro passo na procurade emprego. Parater um conhecimento de si mais aprofundado
tente responder as seguintes questdes, com o objetivo de fazer o seu balango pessoal e
profissional:
e O que seifazer?
e O que nao sei fazer?
e O que gosto de fazer?
e O que ndo gosto de fazer?
e O que ndo gosto de fazer?
e Em que aspetos poderei melhorar?
e A que tipos de emprego me posso candidatar?
e Estarei disposto a mudar o local de residéncia ou percorrer grandes distancias?
e Serd que necessito de uma formacdo profissional/complementar que me ajude
a dar resposta as necessidades do mercado?
e No caso de ter dificuldade em responder a estas perguntas poderd recorrer
a um servigo de Orientag¢do Profissional. Estes servicos sao prestados por
entidades especializados, como por exemplo o Centro Regional de Emprego ou

Clubes de Emprego.
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Meios de Divulgacéo de Ofertas de Emprego

Diariamente surgem novas oportunidades de emprego. A maioria dos postos de trabalho
sao publicitados nos:

e Sites de emprego na internet

e Jornais didrios, Semanarios, Jornais Regionais;

¢ No Centro de Emprego;

e Clubes de Emprego;

e Agéncias de trabalho temporario.

As ofertas de emprego podem ainda ser publicitadas através dos seguintes meios:
e Agéncias privadas de colocacao;
e Instituicdes de Solidariedade Social;
e Didrio da Republica (nos concursos publicos);
e Autarquias, Juntas de Freguesias, Paréquias;
e Placards existentes nas entradas dos supermercados e hipermercados

destinados a afixacdo de anuncios.

A importdncia dos Career Networks

Missdo dos Career Networks é fornecer aos empregadores / organizagbes uma forma
eficiente, de baixo custo para encontrar candidatos de qualidade, dando apoio aos
candidatos que procuram emprego as ferramentas necessarias para facilitar essa
emprego.

Um bom exemplo disso é a rede social Linkedin, que serve e reforca a importancia de
uma boa rede de contactos na gestdo da sua prépria carreira, funcionando inclusive para

o Marketing pessoal.
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Capacidades de iniciativa e empreendorismo

» O empreendorismo
O empreendorismo designa os estudos relativos ao empreendedor, o seu perfil, as
suas origens, o seu sistema de atividades, o seu universo de atuacdo. O empreendedor
é o termo utilizado para qualificar, ou especificar, principalmente, aquele individuo
que detém uma forma especial, inovadora, de se dedicar as atividades de organizacgao,
administracdo, execucdo; principalmente na geracdo de riquezas, na transformacao de
conhecimentos e bens em novos produtos — mercadorias ou servigos; gerando um novo
método com o seu préprio conhecimento. E o profissional inovador que modifica, com

sua forma de agir, qualquer drea do conhecimento humano.

Também é utilizado — no cenario econémico — para designar o fundador de uma empresa

ou entidade, aquele que construiu tudo a duras custas.

Pode servisto no contexto das condigdes que permitem ou ndo a emergéncia de situagdes
de mudanca no status quo. Simmel (1950) apontava o papel dos estrangeiros na rutura
com praticas tradicionais e Lipset (1970) referia-se a dificuldade que o particularismo
dos paises catélicos colocava a emergéncia do empreendorismo. Porém, Schumpeter
(1934) tende a sublinhar o papel do individuo como protagonista de processos
de mudanca. Hwang e Powell (2005) o que tem de novo a recente popularidade do
conceito de empreendorismo é a ténica que é colocada no individuo, em que se encara
o empreendorismo ndo tanto como um processo mas como uma caracteristica de
individuos agindo racional e intencionalmente.

Assim sendo, o empreendorismo torna-se algo desvinculado das condi¢Oes estruturais
e algo que pode ser ensinado. Ainda que frequentemente se caia no excesso de
considerar o individuo isoladamente quer da(s) comunidade(s) quer das suas relagdes
sociais, numa visao que faz depender apenas das competéncias individuais a capacidade
empreendedora, esta perspetiva tem, todavia, o mérito de apontar para a possibilidade

de transformacdo nas condi¢Ges de vida de individuos ou grupos.
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O Curriculum Vitae

» Definigdao Curriculum Vitae
O CV (do latim trajetéria de vida) é um cartdo de apresentagao, ou seja, transmite a
imagem pessoal, as qualidades, as aptidoes e as competéncias que o candidato possui.
Este documento é pois o primeiro passo para iniciar a carreira profissional, tendo, por
isso, extrema importancia. Assim, o CV é um resumo de dados pessoais, formacgao
recebida experiéncia profissional e outras atividades desenvolvidas. E, no fundo, um
autorretrato que tem como objetivo convencer um desconhecido da capacidade de

realizar uma qualquer tarefa para a qual se candidata.

» A elaboragao de um curriculum
Muitas pessoas ndo sabem da importancia de um bom Curriculum. Por isso, muitas vezes
fazem por fazer e ndo se preocupam com seu contetdo e qualidade.
Muitas vezes o Curriculum é visto somente como um pedago de papel sem importancia.
Para quem tem esse pensamento, um alerta. O documento pode ser essencial na selegdo
de profissionais em determinada empresa. O formato e as informacGes constantes no
curriculo selam o seu destino: a lista de melhores candidatos ou a lata de lixo.
“O curriculum é uma das melhores formas de marketing pessoal. E por meio dele
gue uma organizacao avalia o perfil de um profissional”. Explica o consultor da Aims
— Internacional Management Search, José Kantek. De acordo com o especialista em
Marketing, Propaganda e Gestdao Empresarial Alexander Baer, as empresas procuram
pessoas que melhor saibam vender a sua marca. “Um profissional que sabe trabalhar as
suas qualidades, tem melhor potencial para a venda da marca da organizagao”.
Um bom curriculum deve ser sucinto, claro e objetivo, sem rasuras ou informagdes

inuteis. Nada de informar cursos ndo compativeis com a area de atuacdo desejada ou

exagerar nas qualidades.
> Caracteristicas do Curriculum Vitae

Os CV devem obedecer a um conjunto de caracteristicas que podem ser fundamentais

para o sucesso e que se podem sistematizar:
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e Deve ser curto e direto, nunca ultrapassando as 2 ou 3 pdginas, dependendo
da experiéncia possuida.

e Deveincluir todos os aspetos que se considerem relevantes para a avaliacdo do
perfil individual e das capacidades profissionais.

e Ainformacdo deve ser honesta e veridica.

e Ainformacdo deve ser relevante para o propdsito do envio do CV.

e Deve ser perfeito em termos de ortografia e gramatica, pois isso pode invalidar
a propria candidatura ou fornecer uma imagem extremamente negativa.

e Nunca deve ignorar algumas informacdes que considera menos importante,
é preferivel pormenorizar menos alguns aspetos para que todos possam ser
incluidos.

e Deve ser o mais pessoal possivel. Os formularios-padrao devem ser encarados
apenas como guias pois uma apresentacao standard pode revelar pouca
imaginagao e pouca iniciativa.

e O grau de elaboracdo do CV deve ser diretamente proporcional ao nivel
de satisfacdo do emprego a que se candidata, o que demonstra um bom
conhecimento da empresa, das suas necessidades e do tipo de papel que ira

desempenhar nela.

Utiliza¢do do Curriculum Vitae

Independentemente das funcdes que pode desempenhar, um curriculo é também
influenciado pela situacdo, pelo objetivo que preside a sua apresentacdo. E estas
situagdes podem ser muito diferentes:

» Resposta a um anuncio - esta é a mais comum em que o candidato se
dirige a uma empresa que nenhum contacto teve até entdo com ele, propondo-
se para um cargo que julga poder desempenhar, necessitando pois, de um
curriculo que destaque as suas potencialidades e capacidade;

» Candidatura espontanea - este tipo de curriculo necessitara de ser mais
abrangente e menos especificado pois ndo corresponde a um cargo cujas
responsabilidades e exigéncias tenham sido explicitamente anunciadas
pela empresa, dai que seja mais complicado determinar aquilo que se deve

destacar;
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» Candidatura interna - muitas empresas requerem um processo de sele¢do
para um posto mais elevado na hierarquia ou para um sector diferente
dentro da mesma organizacdo que exige a apresentacdo de um curriculo,
no qual se deve dar maior enfoque as atividades quer profissionais, quer
extraprofissionais que se desenvolveram ao longo do tempo de permanéncia
nessa instituicdo e que dardao uma imagem positiva do empenho e motivacao
em relacdo a empresa;

» Entregue durante uma entrevista - alguns antncios de emprego indicam
apenas um numero de telefone, pelo qual se marca imediatamente uma
entrevista, para a qual o curriculo é levado e entregue em mao; dada a analise
imediata e que pode suscitar questdes durante essa entrevista, o curriculo deve
ser bastante claro e simples pois todos os pormenores podem ser clarificados
na altura, ficando muito mais na mente do entrevistador do que se forem
simplesmente lidos;

» Numa candidatura a uma poés-graduagao - a nivel académico também
a selecdo para a frequéncia de cursos de pds-graduacdo exige a apresentacao
de curriculos em que se analisa a experiéncia relevante para o nivel de estudos
pretendido; nestes casos, muitas vezes é pouco importante a experiéncia
profissional ou atividades extracurriculares, mas é mais relevante a realizacao
de estudos ou a atribuicdo de prémios;

» Para concursos - muitas vezes, a atribuicdo de bolsas ou de subsidios
publicos ou privados pode também requerer a apresentacdo de um curriculo
gue comprove que o candidato possui todos os requisitos e como se destaca
dos outros candidatos pelas realizacdes que conseguiu ou pelo seu elevado
potencial - o tipo de curriculo utilizado neste caso serda necessariamente

diferente dos anteriores.

Tipos de Curriculum Vitae

» Curriculum Cronoldgico
E o tipo de CV mais vulgar e caracteriza-se por apresentar todas as informacdes pela

ordem em que foram acontecendo ao longo da vida. Assim, comecando pela formacao
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e habilitagdes adquiridas, passa em seguida para a atividade profissional, que pode ser
ordenada de forma decrescente desde a situagao atual até ao emprego mais antigo.

A formacao relevante pode incluir os niveis mais baixos (a frequéncia de uma escola
secunddria numa area especifica com uma determinada média final), seguindo-se a
realizagdo de um curso superior ou um curso de formagao profissional. Se outros cursos
de reciclagem ou formacdo foram realizados em seguida podem ser referidos no final
desta parte.

Deve ser descrita a experiéncia profissional, devendo conter o nome da empresa onde
foi desenvolvida a atividade, o titulo do posto de trabalho possuido, as responsabilidades

inerentes a esse cargo, o periodo de trabalho e, se forem favoraveis, as razoes de saida.

Este tipo de CV tem algumas vantagens:

e Mais esperado — os empregadores dirigem rapidamente o olhar para as areas
que lhe interessam, pois ja esperam este tipo de CV.

e Claro - torna-se mais facil de analisar e de categorizar a pessoa que o envia por
ser bastante esquematico.

e Breve - é mais facil sintetizar a informagdo porque se evitam as descrigdes e as
exposicdes de motivos e objetivos.

e Objetivo - é mais direto e ndo havera interpreta¢cdes muito diferentes.

¢ No entanto, este tipo de CV também tem algumas desvantagens:

e Quando se possui pouca experiéncia profissional, este tipo de CV ndo é muito
favoravel por o expor facilmente.

e Quando a distincdo do candidato se situa numa area pouco usual como
as atividades extracurriculares, este tipo de CV da pouco destaque a essas
situagoes.

e Quando um periodo da vida foi particularmente desfavoravel, este tipo de
CV ndo permite relega-lo para segundo plano, deixando sempre um buraco
evidente quando ele nao for referido.

e Quando a ultima experiéncia ndo tiver sido a mais relevante para o emprego a

gue se candidata.
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Carta de Apresentacdo

Sempre que se candidatar a um emprego devera elaborar uma carta de apresentacao

que vai acompanhar o seu Curriculum Vitae. Cuidados a ter com a apresentacao da

carta:

e Escreva-a numa folha branca e lisa, de formato A4;

e Utilize frases curtas e claras;

e Certifique-se de que n3o tem erros nem rasuras;

e Acartadeapresentagdo deve fazer sempre mengao a quatro aspetos essenciais:

Coloque os seus elementos de identificagao no canto superior esquerdo da
folha (nome, morada e telefone);

Referéncia ao local onde viu o anuncio - caso seja num jornal é necessario
mencionar o nome do jornal e data em que o emprego foi anunciado,
referéncia ou nimero que acompanha o anuncio e a fun¢do a que se
candidata;

Referéncia ao Curriculum Vitae;

Terminar agradecendo a atencdo dispensada.

Candidatura Esponténea

A candidatura espontanea é uma forma de apresentar-se e de oferecer os seus servigos,

podendo fazé-lo enviando uma carta de candidatura espontanea ou colocando o seu

curriculo num dos diversos sites de emprego.

Estas duas técnicas ndo devem ser esquecidas no seu planeamento de procura de

emprego, dado que muitos dos postos de trabalho ndo sdo Publicitados, ou seja, ndo

sdo do conhecimento publico.
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Processo de Selecdo

De uma forma geral um processo de sele¢ao divide-se em duas fases:
e Andlise Curricular
e Entrevista
A entrevista faz parte, normalmente, da Gltima fase do processo de selecdo. E o momento
decisivo de todo o processo de procura de emprego.
E no decorrer desta que o candidato e a entidade empregadora trocam informacdes. E a

altura ideal de demonstrar que é o candidato certo para o posto de trabalho.

Antes de ir a entrevista prepare-se cuidadosamente
= Obtenha informagdo sobre a empresa e a fungdo a que se candidata (ramo de
atividade, dimensao, tipo de produtos ou servigos que presta, sua organizagao
e funcionamento, tipo de qualificacdes existentes, contratacdo coletiva pela
qual é abrangida, etc.);

= Prepare a resposta para as questoes;

4

Apresente-se de uma forma cuidada;
= Verifique a data e hora da entrevista e apresente-se com uma antecedéncia de
cerca de 10 minutos.
= Tenha um comportamento adequado durante a entrevista
Esteja atento aos seus comportamentos durante a entrevista, estes poderdo ser

determinantes em termos de sele¢do.

Comportamentos recomendaveis:

Apresente-se saudando quem o recebe, através de um aperto de mao firme e sorria;
e Aguarde que o convidem a sentar-se;
e Enquanto sentado, mantenha uma postura correta;
* Mostre-se atento e interessado;
e Olhe o entrevistador nos olhos;
e Responda com determinacdo as perguntas;

e Aguarde que seja o entrevistador a dar por terminada a entrevista.
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Comportamentos a evitar:

Chegar atrasado;

Cortar a palavra ao entrevistador;
Mexer-se continuamente na cadeira;
Mostrar-se arrogante ou agressivo;
Mastigar pastilha elastica;

Ter o seu telemdvel ligado;

Mostrar falta de confianga;

Auto elogiar-se;

Mendigar trabalho;

Falar mal dos locais de trabalho anteriores
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Os Processos de Recrutamento e
selecao

Contratar os melhores profissionais € um dos segredos para o sucesso sustentado das
empresas. Por isso, o processo de recrutamento é um elemento critico da gestdo numa
envolvente tdo competitiva quanto a atual. H4d empresas que seguem a teoria de que se
as novas pessoas contratadas ndo se derem bem ou se a empresa nao estiver satisfeita
com a sua performance, entdo resta-lhes a rescisdo do contrato. Mas ha outras empresas
que preferem, corretamente, seguir o caminho da prevengdo: apostam num processo
de recrutamento cuidadoso e bem estruturado. E essencial saber como estruturar um
processo de recrutamento eficaz para selecionar os melhores candidatos. Ndo existem
“atalhos” que permitam as empresas descobrir e contratar os melhores candidatos;
0 processo leva tempo porque exige planeamento, comprometimento de todos, em
especial da gestdo de topo, e trabalho drduo. Eis as principais etapas para estruturar um

processo de recrutamento eficaz.

» Etapa 1 - Definir os cargos com rigor
Antes mesmo de comegar o processo de recrutamento propriamente dito, é importante
definir objetivamente os cargos para os quais esta a recrutar. O melhor a fazer é rever
todas as funcBes inerentes a cada um deles. Ndo devemos preencher imediatamente uma
vaga assim que o empregado que a ocupava sair da nossa empresa; talvez cheguemos a
conclusao que ela nem sequer tenha que ser preenchida porque, depois de analisar as
funcdes inerentes desta podemos constatar que podem ser incluidas noutro cargo ou
até desempenhadas por trabalhadores tempordrios em épocas em que haja “picos” de

trabalho.

» Etapa 2 - Descobrir os melhores profissionais
Em termos gerais, ha cinco formas de descobrir os melhores candidatos, que sao:
e Obter referéncias pessoais e profissionais: deve-se investigar quais sdo os
profissionais que gostaria de ter na sua empresa. Deve-se pedir referéncias a

outros empregadores, parceiros de negocios, colegas e ex-colegas, mas deve-
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se ser cauteloso: qualquer que seja a fonte de informacdo, deve-se procurar
0 maior numero de referéncias, mas ndo se deve comprometer a recrutar

ninguém nesta fase.

e Recrutar internamente: o melhor candidato para um emprego podera ja estar
a trabalhar na sua empresa. A sua grande vantagem em relagdo a este tipo de
candidatos é o facto de jd conhecermos os seus habitos de trabalho e a sua
atitude.

e Nao deve hesitar em recrutar ex-empregados: mantenha-se em contacto com
os melhores profissionais que ja trabalharam para a sua empresa. Mesmo que
eles nunca cheguem a regressar a sua empresa, poderdao sempre recomendar
colegas excelentes.

e Recorrer a empresas de recrutamento: em determinados casos, a melhor
forma de descobrir os candidatos ideais é recorrer a empresas especializadas
em recrutamento. Estas tém acesso a um leque muito mais vasto de candidatos
e tém processos estruturados e profissionais de recrutamento e selecdo.

e Deve ser criativo nos anuncios de recrutamento: deve-se preparar
cuidadosamente os anuncios que vai divulgar quando anda a procura de
candidatos para uma determinada funcao e, sobretudo, deve escolher o meio
ideal para o fazer. Ndao deve “disparar” em todos os sentidos. Para acertar no

alvo certo, também tera que utilizar os meios adequados.
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» Etapa 3 - Criar formuldrios de candidatura adequados

Na maioria das empresas, é dada pouca atencdo aos formularios de candidatura; sao
considerados necessarios, mas nao indispensaveis, nos quais os candidatos registam
informacdes de rotina: nome, morada, telefone e algumas linhas para descreverem
informacdes relativas a empregos anteriores e habilitagdes académicas. No fundo, é um
resumo demasiado simplificado do curriculo e ndo ajuda os empregadores a obterem
informagdes adicionais relevantes acerca dos candidatos. Eis algumas caracteristicas de
um formuldrio de candidatura eficaz:

e Fazer perguntas abertas: para além das informacdes de rotina, deve fazer-se
perguntas abertas para tentar obter respostas o mais espontaneas possiveis
por parte dos candidatos.

e Confirmar os dados do curriculo: deve-se sempre utilizar as informacées
recolhidas nos formuldrios de candidatura para confirmar se coincidem com os
dados presentes nos curriculos; qualquer inconsisténcia poderd ser a razdo para
dispensar imediatamente o candidato ou para esclarecer a questdo durante a
entrevista de recrutamento.

e Adaptar os formularios as categorias profissionais: ndo se deve utilizar
apenas um modelo de formuldrio para qualquer candidato. Deve-se adaptar
as perguntas a cada uma das categorias profissionais e testar as qualificacdes
especificas de cada candidato para o cargo vago.

e Registar as informac¢dGes numa base de dados: mesmo que determinados
candidatos ndo tenham o perfil adequado para o cargo vago, deve-se registar
e guardar as informacgdes dos formularios numa base de dados, de preferéncia
informatizada. Mais tarde, podera ter a necessidade de os contactar para
outras vagas.

e Transformar em formato digital: apesar de poder manter o tradicional formato
em papel, um formuldrio de candidatura devera estar disponivel em formato
digital. Desta forma, poderd disponibiliza-lo no site da sua empresa para que
os candidatos o preencham online ou mesmo que o preencham diretamente
num computador quando se dirigem a nossa empresa. Um formulario digital
permite-nos transferir e gravar imediatamente as informacdes dos candidatos

na sua base de dados informatica.
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> Etapa 4 - Ler as entrelinhas dos curriculos

Quando os curriculos come¢am a chegar ao departamento de recursos humanos da

nossa empresa - depois de termos colocado um anuncio no jornal, contactado uma

agéncia de empregos, um gabinete de estdgios de uma universidade, uma empresa de

recrutamento, entre outros - é importante que os registemos numa base de dados de

candidatos. Em seguida, deve-se separar os mais relevantes e arquiva-los.

Deve-se analisar cuidadosamente os curriculos que mais suscitaram o interesse e deve-

se aprender a “ler as entrelinhas”, seguindo os conselhos seguintes:

Procurar dados concretos: se ndo descobrir informacées claras e objetivas em
relacdo a determinados atributos num curriculo, provavelmente é porque o
candidato ndo os possui. Devemos aproveitar para esclarecer e testar esses
assuntos na entrevista.

Comecar pelo fim: a maioria dos candidatos coloca as informagdes menos
agraddveis no final do curriculo porque espera que o recrutador ndo chegue
a lé-las.

Ter cuidado com os curriculos sem datas: deve ser cauteloso com os curriculos
funcionais (como o nome indica, sdo curriculos nos quais os candidatos
descrevem mais pormenorizadamente as funcées que desempenharam no
passado e as principais conquistas profissionais) que descrevem a experiéncia
e as qualificacdes mas que ndo indicam as respetivas datas de realizagdo. Deve
esclarece-las com o candidato na entrevista.

Procurar candidatos com “mentalidade de negodcio”: deve procurar no
curriculo respostas para as questdes: o candidato aprecia o facto de as empresas
existirem para ganharem dinheiro? Quantas vezes é que o candidato contribuiu
ativamente para gerar valor acrescentado nos cargos que ja ocupou?

Filtrar as informag6es supérfluas: um curriculo com excesso de informacgdes
pessoais - hobbies, desportos praticados, distingdes obtidas enquanto crianca,
etc. - poderd indicar que o candidato tem falta de experiéncia e de qualificacdes

relevantes.
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> Etapa 5 - Selecionar os candidatos por testes psicotécnicos

Esta é mais uma etapa de selecao e filtragem de candidatos. Ja& deve conhecer os
curriculos deles, agora é altura de provar algumas das suas qualificacOes praticas e
aprofundar um pouco mais os seus conhecimentos acerca do perfil psicoldgico deles.

Pode fazer-lhes os testes psicotécnicos em grupo, reunindo os candidatos numa sala. As
respostas sado individuais e confidenciais. No final, estas devem ser analisadas e avaliadas
por uma equipa de especialistas. Esta etapa é complexa e demorada, por isso, é muitas
vezes eliminada dos processos de recrutamento mais simples ou, no outro extremo,
€ uma das principais causas por que muitas empresas subcontratam outras empresas

especializadas em recursos humanos para fazerem a triagem dos candidatos

» Etapa 6 - Fazer uma entrevista inteligente

Depois de escolhidos os candidatos mais adequados ao cargo vago através dos seus
curriculos e dos resultados dos testes psicotécnicos (se tiverem sido realizados), chegou a
hora de os conhecer pessoalmente. Estabeleca o tempo adequado para cada entrevista e
saiba exatamente quando e como as deve terminar. Ha dezenas de perguntas que podera
fazer, dependendo do tipo de cargo a ser preenchido e do estilo e necessidades pessoais
do entrevistador. Porém, existem oito questdes basicas que devera fazer aos candidatos,
essenciais para conhecer melhor o seu perfil profissional e pessoal e confirmar algumas
das referéncias feitas no curriculo e nos testes. As perguntas sao:

e “Por que é que pretende mudar de emprego?”: Se o candidato disser mal do
empregador atual ou passado, pense duas vezes antes de o contratar. Este tipo
de respostas pode mostrar alguma falta de caracter; imagine o que podera ir
dizer de si a outro recrutador no futuro.

e “O que é que gostou mais no seu emprego anterior?”: Um candidato que nao
saiba dar uma resposta direta e objetiva talvez tenha dificuldades em pensar
para além da mecanica basica de um cargo.

e “Se pudesse fazer algumas melhorias no seu ultimo emprego, quais é que
seriam?”: A resposta pode ser um teste de fogo a criatividade dos candidatos.

e “Qual é que foi o projeto ou tarefa mais interessante que teve ao longo da sua
carreira?”: As raz0es dadas sdo mais importantes do que a natureza do projeto

e podem dar-lhe algumas pistas valiosas acerca das motiva¢des dos candidatos.
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“Descreva a pessoa com quem vocé gostou mais de trabalhar”: As respostas
poderao desvendar algo importante acerca da personalidade do candidato
bem como as qualidade que ele ou ela admira.

“Que tipo de pessoas é que mais o aborrecem?”: Normalmente, as
caracteristicas negativas que os candidatos mencionam ndo se aplicam a eles
proprios.

“Descreva algumas tarefas inesperadas que o forcaram a reprogramar a sua
agenda”: Esta pergunta aberta faz com que os candidatos tenham que ir além
das respostas “sim” e “ndo”; podera testar a sua capacidade de gestdo do
tempo e, acima de tudo, perceber se eles estardao dispostos a trabalhar horas
extra.

“Que tipo de apoio é que necessitaria que lhe déssemos para ter um bom
comeco na nossa empresa?”: Procura a ponderacdao nas respostas. Um
candidato que apresente uma lista racional, objetiva, vidvel e justificagdes para
cada um dos itens enunciados demonstra um bom sentido de organizacdo e
planeamento. Dizer que necessita de demasiada ajuda ou, no outro extremo,

que ndo necessita de nada nao sao atitudes que mostrem ponderagdo.

» Etapa 7 - Confirmar as informagoes

Um recrutador ndo deve confiar cegamente nas informag¢ées de um curriculo.

Frequentemente, os candidatos “exageram” nas suas qualificacdes e mesmo incluem

dados falsos. Entretanto, a empresa que recruta tem duas opgdes: ou confirma todos os

dados ou arrisca e ndao confirma nenhum. Se o seu caso for o primeiro, entao tome em

conta os seguintes conselhos:

Confirmar as referéncias dos seus subordinados diretos: ndo perca tempo
a confirmar as referéncias de todos os candidatos que sobreviveram as
fases anteriores do processo de recrutamento. Limite-se as dos seus
subordinados diretos. Os outros gestores deverao fazer o mesmo nos seus
departamentos

N3o se atrasar: comece a sua investigacdo assim que o candidato Ihe tenha
dado todas as informagdes. Quanto mais tempo demorar a contratar, maior

serd o risco de perder o candidato.

46 | CURSO TECNICO DE SECRETARIADO




Manual do Aluno

e Nao dar demasiada atencdo as referéncias escritas: as informacgdes escritas
que o candidato Ihe da nao sao, normalmente, as mais fidedignas. Nao lhe dé
mais atencdo do que elas merecem, mas utilize-as como ponto de partida para
as suas investigacdes posteriores.

e Procurarinformacdes naoreferidas pelo candidato: contactar osempregadores
anteriores do candidato e outras pessoas que lhe possam dar referéncias
profissionais acerca dele. Crie uma rede de referéncias e relacione-as até obter
uma imagem mais clara do candidato.

e Procurar o maximo de referéncias para candidatos a cargos de topo: a
confirmacao das informacdes e a obtencao de referéncias adicionais acerca de
candidatos a cargos de topo é ainda mais importante do que para os restantes
candidatos. Contacte pessoas que tenham trabalhado com eles, se possivel em
quem confie, de preferéncia via telefone; o correio é um meio muito pouco

eficaz para obter referéncias.

> Etapa 8 - Escolher o vencedor

gl

Neste momento, ja deverd estar em condic¢des de selecionar o candidato ideal. Lembre-

se: quanto melhor profissional ele for, maiores serdo também as suas exigéncias. Mas se
acha que de facto ja encontrou a pessoa certa, entre em agao imediatamente e observe
os conselhos seguintes:

e Nao adiar a oferta: ndo se atrase a contactar o candidato escolhido e a

convoca-lo para uma reunido final. A noticia devera ser dada pessoalmente;
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estes assuntos ndo podem ser tratados por telefone, e-mail nem tdo pouco
pelo correio.

e Nao adiar muito a data de entrada: quanto mais tempo decorrer entre a oferta
do emprego e a data de entrada em fungGes, maior sera o risco de perder para

outro empregador o candidato escolhido.

Tipos de Recrutamento

Existem varios tipos de recrutamento:
e Recrutamento interno;
* Recrutamento externo;
e Recrutamento misto;
e Recrutamento on-line;

e Assessment centers.

Recrutamento Interno - é feito na propria empresa. O primeiro passo na procura
de pessoal é o recrutamento dentro da empresa, que ndo deve ser confundido como o
recrutamento através dos funcionarios.

Recrutamento Externo - é aquele feito fora da organizagéo, isto é, a empresa procura
candidatos disponiveis no mercado, ou atuantes em outras empresas.

Recrutamento Misto — é a consequéncia de um recrutamento interno, que
provavelmente ird gerar uma nova vaga desta pessoa transferida, devendo assim se fazer
um recrutamento externo.

Recrutamento On-Line - recrutamento eletrénico ou eRecruitment s3o designacdes
que representam uma das mais acuais, Uteis e dinamicas aplicagdes das tecnologias de
informacdo no dominio da gestdo das pessoas. O recrutamento on-line é definido como
“o processo de recrutamento realizado via eletrdnica, através da Internet ou da Web”.
Assessment Centers - sdo um método essencialmente estruturado para reduzir
os erros na avaliacdo, utilizando-se diversas técnicas que visam a avaliacdo da
performance dos candidatos em determinadas tarefas. Este método estd orientado
para o comportamento recorrendo a métodos de julgamento para combinar e integrar

informacao relevante para a performance do candidato.
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Fontes de Recrutamento

O problema bdsico do recrutamento é diagnosticar e localizar as fontes de recursos
humanos, que lhe interessem especificamente, para nelas concentrar os seus esforgos
de recrutamento.

Optar por recrutamento interno ou externo, ndo pode ser uma escolha arbitraria, mas

antes uma decisdao consciente e ponderada.

» Prospecdo de Candidaturas
A Organizagao ira aplicar determinadas Técnicas de Recrutamento, que sao métodos
através dos quais aborda e divulga a existéncia de uma oportunidade de trabalho junto
as fontes de Recursos Humanos.
Optando por recrutamento externo, a questdo que se coloca é: como chegar aos

candidatos?

Prospecao de Candidaturas:
e Rede de Conhecimentos;
e Candidaturas Espontaneas;
e Escolas e Universidades;
e Publicacdo de Anlncios;
e Recrutamento eletrdnico.

e Rede de Conhecimentos

Opcao bastante expedita, rapida e eficaz; ndo se deixe influenciar pela amizade, posicao

social ou influéncia de quem lhe apresentou o candidato.

Candidaturas Espontaneas
S3ao uma importante fonte de recrutamento, quer de candidatos ao primeiro emprego,
quer de desempregados, quer ainda de profissionais a procura de valorizacdo das suas

carreiras profissionais. Trata-se de uma acdo positiva de procura de emprego.
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As Escolas e as Universidades

Sdo uma fonte interessante, sobretudo quando se perspetiva a admissdao de
candidatos ao primeiro emprego, podendo selecionar o curso superior, médio ou
técnico-profissional que melhor se ajuste ao que procura. Estabeleca contacto com as
AssociacOes de Estudantes, os Gabinetes de saidas profissionais, e solicite a divulgacao
da vaga ou o fornecimento de CV. Solicite uma sessdo de apresentacao da sua empresa,
em que falara da sua estrutura, objetivos, produtos, mercado e das oportunidades de
emprego. Proporcione aos seus alunos estagios. Trata-se de uma excelente metodologia
para os observar, avaliar e escolher aqueles que mais |he interessam para integrar os

seus quadros.

Recrutamento Eletrénico
Todo o tipo de recrutamento realizado através da internet. Portais especificos de
recrutamento online, cujo objetivo é mediar a relacdo entre empregadores e candidatos,
divulgando as necessidades de recrutamento das empresas e facultando-lhes o acesso
a candidatos.

e Sites de empresas de recrutamento e selec¢ao;

e Sites das empresas em geral que pretendem manter um canal em aberto de

contacto com potenciais colaboradores.

Publicagao de Antncios
e E um via muito utilizada;
e 0O anuncio deve ser suficientemente atrativo;
e Deve ser preciso quanto a funcdo e perfil pretendido;
e Deve ser concebido como uma mensagem publicitaria que suscite as boas

candidaturas e que desencoraje as mas.

Conteudos dos Anuncios
e Identificacdo do anunciante;
e |dentificacdo da funcdo e sua descricdo sintética;
e Perfil desejado;

e Contrapartidas.
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Conceito de selecéo

A selecao pode ser definida como a escolha do homem certo para o cargo certo, ou
mais amplamente, entre os candidatos recrutados, aqueles mais adequados aos cargos
existentes na organizacdo, visando manter ou aumentar a eficiéncia e o desempenho do
pessoal, bem como a eficdcia da organizacao.

Para se efetuar a sele¢do tem-se por base as exigéncias do cargo a ocupar. Em primeiro
lugar, hd que fazer a comparacdo entre o conteddo do cargo e os perfis dos candidatos.
As exigéncias do cargo correspondem a andlise e descricdo de func¢des do cargo, ja
explicitada anteriormente. Os perfis dos candidatos sdao dados pelas técnicas de selegado.
O passo seguinte serd a decisdo de quem preencherd o cargo, sendo esta tomada pela
entidade requisitante. A selecdo é assim concebida como um processo de comparagao
e de decisao.

Em ambos os casos, recrutamento e selegdo, é feita uma analise de aspetos profissionais
e pessoais dos candidatos, tendo em vista a adequagdo ao cargo. Portanto, quando
a selecdo é bem-feita, resultard em uma alta produtividade, retorno ao investimento
despendido, ajudando a empresa cumprir seus planos e objetivos.

No geral, o processo de selecdo procura chegar a uma conclusdo de andlise de
conhecimentos, habilidades, atitudes, personalidade e outros fatores que estdo ligados
a adaptacdo na organizacdo como sexo, porte fisico, estatura, endereco, posse de um

carro, idade, etc.

Processo de Selecdo

O processo de selecdo terd em conta:
e Curriculo académico;
e Curriculo profissional;

e Entrevista.

No processo de selecdo poderd ainda ser solicitado aos candidatos a realizacdo de
provas complementares, visando assegurar a verificacdo de requisitos analiticos
e comportamentais considerados indispensdveis para a valorizacdo do grupo de

participantes de cada programa
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Selegdo como um processo de comparagao

A selecdo como um processo de comparagao, consiste na comparagdo entre as exigéncias

do cargo, dada pela andlise do perfil da funcdo e as caracteristicas dos candidatos, dadas

pelas técnicas de selecdo. Esta comparacao é desenvolvida pelo 6rgdo de selecdo, sendo

que apos a sua realizagao, este érgdo recomenda ao érgdo requisitante os candidatos

aprovados na selecdo.

Sele¢ao como um processo de decisao

O processo de decisdo cabe Unica e exclusivamente a entidade requisitante. Mais de um

candidato pode satisfazer as necessidades do cargo, logo aplica-se um dos trés modelos

de comportamento.

Modelo de Colocacdo
Modelo de Selecao

Modelo de Classificagao:

Em um contexto geral, o processo de selecdo pode ser esquematizado como segue

abaixo:

>

Analise curricular - corresponde a uma das primeiras fases do processo de
selecdo, e visa fazer uma pré-selecdo dos candidatos, eliminando os que nao
tenham os pré-requisitos desejados pela organizagado. Depois de feita uma pré-
selecdo, faz se uma analise cuidadosa do curriculo de cada candidato para que
as proximas fases sejam direcionadas sobre os conhecimentos, habilidades e
atitudes de cada um.

Testes - os testes sdo considerados como uma das mais importantes fases
deste processo, ja que eles definem quem serdo os poucos candidatos que irdo
para a fase final da selecdo, que é a entrevista. Os tipos de testes utilizados
podem ser: conhecimentos gerais e especificos; de idiomas; grafoldgicos; testes
de habilidades mentais; prova de trabalho; teste de honestidade e integridade;
e dinamica de grupo.

Entrevista - é considerada como uma das mais importantes etapas de um
processo de selecdo, e tem como finalidade obter informacdes pessoais

e profissionais, além de esclarecer e aprofundar questdes contidas nos
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formularios preenchidos (solicitacdo de emprego) e no curriculo. A entrevista
constitui-se num momento adequado para verificar as experiéncias nos
empregos anteriores, observar o temperamento, o interesse do candidato e
seus aspetos pessoais relacionados com o cargo a ser preenchido, ou seja,
comportamento durante a entrevista, higiene pessoal, vestudrio, etc.

» Verificacdo de referéncias - nesta etapa, procura-se obter informacdes
profissionais e pessoais, visando comprovar a veracidade dos dados fornecidos,
e aprofundar o nivel de informagdes referentes ao desempenho profissional
dos candidatos nos empregos anteriores. Podem ser levantadas através de

contacto telefénico, pessoalmente ou carta de referéncia.

Além desses procedimentos o candidato selecionado sera submetido ao exame fisico,
cuja finalidade é: cumprir a exigéncia legal; comprovar a sanidade fisica do candidato
para o cargo; e comprovar o estado geral de saude e eventuais doengas ou deficiéncias

da pessoa.

Técnicas de Selecdo

Com o objetivo de determinar o perfil do candidato, as técnicas de selecao a escolher
devem assegurar a predicdo do bom desempenho futuro do colaborador no cargo.
Habitualmente sdo escolhidas varias técnicas, sendo que cada uma complementa as
restantes, obtendo-se assim informacdo mais rica acerca do candidato. Iremos abordar,
de acordo com Chiavenato cinco grupos de técnicas de selecdo, a saber:

e Entrevista de selegao,

Provas de conhecimentos ou de capacidade,

Testes psicométricos,

Testes de personalidade e

Técnicas de simulagao.
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Entrevista de Selegao

A entrevista Pessoal é a técnica que mais influencia a decisdo final se o
candidato realmente é a pessoa indicada. Esta entrevista deve ser conduzida
com bastante habilidade para que possa produzir os resultados esperados.
A entrevista é a técnica mais utilizada na sele¢do, um facto justificavel por esta

ser aplicavel a qualquer funcdo e mais conhecida universalmente.

A entrevista é um procedimento preditor do rendimento do candidato na fungao

tendo por base as perguntas e respostas orais do entrevistador e do entrevistado,

respetivamente, tratando-se assim de um processo de comunicacdo entre duas (ou

mais) pessoas. A entrevista é uma conversa conduzida com determinado objetivo. A

sua duracdo é habitualmente de 1 hora exceto nos casos em que a funcdo é de menor

complexidade. Ai deverd demorar 30 minutos.

Tipos de Entrevista

Entrevista totalmente padronizada
Entrevista padronizada quanto as questdes
Entrevista diretiva

Entrevista ndo diretiva

Fases da Entrevista

A entrevista de sele¢ao ocorre em cinco fases:

A primeira etapa consiste na preparacao da entrevista.
A segunda etapa diz respeito ao ambiente.

A etapa seguinte é o processamento da entrevista.

A penultima etapa é o encerramento.

A Ultima etapa consiste na avaliacdo do candidato

Provas ou Testes de Conhecimentos ou Capacidade

As provas de conhecimentos ou de capacidade sdo instrumentos que permitem medir “o

grau de conhecimentos profissionais e técnicos exigidos pelo cargo” assim como o “grau

de capacidade ou habilidade para certas tarefas”.
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Estas provas podem ser classificadas quanto a forma como sdo aplicadas. Sendo assim,
podem ser:

» Provas orais: sdo provas que se assemelham a uma entrevista mas com a
especificidade de as perguntas verbais serem especificas tendo o objetivo de
obter respostas verbais também especificas;

» Provas escritas: que sdao as provas aplicadas com perguntas escritas sendo as
respostas dadas também por escrito;

» Provas de realiza¢do: que sdo provas em que o candidato tera de executar um

trabalho ou tarefa uniformemente e com limite de tempo.

Uma segunda classificagao das provas de conhecimentos ou capacidade diz respeito a
area de conhecimentos abrangidos. Desta forma, as provas sao classificadas em gerais
ou especificas. As primeiras envolvem nocdes de cultura geral ou conhecimento geral,
as segundas, envolvem conhecimentos técnicos e especificos relacionados com o cargo.
Por ultimo, as provas de conhecimentos ou capacidade podem ainda ser classificadas
quanto a forma como sdo elaboradas. Sendo assim, podem ser provas tradicionais,

objetivas ou mistas.

Testes Psicométricos

» Os testes psicométricos constituem uma medida objetiva e estandardizada
de amostras do comportamento das pessoas. Estes testes focalizam-se sobretudo em
aptiddes visando determinarem que quantidade elas existem em cada pessoa, baseando-
se nas diferencgas individuais a nivel fisico, intelectual ou de personalidade. Os resultados
de cada pessoa vao ser posteriormente comparados com padrdes de resultado de uma
amostra representativa. Desta forma, os testes psicométricos permitem analisar a
variancia das aptidoes de um determinado individuo comparando-o com um conjunto
de individuos que constituem a amostra representativa.
Como aptidao nado é sinénimo de capacidade, sendo que esta ultima resulta da primeira
em conjunto com o treino, um teste de aptidao da um “progndstico futuro” do potencial
de desenvolvimento do individuo.

» Aptidao: potencialidade ou predisposi¢cdo da pessoa em aprender determinada

habilidade ou comportamento. A aptid3o é inata.
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» Capacidade: habilidade atual da pessoa em determinada atividade ou
comportamento, é adquirida a partir do desenvolvimento de aptiddo seja por

meio de treino ou da pratica.

Testes de Personalidade

» Os testes de personalidade pretendem compreender a personalidade do
individuo, analisando os tracos de personalidade inatos e adquiridos, ou seja, os
tragos determinados pelo caracter e pelo temperamento, respetivamente. Por tragos
de personalidade entende-se as caracteristicas que sdo marcantes na pessoa e que a

distingue das outras.

Técnicas de Simulagao

» Astécnicas de simulagdo sdo aplicadas em contexto grupal sendo portanto técni-
cas de dinamica grupal. Baseadas no drama, é reconstruida em palco, no aqui e agora, a
situagdo que se pretende analisar. Nele encontra-se o protagonista, cercado por outras
pessoas que eventualmente poderdo participar na dramatizagdo. De entre as técnicas
de simulagdo, destaca-se o psicodrama, técnica baseada na Teoria Geral dos Papéis de
Moreno. Nas organizacdes esta técnica é realizada a par da entrevista e dos testes psi-
coldgicos. Os candidatos procedem a dramatizacdo de um possivel acontecimento do
futuro papel a desempenhar na organizagdo. Esta técnica possui a vantagem de, para
além de fornecer uma expectativa mais realista sobre o comportamento do individuo,

dar a oportunidade a este de verificar a sua adequacdo ao cargo.

Fatores decisivos na Selec¢éo

Os fatores decisivos sao:
e Levantar um referencial tedrico sobre recrutamento e selegado;
e Tragar o perfil organizacional das empresas;
e Descrever o processo de recrutamento;
e Descrever o processo de sele¢do de pessoal;

e Analisar o processo de recrutamento e selegao de pessoal.
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O recrutamento e selecdo é um processo importante em todas organizacdes, pois, é
através deste é que os candidatos irdo entrar para a empresa. E importante todo o
empenho nesse momento para que se as pessoas sejam colocadas em vagas onde elas
tenham competéncias e aptiddo para desempenhar as tarefas daquele cargo. Caso
contrario a empresa correra o risco de colocar pessoas que ndao tem apenas requisitos
necessarios desempenhar suas atividades e em consequéncia disso a empresa ter o
seu resultado final afetado, a sua moral e ter custos desnecessarios em virtude da sua
atividade.

Tendo sido finalizado o processo de recrutamento e selecdo, a contratacao podera ser
concluida com a aprovacgao do drgdo ou gestor solicitante. Esta aprovacao permite que

seja dado inicio o processo de andlise de documentos e exames médicos.

Circuitos da Selecdo

Este Circuito de Selecdo tem varias fases:

e Anuncio — através de jornais, internet, centros de emprego;

Fase de recrutamento;

e Fase de selegado;

Caracter eliminatdrio.

Depois da fase do recrutamento e da selecdo, isto ira dar inicio & fase de caracter
eliminatdrio, onde os candidatos terdo de passar por testes diferentes, como entrevistas;
testes de conhecimentos; testes psicométricos; testes de personalidade e técnicas de
simulagao, onde sé permaneceram os melhores.

Ap0ds cada fase ou no final de todas as fases sera escolhido o candidato a ocupar o lugar

na empresa.
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Atividades/Trabalhos Propostos

1. Diga o que entende por formagao inicial para a qualificagao profissional.
R: A formacgdo inicial para a qualificacdo profissional destina-se a jovens ou adultos,
tem por objetivos a obtencdo de uma certificagdo profissional, a curto prazo, visando
o0 ingresso no mercado de trabalho. A formagdo é implementada com componente de

ordem tedrica, simulag¢des prdticas e em contexto de trabalho.

2. Quais os objetivos da formagao profissional?
R: Formagdo continua:
Pretende-se criar as condi¢des que possam garantir o direito a formagdo Profissional;
Qualificagdio de Jovens empregados ou a procura do primeiro emprego;
Aumento da Competitividade das organizagdes, valorizagdo e atualizagdo profissional

dos trabalhadores através da formagdo continua;

Reintegragdo socio profissional
Com este objetivo pretende-se melhorar as condicbes de integra¢cdo de grupos com
particulares dificuldades de inser¢do;

Desenvolvimento de a¢bes de formacgdo profissional especializada.

Reabilitagdo profissional

Pretende-se promover a reabilitacdo de pessoas com deficiéncia, especialmente em
consequéncia de acidentes de trabalho

Promogdo e reconversdo profissional de trabalhadores desempregados tendo em vista o

seu reingresso rdpido do mercado de trabalho

3. O que deve conter um plano de formagdo?
R: O plano de formagdo deve especificar, nomeadamente:
Os objetivos das acbes de formacgdo;
As agOes que conferirdo um certificado de formagdo profissional;
As entidades formadoras;

O local e hordrio de realizagdo das agdes de formagdo.

CURSO TECNICO DE SECRETARIADO | 59




TECNICAS DE SECRETARIADO

4. O que é um empreendedor?
O empreendedor é o termo utilizado para qualificar, ou especificar, principalmente,
aquele individuo que detém uma forma especial, inovadora, de se dedicar as atividades
de organizagdo, administracéo, execugdo; principalmente na geragdo de riquezas, na
transformagdo de conhecimentos e bens em novos produtos — mercadorias ou servigos;
gerando um novo método com o seu prdprio conhecimento. E o profissional inovador que

modifica, com sua forma de agir, qualquer drea do conhecimento humano.

5. Os servicos de prestacao de uma empresa possuem quatro caracteristicas.
Enumere-as.

R: Quais os comportamentos e atitudes mais valorizados no mercado de trabalho?
Procura constante de aperfeicoamento, conhecimento e inova¢éo;
Mostrar-se disponivel;
Ser prestativo e ajudar quando acontece um imprevisto ou quando o departamento estd
“a pegar fogo” é uma maneira de as pessoas saberem que podem contar consigo;
Saber ouvir;
Comprometimento e trabalho em equipa;
Flexibilidade;
Gerir o seu tempo. Com organizacdo, vocé consegue mais tempo para colocar as
atividades em dia;
Comunicagdo. Fazer-se entender. Comunicar as suas ideias de maneira clara e objetiva;
Vender as suas ideias e ter capacidade de persuaséo;
Relacionamento com colegas;
Evitar “fofocas”. Ndo existe coisa pior do que ficar pelos cantos falando da vida alheia.
Seja discreto, ganhard pontos com isso;
Mostre interesse em aprender. Esteja aberto a mudangas;
Outro fator importante é o bom humor. Com ele, o ambiente fica mais leve e o trabalho
flui com mais facilidade! Claro que isso inclui bom senso em ndo fazer piadinhas fora de
hora ou ser indiscreto. Mas é bom lembrar que colaboradores mal-humorados e que ndo
gostam de se relacionar com os colegas néo sdo vistos com bons olhos pela equipe e pela

organizagéo;
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Valorize as suas competéncias e procure desenvolver os pontos em que tem alguma

caréncia. S6 tem a ganhar com isso!

6. Como se preparar antes de uma entrevista?
R: Antes de qualquer entrevista de emprego, o candidato deve obter informagdo sobre a
empresa e a func¢do a que se candidata (ramo de atividade, dimensdo, tipo de produtos ou
servigcos que presta, sua organizagdo e funcionamento, tipo de qualifica¢bes existentes,
contratagdo coletiva pela qual é abrangida, etc.);
Preparas as respostas para as questoes;
Apresentar-se de uma forma cuidada;
Verificar a data e hora da entrevista e apresente-se com uma antecedéncia de cerca de
10 minutos.
Ter um comportamento adequado durante a entrevista
Estar atento aos seus comportamentos durante a entrevista, estes poderdo ser

determinantes em termos de selegdo.

7. O que deve ter em conta o processo de sele¢do?
R: O processo de selegdo terd em conta:
Curriculo académaico;
Curriculo profissional;

Entrevista.

8. Quais as fases da entrevista?
A entrevista de selegcdo ocorre em cinco fases:
A primeira etapa consiste na prepara¢do da entrevista.
A segunda etapa diz respeito ao ambiente.
A etapa seguinte é o processamento da entrevista.
A penultima etapa é o encerramento.

A ultima etapa consiste na avaliagéo do candidato
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Apresentacdo

Neste mddulo serdo abordados conceitos inerentes ao departamento comercial e
marketing, o papel do técnico de secretariado nestes departamentos, bem como quais

as funcdes a serem desenvolvidas pelo técnico de secretariado.

Objetivos de aprendizagem

e Distinguir compra de aprovisionamento.

e Indicar as funcdes principais de um departamento de compras.
e Descrever as etapas para a efetivagdo de uma compra.

e Analisar os documentos envolvidos numa compra.

e Dar anocdo de stocks.

e Caracterizar a teoria JIT (Just in Time).

e Analisar o processo de armazenagem.

e Definir as tarefas administrativas do armazém.

e Compreender o papel do Marketing para o desenvolvimento do mercado.
e Definir os objetivos da fungdo comercial.

e Analisar as divisdes do mercado.

e Conhecer e caracterizar as varidveis do Marketing Mix.

e Definir Marca.

e Explicar as fases do ciclo de vida de um produto.

e Conhecer as diferentes técnicas de comunicacgao.

Ambito de conteudos

v" Funcdes de um servico de compras
= Servigos requisitores
= Tarefas
v Etapas para a efetivacdo de uma compra
= Elabora¢dao de um esquema orientador

v" Documentac3o e ciclo documental
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Documento de apoio

Contratos celebrados com fornecedores
Negociagdes anteriores

Shopping na concorréncia

Tabelas de pregos dos fornecedores

Cardex de produtos comercializados

| LR U R

Ficheiro de fornecedores

Manual do Aluno

v" Documento comprovativo de movimentacdo de mercadorias

= Requisicoes
= Notas de encomenda
= Guias de remessa

= Faturas

v' Gest3o de Stocks

= Gestao material de stocks

= Recegdo

Arrumacao

Entrega

Gestdo administrativa de stocks
Documentos administrativos
Arquivo

Gestdao econdmica de stocks

| LR U R

Just in Time

= Encomendas

v" As vendas e as prestacdes de Servicos

v

v

= O conceito de Marketing e a sua evolu¢ao
= Defini¢do e objetivos da fungdo comercial
O mercado e a concorréncia

= As classificagdes do mercado

= Os tipos de concorréncia

= A segmentagdo de mercado

O Marketing Mix
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Funcoes de um servico de compras

Esta fungdo é responsdvel pelo estabelecimento do fluxo dos materiais na empresa.
Pelo seguimento junto do fornecedor, e pela agilizagdao da entrega. Prazos de entrega
ndo cumpridos podem criar sérias perturbacdes para os departamentos de producdo
e vendas, mas a fungdo compras pode reduzir o nimero de problemas para ambas as

areas, além de adicionar lucros.

Atualmente, a gestao de compras é tida em conta como um fator estratégico nos
negocios, focalizando o volume de recursos, sobretudo, financeiros. A funcdo desta
atividade, que compactua com todos os departamentos de uma empresa, tem como
objetivos de eficiéncia a obtencdo dos materiais certos, das quantidades corretas, das
entregas atempadas e dos pregos mais vantajosos.

Relativamente aos produtos ou servigos finais sdo necessarios gastos nas compras de
componentes para a producdo dos mesmos. Tais gastos refletem entre 50 a 80% do total
das receitas brutas. Como tal, evidenciam-se grandes impactos nos lucros quando sao
gerados pequenos ganhos devidos a uma melhoria na produtividade.

Por este e outros fatores, como a reestruturagao tecnoldgica das empresas, torna-se
cada vez mais importante a atualizacdao da informagao e o dinamismo por parte das

pessoas que trabalham nesta area.
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Os departamentos de compras tém como principais responsabilidades a escolha
de fornecedores adequados e a negociacdo de precos. E legitimo afirmar que sdo
necessarios contributos de outros departamentos tanto para a pesquisa e avaliacdo de
fornecedores como para a negociagao de pregos. Segundo a observagao anterior, e num
sentido amplo, induz-se também que comprar é uma responsabilidade de todos.

O ato de comprar deriva de uma tomada de decisdo baseada na observacdo de certos

fatores. Estes podem ser orientados em 3 categorias de exigéncias:

Servigos requisitores

O processo de requisicao de materiais, sejam eles de qualquer tipo, é definido pelo ciclo

representado na figura

Receber e . . Emitir
: Seleccionar Determinar os .
Analisar fornecedores recds correctos pedidos de
requisig(")es pree compras
de compras

Acompanhar e

Aprovar a facturas Receber e .
) garantir o
para pagamentos aceitar )
. cumprimento
ao fornecedores mercadorias
dos prazos
Quantidade

» A evolucdo dos mercados é a condi¢gdo que determina a quantidade a adquirir,
sendo que esta sugere de forma preponderante a maneira de como o produto serd
utilizado. O custo de produgdo é entdo fortemente influenciado pela quantidade

adquirida.
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Preco
» As exigéncias de preco tém por base o estudo do produto perante os

desenvolvimentos de mercado e o seu valor econémico.

Funcional

» A exigéncia funcional é a categoria mais importante por ser aquela que regula as
outras exigéncias. No que diz respeito ao produto, a aliena¢do da sua forma com o seu
desempenho revela dificuldades para uma prospec¢ao de sucesso, isto, porque o mesmo
passara pela satisfacdo a niveis estéticos ou praticos por parte do cliente.
Destaca-se ainda a interligacao existente entre a funcionalidade e a qualidade para que
o produto tenha éxito no mercado. Com vista a obtengdo de qualidade, o planeamento
surge como principal fator por tratar do projeto, producao e utiliza¢cdo do produto. Posto

isto, o produto é entdo avaliado qualitativamente pelo consumidor final.

Funcées

Cada empresa, comercial ou ndo, costuma criar seus proprios procedimentos, mas, de
uma maneira geral, a rotina de quem trabalha com compras é a seguinte:

e Verificar a necessidade de comprar produtos solicitados pelos vendedores ou
materiais requisitados pelos varios setores e departamentos.

e Fazer um planeamento das compras, reunindo as requisi¢des vindas dos
diferentes departamentos, Consultar o cadastro de fornecedores para
identificar quais empresas fornecem os produtos solicitados. Depois, é preciso
comparar pregos, condicdes de pagamento e prazos de entrega. Escolhida a
melhor opgao (muitas vezes, depois de consultar os funcionarios ou o gerente),
o encarregado faz um pedido de compra.

Ao receber as mercadorias que pediu, o responsavel pela compra deve verificar
se os itens relacionados conferem com o pedido, se tudo estiver certo, recebe a
guia de remessa e confirma a compra destacando o aceite, que é a parte inferior
da guia de remessa. Nessa altura deve assinar e escrever a data, confirmando
que aceitou a mercadoria entregue, A partir dai, o fornecedor emitira a duplicata

e a fatura para que a empresa possa pagar a compra que realizou.
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A mercadoria entregue deve ser guardada no lugar apropriado (stock), antes
de ser enviada ao seu destino final. Essa entrada no stock é feita por meio de
uma ficha de controle de materiais, na qual se deve relacionar as quantidades

de produtos e as suas principais caracteristicas.

Quando o produto estiver disponivel, o setor de material comunica a darea
que o solicitou, A medida que vai sendo entregue ao solicitante, o setor de
material vai dando baixa no stock, o solicitante, por sua vez, deve preencher
um documento confirmando que recebeu o produto. Cabe ainda ao setor de
material analisar perdas por stokagem, manuseamento e prazos de validade,
Para isso, ele deve elaborar um registro das perdas de materiais e do controle

dos prazos de validade dos produtos.

Os objetivos da funcGo compras podem ser subdivididos em quatro

categorias:

D N N NN

Obter mercadorias e servigos na quantidade e com qualidade necessarias.
Obter mercadorias e servicos ao menor custo.

Garantir o melhor servico possivel e pronta entrega por parte do fornecedor.
Desenvolver e manter boas relagdes com os fornecedores e desenvolver

fornecedores potenciais.
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Para satisfazer a esses objetivos, devem ser desempenhadas algumas
funcgébes basicas:

v' Determinar as especificacdes de compra: qualidade certa, quantidade certa e
entrega certa (tempo e lugar).

v’ Selecionar o fornecedor (fonte certa)

v Negociar os termos e condi¢cdes de compra.

v Emitir e administrar pedidos de compra.

Ciclo de compras

> 12 Passo - Receber e analisar as requisi¢des de compra
As requisicdes de compras tém inicio no departamento ou a pessoa que serd o usuario
final. No ambiente de MRP (Material Requirement Planning), o responsavel apds a analise

autoriza o pedido para que o departamento de compras possa processar o pedido.

As requisicoes de compra contém as seguintes informacoes:
e |dentidade do requisitante, aprovacdo assinada, e conta em que serd debitado
o custo;
e Especificagdao do material;
e (Quantidade e unidade de medida;
e Data e local de entrega exigidos;

e Qualquer outra informagdao complementar necessaria.

> 22 Passo - Selecionar fornecedores
Identificar e selecionar fornecedores sdao importantes responsabilidades do depar-
tamento de compras. Para os itens rotineiros ou para aqueles que nunca foram com-
prados antes, deve manter-se uma lista de fornecedores aprovados. Se o item ndo foi
comprado antes ou se ndo houver um fornecedor aceitavel em arquivo, deve-se fazer
uma pesquisa. Se o pedido é de pequeno valor ou para itens padronizados, um forne-
cedor provavelmente podera ser encontrado num catdlogo, num jornal especializado

ou numa lista telefdnica.
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> 3¢2Passo - Solicitacao de cotacoes
Para itens maiores, é geralmente desejavel emitir uma solicitacdo de cotacdo. Trata-se
de um requerimento por escrito que é enviado a um nimero suficiente de fornecedores
para garantir que cotacGes competitivas e confidveis sejam recebidas. Ndo se trata de
um pedido de venda. Depois que os fornecedores completam e devolvem as cotagdes
ao comprador, as cotagdes sao analisadas quanto a preco, obediéncias as especificagdes,
termos e condicGes de venda, entrega e termos de pagamento. Para itens cujas
especificacdes podem ser descritas precisamente, a escolha é provavelmente feita com

base no preco, entrega e termos de venda.

> 42, Passo - Determinar o prego certo.
Essa é umaresponsabilidade do departamento de compras, intimamente ligada a selecao
dos fornecedores. O departamento de compras também é responsavel por negociar o

preco, e tentara obter o melhor preco junto ao fornecedor.

> 52, Passo - Emitir pedidos de compra
Ordem de compra é uma oferta legal de compra. Uma vez aceita pelo fornecedor, ela
se torna um contrato legal para entrega das mercadorias de acordo com os termos e
condicGes especificados no contrato de compra. O pedido de compora é preparado com
base na requisicdo de compra ou nas cotac¢des, e também em qualquer outra informacao
adicional necessdria. Envia-se uma copia ao fornecedor; o departamento de compras
retém uma copia, e outras sdo enviadas para outros departamentos, tais como o de

contabilidade, o departamento requisitante e o departamento de rececao.
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> 62. Passo - Seguimento e entrega
O fornecedor é responsdvel pela entrega pontual dos itens pedidos. O departamento
de compras deve garantir que os fornecedores realmente entreguem pontualmente.
Se houver duvidas quanto ao cumprimento dos prazos de entrega, o departamento de
compras deve descobrir isso a tempo de tomar medidas corretivas. Isso pode envolver
a agilizacdo do transporte, fontes alternativas de suprimentos, um trabalho junto ao

fornecedor para sanar seus problemas ou a reprogramacao da producao.

> 72 Passo - Rececao e aceitacao das mercadorias

Quando as mercadorias sdo recebidas, o departamento de rececao deve inspecionar
para garantir que foram enviados os itens corretos, na quantidade certa e que nao foram
danificados no transporte. Usando a sua copia do pedido de compra, o departamento
de recegdo aceita as mercadorias e escreve um recibo, observando qualquer variagao.
Se for necessdria outra inspecao, por exemplo, do controle de qualidade, as mercadorias
sdao enviadas ao departamento correspondente ou retiradas para inspegdo. Se as
mercadorias recebidas estiverem danificadas, o departamento de rececdo avisara o
departamento de compras e retera as mercadorias para outras providéncias. Desde que
as mercadorias estejam em ordem e ndo exijam mais inspecao, elas serdo enviadas para
o departamento solicitante ou para o estoque. Ma cdpia do recibo é entdo enviada para
o departamento de compras, observando qualquer varia¢cdo ou discrepancia em relagao
ao pedido de compra. Se o pedido é considerado completo, o departamento de rececao
fecha sua cépia do pedido de compra e avisa o departamento compras. Se ndo estiver
completo, o pedido de compra é mantido aberto, esperando para ser completado.

Se as mercadorias também foram inspecionadas pelo departamento de controlo de
qualidade, os responsdveis por esse sector também avisardo ao departamento de

compras sobre a aceitagdo ou nao das mercadorias.

> 82, Passo - Aprovagao da fatura do fornecedor para pagamento
Quando é recebida a fatura do fornecedor, ha trés informagdes que devem concordar:
o pedido de compra, o relatério de recebimento e a fatura. Os itens e as quantidades
devem ser os mesmos em todos os documentos; os pregos e suas extensdes devem ser

os mesmos no pedido de compra e na fatura. Todos os descontos e termos do pedido
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original de compra devem ser comparados com a fatura. E funcdo do departamento de
compras verificar esses aspetos e resolver quaisquer diferengas. Uma vez aprovada, a

fatura é enviada ao departamento de contas a pagar.

Politica de compras

Como se vé, o ato de comprar é bem mais complexo do que apenas negociar o prego
das mercadorias, quem compra precisa ter informag¢6es confidveis sobre produtos,
fornecedores, concorrentes dos fornecedores, nivel do estoque, posicao financeira da
empresa no momento em que faz a compra e alternativas do fornecimento, Quanto mais
bem preparados forem os profissionais que negociam com os fornecedores, melhores
condicBes terdo de fazer bons negdcios, Em sua atividade, eles deverdo responder as

seguintes questdes: o que comprar? Qual a quantidade? Em que condi¢des?

Para dar respostas adequadas a essas perguntas, o encarregado das compras precisa
analisar o mercado e estabelecer uma comparacgao entre os produtos lideres e os seus
similares, As vezes, a necessidade exige que se compre um produto lider; outras vezes,
um produto similar preenche a necessidade com menor preco, Por isso o encarregado
das compras precisa estar ciente dos langamentos, ter certa intimidade com fabricantes

e distribuidores e, as vezes, também com os importadores.

ATHRENT
111

E muito importante ainda que ele esteja sintonizado com a empresa para a qual esta
a comprar tenha informacgdes sobre o tipo de publico que ela atende e quais as suas

reais necessidades. Ele também ndo pode deixar de pensar no lucro e na manutencao
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do capital de giro, pois esses sdao os recursos financeiros com que a empresa mantém
seu ciclo produtivo. Essas preocupagdes, muitas vezes, vao evitar a compra de
produtos que vendam muito pouco ou aqueles que, estocados, corram um risco maior

de estragar.

A linha de mercadorias de uma empresa estd sempre em movimento com a entrada
de novos produtos e a retirada daqueles que ndo estdao vendendo bem. E, nesse ponto,
o encarregado de compras também vai ter de opinar. Dizem os especialistas que uma
boa politica de compras deve ter uma cartela diversificada de produtos, combinando
marcas mais consagradas e procuradas com outras que tenham a mesma qualidade
e sejam menos conhecidas e que possam ter pregos mais atraentes. De uma maneira
geral, quando se trata de uma loja, é recomenddvel abrir espaco para itens mais baratos

que representem uma alternativa estimulante para quem quer economizar.
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Documentacao e ciclo documental

Em geral, quem trabalha com compras manipula os seguintes documentos:

e Requisicao de materiais: Formuldrio usado nas empresas para fazer a lista
do material que precisa ser comprado da empresa, contabilizando o valor das
vendas para determinar o valor dos impostos a serem cobrados.

e Nota de encomenda ou pedido ou ordem de compra: Lista de produtos que
serdo comprados pela empresa, com a descricdo do prazo para entrega e das
condi¢des de pagamento.

e Fatura: Documento utilizado em vendas a prazo que deve ser preenchido
a partir da nota fiscal, com a relacdo das mercadorias compradas, marca,
quantidade, peso e valor e informagdes sobre quem pagara a divida. O valor
da fatura corresponde ao total da compra, independentemente do nimero de
parcelas em que foi dividida.

e Duplicado da fatura: Tem esse nome porque é quase uma cépia da fatura,
porém contém apenas o valor total de uma transagdo a prazo. Serve para
comprovar que a venda a prazo foi efetuada. Vale como prova junto a Justica,
porque sua emissdo implica a assinatura do cliente, reconhecendo aquela
divida.

e Cadastro de fornecedores: Organizado pelo encarregado das compras,
nele devem constar os principais fornecedores com nome, endereco, NIF,

telefone e endereco eletrdénico.

Um documento de compras é um instrumento utilizado por compras para o suprimento
de materiais ou servigos.

Esta secdo introduz os documentos que sao utilizados para o suprimento de servicos e
explica a estrutura desses documentos no sistema SAP.

Para obter informac¢do detalhada sobre os documentos de compras individuais, vide a

documentacdo MM Compras.
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» Conjunto de fungdes
O grafico seguinte mostra os documentos utilizados em Compras para o suprimento de

Servigos.

B

Além dos documentos para a compra de materiais, ha um documento para a gravacao
dos servicos ou trabalhos efetivamente prestados. O documento de revisdo de faturas

também é relevante para a Administragao de servigos.

» Requisicdo de compra
A requisicao de compra define a necessidade com relagdo a um material ou servigo. As
requisicoes geralmente tém origem fora do Departamento de Compras (que, por dizer,
se encontra nos setores técnicos, dentro da manutencdo e no Sistema de Projetos) e
instruem compras a suprir quantidades especificas de materiais ou servigos em ou por

volta de uma data desejada. A requisicdo de compras é um documento interno.
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» Solicitacao de cotac¢ao (RFQ)
A solicitacdo de cotacdo é uma ordem a um fornecedor para especificar, através da
apresentacdo de uma cotacdo (proposta), precos e condi¢des para o suprimento de um

material ou prestacdo de um servico (entre outras informacdes).

» Cotacgao
A cotacdo (proposta) contém os precos e condi¢des de um fornecedor para o suprimento

(ou prestacao) dos materiais (ou servigos) especificados na Solicitacdo de cotacao.

» Pedido
O pedido é uma ordem ou instru¢do vinculada a um fornecedor para suprir materiais ou

servicos de acordo com termos e condicOes especificadas.

» Contrato
No Sistema MM SAP, a palavra “contrato” denota uma forma de acordo de compras de
longo prazo e grande volume com um fornecedor cobrindo o suprimento de um material
ou a prestacdo de servigos. O cumprimento é feito na base de solicitagdes sobre contrato
individuais emitidas pela entidade compradora de acordo com a necessidade ao longo

da duracdo do contrato.

» Folha de registro de servicos

Em compras, ha um documento designado especificamente para Administracdo de
servicos, que é utilizado para gravar os servicos ou trabalhos efetivamente prestados
pelo fornecedor de servicos. Esse documento é a folha de registro de servicos.

A folha de registro de servicos é um tipo de registro no qual é possivel gravar todos os
servicos ou trabalhos que foram efetivamente prestados.

Esses servicos podem ter sido planejados através de especificacdo no pedido ou ndo
planeados. No ultimo caso, a natureza e extensdo exata dos servicos é especificada na

folha de registro ao mesmo tempo em que sua prestacao efetiva é gravada.
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Documento comprovativo de movi-
mentacao de mercadorias

» Definigao de movimento de mercadorias
Um movimento de mercadorias (chamado também de movimento de material ou
movimento de stock) é um evento que aciona uma modificagdo no stock. O sistema SAP

permite os seguintes tipos de movimento de mercadorias:

» Entrada de mercadorias
Uma entrada de mercadorias (EM) é um movimento de mercadorias com que é langada
a entrada de mercadorias provenientes de um fornecedor ou provenientes da producao.

Uma entrada de mercadorias resulta em um aumento do stock em depésito.

» Saida de mercadorias
Uma saida de mercadorias (SM) € um movimento de mercadorias com que é lancada uma
retirada de material ou saida de material, um consumo de material ou uma expedicdo
de mercadoria para um cliente. Uma saida de mercadorias resulta em uma redugdo do

stock em depdsito.

» Transferéncia de stock
Uma transferéncia de stock é uma saida de material de um depdsito e a respetiva
transferéncia para outro depdsito. As transferéncias de stock podem ocorrer dentro do

mesmo centro ou entre dois centros.
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> Registo de transferéncia

Um registro de transferéncia é um termo genérico para transferéncias de stock e
modificacdes no tipo de stock ou na qualificacdo do stock de um material. E irrelevante
gue o lancamento ocorra em conjunto com um movimento fisico ou ndo. Exemplos de
registros de transferéncias:

e Registos de transferéncia de material para material

e Solicitacdo de remessa proveniente do stock em controlo de qualidade

e Transferéncia de material em consignac¢do para o stock préprio da sociedade

Arquivo e documentos de movimentacdo de mercadorias
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Requisicdo N.° __
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Requisita-se ao Exmo Sr..
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Nota de encomenda

ELECTROVISAO, LDA  NOTA DE ENCOMENDA [NO |

| Data / / |

| Recebida por: |
ndo preencher a zona sombreada

Telefone:. ... Y A FaX:  ceeeeeeees

Referéncia DESCRICAO Quant.|Preco Unit. Valor

Encomendas de valor (tabela de publico) inferior a 100.00 | sem IVA
e cujo lado major seja inferior a 1.20m Pagam 10.00 | de portes.
Outros destinos e medidas. correm pro conta do cliente.

PORTES

Total

Observacdes
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Guia de remessa

GUIA DE REMESSA

identifica géo Exmo.(s) Sr.(s)

Morada:

DATA. / /

Contribuinte

SOMA
DESC.....ccuuu.
Local de Carga SUBTOTAL
Hora/Data__ . -/ /_ \Viatura - . IVA %....
Local de Descarga TOTAL............

CURSO TECNICO DE SECRETARIADO | 81




TECNICAS DE SECRETARIADO

Guia de transporte

L]
:
. GUIA DE TRANSPORTE
L]
' . opo -~
: identificacdo
. Data, / /
L]
L]
! Exmo.(s) Sr.(s) Cont. n.2
. Morada
L]
:
: +| copiGo.| voL. QUANT. DESIGNAGAO VALOR
: 3
,
] | ]
.
L]
i
Vo
VE
|
P
v I| Localde Carga
' Data / / -Hora - Viatura -
' i Local Descarga
: Contribuinte n2 503012165 - Cap. Social 25.000 Euros C. R. C. Porto
L
[
Nota de crédito
l_l‘
NOTA DE DEGITO No.
CONTROL No.
WAME of Tmén | Dia Mes Afio
Nomvre o Razén Social: | RIP:
Domicilio Fiscal:
| Teléfone:

CANTCAD CONCEPTO O DISCPACON PUECO INOTANO TOTAL Bs.
ESTL DOCUMENTO VA SN TACHACURA NI BAMB IDUDRAS SUB-TOTAL Bs.
ORIGINAL

[ IVA % SOBRE Bs.
TOTAL A PAGAR Bs.
RICBOO POE
et i s P Pee o Bew Dam ol D e o el e oD D LU Dmam 0F G BTTIONR s
FicdwniSs e 7D et LAY DEE i e Y iy @ Y e =
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Fatura e nota de crédito

Rua da Constituicao, 1134

INFORMATICI  Cont ne 304507625 + PORTO Fatura/Recino n.o 227
DO NORTE’ LDA. Porto, 12 de novemvro de 2011
gooooao
ooooogao Capital social: $ 100 000,00
ooooogao Matriculado na Conservatoria
Ooooooaa do Registro Comercial do Porto Exmo. Sr. Carlos Lima & Filhos, Lda.
oooooao Sob on.2 10435 Rua Serpa Pinto. 236
Cont.n.° 104 489 254
Quant. Designacéo IVA Preco unitario | % Desc. Total liquido
8 Computadores “IHM” 23% S 3000,00 3+2 S
50 Maquinas de calcular “CA” 23% $ 150,00 342 $
$
Despesas de Transporte $

A Geréncia
José A lves
IVA LIQUIDADO

a 6%

SUBTOTAL $
a13% 5

$ a23% $ TOTAL woooreeereseeseseesresren $

Local de carga: Armazém do comprador Hora de carga: 15h
Local de descarga: Armazém do vendedor Hora de descarga: 16h

Observacoes: Entrega no armazém do vendedor, pagamento a 60 dias da fatura.

Nota de credito Exmo(s) Sr(s)
Data ndmero

cliente Morada
Codigo n° Contribuinte

Factura Operacgoes Valor

OO N[OV W|IN|-

Total
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Recibo

N RECIBO &

Recebi(emos) de

a importancia de [ ]
[ J

refernete a

pago com cheque do Banco n.c Agéncia
de de
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Gestao de Stocks

Gestdo de stocks ou é uma drea da gestdo das empresas, pois o desempenho nesta drea
tem reflexos imediatos nos resultados comerciais e financeiros da empresa. (Francischini
et al., 2002)
O objetivo da gestdo de stocks envolve a determinacdo de trés decisGes principais:

e Quanto encomendar,

e Quando encomendar;

e (Quantidade de stock de seguranca que se deve manter para que cada artigo

assegure um nivel de servigo satisfatdrio para o cliente.

Para uma melhor compreensao sobre os stocks consideram-se dois fatores:
» Quanto maior for o stocks numa empresa maior é a quantidade de capital
imobilizado e nunca deve faltar produto para venda.
Quando o objetivo das empresas passa por garantir o menor volume de stocks possivel,
correm muitas vezes o risco de perder vendas por falta de produtos. Para mais, consoante
0 negdcio em causa, salientam-se ainda a sazonalidade envolvida e o facto de que

produtos diferentes possuem médias de entrada e saida diferentes.

Com o intuito de garantir o equilibrio nestes dois aspetos, as empresas devem ter

a capacidade de reunir o maximo de informagao possivel. Os histéricos de vendas
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por produto e por ano sdao dois exemplos que se devem ter em consideragao. Para a
minimizagao de stocks, deve-se ter ainda ponderagdao quanto aos prazos de entrega dos

fornecedores, isto é, quanto menores forem os prazos menores serao os stocks.

Controle de compras e stock

Para a otimizacao dos volumes de compras o planeamento de stocks surge como
elemento essencial devido a ligacdo que efetua com a producdo e as vendas.
Para o desenvolvimento desta atividade devem de se ter em conta os seguintes critérios:
» Atualizar constantemente o custo de cada produto;
» Determinar os periodos de compra e dos tamanhos dos lotes de cada
produto para cada fornecedor;

» Estabelecer o stock de seguranca, minimo e maximo para cada produto;

A\

Planear constantemente as quantidades de stock, baseadas em previsdes de
vendas;

Controlar a disponibilidade do stock para eventuais faltas repentinas;
Comparar o custo de cada produto com o custo de o colocar em stock;

Controlar o stock fisico diariamente;

YV V VYV V

Realizar inventérios periédicos com a finalidade de se compararem com os
dados de controlo de stock;

Colocar o stock num local estratégico;

Identificar, ordenar e etiquetar os produtos;

Codificar os produtos para uma consulta mais rapida;

YV V VYV VY

Atualizar os sistemas de informac3o para obter acessos e consultas rapidas

de quantidades disponiveis de cada produto em stock.

Importéncia do stock de sequranca

O stock de seguranca deriva de incertezas como atrasos de reabastecimento de stocks,
rendimentos de produgdo abaixo das expetativas, desvios na previsao de vendas, entre

outros.
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Variancia da procura

Stock
AN

tempo

Stock de seguranga para variancias da procura

Lead time \

O dimensionamento ideal para este tipo de stock é a componente mais dificil de obter.
Por um lado, o excesso de stock origina custos de manutencdo, financeiros (capital
imobilizado) e de armazenagem. E, por outro lado, o défice de stock origina perdas de
vendas (devido a ruturas de stock) e pretericdo de pedidos (backorders), que levam a
um nivel de servico insatisfatério para o cliente. Como tal, a principal questdo relativa
ao dimensionamento de stocks de seguranca passa pela determinagao do stock minimo,

que ird garantir o nivel de servico ao cliente, pretendido pelas empresas.

i1

Os custos de manutencao de stocks ou de vendas perdidas sdo, normalmente,
ignorados por ndo serem registados na contabilidade das empresas. E recorrente a falta
de informacao, por parte das empresas, sobre os custos de excesso ou de falta de stock

num determinado periodo da operac¢do. Para avaliar a situacdo de stock é necessario
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uma andlise destes custos de maneira a que o seu desconhecimento ndao provoque
outros custos desnecessarios.

Outro fator a ter em conta para um correto dimensionamento de stock de seguranca,
é a utilizacdo da meta de vendas para as empresas que a utilizam como previsdao da
procura. A sobrevalorizagao da meta, em relagdo a procura real ou provavel, implica um
acréscimo de stock ao minimo necessario.

Algumas empresas utilizam outro tipo de processos para a formacdo de stock de
seguranca. A utilizacao de uma percentagem da procura para o lead time é um exemplo
disso. Neste processo a empresa atribui, por exemplo, 50% da procura no lead time para
a formacao de stock de seguranca. Deste modo, se a empresa tiver uma expectagao de
venda de 100 unidades de um determinado produto durante o lead time, 50 unidades
desse produto serdo mantidas em stock para eventuais variabilidades da expectativa
inicial.

Por vezes, o sector de compras de uma empresa solicita os produtos com um certo
tempo de antecedéncia devido a eventuais atrasos do(s) fornecedor(es) sem ter em
consideracdo as estatisticas de atrasos dos mesmos. Este processo incorre num aumento
desnecessario do lead time de compra, aumentando também o tempo de capital em
stock.

Com o intuito de se reunir o maximo de informagao possivel para a definicao de stocks,
€ necessario analisar todo o processo logistico desde a requisicdo de um pedido até
ao atendimento ao cliente. Apds a andlise, torna-se possivel a definicdo de indicadores
referentes as incertezas de todo o processo assim como a sua quantificacdo. Perante tal,
é de extrema importancia a elaboragao de uma base de dados contendo séries histéricas
dos indicadores com informacgdes sobre o seu comportamento ao longo do tempo.

O stock de seguranca é determinado diretamente através de previsGes. Nao conse-
guindo serem estas previsdes absolutamente exatas, o stock de seguranca ira funcionar
como uma protegdo quando a procura atinge valores superiores ao esperado. Como foi
referido anteriormente as principais varidveis a ter em conta sdo a procura e o tempo
de aprovisionamento designado também por prazo de entrega. E nestas varidveis que o
stock de seguranca ird desempenhar um papel fundamental na medida em que a satisfa-
¢do da procura tera que ser garantida nas situagcdes em que o prazo de aprovisionamen-

to é superior ao valor médio previsto, a procura é superior ao valor médio previsto e no
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caso de as duas situacdes acontecerem simultaneamente. E ainda importante referir a
relacdo direta existente entre o aumento dos stocks de seguranca e:

e Aumento dos custos de rutura e dos niveis de servico;

e Descida dos custos de posse;

e Maiores variagdes na procura;

e Maiores variacdes no prazo de entrega (tempo de aprovisionamento).

A gestao administrativa dos stocks refere-se a informacgao, ou seja, a criar, manter
e distribuir informacdao, nomeadamente nomenclatura de normalizacdo. A gestdao
administrativa envolve, ainda, o controlo do inventario em termos de quantidade e

valor das existéncias.

/ O QUE EXISTE

| GESTAO ADMINISTRATIVA DE STOCKS I , QUANTO EXISTE
perm|te conhecer permanentemente:

\ ONDE ESTA

Pl

Gestdo economica de stocks

A gestdo econdmica associa-se ao termo avaliar, incidindo a sua ac¢do sobre o
desenvolvimento de previsdes e andlise do histérico e sobre a minimiza¢do do custo
total.

De facto, com a expansdo exponencial dos utilizadores da internet, cada vez mais as
empresas de software associam varios médulos de gestdo (financeira, contabilistica,
recursos humanos, etc) a possibilidade de se realizarem compras pela net, sendo depois

integrado no sistema informatico da empresa fornecedora a encomenda.

Just in time

Just in Time é uma filosofia de administracdo, um conjunto de técnicas de gest3o,
com sistema de producdo “puxado”. Combate o desperdicio, evidencia problemas e

gargalos...
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O JIT tem como método de planeamento e controlo:
e Programacao puxada
e Controle Kanban
e Programacao nivelada

e Modelos mesclados

Eliminar os 7 Desperdicios (vai cair na prova):
Excesso de producao

Tempos de espera

Transporte

Estoques

Processamento

Movimentagao, interna na fabrica

N o u s~ w NoR

Por defeito de produto

Praticas basicas de trabalho:
e Disciplina e padrdes
e Flexibilidade

e |gualdade

v" Autonomia: por exemplo para parar a linha de producdo por programacao de
materiais, coleta de dados e resolucdao de problemas, qualquer funciondrio
pode parar a linha de produgdo, isso vem da igualdade, hoje chamado de
empowerment, dar poder ao funcionario. Isto faz com o funciondrio tenha que
ser estudado, ser bom, por isso na Coréia cerca de 25% dos jovens cursam
Engenharias, para trabalhar em fabricas isso se tornou basico.

v" Desenvolvimento pessoal

v" Qualidade de vida no trabalho

Os stocks escondem problemas, as vezes ha problemas mas como ha stock vocé

ndo resolve/ve...
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Gestdo material de stocks

A funcao de armazenagem e uma funcgdo integrada no sistema de distribuicdo total
e estabelece uma separagao clara entre a oferta e a procura de qualquer negocio. E
parte do processo integral que vai desde a produgao até aos centros de distribuicdo e
finalmente ate ao consumidor.

Pode-se entender armazém como um “espaco planeado para a eficiente arrumacao e
manuseamento de mercadorias e materiais ”.

Desta definicdo depreende-se que um armazém tenta combinar a maximizacdo de
espago de armazenamento, em termos de volume, e a minimizagdo das operagdes
de manuseamento. Para isso, e sendo impossivel alcancar ambos, hd que ponderar

constantemente um em fungdo do outro.

» Métodos Operacionais de Armazenagem

Os métodos operacionais utilizados nos armazéns condicionam de forma determinante
0 espaco, a quantidade de mao-de-obra e o tipo de equipamento que sdao necessarios.
Seguindo o fluxo de mercadorias através do armazém, necessitaremos de considerar as
seguintes areas:

e Rececdo de produtos;

e Critérios de localizacdo dos stocks no deposito de mercadorias por atacado;

e Métodos de recolha de encomendas;

e Saidas de mercadorias.

Rececao de produtos
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As mercadorias entradas podem ser recebidas num armazém vindas de um fornecedor

ou de uma unidade de produgao, ligada ao armazém.

» A operagao de recegao consiste em:
Receber os materiais /mercadorias e descarregar o veiculo tdo rapida e eficientemente
guanto possivel;
Verificar se as quantidades de materiais /mercadorias recebidas estdo corretas;
Providenciar para que a funcho “controlo de qualidade "retire amostras dos materiais/

mercadorias, para se assegurar que a qualidade e a requerida.

» Alocalizagdo do Stock no Armazém
O objetivo de qualquer sistema eficiente e fazer o melhor uso possivel do espaco
disponivel, reduzindo o trajeto das mercadorias a armazenar e mantendo a qualidade
destas mercadorias.
Ha dois tipos de sistemas: o posicionamento fixo e o posicionamento aleatdrio

requerendo cada um deles diferentes necessidades de espacos

» Posicionamento fixo
De acordo com este sistema, cada unidade a depositar tem um lugar particular no
armazém, onde apenas ela e armazenada.
Assim, o numero de espacos requeridos sdo equivalentes ao stock maximo para cada
artigo.
O grau de utilizagdo do depdsito sera razoavelmente baixo, ja que o nimero médio de

unidades armazenadas sera inferior ao nivel maximo durante a maior parte do tempo.

» Posicionamento aleatédrio
A utilizagdo pode ser melhorada através de um posicionamento aleatério, podendo as
cargas ser colocadas em qualquer espaco do armazém desde que vazios.
E comum libertar 10 a 25% de espacos extras como medida de seguranga, ja que esta
férmula sé e vdlida quando o stock de seguranca é fixo ao longo do tempo e a diminuicao

do stock se faz a um ritmo constante.
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N3o obstante a necessidade de um grande controlo de espaco, o sistema de
posicionamento aleatdrio permite reduzir o espago necessario em 20 a 25%.

Quando a recolha de encomendas e feita no armazém, utiliza-se frequentemente uma
mistura de estratégias, como localizag¢Ges fixas para a drea de recolha e aleatdrias para o
depdsito de atacado que a suporta.

Se os stocks sdo sazonais ou apresentam uma tendéncia padrdo de procura, o
posicionamento aleatério e preferivel, enquanto para artigos estaveis o posicionamento
fixo pode ser o sistema mais adequado.

Para armazenar as mercadorias dentro de um armazém existem varios sistemas de
armazenagem, inclusive podendo ser utilizadas vdrias soluces para o mesmo armazém.
A escolha do melhor método de armazenagem prende-se com as caracteristicas dos
produtos a armazenar e das suas embalagens, bem como com os custos associados a

cada um e a funcionalidade face ao espaco disponivel.
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As vendas e as prestacoes de servicos

Segundo Kotler (2003), vendas é a comunica¢do verbal direta concebida para
explicar como bens, servicos ou ideias de uma pessoa ou organizagdao servem as
necessidades de um ou mais clientes potenciais.

E comum que se confundam os conceitos de vendas e marketing, mas é consenso
que o primeiro, ou seja, Vendas é parte do que conhecemos como Marketing,
definido por Kotler (2000) como “um processo social e de gestdo pelo qual
individuos e grupos obtém o que necessitam e querem através da criagdo, oferta

e troca de produtos e valores com outros.”

Nesse contexto, para Weitz et al. (2004), a venda é definida como um processo
de comunicacdo em que um vendedor identifica e satisfaz as necessidades de um
comprador para o beneficio de longo prazo de ambas as partes.

A partir dessas disposicoes, percebemos o papel fundamental de uma for¢ca de
vendas qualificada, visto que esta é o “cartdo de visitas” e representa uma das maneiras
de a empresa levar a sua mensagem aos grupos de consumidores Justamente por
isso, deve-se direcionar uma especial atengao a administracdao dessa forca que, para
Kotler, “desempenha um papel na abertura e na manutencdo de mercado para a
marca”, através da comunicagao eficaz entre vendedor e potencial cliente, de maneira a

conquistar o cliente e consolidar a venda.

94 | CURSO TECNICO DE SECRETARIADO




Manual do Aluno

Dentro dessa visdao de vendas, cujo foco estd numa comunicacdo qualificada como
parte essencial de umavenda, éimportante reconhecer que atendéncia é que ovendedor
deixe de ser apenas vendedor, ou seja, aquele mero ,tirador de pedidos", e passe
a ser um “business developer”, ou desenvolvedor de negdcios, aquele que entende
tudo do produto, pensa o processo inteiro. V& a empresa, o cendrio competitivo,
reflete sobre a estratégia, entende do que vende, acredita no que vende, encanta
pelo entusiasmo veridico, passa credibilidade e seguranca ao interlocutor.
Esse modelo de vendedor - o desenvolvedor de negdcios - torna-se um diferencial
competitivo e agrega valor ao processo de venda quando se reconhece que, por fatores
como a globalizacdo e o acesso cada vez mais facil e rapido as informacgdes, os
consumidores estdo mais inteligentes e exigentes, como expds Kotler, 2000: “Os
clientes de hoje sdo mais dificeis de agradar. S3o mais inteligentes, mais conscientes em
relacdo aos pregos, mais exigentes, perdoam menos e s3ao abordados por mais
concorrentes com ofertas iguais ou melhores.”

KOTLER (1998, p.412), utiliza o seguinte conceito para servicos: “Servico é qualquer

ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que seja essencialmente

intangivel e ndo resulte na propriedade de nada”.

De acordo com KOTLER (1998, p.414), os servicos possuem quatro caracteristicas:

Intangibilidade, Inseparabilidade, Variabilidade e Perecibilidade.

» Intangibilidade: Quando nos referimos a servicos podemos dizer que sdo

intangiveis, ja que ndao podem ser vistos, provados, sentidos, ouvidos ou
cheirados antes de serem comprados.
Os compradores procuram sinais da qualidade do servigo para reduzir essa
incerteza. Pretendem saber sobre essa qualidade com base a localizacdo,
funciondrios, equipamentos, material de comunicacdo, simbolo e preco
percebidos. Segundo KOTLER (1998, p.414): “A tarefa do fornecedor é gerir a
evidéncia, tangibilizar o intangivel”.

» Inseparabilidade: Geralmente os servigos sdo produzidos e consumidos si-
multaneamente, mas isso ndo acontece para bens fisicos que sdo fabricados,
guardados, distribuidos através de vendedores, e mais tarde consumidos. A
pessoa que presta o servico ja faz parte do mesmo. A interacdo fornecedor-

-cliente é uma caracteristica do Marketing de servigos, ja que o cliente esta pre-
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sente enquanto o servico é produzido, ambos afetando o resultado do servico.
Quando os servigos sdo de entretenimento e servigos pessoais geralmente
os compradores estao interessados em um fornecedor especifico. Existem
clientes que tem maior preferéncia por certo fornecedor, com isso o preco é
mais elevado devido o seu tempo ser limitado. Havendo vdrias estratégias para
superar esta limitacdo, podendo o fornecedor trabalhar com grupos maiores
de clientes.

» Variabilidade: Os servicos dependem de quem os executam e também
do lugar onde sdo prestados, por isso sdo altamente varidveis. Geralmente
os compradores de servigos estdao conscientes dessa variabilidade, e sempre
conversardao com outras pessoas antes de escolher o seu fornecedor. Ha
providéncias que podem ser tomadas pelas empresas de servicos com relacao
ao controlo de qualidade, como investir em relagdo a treinamento de pessoal,
padronizar o processo de prestacdo de servico em toda a organizagdo e
acompanhar a satisfacdo do consumidor através de sistemas de sugestdes,
reclamacdes e comparacdes de compra, possibilitando assim detetar os pontos
fracos do servigo e poder corrigi-los.

» Perecibilidade: KOTLER (1998, p.416) define: “Servicos ndo podem ser
stockados”. A perecibilidade dos servigos ndo é um problema quando a procura
é estavel. Mas quando procura é instavel as empresas de servigos enfrentam

problemas dificeis.

Definicéo e objetivos da funcdo comercial

Os gestores comerciais e de vendas planeiam, dirigem e coordenam as atividades
relacionadas com a comercializacdo e a venda dos produtos e/ou servigos de uma
empresa ou instituigao.

As suas fungbes sao muito importantes porque é através das vendas que promovem
e realizam as empresas obtém os recursos financeiros necessdarios a sua sobrevivéncia
econdmica. Uma empresa sO é rentavel quando consegue obter receitas superiores as
suas despesas e 0 objetivo principal destes gestores é assegurar que, através das suas

vendas, a empresa tenha o maior volume possivel de receitas.
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As atividades do departamento comercial s3o:
e Controlo de atividades dos vendedores;
e Definigdo dos territérios dos vendedores;
e Marcagao de reunido;
e Levantamento de necessidades dos clientes;
e Elaboracdo de proposta;
e Negociagao;
e Cobertura de qualidade do territério;
e Andlise de mercado;
* Assegura o negocio com os clientes e fornecedores;

e Controlo da conta corrente.

As responsabilidades do departamento comercial sio, nomeadamente:

e Controlar as atividades dos vendedores, definindo os territérios onde vao
atuar;

e Validaraspropostasjunto do departamento técnico, administrativo e financeiro;

e Validar os negdcios efetuados pelos vendedores;

e Fazer novos relatdrios, contactos a clientes;

e Acompanhar a satisfacdo dos clientes;

e Marcar reunides com os clientes;

e Levantar necessidades junto dos clientes;

e Elaborar uma proposta consoante as necessidades do cliente;

* Propor condigdes para fornecimento de solugdes;

e Atualizar a base de dados de clientes;

e Auto atualizar-se das novas tecnologias e novas formas de vender;

e Elaboragdo do relatério didrio da cobertura do territério;

e Colaborar no estabelecimento de stocks minimos;

e Propor a reposi¢cdo de stocks;

e Conferir a fatura com a respetiva mercadoria de ordem de compra e as
condig¢des de fornecimento estabelecidas;

e Negociarcomfornecedores e clientes estabelecendo contratos de fornecimento

segundo as politicas definidas pela geréncia;
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e Acompanhar os saldos dos clientes com a colabora¢ao do Diretor Financeiro;

* Planear, dirigir e coordenar a atividade comercial segundo as orientagbes da
geréncia;

e Acompanhar e controlar as vendas do exterior, vendas internas, servigos
técnicos, administrativos e de distribuigao;

e Definir campanhas promocionais;

e Garantir a realizacdo dos objetivos de vendas fixados e controlar os respetivos
desvios, implementando medidas de corregao se necessario;

e Atualizar e fixar os precos de venda e margens de lucro;

e Colaborar nos inventarios;

e Estudar e analisar os diversos segmentos de mercado e canais de distribuigao,
definindo politicas a adotar;

e Criar e acompanhar a execu¢ao de um plano de marketing anual.

98 | CURSO TECNICO DE SECRETARIADO




Manual do Aluno

O mercado e a concorréncia

» Mercado
E o local no qual agentes econémicos procedem a troca de bens por uma unidade
monetdria ou por outros bens. Os mercados tendem a equilibrar-se pela lei da oferta e

da procura.

Em qualquer mercado uma das variaveis chave é o preco, o qual mede o valor do bem
em termos monetarios. Funcionam como indicadores quer para os compradores, quer
para os vendedores: se 0s consumidores querem mais de um bem, o seu preco aumenta;
este aumento cria um incentivo a quem quer vender para que aumenta a sua oferta.
Desta forma serd restabelecido um equilibrio de mercado. Por outro lado, se a procura
de determinado bem diminui, os vendedores tém incentivos a reduzir os precos a fim
de reduzir os seus stocks; desta forma, com pregos mais baixos, mais compradores
procurarao o bem. Novamente é assim restabelecido o equilibrio de mercado.

Os pregos coordenam as decisdes de quem quer vender e de quem quer comprar. Uma
subida dos pregos contribui para a redugao da procura dirigida ao bem em causa; por
outro lado constitui um incentivo para que os vendedores desejem vender mais. Pelo
contrario, uma descida dos precos leva a um aumento das intencdes de compra e em

simultaneo a uma redugdo das intengGes de compra.
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» Tipos de mercado
1- Monopdlio
Uma unica oferta e varias procuras: é a pior forma de estruturacdo mercadoldgica
do ponto de vista da economia, pois os precos sdo manipulados de acordo com o

ofertante.

2-Oligopolio
Poucas ofertas e varias procuras:frequentemente a um bom numero de
competidores no mercado, mas ndo tantos para considerar cada um deles como
tendo um efeito desprezivel sobre os precos. Portanto também ndo é uma
estruturacdo de mercado bem vista para nds economistas. A diferenca pratica em
relacdo ao monopdlio é uma maior dificuldade quanto a combinacdo de precos.
Nesse tipo de mercado a incidéncia de carteis e/ou divisdo do mercado é maior e

até certo ponto comum.

3-Monopsodnio
Varias ofertas uma procura: A analise é semelhante ao do monopdlio mas com a ideia
invertida. No entanto, na pratica o demandante estipula um preco maximo para compra

do produto em questao.

» Concorréncia
Corresponde a situacdo de um mercado em que os diferentes produtores/vendedores de
um determinado bem ou servigo atuam de forma independente face aos compradores/
consumidores, com vista a alcancar um objetivo para o seu negdcio — lucros, vendas
e/ou quota de mercado — utilizando diferentes instrumentos, tais como os precos, a

qualidade dos produtos, os servicos apds venda.

» Concorréncia pura ou perfeita
E um tipo de mercado em que ha um grande nimero de vendedores e de compradores,
de tal sorte que uma empresa, isoladamente, por ser insignificante, ndo afeta os niveis
de oferta do mercado e, consequentemente, o preco de equilibrio, que também nao

é alterado pelos compradores. E um mercado “atomizado”, pois é composto de um
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numero expressivo de empresas, como se fossem dtomos. Nessas condi¢des, os precos
do mercado formam-se perfeitamente segundo a correlagdo entre oferta e procura, sem
interferéncia predominante de compradores ou vendedores isolados. Os capitais podem
entdo, circular livremente entre os varios ramos e sectores, transferindo-se dos menos
rentaveis para os mais rentdveis em cada conjuntura econdémica.
Esse tipo de mercado apresenta as seguintes caracteristicas:
e Grande numero de produtores e procuradores do produto;
e Produtos homogéneos: ndo existe diferenciagao entre os produtos oferecidos
pelas empresas concorrentes;
e N3o existem barreiras a entrada no mercado;
e Transparéncia do mercado: as informagdes sobre lucros, pregos etc. sao
conhecidas por todos os participantes do mercado;
e A ndo intervencdo do Estado: o Estado ndo intervém no mercado, deixando o

mercado regular-se através da “mao invisivel da concorréncia”.

Os precos estabelecem-se pelo livre “jogo” da Oferta e Procura. Assim, o equilibrio
seria sempre alcangado tanto a curto, como a médio e longo prazo. Uma caracteristica
do mercado em concorréncia perfeita é que, a longo prazo, ndo existem lucros extras
ou extraordindrios, mas apenas os chamados lucros normais, que representam a
remuneragao implicita do empresario. Assim, no longo prazo, quando a receita total
iguala o custo total, o lucro extraordindrio é zero, embora existam lucros normais, pois
nos custos totais, estdo incluidos os custos implicitos, o que inclui os lucros normais. Em
concorréncia perfeita,comoomercado étransparente, se existiremlucros extraordinarios,
isso atraird novas firmas para o mercado, pois que também nao ha barreiras ao acesso.
Com o aumento da oferta de mercado, os precos de mercado tenderdo a cair, e
consequentemente os lucros extras, até chegar-se a uma situagao onde sé existirao

lucros normais, cessando o ingresso de novas empresas nesse mercado.

» Concorréncia Imperfeita
Situacdo de mercado entre a concorréncia perfeita e o monopdlio absoluto - e que, na
pratica, corresponde a grande maioria das situagdes reais. Caracteriza-se sobretudo pela

possibilidade de os vendedores influenciarem a procura e os pregos por varios meios.
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O Marketing Mix

Marketing Mix (4Ps)

O marketing mix refere-se as quatro areas primarias do processo decisério associado
ao marketing. Essas quatro areas sao decisdes de produto, decisdes de preco, decisdes
de comunicacao e decisdes de lugar (ou distribuicdo). O marketing mix é também
frequentemente chamado de os quatro Ps (product, price, place e promotion) descricdo
usada pela primeira vez por E. Jerome McCarthy no inicio dos anos 60.

Toda organizacao deve desenvolver um mix de marketing — a combinag¢dao de um
produto, como ele é distribuido e promovido e seu preco. Juntos, esses quatro fatores
devem satisfazer as necessidades de mercados-alvo e, ao mesmo tempo, atingir os
objetivos de marketing da organizagdao. Vamos considerar os quatro fatores e alguns dos

conceitos e estratégias ligados a eles:

» Produto
As estratégias sdo necessdrias para se administrar produtos existentes durante algum
tempo, adicionar novos e retirar produtos que nao vendem. As decisOes estratégicas
também devem ser feitas com relagao a marca, embalagem e outras caracteristicas do

produto, como garantia.

» Ciclo de vida dos produtos

Assim como os consumidores, os produ-
Ciclo de vida do produto

»
Ll

tos também atravessam ciclos de vida. O

Ponto de ruptura
e inovagdo,

ciclo de vida do produto descreve as fases

Desempenho

gue um novo produto atravessa, do inicio
ao fim. Normalmente sdo considerados

quatro fases do ciclo de vida do produto:

Periodo de melhofia continua.
Fazen mais, melhar, mais

/ rapido e com menos.

e Introducdo;

* Crescimento; /

4 Maturldade, Criagdo |Crescimento | Maturidade | Declinio

»

Tempo'

e Declinio.
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A curva do ciclo de vida de um produto exprime geralmente a evolu¢ao das suas
vendas, sendo a curva do lucro diferente. Enquanto o lucro do sector declina, as vendas
continuam importantes.

A venda total do produto (por todos os concorrentes do sector) varia em cada uma das
quatro fases. Cresce lentamente durante a introdugao, aumenta ou estabiliza na fase de
maturidade e cai na fase de declinio. Note-se que nem todos os produtos atravessam
realmente estas fases do ciclo de vendas.

Um produto que tenha grandes vendas desde o inicio pode saltar a fase de introdugao,
caracterizada por vendas baixas; ou pode passar diretamente daintroducdo a maturidade;
ou reverter a fase de maturidade a outro periodo de crescimento rdpido; ou pode passar

de uma fase de declinio para um novo crescimento de vendas.

Risco 4 Esforco
v

I

Tipos de produto
e Conveniéncia
e Compra

e Especialidade

Conveniéncia

e Bens e servigos de aquisicdo frequente, imediata e que envolvem minimo
esforco. Leite, pdo, componentes eletrénicos (laboratério), etc.
e Impulsivos (adquiridos no momento)
e Stock (adquiridos para manter um stock)
e Emergéncia (adquirido em situacdo de emergéncia)
Como o consumidor desenvolve pouco esforco para decidir adquirir este tipo de
produtos, o importante é tornar estas trocas o tdo convenientes quanto possivel e

reforcar a visibilidade (entre outras, a localizacdo)
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Compra

Este tipo de produtos é adquirido apds comparagao de carateristicas do produto (preco,
qualidade, estilo,...).Roupa, eletrodomésticos, pintura, mecanico, seguros, sdo alguns

exemplos deste tipo de produtos.

Antes da aquisi¢ao existe uma certa falta de informacgao, a qual é satisfeita durante o
ato de aquisicdo. Tornam-se importantes carateristicas como atributos fisicos, garantias,
servigos pos-venda, precos, locaisdevenda, nome ereputa¢daodaloja. O esforcodo pessoal
de venda tem um importante papel promocional. As marcas (s6 por si) ndo fornecem
grande diferenciacdo. O marketing tenta enfatizar preco ou educar o potencial cliente
acerca de carateristicas menos 6bvias, que contribuam para a qualidade, atratividade ou

singularidade do produto — diferenciacao.

Especialidade

Apresentam caracteristicas Unicas. Tém precos elevados e estdo associados a marcas
conhecidas. Tecnologias, aparelhagem HI-Fl, segundo carro, sdo exemplos deste tipo de
produtos.

Os potenciais clientes sabem, perfeitamente, o que querem e estdo dispostos a “pagar o
preco”. Iniciam o processo de compra com informacdo completa e recusam substitutos.
Dado que os clientes estdo dispostos a exercer um esforco considerdvel, para os obter, a
promogao necessita de apenas alguns (poucos) pontos de venda. Elevada personalizagao
e publicidade orientada para aimagem, sdo o fulcro da promocao (normalmente incluem
a lista dos pontos de venda).

A tabela seguinte permite clarificar os vetores do marketing-mix, em fun¢ao dos fatores
relevantes para o cliente. No entanto, esta classificacdo levanta um problema para os
produtos que ndo caem, claramente, em nenhuma das categorias, isto é, produtos com
algumas caracteristicas que se inserem num tipo e outras caracteristicas que se inserem

noutro tipo.
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Especialidade

As estratégias necessarias referem-se a flexibilidade de preco, itens relacionados

dentro de uma linha de produto, termos de venda e possiveis descontos. Além disso,
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as estratégias de preco para se entrar em um mercado, especialmente com um produto
novo, devem ser desenvolvidas.

Preco é o volume de dinheiro cobrado porum produto e/ou servigo. Preco é a quantidade
de dinheiro, bens ou servicos que deve ser dada para se adquirir a propriedade ou uso
de um produto.

O consumidor ao comprar um produto paga o preco e recebe os beneficios dele. O
preco é apenas uma parte do custo total que os clientes pagam numa troca, que
também inclui varias outras variaveis.

O preco é o unico componente do mix de marketing que gera receita e é um dos
principais elementos na determina¢dao da participacdo de mercado de uma empresa
e de sua rentabilidade.

A determinagdo do pre¢o de um produto ou servigo nem sempre é uma tarefa simples.
E preciso considerar que, quando bem posicionado, o prego de um produto ou servigo é
fator primordial ao sucesso do plano de marketing.

Ao se elaborar a estratégia de preco de um produto, deve-se considerar o seguinte:
ele deve ser suficientemente alto, para proporcionar lucro a quem o esta produzindo
ou comercializando, porém ndo pode ser tdo alto que ndo estimule a compra. Afinal,
sempre se procura comprar produtos mais baratos.

Ele também deve ser suficientemente baixo, a fim de que seja atrativo aos clientes.
Contudo, nao pode ser demasiadamente baixo, pois pode depreciar o produto aos
olhos dos clientes, que podem pensar que hd algo de errado nele, além de nao ser

interessante produzi-lo e comercializa-lo, pois ndo gerara lucro significativo.

Preco
Alto Medio Baixo
Qualidade
Alta Estratégia Premium Estratégia de alto Estratégia de Valor
Valor Supremo
. Estratégia de Alto | Estratégia de Preco | Estratégia de Valor
Media .~ -
Preco Médio Médio
. Estratégia de Estratégia de Falsa Estratégia de
Baixa . .
Desconto Economia Economia

Posicionamento do produto levando em conta qualidade e preco.
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O cliente procurara um preco justo, que ndo deve ser nem muito elevado, de modo que
o cliente ache que ndo vale a pena compra-lo, nem tdo baixo que o leve a pensar que ha
algo de errado com o produto.

Dentro do composto de marketing, o preco desempenha quatro papéis importantes:

e Se acompra sera feita e, caso seja, quanto os consumidores comprarao;

e Se comercializacdo do produto sera suficientemente lucrativa;

e Se o preco é flexivel e pode ser mudado com facilidade. Os profissionais de
marketing precisam estar atentos para utilizar a estratégia de pricing correta,
evitando problemas.

e O prego é quem gera a procura e ndao o contrario. Se o prego do produto é

baixo, geralmente a pro é mais alta e vice-versa.

Analisando essas informacdes, fica o questionamento: qual é o preco ideal de um
produto? O preco ideal de um produto é simplesmente aquele que o cliente julga

justo e que, ao mesmo tempo, é interessante lucrativamente para a empresa.

Distribuicdo (Distribuicéo)

Aqui, as estratégias relacionam-se com os canais por meio dos quais a posse dos produtos
é transferida do produtor para o consumidor e, em muitos casos, os meios pelos quais
as mercadorias sdo transportadas de onde sdo fabricadas ao local onde sdo compradas
pelo consumidor final. Além disso, as estratégias aplicaveis aos intermediarios, tais como

atacadistas e retalhistas, devem ser desenvolvidas.

Marketing Mix

Promotion
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Promocgéo

As estratégias sao necessarias para se combinar métodos individuais, como publicidade,
venda pessoal e promogdao de vendas em uma campanha coordenada. Além disso,
estratégias promocionais devem ser ajustadas quando um produto se move dos estagios
iniciais de vida para os finais. As decisOes estratégicas também devem ser tomadas com
relacdo a cada método individual de promocao.

Os quatro fatores do marketing mix (também chamado de mix de marketing) estdo inter-
relacionados; decisdes em uma area afetam a¢gdes com outra. Para ilustrar, o projeto de
um mix de marketing certamente é afetado pelo fato de a empresa escolher competir
com base no prego ou em um ou mais fatores.

Quando uma empresa depende do preco como ferramenta competitiva primdria, os
outros fatores devem ser desenhados para dar um suporte a uma estratégia de preco
agressiva. Por exemplo, a campanha promocional provavelmente sera construida em
torno de um tema de “pregos, baixos” . Numa concorréncia fora da area de prego,
entretanto, as estratégias de produto, distribuicdo e/ou promogdo vém na frente. Por
exemplo, o produto deve ter caracteristicas que justifigue num prego mais alto, e a
promogao deve criar uma imagem de alta qualidade para o produto.

Cada elemento do mix de marketing contém infinitas alternativas. Por exemplo, um
produtor pode fazer e colocar um ou muitos produtos no mercado, e eles podem estar
relacionados entre si ou ndo. Os produtos podem ser distribuidos pelos atacadistas,
para retalhistas sem o beneficio de atacadistas ou até mesmo diretamente para o
consumidor final. Finalmente, das vdrias alternativas, a administracdo deve selecionar
uma combinagdo de fatores que vao satisfazer os mercados-alvo e atingir os objetivos
de marketing e da organizacao.

Muitas vezes, publicidade é confundida com marketing. Isso ocorre principalmente pelo
facto de que o composto promocional é a parte do marketing que mais aparece e é
percebida pelas pessoas de uma forma geral.

Ha um provérbio popular que diz: “A publicidade é a alma do negdcio”, e, realmente,
ele tem toda a razao, pois se ndo divulgarmos o produto aos clientes, eles ndo saberao

da sua existéncia e ndo poderdo adquiri-lo.
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Podemos considerar como sendo cinco as principais ferramentas da promogao. Sao
elas: publicidade, promoc¢ao de vendas, relagdes publicas e publicidade, for¢ca de

vendas e marketing direto.

» Publicidade - A publicidade é um item que esta inserido dentro da promocdo
e juntas desempenham papel fundamental na criacdo de valor para o cliente. A
publicidade se torna importante porque informa os clientes sobre os produtos e ativa
a necessidade de compra-los.
Vale ressaltar que a publicidade influencia na escolha do consumidor. A publicidade
além de transmitir informagdes sobre os produtos, oferece informagdes sobre
a empresa. A publicidade é necessdria porque tem a capacidade de informar um
grande numero de clientes ao mesmo tempo. E importante, também, pois ajuda o
consumidor a criar ou aumentar a percecao dos atributos dos produtos e dos pontos

fortes da empresa.

» Promocao de Vendas - As ferramentas de promogio de vendas sdo: cupons,
concursos, prémios, entre outras e possuem trés caracteristicas distintas: de comuni-
cacdo, que visa atrair a atencdo dos consumidores; de incentivo, que visa estimular o
consumo; e de convite, que objetiva convidar par a uma transag¢do imediata.
Promocgoes de vendas sdo ferramentas usadas pelos profissionais de marketing que
fazem parte do nosso dia-a-dia. Quantas vezes ndao recortamos selos em embalagens
para concorrer a um carro ou uma casa?

» Relacao Publicas - Trata-se do desenvolvimento de apelos, junto ao con-
sumidor, utilizando histérias da empresa ou da criacdo de produtos reconhecidos no
mercado. Pode, até mesmo, valer-se de institutos sociais e obras de caridade de que a
empresa participa.

» Forca de Vendas - E a ferramenta mais eficaz em termos de custos nos estagios
finais do processo de compra, particularmente, no desenvolvimento da preferéncia,
convicgao e agao do consumidor. A venda pessoal envolve relacionamento ao vivo,

imediato e interativo com o consumidor, permitindo uma relacdo duradoura.
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» Marketing Direto - Aidentificagio do potencial de retorno do marketing direto
é facil de ser percebida. Basta imaginar a quantidade de a¢des de marketing em massa
gue se recebe diariamente sem participar do publico-alvo a que elas se destinavam.

v Direct Mail: principal representante do marketing direto é uma forma de
comunicac¢do direta, dirigida a quem pretendemos informar sobre um produto ou
servico. Quanto mais personalizada a mensagem, maior sera o impacto do destinatario
ao recebé-la.

v" Telemarketing: trata-se da utilizacdo do telefone como ferramenta de marketing.
Ele pode ser utilizado como forma de vender, comunicar, pesquisar clientes.

Catdlogo: ao mesmo tempo em que comunica a existéncia e os atributos de um produto,
o catalogo é também uma forma de distribuicdo direta.

v" Cuponagem: estratégia muito comum que consiste em distribuir a pessoas
especificas promocgdes especiais de compra de alguns produtos em determinados pontos
de venda.

v Internet: utilizacdo da rede mundial de computadores para comunicacdo e
interligagdo virtual entre fornecedores e consumidores. Até agora nao foi utilizado todo
o potencial desta ferramenta, pois ha desconhecimento por parte dos consumidores
sobre o conjunto de recursos que ela pode oferecer. Vém sendo utilizados e-mails como

forma de comunica¢do, com alguns casos de sucesso.
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Atividades/Trabalhos Propostos

1. Enumere algumas fung¢des do servigo de compras.

R: O servigo de compras tem como principais fungdes: verificar a necessidade de comprar
produtos solicitados pelos vendedores ou materiais requisitados pelos vdrios setores e
departamentos.

Fazer um planeamento das compras, reunindo as requisi¢ées vindas dos diferentes
departamentos, Consultar o cadastro de fornecedores para identificar quais empresas
fornecem os produtos solicitados. Depois, é preciso comparar pregos, condi¢ées de
pagamento e prazos de entrega. Escolhida a melhor op¢do (muitas vezes, depois de

consultar os funciondrios ou o gerente), o encarregado faz um pedido de compra.

2. Quais as categorias em que podem ser agrupados os servigos de compras?
R: Obter mercadorias e servicos na quantidade e com qualidade necessdria; Obter
mercadorias e servi¢os ao menor custo; Garantir o melhor servigo possivel e pronta entrega
por parte do fornecedor e desenvolver e manter boas relagbes com os fornecedores e

desenvolver fornecedores potenciais.

3. Quais os documentos utilizados numa atividade de compra?

R: Requisigcées; Notas de encomenda; Guias de remessa e Faturas

4, 0O que entende por gestao de stocks e quais os seus objetivos?
Gestdo de stocks é uma drea da gestéo das empresas, pois o desempenho nesta drea tem
reflexos imediatos nos resultados comerciais e financeiros da empresa que tem como
fungdo proceder ao aprovisionamento dos produtos de uma organizagdo. O objetivo da
gestdo de stocks envolve a determinagdo de trés decisées principais: quanto encomendar
quando encomendar e qual a auantidade de stock de sequrangca que se deve manter

para que cada artigo assegure um nivel de servigo satisfatdrio para o cliente.
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5. Os servigos de prestacdo de uma empresa possuem quatro caracteristicas.
Enumere-as.

R: Intangibilidade, Inseparabilidade, Variabilidade e Perecibilidade.

6. Enumere cinco caracteristicas do departamento comercial.
R: Controlo de atividades dos vendedores; definicdo dos territdrios dos vendedores;
marcagdo de reunido; levantamento de necessidades dos clientes; elabora¢do de

proposta;

7. Qual a o outra designagdo que se da ao marketing mix?

R: Os 4 P’s: product, price, place e promotion
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Apresentacdo

A assessoria ao Departamento Financeiro e Recursos Humanos passa por um conjunto
de aprendizagens tao diversificadas quanto a natureza dos préprios Departamentos.

Desta forma, este médulo apresenta-se com matéria da maior importancia que se inter-
relaciona com os outros médulos, e muito especialmente com o trabalho a desenvolver

ndo neste Departamento especifico, mas numa estrutura empresarial em geral.

Objetivos de aprendizagem

e Elaborar mapas de apoio a gestdo.

e Efetuar pedidos de liquidagao e pagamentos a fornecedores.

e Apoiar administrativamente processos de financiamento.

e Assessorar o processo de recrutamento e selecao de pessoal.

e Organizar e atualizar os ficheiros de pessoal.

e Conhecer as obrigacOes periddicas da empresa ( Financas, Seguros).

e Elaborar documentos relativos ao pessoal (horarios de trabalho, mapas de
férias e faltas, folha de vencimentos, e outros).

e Gerir processos relativos a acidentes de trabalho.

Ambito de conteudos

e Introdugdo

e Mapas e outros documentos de apoio a gestao;

e Liquidacdo e pagamentos a fornecedores;

e Processos de financiamento;

e Processos de recrutamento e selecao de pessoal;

e Organizacdo e atualizacdo de ficheiros de pessoal;

e Obrigagdes periddicas da empresa / OES ( Finangas, Seguros);

e Documentos relativos ao pessoal (horarios de trabalho, mapas de férias e
faltas, folha de vencimentos, e outros);

e Gestdo de processos relativos a acidentes de trabalho e doengas profissionais.
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Introducao

A realidade global ndo é mais a mesma de décadas
passadas. Tem ocorrido mudangas onde o cenadrio
competitivo e a necessidade de renovacao e adapta-
¢do as novas perspetivas sdao constantes. Esta nova
realidade atinge em cheio o ambiente organizacio-
nal e neste contexto, entre os seus grandes desafios,

o Departamento Financeiro e Recursos Humanos

respondem ao papel de frente a necessidade admi-
nistrar o dinheiro e o outro em prover a organizacdo com uma forca efetiva de trabalho.
Ndo ha como nao deixar de relacionar esta duas areas, onde o Departamento Financeiro
tem atuagdo no controle e apuramento do custo total das atividades empresariais; em
especial o controle de dinheiro. J3, o departamento de Recursos Humanos tem como
foco principal, o pessoal da organizagdo, controlando o processo de recrutamento e
selecao de pessoas, passando por formacgao profissional, avaliagdes de desempenho,
“coaching” (processo criativo e introspetivo que o inspira a maximizar o seu potencial
pessoal e profissional), servicos de “mentoring” (orienta, aconselha, aponta direcdes),
preocupado com o lado psicoldgico do colaborador com o intuito de satisfazé-lo emocio-
nalmente para que ele possa atingir os objetivos empresariais e seus préprios. Resumin-
do, investimento em pessoas, que para o Departamento Financeiro quer dizer Despesas.
Destaforma conclui-se que para obter excelénciaempresarial e garantira sustentabilidade
e permanéncia da organizacdo neste mercado competitivo, elas precisam procurar
sintonia entre o Departamento Financeiro e Recursos Humanos contribuindo para o

desenvolvimento das estratégias organizacionais.

Competéncias do Departamento Financeiro e Recursos
Humanos

e Participar na definigao das politicas financeira e orgamental da organizacao;

e Executar a politica financeira, orcamental e de aquisicdo de bens e servicos e obras;
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e Elaborar o orgamento anual e de tesouraria e controlar e analisar periodica-
mente a sua execugao;

e Elaborar a conta de geréncia e o relatério financeiro anual;

e Efetuar a gestdo de fundos e proceder a cobranca das receitas e ao pagamento
das despesas;

e Implementar e participar na definicdo da politica financeira e orcamental;

e Elaborar e implementar andlises econdmico-financeiras e orcamentais;

e Elaborar, executar e controlar o orgamento;

e Manter o conselho diretivo informado sobre a execugao orgamental;

e Assegurar a gestdao administrativa dos procedimentos de aquisicdo de bens

e e servigos e obras, em conformidade com as disposicdes legais;

e Elaborar e controlar o orcamento de tesouraria;

e Organizar, elaborar e manter atualizados os registos patrimoniais e
contabilisticos;

e Assegurar o registo e arquivo dos originais dos contratos geradores de
responsabilidades ou direitos de natureza patrimonial ou financeira;

e Assegurar a gestao administrativa dos procedimentos de aquisicao de bens e
servicos e obras, em conformidade com as disposicées legais;

e Assegurar a gestdo de stocks e o aprovisionamento de bens e servigos
necessarios e adequados ao funcionamento da organizagao;

e Promover, assegurar e acompanhar a elaboracdo de projetos e a realizacdo de
obras;

e Assegurar a adequada manutengao e assisténcia técnica a bens, equipamentos,
edificios e instalacdes;

e Gerir o patrimoénio imobilidrio e mobiliarios pertencentes a organizacao;

e Participar na definigao da politica e assegurar a elaboragdo e gestdao do plano
de recursos humanos;

e Organizar, elaborar e coordenar programas de desenvolvimento individual e
organizacional;

e Assegurar a existéncia de métodos e de metodologias e a aplicacdo de
instrumentos relativos ao recrutamento e sele¢do, ao acolhimento e integracao

de colaboradores, a gestdo de carreiras e a avaliagao do desempenho;
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e Elaborar e coordenar o plano de recursos humanos;

e Elaborar e coordenar a execugao do plano e dos projetos de formagao;
Assegurar a elaboracdo de candidaturas a financiamentos para formacao
profissional;

e Elaborar os contratos individuais de trabalho e de prestacdo de servigos de
natureza intelectual e cientifica;

e Propor e assegurar todos os procedimentos de natureza disciplinar;

e Planear e coordenar a execugdo da avaliagdao de desempenho;

e Planear e controlar a progressao nas carreiras;

e Elaborar o balango social;

e Colaborar na negociagao dos instrumentos de regulamentagdao coletiva de
trabalho;

e Manter atualizados os processos individuais de funcionarios e colaboradores;

e Controlar a assiduidade do pessoal;

e Elaborar os mapas de horarios de trabalho, o registo de pessoal e o plano de
férias e a folha de remuneracgdes, abonos e descontos;

e Assegurar um sistema de organizagao e controlo das deslocagdes em servigo;

* Registar e processar as remuneragdes, 0s abonos e os descontos;

e Assegurar as obrigacdes legais em matéria laboral, designadamente as
respeitantes a higiene, seguranga e medicina no trabalho;

e Assegurar a existéncia de mecanismos de informacao de pessoal;

e Gerir o sistema de saude, higiene e seguranca no trabalho;

e Participar nas negocia¢des de convengdes coletivas de trabalho;

e Assegurar o cumprimento de todas as obrigacGes legais em matéria de recursos

humanos.
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Mapas e outros documentos de apoio a
gestao

Os documentos desempenham um papel fundamental na atividade das empresas pois
permitem a retencdo e o tratamento de ideias e informacdes.
O documento é, pois, o suporte material de uma ideia ou de uma informagdo que vai ser
conservada ou transmitida, servindo para consulta, estudo ou prova.
Os documentos desempenham duas funcbes fundamentais:

e Constituem um meio de prova;

e Constituem o suporte do registo contabilistico.

Na concegdo de documentos dever-se-a atender aos seguintes requisitos:
e C(Clareza - devem ser de preenchimento e leitura faceis.
e |ntegralidade - devem conter todas as informacdes necessarias a execucao das
operagdes a que servem de suporte.
e Economicidade - devem ser pouco dispendiosos.

e Conformidade - devem satisfazer as exigéncias legais.

A Realidade Financeira da Empresa

Em termos financeiros, todas as atividades levadas a cabo numa organizacdo originam
fluxos de entradas e saidas de fundos, que é necessario manter em permanente equilibrio.
A empresa é, deste modo, vista como uma continua corrente de fluxos monetarios, que
importa garantir.

Para tal, levam-se a cabo um conjunto de tarefas, histéricas e previsionais, num todo
coeso e inserido nos objetivos e estratégia definidos.

Mas, nem sempre foi assim.

Numa primeira fase, a fungao financeira identificava-se com a tesouraria, ou seja,
receber e pagar. As preocupacdes situavam-se ao nivel da manutencdo de um saldo
de disponibilidades que permitisse assegurar o normal funcionamento da empresa,
cobrando com rapidez e escalonando os pagamentos aos fornecedores e outros credores.

Tratava-se de efetuar uma gestdo de disponibilidades.
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Esta tarefa foi, entretanto, ampliada com a necessidade de obter atempadamente e ao
menor custo os fundos necessarios ao funcionamento e desenvolvimento da empresa,
bem como garantir uma adequada aplicacdo de excedentes de fundos, de forma a
garantir a melhor rendibilidade possivel dos mesmos. O papel financeiro passou entao,

a ser mais ativo, em termos da gestao.

Hd que ter preocupagoes de cardcter econémico, cabendo a drea financeira a andlise e

o controlo da rendibilidade atual e previsional de todas as aplicagoes de fundos.

A funcao financeira participa, ainda, nas decisdes de investimento e na elaboracdo dos
planos de médio prazo.

Neste enquadramento, as tarefas de uma moderna gestdo financeira sao:

Politica
A médio/longo prazo Investimento
(estratégia financeira) Financiamento

Distribuigdo de resultados

A curto prazo Gestdo
(decisdao operacional) - do activo circulante

- dos débitos de curto prazo

O que é que cada uma destas tarefas representa?

Politica de investimento mmmp anilise de rendibilidade e risco num

horizonte temporal alargado

Politica de financiamento =P  garantia de fundos

Politica distribui¢do resultados  wsssp- garantia de retorno aos detentores do

capital

O documento de base é o Plano Financeiro.
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Gestdo do ativo circulante ==l disponibilidades, saldos de clientes, stocks e

aplicagOes de excedentes de tesouraria

Gestdo de débitos de curto prazo ==l créditosde fornecedores, credores correntes

e cobertura de défices de tesouraria
O documento de base é o Orgamento de Tesouraria.

A atual complexidade fez englobar preocupacdes e controlos de mercados de capitais,
financiamentos internacionais, exportacdes, op¢des e futuros, criando necessidades de
maior especializacdo técnica.

Em todo este esfor¢co tem de estar sempre presente o objetivo global:

— maximizagéo do valor da empresa —

Para atingir este objetivo hd que levar a cabo exames da repercussdao das decisdes
financeiras na empresa em duas vertentes — rendibilidade e risco.

A rendibilidade mostra a capacidade de uma empresa para gerar lucros. O risco reflete a
variabilidade desses lucros ou fluxos.

As empresas atuais sdo organizagdes abertas em permanente interagdo com o meio
envolvente, em que as decisGes de gestdo sdo mais vastas que as meras decisdes
financeiras, ainda que estas tenham um grande peso no curto e médio prazo.

Note-se que a qualidade das andlises e decisGes financeiras estdo em relagao direta com
a qualidade e a fiabilidade da informacao utilizada, pelo que o sistema e as tecnologias
de informacao e respetivo controlo tém um peso cada vez mais determinante.

As finangas de uma empresa quando mal geridas sao seguramente causa de insucesso.
No entanto, uma gestdo financeira de boa qualidade ndo implica, por si s6, o sucesso.
Qualquer que seja a sua dimensdo, a empresa é um todo em que cada funcdo é
interdependente das restantes e que obriga a um esforgo global e objetivo e um
posicionamento estratégico.

Fazer uma correta andlise financeira e gerir uma empresa em termos financeiros implica

ver e analisar para além dos meros fluxos desta natureza. Obriga a olhar a empresa
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na sua insercao ambiental e no seu conjunto interno e perceber a sua capacidade
evolutiva.
Isto implica estudar todas as varidveis, externas e internas, relevantes para a definicao
estratégica:

e Aestrutura e atratividade do sector

e A posicdo concorrencial e a (s) vantagem (ens) competitiva (s)

e A cadeia de valor

e A carteira de negdcios

e O sistema de informacdo

e (Os recursos humanos e a massa cinzenta detida.

O Equilibrio Financeiro

O Equilibrio Financeiro é uma necessidade que implica uma analise e um controlo
permanentes. Para tomar decisGes financeiras é necessdrio avaliar e interpretar a
situacdo econdmica e financeira da empresa. Por outras palavras, avaliar o equilibrio
financeiro, a rendibilidade dos capitais, a capacidade de crescimento e o risco.

Os gestores tém necessidade de acompanhar a evolugcdo e controlar os planos, de
molde a conhecer a situagdo atual e prever o futuro. Mas nao sao os Unicos. Cada vez
mais a situagcdo de uma empresa interessa a outras entidades, com ela envolvidas —
fornecedores, credores, investidores, trabalhadores, Estado e clientes.

Tendo cada um interesses diversos, fazem analises distintas da mesma realidade, embora
socorrendo-se de instrumentos e técnicas comuns. O gestor tem que estar consciente
desta realidade e gerir de modo a garantir a salvaguarda de todos estes interesses e o
bom nome da empresa.

Os mapas de base de qualquer analise econdmica e financeira sdo o Balango e a

Demonstragao dos Resultados Liquidos.

O Balanco

O Balanco é um documento de contabilidade que mostra a situacdo patrimonial da

empresa numa determinada data. E um elemento de visualizac3o estatico.
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Agrega, num conjunto de rubricas, os bens, direitos e obrigacdes da empresa no
momento retratado.

Esta dividido em trés grandes naturezas: O Ativo; Os Capitais Proprios e o Passivo.

Balanco Funcional

Atualmente, é determinante conhecer o equilibrio funcional das origens e aplica¢des da
empresa.

Assim, o Balanco Funcional visa reproduzir, em determinada data, a imagem da empresa,
ou seja, as aplicacdes e recursos relacionados com os ciclos financeiros da empresa,
qualgquer que seja a respetiva natureza juridica. O ciclo financeiro é o resultado financeiro
das decisdes tomadas aos diferentes niveis — estratégico, operacional e estritamente
financeiro.

Em termos praticos, a apresentagao mais comum é a seguinte:

1 Capitais Préprios

2 Capitais Alheios estaveis

3 Capitais Permanentes (1+2)

4 Activo Fixo

5 Fundo de Maneio (3-4)

6 Clientes

7 Existéncias

8 Estado e outros entes publicos (a receber)
9 Necessidades Ciclicas (6+7+8)

10 |Fornecedores

11 | Estado e outros entes publicos (a pagar)
12 | Recursos Ciclicos (10+11)

13 | Necessidades em Fundo de Maneio (9-12)
14 | Tesouraria Liquida (5-13)
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A Demonstracdo dos Resultados Liquidos

Referiu-se o balanco como sendo o documento que apresenta a situa¢do financeira
da empresa numa determinada data. A demonstracdo de resultados liquidos mostra a
formacao dos resultados (lucros ou prejuizos) num determinado periodo, normalmente
entre dois balancos.

Permite avaliar o desempenho econdmico, ou seja a rendibilidade das vendas, dos
capitais investidos, a eficiéncia global econdmica.

Ao fazer a sintese dos custos e dos proveitos, homogeneamente agrupados, dd-nos
indicacdo da proveniéncia e composi¢ao do resultado apurado em cada exercicio.
Existem dois modos de elaboracdo da demonstracdo de resultados: Por natureza e Por
funcdes.

A Demostragdo de Resultados por Natureza, agrega proveitos e custos em grupos de
idéntica natureza. O Resultado Liquido do Exercicio é sempre inscrito a seguir aos custos,
com sinal positivo ou negativo.

A Demostracdo de Resultados por Fungdes, os custos e os proveitos sao agrupados
por funcdes, de acordo com a estrutura cldssica das funcdes da empresa — producao,
distribuicdo administrativa e financeira, etc.

No primeiro caso — fixos e varidveis — o mapa a elaborar deve andar em torno dos

seguintes parametros:

Vendas

- Custos Variaveis

= Margem de Contribuicdao Bruta

- Custos Fixos Diretos

= Margem de Contribuicdo Liquida

- Custos Fixos Indiretos

= Resultados Operacionais
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No caso de dificuldade de conhecimento dos custos diretos e indiretos e sabendo-se que
as tradicionais imputagdes contabilisticas estdo fortemente eivadas de subjetividade,
podendo distorcer a realidade e subsequentes analises, podemos construir uma

demonstracao de trabalho, com a seguinte configuracgdo:

Vendas

- Custos Variaveis

= Margem de Contribuigao

- Custos Fixos

= Resultados Operacionais

+ Resultados Financeiros

= Resultados Correntes

+ Resultados Extraordinarios

= Resultados Antes de Impostos

- Imposto sobre o Rendimento

= Resultado Liquido

Indicadores de apoio a Andlise e a Gestdo ou Rdcios

Em andlise e gestdo financeira utiliza-se com frequéncia uma técnica que consiste
em estabelecer relagbes entre contas e agrupamentos de contas do Balan¢o e da
Demonstracdo dos Resultados. Estas relacbes tém muitas denominag¢des — racios,
indices, coeficientes, indicadores, etc.

O termo mais corrente é o de racio.

Os racios ndo sdao um fim em si mesmos nem dao respostas, sdo apenas um instrumento
de apoio que permite sintetizar uma grande quantidade de dados e comparar o
desempenho econdmico e financeiro das empresas e a sua evolugdao no tempo.
Recorrem a este método todas as pessoas que tém responsabilidades de gestdo, os
analistas financeiros, os bancos, as sociedades financeiras e as empresas especializadas

na venda de informagdo comercial e financeira.
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Podem-se construir inumeros racios ou relagées, conforme o objetivo e o campo de
analise e controlo.
As realidades e os fendmenos a acompanhar e estudar podem ser de natureza diversa —

financeira, econdmica, econdmico-financeira, técnica, etc.

O Risco e a Gestdo Financeira

O Risco é a possibilidade de perda. Nesta acecdo, o risco é diretamente proporcional
a possibilidade de ocorréncia da perda. Convém ndo confundir risco e incerteza. A
incerteza existe quando a gestdo ndo consegue estimar objetivamente as probabilidades
dos acontecimentos. So existe risco se houver hipdétese de estimativa.

Na teoria financeira podemos caracterizar o risco como a provavel variacdo dos fluxos
monetarios futuros. Se pensarmos no mercado de capitais, para ilustrar esta matéria,
podemos dizer, por exemplo, que investir no titulo X comporta mais risco que no Y, se é
mais precisa a estimativa do retorno, ou cash-flow, futuro do primeiro, relativamente ao
segundo.

Conclusivamente, em cada negdcio o risco é tanto maior quanto maior a incerteza na
previsao de fluxos monetarios gerados.

Num enquadramento de mercado aberto em que existem diversas alternativas de
aplicacdo e financiamento, a quantificacdo do risco assume relevancia. E ébvio que
se trata de uma matéria complexa que, de acordo com os objetivos do programa e do
presente manual, devera ser tratada do modo mais simples e pratico possivel.

Para efetuar esta analise, os documentos de base sdo o Balanco e a Demonstracdo de

Resultados.

Rendibilidade e Crescimento

O Investimento e a Estrutura Financeira

A empresa tem um potencial de geracao de vendas e de resultados que, por seu turno,
sao fungdo da potencialidade de crescimento do mercado e da posi¢ao concorrencial
da propria empresa. Na pratica, tudo depende da estratégia da empresa e da criacao e

utilizacdo das suas vantagens competitivas.
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Tudo isto se traduz na capacidade de rendibilizar o investimento e os capitais investidos
e de crescer de modo equilibrado e com os recursos financeiros adequados.

A rendibilidade do investimento é um indicador importante, na medida em que mede o
desempenho de todos os capitais investidos na empresa, qualquer que seja a sua forma
de financiamento. Esta rendibilidade indica a sobrevivéncia financeira a longo prazo e a
capacidade de atrair capitais.

Podemos dizer que a rendibilidade nos da informacdo sobre a eficiéncia da gestao, a

capacidade da empresa gerar resultados e o nivel de planeamento e controlo de gestao.

Os Fluxos Monetarios

A empresa tem de ter capacidade para cumprir com as obriga¢des assumidas e garantir
um crescimento sustentado, pelo que é imperativo ter um nivel de liquidez adequado.
Existem diversos modos de definir a liquidez, sendo os mais utilizados o Fundo de
Maneio, a Tesouraria Liquida e as Disponibilidades.

Tradicionalmente, tem-se utilizado o mapa de origens e aplicacdes de fundos que
nos fornece informacdo sobre a variacdo do fundo de maneio e que constitui peca

obrigatdria.

O Mapa de Origens e Aplicagcbes de Fundos

Elabora-se a partir da varia¢do registada entre dois balancos (inicio e final de periodo):

RUBRICAS Ano 1 Ano 2

ORIGEM APLICACAO

ACTIVO

— \/

CAPITAIS PROPRIOS

PASSIVO
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Pode-se, entdo elaborar o mapa de origens e aplicagdes de fundos, que tem a seguinte

forma:
| ememene | sswewes
INTERNAS
Resultado Liquido do exercicio (+/-) Distribuicdes
Amortizacbes Por aplicacao de resultados
Variagdo de provisoes (+/-) Por aplicacdo de reservas
Subtotal Subtotal
EXTERNAS Diminuicdes dos Capitais Proprios:
Aumento dos Capitais Proprios Diminuig0es capital e prest. Suplem.
De capital e prestacoes Movimentos Financeiros a m/I
suplementares prazo:
De prémios emissao e reservas Aumentos investimentos
espec. financeiros
Cobertura de prejuizos Diminuicdes dividas a terc. M/I
Subtotal prazo
Aumento dividas de terc. M/l prazo
Movimentos Financeiros m/| prazo Subtotal
Diminuigdes investimentos Aumentos de Imobilizacdes:
financeiros Trabalhos para prépria empresa
Diminuigdo dividas de terc. m/I Aquisicio de imobilizaces
prazo
Aumento dividas a terceiros m/I
prazo
Subtotal
Diminuicdes de Imobilizacdes
Cessdo de imobilizagdes
Diminuicdo dos Fundos Circulantes Aumento dos Fundos Circulantes
TOTAL TOTAL

CURSO TECNICO DE SECRETARIADO | 129




TECNICAS DE SECRETARIADO

Mapa de Fluxos

O cash-flow é o conceito financeiro central de todas as andlises e muito importante para

a gestao.

Tem sido muito utilizado, de tal forma que a generalidade das pessoas lhe dd um
significado muito mais restritivo do que a sua realidade. E um instrumento complementar

dos outros ja anteriormente referidos e ndo substitui nenhum deles.

Mas, o que é o cash-flow?

Traduzido a letra é o fluxo de caixa. Como qualquer fluxo fisico, pode e deve ser medido.
Contudo, ndo apresenta um valor unico, dependendo da fase do ciclo em que é medido
e do momento em que é calculado (lembremo-nos da sazonalidade de muitos negécios).
O modo mais simples é considerar o cash-flow como a simples variacdo das
disponibilidades (caixa, bancos e equivalentes).

Um modelo possivel é, assim:

Demonstracao dos Resultados

=

Vendas
- Consumos de matérias Primas
- M3o de Obra Produtiva

- Gastos Gerais de Fabrico

2. Custo de Producao

- Variagdo de Existéncias de Produtos

3. Custo das Vendas
4. Margem Bruta (1-3)

- Despesas Administrativas

5. Excedente Bruto de Exploragao (EBE)
- Amortizagdes e ProvisOes do Exercicio

6. Resultado Operacional
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Mapa de Tesouraria

1. Recebimentos de Exploragdo (Vendas-variagdo clientes +
variagdo adiantamentos)
2. Pagamentos de Exploracdo (pagina anterior)

3. Meios Libertos de Exploragdo (1-2)

O Controlo Financeiro de Gestdo

Mais uma vez se relembra que controlar aspetos financeiros de uma empresa nao
constitui um ato de gestdo isolado, mas sim uma atitude global que envolve toda a
atividade da empresa, cujos reflexos tém uma evidéncia financeira.

Definida uma estratégia e fixados os objetivos, planos e politicas de médio e longo prazo
bem como as de curto prazo, ha que detalhar os processos e os meios fundamentais
para a respetiva execucao.

Ha agora que garantir recursos e equilibrios, implementar planos e a¢des e controlar a
execu¢ao, como forma de garantir uma permanente adequacgao do sistema, perceber
desvios e garantir intervencées atempadas e consequentes.

Prever em termos financeiros significa antecipar quantificacdes de: Vendas; Producdo;
Compras; Investimentos em ativos; Recursos humanos; Modos de afetacdo fontes de
financiamento; Rendibilidades; Cash-flow, entre outros.

Estd, deste modo, em causa a medicdo da tesouraria liquida e dos fluxos gerados pela
atividade em cada momento do desenvolvimento do plano estratégico.

Num universo de micro e pequenas empresas, a estrutura funcional é normal e
naturalmente restrita, o que aumenta a importancia de existir um mecanismo de controlo
de desempenho integrado e em tempo real, que possibilite, em vez de estrangular, todo
este trabalho de acompanhamento da execucdo estratégica.

E conhecida a atual tendéncia de mutacdo do ambiente em que a empresa se insere, o
que parece, por vezes, apontar no sentido de uma total flexibilizacdo e de uma gestao
pontual e reativa a acontecimentos. E precisamente esta caracteristica que confere maior
necessidade a existéncia de elementos previsionais, que embora alteraveis, configurem

o quadro de referéncia fundamental da empresa e da gestao.
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Os prazos para na pratica ser efetuado este controlo de gestdo (real face ao previsto)
é variavel e deve ser ajustado a dimens3ao e necessidades da empresa, ndao existindo
nenhuma “receita”, para além do bom senso e do bom desempenho, face ao mercado e
a concorréncia.

Por isso se utilizam os planos (previsdes para periodo superior aum ano) e os orgamentos
(previsdes até doze meses).

Estes, podem ser detalhados e efetuados com relagdo as principais areas e funcdes
de desenvolvimento estratégico. Complementam-se com plano/orgamento de
financiamento, que permite elencar o modo de cobertura financeira e apurar um outro

elemento final relativo a tesouraria.

Relatorio Anual

O relatério é um dos tipos mais comuns de redacdo empresarial, assumindo aspetos
administrativos ou técnicos.

O relatério consiste numa exposi¢do rapida e informal de carater pessoal, enquanto que
noutras, assume formas mais complexas e volumosas, como relatérios de gestdo de
empresas privadas.

O relatdrio deve ser conciso, claro e abordar o assunto diretamente, contendo a
informacdo fundamental sobre o que versa e apresenta os prds e os contras de diferentes

propostas ou opgoes.

Relatorio Administrativo

O relatério administrativo é uma exposicdo circunstanciada de factos ou de ocorréncias
de carater administrativo, nomeadamente os relatérios empresariais peridédicos, que sdo
realizados sempre em datas inicialmente pré-estabelecidas e dentro de um determinado
plano padrao

O relatdrio administrativo quer seja técnico, engloba, de uma forma geral, a descri¢cdo do

objetivo, do processo utilizado para avaliagdo da situagdo e respetivas conclusdes.
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Relatorio Técnico

Um relatdrio técnico é um documento produzido por pessoal técnico qualificado, através
do qual é apresentado o estudo sobre uma determinada situacdo de caracter técnico.

Orelatdriotécnicoéelaborado principalmente paradescrever experiéncias, investigacoes,
processos e resultados obtidos resultantes dos ensaios efetuado nas entradas em servigo

de instalacdes e equipamentos.

Estrutura dos relatorios administrativos e técnicos

e Introducdo, indicando o propdsito do relatério e o periodo que compreende;
e Desenvolvimento, descrevendo os factos apurados;
e Método adotado no apuramento;

e Conclusdo e sugestdo para a implementacdo de medidas.

Muitos relatérios vém acompanhados de apéndices e anexos que pode ser constituido
por graficos, mapas, tabelas, dados estatisticos, desenhos fotografias e outro tipo de
documentacgdo; Legendas e material ilustrativo, este deve ser sempre acompanhado por

legendas, estas esclarecem o que se apresenta nas figuras.

Proposta de trabalho n?® 1

1. Quais as fungdes que desempenham os documentos de apoio a Gestdo.
2. lIdentifique as tarefas de uma moderna gestado financeira.

3. Parafazer uma correta analise financeira e gerir uma empresa em termos financeiros
gue variaveis externas e internas, relevantes para a definicdo estratégica se devem

estudar.
4. Da matéria estudada diga o que entende por Balango e Demostragdo de Resultados.

5. Qual a fungdo de um mapa de origens e aplicacdes de fundos.
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6. Em que medida o Controlo Financeiro de Gestdao é importante para o sucesso ou

fracasso de uma empresa.

7. Defina cash-flow.

8. Quais os elementos que fazem parte da estrutura dos relatdrios administrativos e

técnicos.

9. Refira a importancia do Relatério Anual.

10. Cabe normalmente ao Secretariado o apoio a Gestdo Financeira da empresa. Dé

exemplos de algumas tarefas executadas pelo Secretariado.
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Liquidacao e pagamentos a fornecedores

A Liquidagdo

Nesta fase, o vendedor procede ao calculo do pre¢o da mercadoria a entregar pelo
comprador quando efetuar o pagamento. A determinagdo da importancia total (custo
da mercadoria) a entregar pelo comprador é condi¢ao essencial para a viabilidade do
contrato, pois, como se sabe, o comprador é obrigado a entregar o preco.

Algumas vezes o termo liquidagdo é utilizado no sentido de pagamento porque estas
duas fases ocorrem, simultaneamente, como acontece nas vendas em que o pagamento
é imediato. E, todavia, facil de identificar a diferenca entre estes dois conceitos nas
vendas com pagamento a prazo, em que a liquidacdo tera de preceder (vir antes) o
pagamento.

Na compra e venda comercial a moeda é o bem que serve para fixacdo do preco, pelo
que se devera ter em consideracdo: a forma de determinar a respetiva quantidade e as

possiveis redugoes.

Reducgdes aos precos

-

E usual, no contrato de compra e venda, procederem-se a redugdes ao preco da
mercadoria vendida como forma de cativar os compradores ou compensa-los por
determinadas anomalias verificadas na quantidade ou qualidade da mercadoria.
Estas reducdes, que consistem em descontos sobre o preco da mercadoria, podem
revestir os seguintes aspetos:
e Descontos Financeiros - Quando relacionados com o prazo de pagamento
e Descontos por pronto pagamento — concedido ao comprador pelo facto de
este pagar a mercadoria ou no ato da entrega, ou normalmente num prazo que
nao ultrapasse oito dias.
e Descontos por antecipa¢ao de pagamento — concedido ao comprador, sempre
que este, dispondo de um prazo para pagar, resolve antecipar o prazo.
e Descontos Comerciais — quando relacionados com determinados

condicionalismos que nada tem a ver com o prazo de pagamento
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e Desconto de revenda — concedido pelo produtor ao grossista ou retalhista com
a intenc¢do de este obter mais lucros na revenda da mercadoria.

e Abatimento — concedido ao comprador pelo facto de a mercadoria vendida
apresentar defeitos acidentais ou pequenas avarias.

e Rappel — concedido ao comprador sempre que este atinja ou ultrapasse um deter-
minado volume de compras e que incide sobre o preco total da mercadoria vendida.

e Bonificagao — concedida ao comprador quando a mercadoria entregue for de
qualidade inferior a previamente convencionada, ou quando se verificar atraso

na sua entregue.

Os descontos sdo geralmente calculados em percentagem sobre o prego da mercadoria,
podendo apresentar duas formas quanto as taxas a aplicar:
e Desconto com taxa Unica - em que a taxa de desconto é uma so (ex.: 10%).
e Descontos sucessivos - em que as taxas de desconto sdo cumulativas (ex.: 5% + 5%).
Exemplos:
e Calculo do desconto com a taxa Unica:
Transacdo de 1 000 unidades do produto A, a 5,00 USD cada unidade, com um desconto
de revenda de 10%
1 000 unidades do produto A a 5.00 USD / cada 5 000,00 USD
Desconto de revenda de 10% - 500,00 USD

Total 4 500,00 USD

e Cdlculo do desconto com taxas cumulativas:
Transac¢do de 1 000 unidades do produto A, a 5,00 USD cada unidade, com um desconto

de revenda de 5% + 5%

1 000 unidades do produto A a 5,00 USD / cada 5 000.00 USD
Desconto de revenda de 5% -250,00 USD
4 750,00 USD

Desconto de revenda de 5% -237,00 USD
Total 4 512,50 USD
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Formas de estabelecer os precos

As formas mais comuns sao:
Pregos Acordado — resultam de negociacdo entre o comprador e o vendedor.
Pregos fixos — quando sdo estabelecidos pelo vendedor.

Pregos Tabelados — quando s3o fixados pelo Governo. E o caso, por vezes, de alguns

produtos de primeira necessidade.

Precos correntes — quando s3ao geralmente estabelecidos por diversos vendedores da

mesma mercadoria, mas sao possiveis de reducdo.

Pagamento

E a Ultima fase e consiste na entrega feita pelo comprador ao vendedor do prego fixado.
Deste preco podem constar, para além do preco da mercadoria, certas despesas, tais
como: transporte, seguro, etc., quando tais despesas sejam por conta do comprador e

tenham sido pagas pelo vendedor.

Preco a entregar =Preco da mercadoria + despesas com a entrega

As condi¢des mais vulgarmente conhecidas para o pagamento sdo as seguintes:
Pagamento antecipado—quando efetuado antes da entrega da mercadoria; normalmente
é efetuado por exigéncia do vendedor porque:

a) O vendedor ndo tem confianca no comprador;

b) Amercadoriaé produzida porencomenda, interessando, apenas, ao comprador.

Pagamento imediato ou a contado — Quando efetuado no ato de entrega da mercadoria.
E normalmente utilizado no comércio retalhista em que a liquidagdo e o pagamento sdo

operagdes simultaneas.

Pagamento a pronto — Quando efetuado até 8 dias apds a entrega da mercadoria.
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Pagamento a dinheiro — Quando efetuado entre 8 e os 30 dias posteriores a entrega da

mercadoria.

Pagamento a prazo — Quando é efetuado dentro de determinado prazo (60 a 90 dias a
pos a entrega da mercadoria.) E geralmente utilizado no comércio por grosso, sendo o

prazo convencionado entre as partes.

Pagamento a prestacdes — Quando é efetuado por parcelas correspondentes a uma
determinada fra¢do do preco, durante um determinado prazo e até perfazer a totalidade

do preco.

Pagamento a termo — E geralmente utilizado nas compras e vendas realizadas na
bolsa e consiste em o vendedor e o comprador se obrigarem a entregar e a pagar a

mercadoria decorrido o prazo sobre realizagdao do contrato.

Pagamento contra documentos — Quando efetuado na altura da recegao de
determinados documentos enviados pelo vendedor e que asseguram a propriedade
da mercadoria. Esta modalidade é usada no comércio internacional e os documentos
podem revestir a seguinte natureza: conhecimento de embarque, guia de transporte

e certificado de origem.

Margens de comercializa¢do

Como se sabe, as pessoas que se dedicam a atividade comercial fazem-no com a intencado
de obter um lucro que constitui uma remuneragao do investimento realizado e do risco
assumido.

E, pois, natural que, ao preco dos bens adquiridos (preco de custo), o vendedor adicione
uma determinada percentagem para fixar o prego por que ha-de vender a mercadoria

(preco de venda).

Preco de venda (PV) =preco de custo (PC) + margem de comercializacdo
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Esta margem de comercializacgdo ndo poderd, em principio, ser determinada

arbitrariamente porque a concorréncia isso impedird. No entanto, em defesa do

consumidor, o Governo estabelece, relativamente a determinados bens e servigos, quais

as margens de comercializacao permitidas, a fim de evitar especulagdes.

A margem de comercializacdo (ou margem de lucro) pode ser fixada do seguinte modo:
e Percentagem sobre o prego de custo = PV =PC + x % PC

e Percentagem sobre o preco de venda = PV =PC + x % PV

Exemplos:

Uma empresa adquiriu 10 televisores ao prego de 205,00 USD / cada e pretende
vende-los com uma margem de comercializacao de 30% sobre o preco de custo.

Calcule o preco de venda de cada televisor.

PV = 250,00 + 0,3 x 250,00
PV = 250,00 + 75,00
PV = 325,00 USD

R: O preco de venda de cada televisor foi de 325,00 USD.

Suponhamos o caso anterior, em que a margem de comercializacdo é de 30%

sobre o preco de venda.

PV = 250,00 + 0,3 PV
PV - 0,3 PV = 250,00
PV (1-0,3) = 250,00
0,7 PV = 250,00

250,00
PV = = = 337,14 USD

0,7

R: O prego de venda de cada televisor foi de 337,14 USD.

CURSO TECNICO DE SECRETARIADO | 139




TECNICAS DE SECRETARIADO

Exemplo de uma Ficha de Fornecedor

Ficha do fornecedor

Empresa :

Morada:

Telefones/Telefax(es) e-mail

Pessoa (s) a contratar

Horario de atendimento h as h e h as

Produtos Nossos Cddigos

Condi¢Ges comerciais

Observagdes
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Proposta de trabalho n® 2

1. Da matéria estudada, diga o que entende por Liquidacdo.

2. O que sdo os Descontos Financeiros e distinga-os.

3. Defina descontos Comerciais e identifique-os.

4. Quais as formas mais comuns de estabelecer pregos.

5. 0O que entende por pagamento.

6. ldentifique as formas de mais comuns de pagamento que existem.
7. Distinga pagamento a pronto e pagamento a termo.

8. lIdentifique a férmula da margem de comercializagao.
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Processos de financiamento

Tipos de Financiamento

Crédito Bancario

Uma divida financeira consiste na
obtencdao de um empréstimo jun-
to de um credor, normalmente um
banco, durante um periodo de tem-

po pré-determinado. Quando con-

trai uma divida a empresas esta, ndo
sO obrigada a restituicdo do capital emprestado, como também ao pagamento de juros,
fixados com base numa taxa que é aplicada ao valor do empréstimo.
Os empréstimos bancdrios podem ser de curto prazo (que implica a amortizacdo da
divida até um ano apods a contratacdo do empréstimo) ou de longo prazo (empréstimos
por um periodo superior a um ano). As instituicdes bancarias tendem a preferir empresas
com experiéncia ou negdcio, cujas equipas de gestdo mantenham boas relagdes com
a instituicdo e que apresentem planos de negdcio que demonstrem capacidade para
cumprir o servigo da divida.
Normalmente, o crédito bancario é uma forma de financiamento adequada no caso da
empresa estar moderadamente endividada e com boa capacidade de gerar cash-flows.
Como é natural, os bancos sdo mais recetivos e emprestarem dinheiro a empresas solidas
e ja estabelecidas no mercado, do que a empresas emergentes. Assim, o financiamento
bancdrio pode ser aconselhdvel nas seguintes condicdes:

e Expansdo de um negdcio lucrativo

e Financiamento de uma grande aquisicdo (equipamentos, instalacdes, etc.);

e Quando o cash-flow da empresa é forte e seguro;

Ao contrdrio, o recurso ao financiamento bancdrio ndo é aconselhdvel quando a empresa
é demasiado jovem ou nao lucrativa. Nestes casos, terd muitas dificuldades para obter
financiamento, pois a relagao riscos versus retorno de um empresario é desinteressante

na otica do banco. Além disso, mesmo que consiga obter o desejado empréstimo
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devido ao seu historial de crédito muito positivo, garantias pessoais que poderdo ser

incomportaveis, assim como juros demasiado elevados.

Linha de crédito, leasing, factoring

As possibilidades de financiamento através de empréstimos financeiros ndo se esgotam
no empréstimo bancario classico.

As linhas de crédito sao uma forma de empréstimo bancario flexivel, orientado para
0 curto prazo, em que a instituicdo credora confere a empresa o direito de, dentro
de um plafond previamente acordado, retirar fundos consoante as suas necessidades
de tesouraria. As linhas de crédito sdo especialmente indicadas para fazer face a
insuficiéncias temporarias e previsiveis de tesouraria (frequentes, por exemplo, em
negocios sazonais) ou para prevenir o aparecimento de ruturas inesperadas.

O factoring é igualmente um instrumento de gestao de tesouraria, ou seja, de cobertura
das necessidades de curto prazo. O contrato de factoring consiste na cedéncia dos créditos
da empresa a uma sociedade especializada que se responsabilizard pela cobranca desse
crédito. A factoring adianta uma parcela do valor desse crédito a empresa, recebendo
em troca uma comissdo. Este método tem a vantagem da empresa poder realizar os seus
créditos sem estar dependente do prazo de pagamento dos clientes. Tem a desvantagem
do custo associado, que reduz a rentabilidade das vendas.

O leasing é um instrumento de financiamento ao qual a empresa pode recorrer quando
nao pretende afetar grandes quantidades de capital para ter acesso a um determinado
bem (normalmente tratam-se de bens de equipamento). Num contrato leasing, o
proprietario do equipamento (o locador) autoriza o utilizador (o locatario) a dispor do
equipamento em troca de pagamentos periddicos, que incluem capital e juros. Findo o
prazo de vigéncia do contrato, o locador pode adquirir o equipamento objeto do contrato,
mediante o pagamento de um valor residual pré-estabelecido. Ao diferir os pagamentos,
a empresa consegue garantir uma maior liquidez. No entanto, tem a desvantagem de
nao ser proprietaria do equipamento, tendo por isso que indemnizar a locadora no caso
de surgir algum acidente com o equipamento da sua responsabilidade.

Este tipo de financiamento é sobretudo aconselhdvel para a aquisicdao de equipamentos

que ndo sao estratégicos para a sua empresa, ou apenas serao utilizados por um periodo
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de tempo limitado. Um exemplo tipico, sdo os automdveis ao servico da empresa, que

tendem a ser adquiridos em sistema de leasing.

Business angels e capital de risco

Finalmente, temos o financiamento por capital, que consiste na troca de dinheiro
por uma parcela do capital e, como tal, de uma parte do controlo da empresa. Numa
primeira fase, o empreendedor, face a caréncia de fundos préprios e aos problemas
decorrentes do crédito, pode recorrer a investidores privados, sejam eles familia, amigos
ou business angels. Estes Ultimos — normalmente empreendedores que vendem o seu
negocio ficando com dinheiro disponivel — podem ser uma ajuda preciosa com a sua
experiéncia e know how na gestdo de pequenos negdcios.
Tipicamente, os business angels cedem capital a empresa emergentes, cuja dimensdo é
ainda muito pequena para atrairem capital de risco. Por outro lado, tendem a assumir
um papel de grande colaboragdo com o empresario, contribuindo com a sua experiéncia.
Entdo, o recurso aos business angels é aconselhavel nas seguintes situagdes:
e Os montantes de financiamento envolvidos sdo pequenos e a empresa é
recente;
e No caso de o empreendedor ter um ou mais amigos com capacidade financeira
que acreditam nele e, por isso, estdo disponiveis para investirem no projeto.
e O empreendedor estd disponivel para aceitar investidores que tenham um
interesse pessoal no seu negdcio, mas ndo quer que a gestao seja influenciada

por estranhos.

Ainda em termos de financiamento de capital, temos o capital de risco. As sociedades ou
fundos de capital de risco tomam participagdes normalmente minoritarias e temporarias
(3 a7anos) no capital da empresa. Trata-se de uma forma de financiamento interessante,
na medida em que o empreendedor ndo sé assegura os fundos necessarios, como
garante um parceiro de capital que ira partilhar o risco com o empresario. Uma vez que
o retorno do investidor de capital de risco é a saida do negdcio, cabe ao empreendedor

explicar como ird garantir uma saida em condi¢des vantajosas.
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O recurso ao financiamento via capital de risco sé estd ao alcance de negdcios que
apresentem potencial de crescimento ou um elevado retorno de investimento esperado.
Esta forma de financiamento é adequada nas seguintes condicdes:

e O empreendedor possui uma ideia e uma tecnologia excecionais, que lhe
permitiram (ou permitirdo) conquistar uma base de clientes de elevado
potencial.

e O empreendedor esta disponivel para partilhar o controlo da empresa com
terceiros.

e A empresa pretende distribuir parte do seu capital em bolsa num futuro

préximo, o que implica necessidades extra de capital.

Vantagens do capital de risco

O Capital de Risco tem por objetivo financiar pequenas empresas, em inicio de atividade
ou transformacdo e expansdo, apoiando o seu desenvolvimento e crescimento, tendo
por finalidade o sucesso empresarial e o lucro.

E completamente distinto do financiamento bancario, até porque este ndo tem
qualquer participacdo no risco da empresarial. O direito ao retorno do capital principal
e a remuneracao do juro sdao garantidos, independentemente do sucesso ou insucesso
da empresa. O Capital de Risco, pelo contrario, participa diretamente no capital social
das empresas, apoiando a sua gestdo e tentando otimizar ao mdaximo o seu sucesso,

uma vez que o seu investimento esta dependente dos resultados obtidos.

Como falar com a Banca?

Esta situagao faz com que algumas regras basicas devam ser seguidas no relacionamento
com os Bancos e que se dividem em dois momentos essenciais:

o inicio de relacionamento bancario é nesta altura que as PME podem e devem negociar
as condigdes de forma mais completa: comissdes, taxas de juros, prazos, avales pessoais,
entre outras.

A empresa devera disponibilizar informacdes de maneira transparente, dentro do que
considerar apropriado, mas tendo que a Banca dispde de um sistema de informagao

bastante completo;
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Os contratos de crédito deverdo ser cuidadosamente analisados antes de assinados,
pois é este o momento ideal para se negociar alteragdes. Apds a assinatura, qualquer
mudanca é ndo sé muito mais dificultada, como habitualmente é penalizadora para a
PME ou para os avalistas

No dia-a-dia desta relagdao negocial, dentro do possivel, as empresas deverao tentar
cumprir as cldusulas estabelecidas, mas simultaneamente acompanhar a evolucdo
das taxas de juro, comissGes, etc., e se considerarem que estdo a ser penalizadas é
conveniente reclamar — de preferéncia por escrito;

No caso da empresa tem um bom historial bancdrio devera tentar informar-se sobre
hipéteses de alternativas de financiamento; ter plafonds de crédito de seguranca
negociados, mesmo que ndo os utilize.

Quando uma empresa pretender um reforco de limites de crédito deverd preocupar-se
com os seus saldos de depdsito a ordem, condugdo da conta e liquidagdo das operagdes
a decorrer, de forma que a imagem junto do Banco seja positiva, pois esses serdao dos
elementos em andlise por parte da area comercial que sera a primeira — ou a Unica,
conforme as Instituicdes — a emitir parecer sobre os créditos.

Em caso de incumprimentos/dificuldades embora varie consoante a gravidade do caso -
constata-se que muitas vezes sera preferivel uma negociacdo atempada/antecipada da

situacdo com a Banca, de forma a dilatar prazos/prestacgdes.

Como falar com o Capital de Risco

Embora seja uma modalidade diferente — estamos a falar de um sdcio — as regras dentro
de certa medida sdo similares.

Também aqui podemos dividir em momentos essenciais de relacionamento:

No inicio de relacionamento/proposta de parceria a capital de risco o plano de negdcio
proposto deve ser o mais completo possivel; o preco de entrada da capital de risco deve
ser justo e proveitoso para ambas as partes; pode negociar-se as condi¢des de saida da
capital de risco desde o inicio

No contrato a negociacdo ponto a ponto; todas as cldusulas devem ser cuidadosamente

revistas e acertadas.
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No dia-a-dia desta relagdo negocial as empresas deverdo tentar cumprir as cldusulas
estabelecidas; deve existir uma relacdo de total transparéncia para com o sdcio (capital
de risco), dado que se trata de um parceiro de negdcio. A quebra de confianca pode ter
consequéncias gravosas para o desenvolvimento do negdcio e oportunidades que vao
surgindo.

Na saida do sécio/capital de risco o cumprimento do contrato de saida; e e/ou avaliacdo
da quota de capital de risco e sua venda no mercado e/ou aos outros sécios de forma

proveitosa para ambas as partes.

Tarefas realizadas no departamento financeiro pelo Técni-
co de Secretariado

OTécnico de Secretariado é responsavel pelas diversas tarefas administrativas necessarias
ao correto funcionamento de uma empresa, servico ou escritorio.

Fazem parte das suas fung¢des atender, filtrar e passar telefonemas fazer relatérios, apoiar
na elaboragao dos balangos e da demostragao de resultados entre outros documentos
contabilisticos marcar e preparar reunides, contactar clientes, emitir cheques, organizar
e manter diversos ficheiros e dossiers e processamento de texto, fazer despacho de
correspondéncia, entre outras. Da sua eficiéncia e capacidade de analise depende a

organizacao de todos os contactos, poupando tempo e dinheiro a empresa.
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Proposta de trabalho n® 3

1. Enumere os tipos de financiamento que conhece, dentro da matéria estudada.
2. Expligue de forma resumida os termos Linha de crédito, leasing, factoring.

3. Em que situagao uma empresa deve fazer um crédito bancario. Justifique a sua

resposta;
4. Quais as vantagens do financiamento por Capital de Risco.

5. ldentifique as regras basicas para uma empresa falar com um banco.
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Processos de recrutamento e selecao
de pessoal

O Recrutamento

Um dos maiores desafios que se coloca
a uma empresa € a sua capacidade de
encontrar e reter o potencial humano a
de quando para gerar lucro.

O departamento de Recursos Humanos

de uma organizacdo ou empresa é o
conjunto de empregados dessa organizacdo que tem como principal objetivo maximizar
o retorno do capital investido na contratagdao de pessoal e minimizar o risco financeiro,
combinando as necessidades individuais das pessoas com as da empresa.
Recrutamento é o conjunto de todos os procedimentos para convocar, habilitar e
empregar um determinado grupo de pessoas para a execuc¢do de atividades especificas
a nivel empresarial ou social, que visa atrair candidatos potencialmente qualificados e
capazes de ocupar cargos dentro de uma Organizacao.

“O recrutamento refere-se ao processo que decorre entre a decisdao de preencher um
cargo vago e o apuramento dos candidatos que preenchem o perfil da funcdo e rednem
condicbes para ingressar na empresa”.

O objetivo do recrutamento consiste em atrair candidatos e, para que seja eficaz, devera
fazé-lo em numero suficiente para fornecer o processo de sele¢do e assim permitir que

este funcione.

Fases do Planeamento do Recrutamento

Chiavenato (2000) refere trés fases no planeamento do recrutamento nomeadamente:
pesquisa interna dos recursos humanos necessarios; pesquisa externa do que o mercado

pode oferecer; e definigdo das técnicas de recrutamento.
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Pesquisa Interna/ Planeamento de Recursos Humanos
A pesquisa interna refere-se ao levantamento interno das necessidades de recursos
humanos da organizacdo em todas as dreas e niveis da mesma a curto, médio e longo

prazo (Chiavenato, 2000).

Pesquisa Externa

A pesquisa externa refere-se a uma pesquisa de mercado (Chiavenato, 2000).

Deste modo, segmentar o mercado, ou seja, decompd-lo em diferentes segmentos e
localizar as fontes de recrutamento sdo os aspetos que assumem énfase na pesquisa

externa (Chiavenato, 2000).

Técnicas de Recrutamento
A escolha das técnicas de recrutamento constitui a ultima fase do planeamento do
recrutamento. lIremos abordar as técnicas de recrutamento mais adiante inseridas no

recrutamento externo.

Processo de Recrutamento

Contratar os melhores profissionais € um dos segredos para o sucesso sustentado das
empresas. Por isso, o processo de recrutamento é um elemento critico da gestdo numa
envolvente tdo competitiva quanto a atual. H4 empresas que seguem a teoria de que se
as novas pessoas contratadas ndo se derem bem ou se a empresa ndo estiver satisfeita
com a sua performance, entdo resta-lhes a rescisdao do contrato. Mas hd outras empresas
que preferem, corretamente, seguir o caminho da preveng¢do: apostam num processo de
recrutamento cuidadoso e bem estruturado.

E essencial saber como estruturar um processo de recrutamento eficaz para selecionar
os melhores candidatos. Nao existem «atalhos» que permitam as empresas descobrir e
contratar os melhores candidatos; o processo leva tempo porque exige planeamento,
comprometimento de todos, em especial da gestdo de topo, e trabalho arduo. Eis as

principais etapas para estruturar um processo de recrutamento eficaz.
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Etapa 1 - Definir os cargos com rigor

Antes mesmo de comegar o processo de recrutamento propriamente dito, é importante
definir objetivamente os cargos para os quais esta a recrutar. O melhor a fazer é rever
todas as funcdes inerentes a cada um deles. Ndo devemos preencherimediatamente uma
vaga assim que o empregado que a ocupava sair da nossa empresa; talvez cheguemos a
conclusdo que ela nem sequer tenha que ser preenchida porque, depois de analisar as
fungdes inerentes desta podemos constatar que podem ser incluidas noutro cargo ou
até desempenhadas por trabalhadores temporarios em épocas em que haja “picos” de

trabalho.

Etapa 2 - Descobrir os melhores profissionais

Em termos gerais, ha cinco formas de descobrir os melhores candidatos, que sao:

Obter referéncias pessoais e profissionais: deve-se investigar quais sao os profissionais
que gostaria de ter na sua empresa. Deve-se pedir referéncias a outros empregadores,
parceiros de negdcios, colegas e ex-colegas, mas deve-se ser cauteloso: qualquer que
seja a fonte de informacdo, deve-se procurar o maior numero de referéncias, mas nao se

deve comprometer a recrutar ninguém nesta fase.

Recrutar internamente: o melhor candidato para um emprego podera ja estar a trabalhar
na sua empresa. A sua grande vantagem em relacdo a este tipo de candidatos é o facto

de ja conhecermos os seus habitos de trabalho e a sua atitude.

Nao deve hesitar em recrutar ex-empregados: mantenha-se em contacto com os
melhores profissionais que ja trabalharam para a sua empresa. Mesmo que eles nunca

cheguem a regressar a sua empresa, poderdao sempre recomendar colegas excelentes.

Recorrer a empresas de recrutamento: em determinados casos, a melhor forma de
descobrir os candidatos ideais é recorrer a empresas especializadas em recrutamento.
Estastém acesso aum leque muito mais vasto de candidatos e tém processos estruturados

e profissionais de recrutamento e selegao.

Deve ser criativo nos anuincios de recrutamento: deve-se preparar cuidadosamente os

anuncios que vai divulgar quando anda a procura de candidatos para uma determinada
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funcdo e, sobretudo, deve escolher o meio ideal para o fazer. Ndo deve “disparar”
em todos os sentidos. Para acertar no alvo certo, também terd que utilizar os meios

adequados.

Etapa 3 - Criar formularios de candidatura adequados

Na maioria das empresas, é dada pouca atencdo aos formuldrios de candidatura; sdo
considerados necessarios, mas nao indispensaveis, nos quais os candidatos registam
informagdes de rotina: nome, morada, telefone e algumas linhas para descreverem
informacdes relativas a empregos anteriores e habilitacdes académicas. No fundo, é um
resumo demasiado simplificado do curriculo e ndo ajuda os empregadores a obterem
informagdes adicionais relevantes acerca dos candidatos. Eis algumas caracteristicas de

um formuldrio de candidatura eficaz:

Fazer perguntas abertas: para além das informacdes de rotina, deve fazer-se perguntas
abertas para tentar obter respostas o mais espontdneas possiveis por parte dos

candidatos.

Confirmar os dados do curriculo: deve-se sempre utilizar as informacdes recolhidas nos
formuldrios de candidatura para confirmar se coincidem com os dados presentes nos
curriculos; qualquer inconsisténcia podera ser a razdo para dispensar imediatamente o

candidato ou para esclarecer a questao durante a entrevista de recrutamento.

Adaptar os formuldrios as categorias profissionais: ndo se deve utilizar apenas um
modelo de formulario para qualquer candidato. Deve-se adaptar as perguntas a cada
uma das categorias profissionais e testar as qualificacdes especificas de cada candidato

para o cargo vago.

Registar as informag¢des numa base de dados: mesmo que determinados candidatos nao
tenham o perfil adequado para o cargo vago, deve-se registar e guardar as informagdes
dos formuldrios numa base de dados, de preferéncia informatizada. Mais tarde, poderd

ter a necessidade de os contactar para outras vagas.

Transformar em formato digital: apesar de poder manter o tradicional formato em papel,
um formulario de candidatura devera estar disponivel em formato digital. Desta forma,

podera disponibiliza-lo no site da sua empresa para que os candidatos o preencham
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online ou mesmo que o preencham diretamente num computador quando se dirigem a
nossa empresa. Um formulario digital permite-nos transferir e gravar imediatamente as

informagdes dos candidatos na sua base de dados informatica.

Etapa 4 - Ler as entrelinhas dos curriculos

Quando os curriculos comecam a chegar ao departamento de recursos humanos da
nossa empresa - depois de termos colocado um anuncio no jornal, contactado uma
agéncia de empregos, um gabinete de estadgios de uma universidade, uma empresa de
recrutamento, entre outros - é importante que os registemos numa base de dados de
candidatos. Em seguida, deve-se separar os mais relevantes e arquiva-los.

Deve-se analisar cuidadosamente os curriculos que mais suscitaram o interesse e deve-

se aprender a “ler as entrelinhas”, seguindo os conselhos seguintes:

Procurar dados concretos: se ndo descobrir informacdes claras e objetivas em relacdo
a determinados atributos num curriculo, provavelmente é porque o candidato ndo os

possui. Devemos aproveitar para esclarecer e testar esses assuntos na entrevista.

Comegar pelo fim: a maioria dos candidatos coloca as informagdes menos agraddveis no

final do curriculo porque espera que o recrutador ndo chegue a lé-las.

Ter cautela com os curriculos sem datas: deve ser cauteloso com os curriculos
funcionais (como o nome indica, sdo curriculos nos quais os candidatos descrevem
mais pormenorizadamente as fun¢des que desempenharam no passado e as principais
conquistas profissionais) que descrevem a experiéncia e as qualificacGes mas que
nao indicam as respetivas datas de realizagdao. Deve esclarece-las com o candidato na

entrevista.

Procurar candidatos com “mentalidade de negdcio”: deve procurar no curriculo
respostas para as questdes: o candidato aprecia o facto de as empresas existirem para
ganharem dinheiro? Quantas vezes sdo que o candidato contribuiu ativamente para

gerar valor acrescentado nos cargos que ja ocupou?

Filtrar as informag6es supérfluas: um curriculo com excesso de informacdes pessoais -
hobbies, desportos praticados, distingdes obtidas enquanto crianga, etc. - podera indicar

gue o candidato tem falta de experiéncia e de qualificacdes relevantes.
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Etapa 5 - Selecionar os candidatos por testes psicotécnicos

Esta é mais uma etapa de selegdo e filtragem de candidatos. Ja deve conhecer os curriculos
deles, agora é altura de provar algumas das suas qualificacdes praticas e aprofundar um
pouco mais os seus conhecimentos acerca do perfil psicoldgico deles.

Pode fazer-lhes os testes psicotécnicos em grupo, reunindo os candidatos numa sala. As
respostas sdo individuais e confidenciais. No final, estas devem ser analisadas e avaliadas
por uma equipa de especialistas. Esta etapa é complexa e demorada, por isso, é muitas
vezes eliminada dos processos de recrutamento mais simples ou, no outro extremo,
€ uma das principais causas por que muitas empresas subcontratam outras empresas

especializadas em recursos humanos para fazerem a triagem dos candidatos.

Etapa 6 - Fazer uma entrevista inteligente

Depois de escolhidos os candidatos mais adequados ao cargo vago através dos seus
curriculos e dos resultados dos testes psicotécnicos (se tiverem sido realizados), chegou
a hora de os conhecer pessoalmente. Estabeleca o tempo adequado para cada entrevista
e saiba exatamente quando e como as deve terminar.

Ha dezenas de perguntas que podera fazer, dependendo do tipo de cargo a ser preenchido
e do estilo e necessidades pessoais do entrevistador. Porém, existem oito questdes
basicas que devera fazer aos candidatos, essenciais para conhecer melhor o seu perfil
profissional e pessoal e confirmar algumas das referéncias feitas no curriculo e nos testes.
As perguntas sdo: “Por que é que pretende mudar de emprego?”: Se o candidato disser
mal do empregador atual ou passado, pense duas vezes antes de o contratar. Este tipo
de respostas pode mostrar alguma falta de caracter; imagine o que podera ir dizer de si
a outro recrutador no futuro. “O que é que gostou mais no seu emprego anterior?”: Um
candidato que ndo saiba dar uma resposta direta e objetiva talvez tenha dificuldades em
pensar para além da mecanica basica de um cargo. “Se pudesse fazer algumas melhorias
no seu ultimo emprego, quais é que seriam?”: A resposta pode ser um teste de fogo
a criatividade dos candidatos. “Qual é que foi o projeto ou tarefa mais interessante
que teve ao longo da sua carreira?”: As razdes dadas sao mais importantes do que a
natureza do projeto e podem dar-lhe algumas pistas valiosas acerca das motivacées dos
candidatos. “Descreva a pessoa com quem vocé gostou mais de trabalhar”: As respostas

poderdao desvendar algo importante acerca da personalidade do candidato bem como
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as qualidade que ele ou ela admira. “Que tipo de pessoas é que mais o aborrecem?”:
Normalmente, as caracteristicas negativas que os candidatos mencionam nao se aplicam
a eles proprios. “Descreva algumas tarefas inesperadas que o forcaram a reprogramar
a sua agenda”: Esta pergunta aberta faz com que os candidatos tenham que ir além das
respostas “sim” e “ndo”; podera testar a sua capacidade de gestao do tempo e, acima
de tudo, perceber se eles estardo dispostos a trabalhar horas extra. “Que tipo de apoio
é que necessitaria que Ilhe déssemos para ter um bom comeco na nossa empresa?”:
Procura a ponderacdo nas respostas. Um candidato que apresente uma lista racional,
objetiva, viavel e justificacdes para cada um dos itens enunciados demonstra um bom
sentido de organizacao e planeamento. Dizer que necessita de demasiada ajuda ou, no

outro extremo, que ndo necessita de nada ndo sdo atitudes que mostrem ponderagdo.

Etapa 7 - Confirmar as informagées

Um recrutador ndao deve confiar cegamente nas informag¢ées de um curriculo.
Frequentemente, os candidatos “exageram” nas suas qualificacdes e mesmo incluem
dados falsos. Entretanto, a empresa que recruta tem duas opgdes: ou confirma todos os
dados ou arrisca e ndo confirma nenhum. Se o seu caso for o primeiro, entdo tome em
conta os seguintes conselhos: Confirmar as referéncias dos seus subordinados diretos:
nao perca tempo a confirmar as referéncias de todos os candidatos que sobreviveram
as fases anteriores do processo de recrutamento. Limite-se as dos seus subordinados
diretos. Os outros gestores deverao fazer o mesmo nos seus departamentos.

N3o se atrasar: comece a sua investigacao assim que o candidato Ihe tenha dado todas
as informacgdes. Quanto mais tempo demorar a contratar, maior sera o risco de perder
o candidato.

Ndo dar demasiada atencdo as referéncias escritas: as informagdes escritas que o
candidato lhe da ndo sdao, normalmente, as mais fidedignas. Ndo lhe dé mais atengao
do que elas merecem, mas utilize-as como ponto de partida para as suas investigacdes
posteriores.

Procurar informagdes nao referidas pelo candidato: contactar os empregadores
anteriores do candidato e outras pessoas que lhe possam dar referéncias profissionais
acerca dele. Crie uma rede de referéncias e relacione-as até obter uma imagem mais

clara do candidato.
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Procurar o maximo de referéncias para candidatos a cargos de topo: a confirmacgdo das
informacgdes e a obtengdo de referéncias adicionais acerca de candidatos a cargos de
topo é ainda mais importante do que para os restantes candidatos. Contacte pessoas que
tenham trabalhado com eles, se possivel em quem confie, de preferéncia via telefone; o

correio € um meio muito pouco eficaz para obter referéncias.

Etapa 8 - Escolher o vencedor

Neste momento, ja devera estar em condigdes de selecionar o candidato ideal. Lembre-
se: quanto melhor profissional ele for, maiores serao também as suas exigéncias. Mas se
acha que de facto ja encontrou a pessoa certa, entre em a¢do imediatamente e observe

aos conselhos seguintes:

Nao adiar a oferta: ndo se atrase a contactar o candidato escolhido e a convoca-lo para
uma reunido final. A noticia devera ser dada pessoalmente; estes assuntos ndo podem

ser tratados por telefone, e-mail nem tdo pouco pelo correio.

N3o adiar muito a data de entrada: quanto mais tempo decorrer entre a oferta do
emprego e a data de entrada em fung¢des, maior serd o risco de perder para outro

empregador o candidato escolhido.

Tipos de Recrutamento

Existem varios tipos de recrutamento:

e Recrutamento interno;

Recrutamento externo;

e Recrutamento misto;

Recrutamento on-line;

e Assessment centers.

Recrutamento Interno - é feito na prépria empresa. O primeiro passo na procura de

pessoal é o recrutamento dentro da empresa, que nao deve ser confundido como o

recrutamento através dos funcionarios.
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Recrutamento Externo - é aquele feito fora da organizacgdo, isto é, a empresa procura

candidatos disponiveis no mercado, ou atuantes em outras empresas.

Recrutamento Misto — é a consequéncia de um recrutamento interno, que
provavelmente ird gerar uma nova vaga desta pessoa transferida, devendo assim se fazer

um recrutamento externo.

Recrutamento On-Line - recrutamento eletrénico ou eRecruitment sdo designacdes
que representam uma das mais acuais, Uteis e dinamicas aplicagdes das tecnologias de
informacdo no dominio da gestdo das pessoas. O recrutamento on-line é definido como

“o processo de recrutamento realizado via eletrdnica, através da Internet ou da Web”.

Assessment Centers - sio um método essencialmente estruturado para reduzir os erros
na avaliacao, utilizando-se diversas técnicas que visam a avaliagcdo da performance dos
candidatos em determinadas tarefas. Este método esta orientado para o comportamento
recorrendo a métodos de julgamento para combinar e integrar informacao relevante

para a performance do candidato.

Fontes de Recrutamento

O problema basico do recrutamento é diagnosticar e localizar as fontes de recursos
humanos, que lhe interessem especificamente, para nelas concentrar os seus esforgos
de recrutamento.

Optar por recrutamento interno ou externo, ndo pode ser uma escolha arbitraria, mas

antes uma decisao consciente e ponderada.

Prospecao de Candidaturas

A Organizagdo ira aplicar determinadas Técnicas de Recrutamento, que sdo métodos
através dos quais aborda e divulga a existéncia de uma oportunidade de trabalho junto
as fontes de Recursos Humanos.

Optando por recrutamento externo, a questdo que se coloca é: como chegar aos
candidatos?

Prospecao de Candidaturas: Rede de Conhecimentos; Candidaturas Espontaneas;

Escolas e Universidades; Publicacdo de Anuncios; Recrutamento eletrénico.
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Selecdo

A selecdo pode ser definida como a escolha do homem certo para o cargo certo, ou
mais amplamente, entre os candidatos recrutados, aqueles mais adequados aos cargos
existentes na organizacdo, visando manter ou aumentar a eficiéncia e o desempenho do
pessoal, bem como a eficdcia da organizacao.

Para se efetuar a selegao tem-se por base as exigéncias do cargo a ocupar. Em primeiro
lugar, hd que fazer a comparacdo entre o conteddo do cargo e os perfis dos candidatos.
As exigéncias do cargo correspondem a andlise e descricdo de func¢des do cargo, ja
explicitada anteriormente. Os perfis dos candidatos sdao dados pelas técnicas de selegado.
O passo seguinte serd a decisdo de quem preencherd o cargo, sendo esta tomada pela
entidade requisitante. A selecdo é assim concebida como um processo de comparagao
e de decisao.

Em ambos os casos, recrutamento e selecdo, é feita uma andlise de aspetos profissionais
e pessoais dos candidatos, tendo em vista a adequagdo ao cargo. Portanto, quando
a selecdo é bem-feita, resultard em uma alta produtividade, retorno ao investimento
despendido, ajudando a empresa cumprir seus planos e objetivos.

No geral, o processo de selecio busca chegar a uma conclusido de analise de
conhecimentos, habilidades, atitudes, personalidade e outros fatores que estdo ligados
a adaptacdo na organizacdo como sexo, porte fisico, estatura, endereco, posse de um

carro, idade, etc.

Processo de Selecdo

O processo de selecdo terd em conta:
e Curriculo académico;
e Curriculo profissional;

e Entrevista.
No processo de selecdao podera ainda ser solicitado aos candidatos a realizagdo de

provas complementares, visando assegurar a verificacdo de requisitos analiticos

e comportamentais considerados indispensaveis para a valorizacdo do grupo de
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participantes de cada programa.

Sele¢ao como um Processo de Comparagao

A selegdo como um processo de comparagdo, consiste na comparagado entre as exigéncias
do cargo, dada pela andlise do perfil da funcdo e as caracteristicas dos candidatos, dadas
pelas técnicas de seleg¢do. Esta comparagao é desenvolvida pelo 6rgdo de selegao, sendo
gue apods a sua realizacdo, este 6rgao recomenda ao orgdo requisitante os candidatos

aprovados na selegao.

Selegdo como um processo de Decisao
O processo de decisdo cabe Unica e exclusivamente a entidade requisitante. Mais de um
candidato pode satisfazer as necessidades do cargo, logo aplica-se um dos trés modelos
de comportamento.

e Modelo de Colocagao

e Modelo de Selecao

e Modelo de Classificacdo:

Em um contexto geral, o processo de sele¢ao pode ser esquematizado como segue

abaixo:

Analise curricular - corresponde a uma das primeiras fases do processo de selecdo,
e visa fazer uma pré-selecao dos candidatos, eliminando os que ndo tenham os pré-
requisitos desejados pela organizacao. Depois de feita uma pré-selecdo, faz se uma
analise cuidadosa do curriculo de cada candidato para que as préximas fases sejam

direcionadas sobre os conhecimentos, habilidades e atitudes de cada um.

Testes - os testes sdo considerados como uma das mais importantes fases deste processo,
ja que eles definem quem serdo os poucos candidatos que irdo para a fase final da
selecdo, que é a entrevista. Os tipos de testes utilizados podem ser: conhecimentos
gerais e especificos; de idiomas; grafoldgicos; testes de habilidades mentais; prova de

trabalho; teste de honestidade e integridade; e dinamica de grupo.

Entrevista - é considerada como uma das mais importantes etapas de um processo de
selecdo, e tem como finalidade obter informacGes pessoais e profissionais, além de

esclarecer e aprofundar questdes contidas nos formularios preenchidos (solicitacdo de
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emprego) e no curriculo. A entrevista constitui-se num momento adequado para verificar
as experiéncias nos empregos anteriores, observar o temperamento, o interesse do
candidato e seus aspetos pessoais relacionados com o cargo a ser preenchido, ou seja,

comportamento durante a entrevista, higiene pessoal, vestudrio, etc.

Verificagdao de referéncias - nesta etapa, procura-se obter informac&es profissionais e
pessoais, visando comprovar a veracidade dos dados fornecidos, e aprofundar o nivel
de informacdes referentes ao desempenho profissional dos candidatos nos empregos
anteriores. Podem ser levantadas através de contacto telefénico, pessoalmente ou carta
de referéncia.

Além desses procedimentos o candidato selecionado serd submetido ao exame fisico,
cuja finalidade é: cumprir a exigéncia legal; comprovar a sanidade fisica do candidato
para o cargo; e comprovar o estado geral de saude e eventuais doengas ou deficiéncias

da pessoa.

Técnicas de Selecdo

Com o objetivo de determinar o perfil do candidato, as técnicas de selecdao a escolher
devem assegurar a predicdo do bom desempenho futuro do colaborador no cargo.
Habitualmente sdo escolhidas varias técnicas, sendo que cada uma complementa as
restantes, obtendo-se assim informacao mais rica acerca do candidato. Iremos abordar,
de acordo com Chiavenato cinco grupos de técnicas de selecdo, a saber: entrevista de
selecdo, provas de conhecimentos ou de capacidade, testes psicométricos, testes de

personalidade e técnicas de simulagao.

Entrevista de Sele¢cdo

A entrevista pessoal é a técnica que mais influencia a decisdo final se o candidato
realmente é a pessoa indicada. Esta entrevista deve ser conduzida com bastante
habilidade para que possa produzir os resultados esperados. A entrevista é a técnica
mais utilizada na selecdo, um facto justificavel por esta ser aplicavel a qualquer funcdo e

mais conhecida universalmente.
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A entrevista é um procedimento preditor do rendimento do candidato na funcdo
tendo por base as perguntas e respostas orais do entrevistador e do entrevistado,
respetivamente, tratando-se assim de um processo de comunicacdo entre duas (ou
mais) pessoas. A entrevista é uma conversa conduzida com determinado objetivo. A
sua duragao é habitualmente de 1 hora exceto nos casos em que a fungao é de menor

complexidade. Ai deverd demorar 30 minutos.

Tipos de Entrevista

e Entrevista totalmente padronizada
e Entrevista padronizada quanto as questoes
e Entrevista diretiva

e Entrevista ndo diretiva

Fases da Entrevista

A entrevista de sele¢ao ocorre em cinco fases:
e A primeira etapa consiste na preparacao da entrevista.
e Asegunda etapa diz respeito ao ambiente.
e A etapa seguinte é o processamento da entrevista.

e A penultima etapa é o encerramento.

A Ultima etapa consiste na avaliagao do candidato.

Provas ou Testes de Conhecimentos ou Capacidade

As provas de conhecimentos ou de capacidade sdo instrumentos que permitem medir “o
grau de conhecimentos profissionais e técnicos exigidos pelo cargo” assim como o “grau
de capacidade ou habilidade para certas tarefas”.

Estas provas podem ser classificadas quanto a forma como sao aplicadas. Sendo assim,

podem ser:

Provas orais: sdo provas que se assemelham a uma entrevista mas com a especificidade
de as perguntas verbais serem especificas tendo o objetivo de obter respostas verbais

também especificas;
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Provas escritas: que sdo as provas aplicadas com perguntas escritas sendo as respostas

dadas também por escrito;

Provas de realizagdo: que sao provas em que o candidato terd de executar um trabalho

ou tarefa uniformemente e com limite de tempo.

Uma segunda classificacdo das provas de conhecimentos ou capacidade diz respeito a
area de conhecimentos abrangidos. Desta forma, as provas sdo classificadas em gerais
ou especificas. As primeiras envolvem no¢des de cultura geral ou conhecimento geral,
as segundas, envolvem conhecimentos técnicos e especificos relacionados com o cargo.
Por ultimo, as provas de conhecimentos ou capacidade podem ainda ser classificadas
quanto a forma como sdo elaboradas. Sendo assim, podem ser provas tradicionais,

objetivas ou mistas.

Testes Psicométricos

Os testes psicométricos constituem uma medida objetiva e estandardizada de amostras
do comportamento das pessoas. Estes testes focalizam-se sobretudo em aptiddes
visando determinar em que quantidade elas existem em cada pessoa, baseando-se nas
diferencas individuais a nivel fisico, intelectual ou de personalidade. Os resultados de
cada pessoa vao ser posteriormente comparados com padrdes de resultado de uma
amostra representativa. Desta forma, os testes psicométricos permitem analisar a
variancia das aptidoes de um determinado individuo comparando-o com um conjunto
de individuos que constituem a amostra representativa.

Como aptiddo ndo é sinébnimo de capacidade, sendo que esta Ultima resulta da primeira
em conjunto com o treino, um teste de aptiddo da um “progndstico futuro” do potencial

de desenvolvimento do individuo.

Aptidao: potencialidade ou predisposicdo da pessoa em aprender determinada

habilidade ou comportamento. A aptiddo é inata.

Capacidade: habilidade atual da pessoa em determinada atividade ou comportamento,

é adquirida a partir do desenvolvimento de aptid3o seja por meio de treino ou da pratica.

162 | CURSO TECNICO DE SECRETARIADO




Manual do Aluno

Testes de Personalidade

Os testes de personalidade pretendem compreender a personalidade do individuo,
analisando ostragos de personalidade inatos e adquiridos, ou seja, os tragos determinados
pelo caracter e pelo temperamento, respetivamente. Por tracos de personalidade

entende-se as caracteristicas que sdo marcantes na pessoa e que a distingue das outras.

Técnicas de Simulagdo

As técnicas de simulagdo sdo aplicadas em contexto grupal sendo portanto técnicas
de dinamica grupal. Baseadas no drama, é reconstruida em palco, no aqui e agora, a
situagdo que se pretende analisar. Nele encontra-se o protagonista, cercado por outras
pessoas que eventualmente poderao participar na dramatizagdo. De entre as técnicas
de simulagdo, destaca-se o psicodrama, técnica baseada na Teoria Geral dos Papéis
de Moreno. Nas organizacOes esta técnica é realizada a par da entrevista e dos testes
psicoldgicos. Os candidatos procedem a dramatizagao de um possivel acontecimento do
futuro papel a desempenhar na organizagdo. Esta técnica possui a vantagem de, para
além de fornecer uma expectativa mais realista sobre o comportamento do individuo,

dar a oportunidade a este de verificar a sua adequagao ao cargo.

Fatores decisivos na Selec¢éGo

Os fatores decisivos sao:
e Levantar um referencial tedrico sobre recrutamento e selegdo;

e Tragar o perfil organizacional das empresas;

Descrever o processo de recrutamento;

Descrever o processo de selegao de pessoal;

Analisar o processo de recrutamento e sele¢do de pessoal.

O recrutamento e sele¢do é um processo importante em todas organizagdes, pois, é
através deste é que os candidatos irdo entrar para a empresa. E importante todo o
empenho nesse momento para que se as pessoas sejam colocadas em vagas onde elas
tenham competéncias e aptiddo para desempenhar as tarefas daquele cargo. Caso

contrario a empresa correra o risco de colocar pessoas que ndao tem apenas requisitos
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necessarios desempenhar suas atividades e em consequéncia disso a empresa ter o
seu resultado final afetado, a sua moral e ter custos desnecessarios em virtude da sua
atividade.

Tendo sido finalizado o processo de recrutamento e selecdo, a contratacdo podera ser
concluida com a aprovagao do drgao ou gestor solicitante. Esta aprovagao permite que

seja dado inicio o processo de andlise de documentos e exames médicos.

Circuitos da Seleg¢do

Este Circuito de Sele¢do tem varias fases:
e Anuncio — através de jornais, internet, centros de emprego;
e Fase de recrutamento;
e Fase de selegdo;

e Caracter eliminatorio.

Depois da fase do recrutamento e da selegdo, isto ira dar inicio a fase de caracter
eliminatdrio, onde os candidatos terdo de passar por testes diferentes, como entrevistas;
testes de conhecimentos; testes psicométricos; testes de personalidade e técnicas de
simulagao, onde sé permaneceram os melhores.

Apds cada fase ou no final de todas as fases sera escolhido o candidato a ocupar o lugar

na empresa.
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Proposta de trabalho n® 3

1. Da matéria estudada diga o que entende por recrutamento de pessoas.

2. Que tipos de Recrutamento existem. Explique de forma resumida cada um deles.
3. O recrutamento pode ser feito através de que meios.

4. Qual as fases de um processo de selegao.

5. Expliqgue como deve ser orientada uma entrevista de selecdo de um candidato.
6. Quais os fatores decisivos para a selegao.

7. Qual o papel do secretariado neste processo de recrutamento e selecdo.
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Organizacao e atualizacao de ficheiros
de pessoal

Outras funcgbes dos Recursos Humanos

Os Recursos Humanos para além de fazerem o recrutamento de forma a admitir novos
empregadores, responsaveis ao cumprimento das fun¢des dentro da organizagao,
também tém como funcdo ndo menos importante a demissdao de colaboradores que
ndo cumpram positivamente as tarefas.

O processo de formagao e desenvolvimento também faz parte deste departamento. Ou
seja, quando é necessario conceber acdes de formacdo a realizar junto dos trabalhadores,
com o objetivo de Ihes transmitir novos conhecimentos, desenvolver as suas capacidades
e modificar as suas atitudes perante o trabalho. Para programar estas a¢oes, os gestores
de recursos humanos fazem um levantamento prévio das necessidades de formacao
existentes na organizacdo, determinando quais os requisitos que cada cargo exige
(capacidades técnicas, conhecimentos tedricos, caracteristicas pessoais, etc.) e avaliando
Se a pessoa que 0 ocupa ho momento reudne esses requisitos.

Quanto aos salarios, cabe a estes gestores estabelecer e manter um sistema apropriado
de remuneragdes, de modo a que, por um lado, cada trabalhador seja remunerado de
acordo com a importancia do cargo que ocupa e que, por outro, seja recompensado

adequadamente pelo seu desempenho profissional.

Exemplo de uma ficha de Registo de Colaborador / Empregado
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Outras Tarefas do Departamento de
Recursos Humanos

e Mapa para a Contabilidade

* FIRMA DE TESTES * N.C. 999999999

Mapa para a Contabilidade

Valores Processados entre 01-01-2007 e 31-01-2007

‘ Estabelecimento : SEDE ‘

‘Centro Custo Sede ‘

Descrigéo Abonos Descontos  Conta a Débito Conta a Crédito
PESSOAL
Vencimento Base (a) 1.983,00 64,21 26,22
Subsidio Alimentagéo (a) 330,75 64,24 26,22
Abono para Falhas 50,15 64,27
Ajudas de Custo (m) 120,00 64,26 26,22
Horas Extra a 50% (m) 84,80 64,28 26,22
Seg. Soical (Funcionario) 183,13
LR.S. 127,00 26,21 24,21
Sindicato 10,03
Seguro 10,03
Seg. Social (Patronato) 506,62 506,62
LiIQUIDO 2.238,51
TOTAL PESSOAL 3.075,32 3.075,32
GERENTES
Vencimento Base (a) 1.200,00 64,11 26,21
Subsidio Alimentagéo (a) 136,50 64,14 26,21
Falta (vencimento) 55,36 26,21 64,11
Falta (alimentagéo) 6,50 26,21 64,14
Seg. Social (Funcionario) 125,91
LR.S. 132,00 26,21 24,21
Seg. Social (Patronato) 280,44 280,44
LiQuIDO 1.016,73
TOTAL GERENTES 1.616,94 1.616,94
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Documentos relativos ao pessoal

Os documentos relativos ao pessoal dentro de uma empresa sao:

e Horarios de trabalho;

Horano de | rabalho (Alberacan]

Cédigo Dezcnglo
oo thém Normal

e Bk

 Seg | Te Qua | Qui Sex | Sab

Dom

Entrada 0800 (0800 OS00 OR00  OR800
InicioInteevalo | 1200 1200 1200 1200 1200
Firn Intervalo 1200 1300 1300 13200 1300
Saida 1800 1800 1800 1800 1800
Indcio Estra
Firn Exira

- Anotaces

Da?aﬁ!dﬁﬁﬂ:% 43 11:30h, e das 1300k, a2 1800k 5em expediente aos
ehhados

V0K | X Gancels| 2 fia |

e Mapas de férias;

* FIRMA DE TESTES * N.C. 999999999

Férias previstas no periodo de 01-01-2007 a 31-21-2007

Funcionario Inicio Termo Dias

2 Eusébio de Silva Gomes 01-09-2007 15-09-2007 14

1 Joaquim D. Matias 15-07-2007 04-08-2007 20

3 José Martins 01-07-2007 14-07-2007 13

3 José Martins 01-09-2007 15-09-2007 14

4  Maria alice Pombal 15-07-2007 14-08-2007 30
26-02-2007 Prooessado por Astor Sd #637000 - Licenciado a (Versao de Demonstracéo) Pégina 1
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e Mapas de Abonos e Faltas;
* FIRMA DE TESTES * N.C. 999999999

Mapa de Abonos e Faltas

Valores Processados entre 01-01-2007 e 31-01-2007

Funcionario Cdéd. Abono/Falta Data Quant. Valor
1 Joaquim D. Matias 1 Vencimento Base(a) 31-01-2007 31,00 980,00
3 Subsidilo Alimertagéo(a) 31-01-2007 21,00 126,00
40 Horas Extra a 50%(m) 31-01-2007 10,00 84,80
62,00 1.1190,80
2 Eusébio da Sliva Gomes 1 Vencimento Base (a) 31-01-2007 31,00 403,00
3 Subsidilo Alimertacéo(a) 31-01-2007 21,00 105,00
40 abono para falhas 31-01-2007 31,00 20,15
. 83 00 .......... 5 28 15 .
3 José Martins 1 Vencimento Base (a) 31-01-2007 31,00 1.200,00
3 Subsidilo Alimertagéo(a) 31-01-2007 21,00 136,50
30 Falta (vencimento) 31-01-2007 8,00 55,36
31 Falta (alimentagéo) 31-01-2007 1,00 6,50
61,00 1.398,36
4 Maria Alice Pombal 1 Vencimento Base (a) 31-01-2007 31,00 600,00
3 Subsidilo Alimertacéo(a) 31-01-2007 31,00 99,75
10 Abono para Falhas 31-01-2007 31,00 30,00
20 Ajudas de Custo (m) 31-01-2007 1,00 120,00

61,00 1.398,36

Total Geral: 290,00 3.967,06

26-02-2007 Prooessado por Astor Sd #637000 - Licenciado a (Versao de Demonstragao) Pégina 1

¢ Folha de vencimentos;

* FIRMA DE TESTES * Contribuinte N° 999999999

Folha de Vencimentos

Valores Processados entre 01-01-2007 e 31-01-2007
|Estabe|ecimento : SEDE |

Namero Nome Vencimento Alimentagdo  Outros Seg.Social LR.S. Selo  Sindicato Seguro  LIQUIDO
|Centro Custo Sede |
1 Joaquim D. Matias 280,00 125,00 84,80 117,13 112,00 961,67

2 Eusébio da Sliva Gomes 403,00 105,00 20,15 4,03 4,03 52,03

3 José Martins 1.114,64 130,00 125,91 132,00 1.016,73

4 Maria Alice Pombal 600,00 99,76 150,00 55,00 15,00 5,00 6,00 756,75
Total do centro de Custo 3.127,64 460,75 254,95 109,04 259,00 10,03 10,30 3,225,24

Total do Estabelecimento 3.127,64 460,75 254,95 109,04 259,00 10,03 10,30 3,225,24

Total Geral 3.127,64 460,75 254,95 109,04 259,00 0.00 10,03 10,30 3,225,24

26-02-2007 Prooessado por Astor Sd #637000 - Licenciado a (Versdo de Demonstragéo) Pégina 1
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e Mapa para Seguro

* FIRMA DE TESTES * N.C. 999999999
Mapa para o Seguro
Precessamento de 31-01-2007

ISeguro: Acidentes Trabalho Companhia de Seguros Fidelidade Apélice N° 1234567890 I
Funcionario Categoria Venc.Base Base +Outres Ferias+Natal Liquido

2 Eusébio da Silva Gomes Aprendiz 403,00 403,00 0,00 520,09

4 Maria Alice Pombal Escriturario de 1° 600,00 600,00 0,00 756,75

Total Geral 1.003,00 1.003,00 0,00 1,276.84
26-02-2007 Prooessado por Astor Sd #637000 - Licenciado a (Versao de Demonstragao) Pégina 1

Imagens em google.com

Gestdo de processos relativos a acidentes de trabalho e
doencas profissionais

Até meados do século 20, as condi¢cdes de trabalho nunca foram levadas em conta, sendo
sim importante a produtividade, mesmo que tal implicasse riscos de doen¢a ou mesmo
a morte dos trabalhadores. Para tal contribuiam dois fatores, uma mentalidade em que
o valor da vida humana era pouco mais que desprezivel e uma total auséncia por parte
dos Estados de leis que protegessem o trabalhador.

Cada pais devera ter legislacdo que permite uma protecdo eficaz de quem integra
atividades industriais, ou outras, devendo a sua aplicagao ser entendida como o melhor
meio de beneficiar simultaneamente as Empresas e os Trabalhadores na salvaguarda
dos aspetos relacionados com as condi¢cdes ambientais e de seguranca de cada posto de
trabalho.

Na atualidade, em que certificagdes de Sistemas de Garantia da Qualidade e Ambientais
ganham tanta importancia, as medidas relativas a Higiene e Seguranca no Trabalho
tardam em ser implementados pelo que o despertar de consciéncias é fundamental.

A higiene e a seguranga sao duas atividades que estdo intimamente relacionadas com
o objetivo de garantir condi¢des de trabalho capazes de manter um nivel de saude dos
colaboradores e trabalhadores de uma Empresa.

Segundo a 0.M.S. - Organizagao Mundial de Saude, a verificagao de condi¢des de Higiene
e Seguranca consiste “num estado de bem-estar fisico, mental e social e ndo somente a

auséncia de doencga e enfermidade “.
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A higiene do trabalho propde-se combater, dum ponto de vista ndo médico, as doengas
profissionais, identificando os fatores que podem afetar o ambiente do trabalho e o
trabalhador, visando eliminar ou reduzir os riscos profissionais (condi¢des inseguras de
trabalho que podem afetar a saude, seguranca e bem estar do trabalhador).
A seguranca do trabalho prop6e-se combater, também dum ponto de vista ndo médico,
os acidentes de trabalho, quer eliminando as condi¢Bes inseguras do ambiente, quer
educando os trabalhadores a utilizarem medidas preventivas.
Para além disso, as condi¢Oes de segurancga, higiene e saude no trabalho constituem
o fundamento material de qualquer programa de prevencdo de riscos profissionais e
contribuem, na empresa, para o aumento da

e Seguranga - Estudo, avaliagdo e controlo dos riscos de operagao;

e Higiene - Identificar e controlar as condicdes de trabalho que possam prejudicar

a saude do trabalhador;
e Doenga Profissional - Doenga em que o trabalho é determinante para o seu

aparecimento.

Acidentes de Trabalho

O que é ACIDENTE?. Se procurarmos num dicionario poderemos encontrar “Aconteci-
mento imprevisto , casual , que resulta em ferimento , dano , estrago , prejuizo, avaria,
ruina, etc..”

Os acidentes, em geral, sdo o resultado de uma combinagao de fatores, entre os quais se
destacam as falhas humanas e falhas materiais.

Vale a pena lembrar que os acidentes ndao escolhem hora nem lugar. Podem acontecer
em casa, no ambiente de trabalho e nas inumeras locomog¢des que fazemos de um lado
para o outro, para cumprir nossas obrigacdes didrias.

Quanto aos acidentes do trabalho o que se pode dizer é que grande parte deles ocorre

porque os trabalhadores se encontram mal preparados para enfrentar certos riscos.
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Doenca profissional também é acidente do trabalho?

Doengas profissionais sdo aquelas que sdo adquiridas na sequéncia do exercicio do
trabalho em si.

Doencas do trabalho s3o aquelas decorrentes das condi¢des especiais em que o trabalho
é realizado. Ambas sdo consideradas como acidentes do trabalho, quando delas decorrer
a incapacidade para o trabalho.

Um funciondrio pode apanhar uma gripe, por contagio com colegas de trabalho. Essa
doencga, embora possa ter sido adquirida no ambiente de trabalho, ndo é considerada
doenga profissional nem do trabalho, porque nao é ocasionada pelos meios de produgao.
Contudo, se o trabalhador contrair uma doenca ou lesdo por contaminacdo acidental, no
exercicio de sua atividade, temos ai um caso equiparado a um acidente de trabalho. Por
exemplo, se operador de um banho de decapagem se queima com acido ao encher a tina
do banho acido isso é um acidente do trabalho.

Noutro caso, se um trabalhador perder a audicdo por ficar longo tempo sem protecdo
auditiva adequada, submetido ao excesso de ruido, gerado pelo trabalho executado
junto a uma grande prensa, isso caracteriza igualmente uma doenca de trabalho.

Um acidente de trabalho pode levar o trabalhador a se ausentar da empresa apenas
por algumas horas, o que é chamado de acidente sem afastamento. E que ocorre, por
exemplo, quando o acidente resulta num pequeno corte no dedo, e o trabalhador
retorna ao trabalho em seguida.

Outras vezes, um acidente pode deixar o trabalhadorimpedido de realizar suas atividades
por dias seguidos, ou meses, ou de forma definitiva. Se o trabalhador acidentado nao
retornar ao trabalho imediatamente ou até no dia seguinte, temos o chamado acidente
com afastamento, que pode resultar na incapacidade tempordria, ou na incapacidade

parcial e permanente, ou, ainda, na incapacidade total e permanente para o trabalho.

Fatores que afetam a Higiene e Segurancga

Em geral a atividade produtiva encerra um conjunto de riscos e de condi¢bes de
trabalho desfavordveis em resultado das especificidades préprias de alguns processos
ou operacdes, pelo que o seu tratamento quanto a Higiene e Seguranca costuma ser

cuidado com atencao.
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Contudo, na maior parte dos casos, é possivel identificar um conjunto de fatores
relacionados com a negligéncia ou desatengao por regras elementares e que potenciam

a possibilidade de acidentes ou problemas.

As perdas de produtividade e qualidade

Foi necessario muito tempo para que se reconhecesse até que ponto as condicdes
de trabalho e a produtividade se encontram ligadas. Numa primeira fase, houve a
percecdo da incidéncia econdmica dos acidentes de trabalho onde sé eram considerados
inicialmente os custos diretos (assisténcia médica e indemnizagbes) e s6 mais tarde se
consideraram as doengas profissionais.
Na atividade corrente de uma empresa, compreendeu-se que os custos indiretos dos
acidentes de trabalho sdo bem mais importantes que os custos diretos, através de
fatores de perda como os seguintes:

e perda de horas de trabalho pela vitima;

e perda de horas de trabalho pelas testemunhas e Responsaveis;

e perda de horas de trabalho pelas pessoas encarregadas do inquéritos;

e interrupc¢des da producdo;

e danos materiais;

e atraso na execugao do trabalho;

e custos inerentes as peritagens e acdes legais eventuais;

e diminuicdo do rendimento durante a substituicdo a retoma de trabalho pela

vitima;

Estas perdas podem ser muito elevadas, podendo mesmo representar quatro vezes os
custos diretos do acidente de trabalho.

A diminui¢ao de produtividade e o aumento do numero de pegas defeituosas e dos
desperdicios de material imputaveis a fadiga provocada por horarios de trabalho
excessivos e por mas condi¢gbes de trabalho, nomeadamente no que se refere a
iluminacdo e a ventilacdo, demonstraram que o corpo humano, apesar da sua imensa
capacidade de adaptacao, tem um rendimento muito maior quando o trabalho decorre

em condigdes 6timas.
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Com efeito, existem muitos casos em que é possivel aumentar a produtividade
simplesmente com a melhoria das condi¢des de trabalho. De uma forma geral, a Gestao
das Empresas ndo explora suficientemente a melhoria das condi¢des de higiene e a
seguranca do trabalho nem mesmo a ergonomia dos postos de trabalho como forma de

aumentar a Produtividade e a Qualidade.

Significado e importédncia da prevencdo

A Prevencdo é certamente o melhor processo de reduzir ou eliminar as possibilidades de
ocorrerem problemas de seguranga com o Trabalhador.

A prevencdo consiste na adocdo de um conjunto de medidas de protecdo, na previsao de
que a seguranca fisica do operador possa ser colocada em risco durante a realiza¢do do
seu trabalho. Nestes termos, pode-se acrescentar que as medidas a tomar no dominio

da higiene industrial ndo diferem das usadas na prevencao dos acidentes de trabalho.

Exemplo de um programa para gestao de acidentes e doengas profissionais
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Técnico de Secretariado no
Departamento de Recursos Humanos

O técnico de secretariado tem um papel muito importante no Departamento de Recursos
Humanos, por exemplo no agendamento de reunides com os colaboradores, entrevistas,
planeamento de férias dos colaboradores, arquivo de candidaturas, analise de curriculos,

gerir anuncios em sites, respostas a anuncios, entre outros.

Sdo fungdes do Técnico de Secretariado

e Apoiar o diretor do departamento de recursos humanos em todos assuntos
solicitados;

e Controlar assiduidade, pontualidade dos funciondrios da organizacao;

e Efetuar o controlo das horas extraordindrias e enviar o mapa ao diretor do
Departamento de Recursos Humanos;

e Fazer circular as folhas de remuneracées dos trabalhadores da organizacao;

e Preparar documentos para cartdes de Identificacdo (trabalho) e de assisténcia
médica e medicamentosa;

* Preencher e enviar mensalmente as folha de efetividade.

e Receber folhas de saldrio, separar por departamentos, distribuir e devolver a

DR.
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Proposta de trabalho n® 3

1.

Identifique quais as Obrigagdes Fiscais que este departamento de RH tem que tratar.

Enumere algumas tarefas que o departamento RH executa mensalmente.

Quais as fungdes que um Técnico de Secretariado executa no departamento de RH.

O que entende por gestdao de processos de acidentes de trabalho.

Explique que tipo de doenga considerado uma doenga profissional.

“A Prevencdo é certamente o melhor processo de reduzir ou eliminar as possibilidades

de ocorrerem problemas de seguranca com o Trabalhador.”

e Comente a afirmac¢do, baseado na matéria estudada.
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