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Prefixado

Nesta opg¢do, assim como no Tesouro Direto, o cliente sabe exa-
tamente em quanto sera remunerado ja no momento da contra-
tagdo.

Por exemplo, se no momento da compra foi acertada uma taxa
de 10% ao ano, independente de qualquer alteragdo na economia
do pais, o cliente garante esse rendimento do valor nominal apli-
cado.

Pés-fixado

O CDB poés-fixado é o tipo mais popular de CDB.

Essa modalidade tem a taxa de remunerag¢do geralmente atre-
lada ao valor do CDI, o Certificado de Depésito Interbancario, que
é uma taxa de juros que tem valor préximo a Selic, a taxa basica de
juros da economia brasileira.

Por exemplo, se um CDB pagar 110% do CDI, quando este for de
10%, a remuneracdo anual ficard em 11%.

O CDB pés-fixado pode ter liquidez diaria, o que permite o res-
gate em qualquer periodo, ou no vencimento, em que permite a
retirada somente apds o periodo determinado inicialmente.

Hibrido

Esta modalidade é menos comum.

O CDB hibrido tem também o rendimento associado a um indi-
ce de inflagdo.

Ha uma taxa fixa somada ao indice de inflagdao, normalmente o
IPCA, indice usado pelo governo para medir a inflagdo oficial.

Fundos de Investimentos

Um fundo de investimentos é um veiculo de aplicagbes finan-
ceiras.

Ou seja, vocé ndo investe diretamente em um titulo, e sim faz
um aporte para um fundo, que converte o valor em cota e aplica em
diferentes op¢Ges de renda fixa e variavel.

Em palavras simples, um fundo de investimento relne os va-
lores destinados por diversas pessoas e contrata um gestor que,
a partir da aplicagdo desse dinheiro em modalidades do mercado
financeiro, busca uma maior remuneragdo.

Cada investidor possui uma ou mais partes do fundo, chamadas
de cotas, que segue uma série de normas para obter a remunera-
¢ao.

De forma geral, é uma forma bastante pratica de investir as eco-
nomias, uma vez que profissionais habilitados estardo cuidando da
administragdo e buscando a melhor forma de rentabilidade.

O gestor profissional buscard as melhores oportunidades de in-
vestimento, porém sempre respeitando o regulamento do fundo
em questdo. Porisso, € muito importante ler esse documento antes
de aplicar para evitar alguma surpresa.

Na classificagdo da Anbima, existem quatro tipos de Fundos de
Investimentos: os Fundos de Renda Fixa, os Fundos de Agdes, os
Fundos Multimercado e os Fundos Cambiais.

Renda fixa

Esta modalidade permite investimento em titulos emitidos por
entidades publicas ou privadas, atrelados a variagdo de taxas ou
indices de pregos pré ou pds-fixados.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS
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Cambial

Tem a obrigagdao de investir no minimo 80% dos recursos em
dolares, euros ou em ativos que representem a variagdo dessas
moedas, como titulos publicos ou privados.

Seu principal fator de risco é a variagdo da moeda estrangeira
ou do cupom cambial.

Agles
Nesta modalidade sdo aplicados recursos em agbes de empre-
sas negociadas na Bolsa de Valores.

Multimercado

A alternativa de fundo de investimento multimercado oferece
a possibilidade de investir em diversos mercados ao mesmo tempo
como juros, cambio e agoes.

Lembre-se: fundos de investimento ndo contam com a garantia
do FGC.

Previdéncia Privada

Os planos de Previdéncia Privada também estdo entre as op-
¢0es em Renda Fixa, ideais para investidores que almejam um re-
torno no longo prazo maior em comparagdo com a caderneta de
poupanga.

Sdo duas as modalidades de Previdéncia Privada: o Plano Ge-
rador de Beneficio livre (PGBL) e a Vida Gerador de Beneficio livre
(VGBL).

Ambos se diferenciam das demais aplicagGes em renda fixa por
unir beneficios de um investimento financeiro com algumas van-
tagens fiscais asseguradas por Lei para aplica¢Ges de longo prazo.

Simplificando, o PGBL é mais adequado para quem tem renda
tributdvel e declara o Imposto de Renda no formulario completo,
pois permite a dedugdo das contribui¢des até 12% da renda bruta
anual.

Nesse tipo, o imposto recai sobre o total acumulado no plano.

Ja 0 VGBL é indicado para quem declara o Imposto de Renda no
formulario simplificado ou ja atingiu os 12% num plano PGBL.

Nesse tipo de aplicagdo, o imposto recai sobre os lucros e nao
sobre o principal aplicado.

Eles sdo recomendados para investimentos de longo prazo, pois
possuem uma tributagdo alta e ndo contam com liquidez didria.

Apesar de ser uma possibilidade interessante de investimentos
visando o longo prazo, os fundos de previdéncia ndo contam com
a garantia do FGC.

Cheque

Um cheque é uma ordem de pagamento a vista. Isso quer dizer
gue ao passa-lo, o emissor ordena que um banco faga o pagamento
de determinada quantia a um beneficiario.

Além disso, um cheque também é considerado um titulo de
crédito. Isso quer dizer que ele é reconhecimento de uma divida
por parte de seu emissor. Dessa forma, caso o pagamento ndo seja
realizado, o cheque pode ser protestado ou executado em juizo por
meio de uma ag¢do de cobranca.

Em relagdo ao pagamento do cheque comum, ele acontece
qguando ha saldo na conta bancaria de quem o emitiu. Portanto, se
nao houver saldo, o cheque é considerado sem fundo e é devolvido.

Caso um emissor tenha o mesmo cheque devolvido duas vezes,
seu nome serd inscrito no Cadastro de Emitente de Cheques sem
Fundos (CCF).




Sendo assim, caso seja necessario realizar qualquer tipo de
movimentacdo financeira em espécie com valores superiores a RS
30.000,00 serd necessario enviar a declaragdo para a Receita Fe-
deral por meio de um sistema proprio disponibilizado em seu site.

Caso isso ndo seja feito no prazo correto, a pessoa ou empresa
poderad sofrer consequéncias graves que podem gerar a ocorréncia
de multas e san¢des administrativas e bloqueios de certiddes de
regularidade fiscal por parte do érgdo.

Cartdes

As transacgGes financeiras com cartdes estdo em alta. Atualmen-
te, a maioria dos estabelecimentos estdo aceitando como método
de pagamento as mais variadas bandeiras que atuam no mercado
brasileiro.

Isso se deu principalmente pelo fato de os bancos terem facili-
tado o acesso as maquinetas de cartdes para empresas pequenas.
Algumas podem ser conectadas ao telefone celular e, utilizando a
internet do dispositivo, sdo capazes de receber pagamentos instan-
taneamente.

Isso é muito vantajoso para o cliente, que tem a oportunidade
de escolher o método de pagamento, mas principalmente é bené-
fico para as empresas, que poderdo aumentar o leque de opgdes
para receber de seus clientes.

Existem duas possibilidades de utilizagdo de cartdes: na fungdo
crédito, que ocorre quando o portador tem um limite pré-aprovado
para gastar; ou na fungdo débito, a qual é aceita apenas quando
existe saldo na conta corrente do comprador.

As vantagens dos cartées

Efetuar recebimento de compras por meio de cartdo de crédito
vem se tornando algo obrigatdrio para as empresas que querem
crescer e se destacar em meio a concorréncia cada vez mais com-
petitiva.

Isso porque as pessoas estdo comegando a preferir realizar seus
pagamentos sem ter que ficar carregando dinheiro em seus bolsos
ou carteiras. Sendo assim, o cartdo de crédito surge como um gran-
de diferencial para o seu negécio.

Ao oferecer a possibilidade do pagamento com cartdes, vocé
abre um leque de oportunidades e possibilidades de obtengdo de
novos clientes que podem voltar ao seu estabelecimento iniUmeras
vezes.

As taxas cobradas nas opera¢des com cartoes

Em relagdo as taxas, esse é um assunto que gera muita con-
fusdo na cabec¢a dos empresarios e, até mesmo, dos clientes. Isso
porque existem casos em que as taxas sao cobradas em operagdes
de pagamento na modalidade débito.

Sendo assim, é importante que vocé avalie bem os tipos de co-
branca de cada ferramenta de utilizagdo de cartdes existente no
mercado. Assim, é possivel oferecer essa possibilidade aos seus
clientes, sem ter que cobrar mais para suprir o valor pago com ta-
Xas.

Transferéncias Bancarias

As transferéncias bancdrias também sdo muito comuns, geral-
mente, elas sdo realizadas entre pessoas fisicas ou juridicas e sdo
muito utilizadas para efetuar pagamentos que nao estdo vinculados
aos boletos ou duplicatas, que veremos mais adiante.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Esse tipo de transagdo pode ser feita de trés formas: a primei-
ra, € mais comum, é aquela efetuada entre clientes de um mesmo
banco; as outras duas sdo mais complexas e dedicaremos topicos
exclusivos para cada uma delas. Veja!

Vantagens das transferéncias bancérias

A principal vantagem da transferéncia bancaria é a seguranca
desse tipo de transagdo. Isso porque pode ser realizada em ambien-
te online ou utilizando o caixa eletronico da agéncia bancaria, sem
gue seja movimentado valores em espécies.

Além disso, nesse tipo de transacdo, geralmente ndo havera a
cobranca de taxas, exceto, quando a conta de destino for de um
banco diferente da de origem. Nesses casos em especial, devera ser
utilizada uma das opgdes mencionadas nos préximos dois topicos.

Documento de Ordem de Crédito (DOC)

O DOC é uma transagdo financeira utilizada para transferir di-
nheiro entre clientes de bancos diferentes. Geralmente, esse tipo
de procedimento demora, no minimo, um dia Util para ser proces-
sado e para que o valor seja creditado na conta do favorecido.

Um detalhe importante a ser observado é que existe um limite
para a emissdo do DOC. Independentemente do volume das suas
transagOes bancarias, esse procedimento nunca podera ser maior
que RS 5.000,00 por dia.

Além disso, ele é aceito apenas até as 21:59h. Caso uma pessoa
efetue um DOC apds esse hordrio, a data da emissdo sera conside-
rada a do dia util seguinte. Também é importante mencionar que
nao é possivel emitir um Documento de Ordem de Crédito para
uma conta poupanca, diferentemente da transferéncia comum, em
que esse tipo de operagdo é permitida.

O valor transferido por meio de DOC é creditado na conta do
emitente instantaneamente, porém, é debitado para o destinata-
rio apenas no proximo dia util subsequente a sua emissdo. Porém,
como vocé ja sabe, dependo do horério que ele é emitido, é possi-
vel que demore mais um dia para ocorrer o débito.

Transferéncia Eletronica Disponivel (TED)

Na contramao do DOC, temos a Transferéncia Eletronica Dispo-
nivel, que tem como objetivo transferir valores entre titulares de
bancos distintos. Diferentemente do exemplo anterior, nesse caso,
nao havera limites, a menos que a sua conta os determine.

Entretanto, até 2015 s6 era permitido emitir um TED com valo-
res superiores a RS 250,00. Porém, a partir de janeiro de 2016 esse
limite minimo foi excluido, passando a comportar transferéncias
com valores minimos.

O TED, quando realizado até as 17 horas do dia corrente, pode
entrar na conta do favorecido em apenas alguns minutos, diferen-
temente do DOC, que entra apenas no dia util subsequente.

O valor ndo varia muito entre os documentos, portanto, caso
precise utilizar esse tipo de operagao financeira, é altamente reco-
mendado que vocé evite realizar vérias transferéncias para o mes-
mo cliente no mesmo dia, pois a cada nova emissdo, independen-
temente do valor, sera cobrada a taxa.

As taxas do TED e DOC

Independentemente do meio escolhido, é importante que vocé
tenha em mente uma informagdo extremamente relevante: am-
bos, TED e DOC, tém taxas quando sdo compensadas.




Facilidade de abertura

E possivel abrir a conta poupanga sem a necessidade de ter ou-
tra conta aberta ou pagamento de taxa.

No entanto, apesar de ser um tema bastante polémico, existem
bancos que exigem um depdsito ou aplicagdo inicial, para liberar o
uso da conta poupanga.

Isengao de tarifas
As movimentagdes que sdo feitas na conta poupanga ndo po-
dem ser cobradas.

Receber rendimentos

Vocé pode receber os rendimentos que variam entre 0,5% e
0,48% ao més. Esses valores sdao pagos de acordo com a regula-
mentagao feita pelo Banco Central.

Cartdo de crédito e débito: Saiba aqui como funcionam?

Outros principais produtos bancarios que estdo entre os mais
usados pelos clientes dos bancos sdao os cartées de crédito e de
débito.

Cada um deles tem uma finalidade especifica, e pode até mes-
mo serem complementares. Estando algumas vezes presentes, em
um Unico cartdo.

Os cartdes de crédito

Funcionam como uma espécie de empréstimo. Onde a institui-
¢do financeira libera um limite de crédito, pré-determinado.

E quando vocé faz suas compras parceladas ou pagas em ape-
nas uma vez, o valor vem descontado na fatura no més seguinte.

Além disso, quem usa o cartdo de crédito com frequéncia tam-
bém pode ter acesso a pontos que podem ser trocados por diversos
produtos ou milhas aéreas, por exemplo.

E como os bancos ganham com o cartao de crédito?

Bom, nos juros e na taxa da anuidade, cobrados pelo uso, para
guem possui um cartdo de crédito, que chega a pagar muitas vezes
cerca de 274% de juros por ano.

Por outro lado os comerciantes também pagam taxas sobre as
compras feitas no cartdo de crédito.

E por isso, € muito comum ter um valor diferente, entre o pa-
gamento a vista e no pagamento em parcelas no cartdo de crédito.

Cartoes de débito uma forma de transagao segura

Outra forma de fazer transagdes é por meio dos cartes de dé-
bito.

Que s6 podem ser utilizados quando, a pessoa possui saldo em con-
ta. O que significa que os pagamentos s6 poderdo ser realizados a vista.

Vocé pode usar os produtos bancarios, como os cartes de dé-
bito em contas correntes e contas poupanga que possuam as ban-
deiras, como Visa, Mastercard, Elo e outros.

Conhega mais sobre o cheque especial

Quando se fala em cheque especial, muitas pessoas tendem a
pensar que esse é um “dinheiro a mais”, disponivel na conta todos
0S meses.

Mas se engana quem pensa dessa forma!

Pois o cheque especial, € um dos tipos de servigos bancarios,
como mencionamos de forma resumida logo no inicio do artigo,
gue nada mais é do que um empréstimo feito pelo banco.

CONHECIMENTOS ESPECIFICOS

Ele possui um limite disponivel todos os meses nas contas, e
podem até mesmo receber taxas de juros, que chegam a exorbi-
tantes 526% ano.

Mas se usado com moderacgdo e planejamento, pode trazer al-
guns beneficios os clientes.

O que é Previdéncia Privada?

Outra duvida bastante frequente, sobre os produtos bancarios
por quem ndo possui conhecimentos bancarios sobre produtos e
servicos financeiros, é a respeito dos planos de previdéncia.

A Previdéncia Privada é um sistema de Previdéncia Comple-
mentar, e que ndo tem relagdo com o sistema de aposentadoria
ligada ao Governo e ao INSS.

O contribuinte opta por um plano e realiza pagamentos men-
sais ao longo do periodo estipulado.

Podendo receber essa quantia de forma mensal ao final do pra-
zo estipulado ou mesmo optar por sacar, os rendimentos e valores
dos produtos bancarios de uma so vez.

E os fundos de Investimento, vocé ja ouviu falar?

Os fundos de investimentos, de uma forma bem resumida, sdo um
tipo produtos bancarios de investimentos feitos de forma coletiva.

Onde diversos interessados em investir nesses fundos, com-
pram cotas oferecidas pelos bancos como os produtos bancarios
do Banco do Brasil ou outras institui¢cdes financeiras.

Por meio de técnicas de vendas de produtos e servigos ban-
carios, como forma de rentabilizar o seu capital. E para isso, vocé
deve pagar uma taxa administrativa.

Dentro desses fundos existem diversas formas de investir, como
em fundos de renda fixa, fundo de multimercados, fundos de curto
prazo entre outros.

E vocé ndo precisa ser um especialista em matematica financei-
ra com énfase em produtos bancérios, para investir. E necessario
apenas encontrar a instituicdo financeira correta, como os servigos
bancdrios e financeiros eficientes.

Diferencgas entre financiamentos e consércios

Os financiamentos

Sdo tipos de produtos bancarios realizados como uma compra
feita de forma parcelada. Onde o banco, libera o valor total a quem
esta vendendo algo, a pessoa que financia paga de forma parcela-
da, somando as taxas como os juros e outras ao longo do periodo
que foi determinado

O consércio

Sdo os servigos bancarios que se assemelham mais a uma pou-
panc¢a. Também realiza pagamentos em valor determinado, mas
nao recebe o carro ou as chaves da casa, por exemplo, no ato.

Sdo realizadas reunides entre os participantes do consoércio e
feitos sorteios. Quem é contemplado no sorteio recebe uma carta
de crédito, no valor que foi estipulado.

Entenda mais sobre os valores cobrados

Por serem de suma importancia para as instituicdes financeiras
existe uma grande quantidade de venda de produtos bancdrios. E
grande parte deles recebem tarifas, taxas, juros e outros valores
que variam entre um banco e outro e devem ser pagas pela presta-
¢do dos servigos. Exceto os servicos considerados essenciais.




Existem escritérios ocupados por um Unico trabalhador (em
geral, um diretor, gerente ou o até o proprio dono/proprietario da
empresa), e outros escritorios sdo partilhados por muitas pessoas,
tratando-se de um espago de grandes dimensdes, onde cada traba-
|lhador tem o seu préprio espaco (a sua propria area de trabalho).

Em contrapartida, se o escritério for de dimensd&es reduzidas,
é provavel que varios trabalhadores partilhem grandes mesas uns
com os outros. Em termos de espaco, cada organizagdo do escrito-
rio apresenta vantagens e desvantagens.

Quando cada trabalhador tem o seu préprio espacgo, melhora-se
a comodidade (e, por conseguinte, a motivagdo e a produtividade)
reduzindo as conversas entre os trabalhadores e por consequéncia
ao desperdicio de tempo.

No aspecto negativo, quando o trabalhador se encontra isolado,
é provavel que este se disperse e se distraia com maior facilidade e
que, em vez de trabalhar, passe parte das suas horas de expediente
a navegar na Internet ou ocupado com outras atividades de lazer.

Nos escritérios onde haja menos espacgo e distancia entre os
funcionarios, costuma haver um clima mais barulhento e de me-
nor concentragdo. Porém, os responsaveis conseguem controlar os
trabalhadores com mais facilidade, sem precisarem de se deslocar.

Existem edificios de escritérios onde, em vez de apartamentos
para habitacdo, todas as estruturas disponiveis destinam-se a insta-
lagdo de escritérios. No entanto esses edificios sdo muito mais co-
muns em centros comerciais e administrativos das grandes cidades.

Materiais e Equipamentos que Fazem Parte da Rotina do Tra-
balho

Tipos de Materiais de Consumo®

A depender da especificidade do negdcio, do setor e das ativida-
des executadas pela organiza¢do, os materiais de consumo poderdo
ser:

- Material de Expediente: agenda, alfinete de aco, almofada
para carimbos, apagador, apontador de lapis, arquivo para disquete,
bandeja para papéis, bloco para rascunho bobina papel para calcu-
ladoras, borracha, caderno, caneta, capa e processo, carimbos em
geral, cartolina, classificador, clipe cola, colchete, corretivo, enve-
lope, espatula, esténcil, estilete, extrator de grampos, fita adesiva,
fita para maquina de escrever e calcular, giz, goma eldstica, grafite,
grampeador, grampos, guia para arquivo, guia de enderegcamento
postal, impressos e formulario em geral, intercalador para fichdrio,
lacre, lapis, lapiseira, livros de ata, de ponto e de protocolo, papéis,
pastas em geral, percevejo, perfurador, pinc¢a, placas de acrilico,
plasticos, porta-lapis, registrador, régua, selos para correspondén-
cia, tesoura, tintas, toner, transparéncias e afins.

- Material de Processamento de Dados: cartuchos de tinta,
capas plasticas protetoras para micros e impressoras, Pen Drive,
CD-ROM, mouse PAD pegas e acessorios para computadores e peri-
féricos, recarga de cartuchos de tinta, toner para impressora lazer,
cartdes magnéticos e afins.

- Material de Limpeza e Producdo e Higienizag¢do: capacho, ces-
to para lixo, creme dental, desinfetante, escova de dente, manguei-
ra, papel higiénico, sabonete, alcool gel 70%, repelente, protetor
solar e afins.

6 [ http://portal.pmf.sc.gov.br/arquivos/arquivos/
pdf/11_05 2010 16.41.13.eda9011014926d9fb575f38daa6111d8.
pdf]
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- Material para Manutengao de Bens Imdveis: aparelhos sani-
tarios, arames liso e farpado, areia, basculante, boca de lobo, boia,
brita, brocha, cabo metdlico, cal, cano, ceramica, cimento, cola,
condutores de fios, conexdes, curvas, esquadrias, fechaduras, fer-
ro, gaxetas, grades, impermeabilizantes, isolantes acusticos e tér-
micos, janelas, joelhos, ladrilhos, lavatdrios, lixas, madeira, marcos
de concreto, massa corrida, niple, papel de parede, parafusos, pias,
pigmentos, portas e portais, pregos, rolos solventes, sifdo, tacos,
tampa para vaso, tampao de ferro, tanque, tela de estuque, telha,
tijolo, tinta, torneira, trincha, tubo de concreto, vélvulas, verniz, vi-
dro e afins.

- Material para Manutengdo de Bens Mdveis: cabos, chaves,
cilindros para maquinas copiadoras, compressor para ar condicio-
nado, mangueira para fogdo margaridas, pegas de reposicdo de
aparelhos e maquinas em geral, materiais de reposigdo para instru-
mentos musicais e afins.

- Material Educativo e Esportivo: apitos, bolas, brinquedos edu-
cativos, cordas, esteiras, joelheiras, luvas, raquetes, redes para pra-
tica de esportes, tornozeleiras e afins.

- Material Elétrico e Eletronico: benjamins, bocais, calhas, ca-
pacitores e resistores, chaves de ligacdo, circuitos eletrénicos, con-
dutores, componentes de aparelho eletronico, diodos, disjuntores,
eletrodos, eliminador de pilhas, espelhos para interruptores, fios e
cabos, fita isolante, fusiveis, interruptores, ldmpadas e luminarias,
pilhas e baterias, pinos e plugs, placas de baquelite, reatores, recep-
taculos, resisténcias, starts, suportes, tomada de corrente, controle
para portdo eletronico. Controle para TV e DVD, e afins.

- Material de Proteg¢do e Seguranga: cadeados, capacetes, cha-
ves, cintos, coletes, dedais, guarda-chuvas, lona, luvas, mangueira
de lona, mascaras, recargas de extintores e afins.

- Material para Audio, Video e Foto: albuns para retratos, alto-
-falantes, antenas internas, filmes virgens, fitas virgens de dudio e
video, lampadas especiais, molduras, pen drive e afins.

Manutengdo e Conservagdo de Equipamentos

Servigcos de reparos e consertos de maquinas e equipamentos
de processamento de dados e periféricos, maquinas e equipamen-
tos graficos, aparelhos de fax, calculadoras, eletrodomésticos, ma-
quinas de escrever e afins. Devem ser feitos regularmente. Isto é,
recomenda-se realizar a manutencdo periddica das maquinas e
equipamentos de escritorio em assisténcia técnica especializada.

Segundo Slack et. al.[ SLACK, N.; CHAMBERS, S.; JOHNSTON, R.
Administracdo da Produgdo. 2. ed. S3o Paulo: Atlas, 2002.], o termo
manuten¢do é usado para abordar a forma pela qual as organiza-
¢Oes tentam evitar as falhas, cuidando de suas instalagGes fisicas.
E uma parte muito importante na grande maioria das atividades de
producdo e esta relacionada a todos os tipos de maquinas, equipa-
mentos, veiculos e instalagdes fisicas.

A manutencdo propicia uma série de beneficios para as empre-
sas, que segundo Slack et, al.[ Idem.] s3o basicamente as apontadas
no Quadro a seguir, a partir do qual é possivel visualizar seus bene-
ficios detalhadamente:
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Beneficios Detalhamento

Instalagdes bem mantidas tém
menor chance de se comportar
de forma ndo previsivel ou
falhar totalmente todas, po-
dendo apresentar riscos para o
pessoal.

Seguranga melhorada

Confiabilidade Aumentada Menos tempo perdido com
conserto de instalagdes, menos
interrupgdes nas atividades
de produgao, menos variagao
da vazdo de saida e niveis de
servigo mais confidveis.

Qualidade Maior Equipamentos mal mantidos
tém maior probabilidade
de desempenhar abaixo do
padrdo e causar problemas de

qualidade

Muitos elementos tecnoldgicos
funcionam mais eficientemen-
te quando recebem manu-
tenc¢do regularmente, como
veiculos.

Custos de Operagdo mais baixo

Cuidado regular, limpeza ou
lubrificagdo podem prolongar
a vida efetiva das instalagdes,

reduzindo os pequenos proble-
mas na operagao, cujo efeito
cumulativo causa desgaste ou
deterioragdo

Tempo de vida mais longo

Valor final mais alto Instalagdes bem mantidas sdao
geralmente mais faceis de ven-
der no mercado de segunda

mao.

Fonte: Slack et al.”

Assim, a proposicdo de um programa eficaz de manutengdo
proporciona uma série de beneficios para as organizagdes. Bene-
ficios estes que vao desde a economia com a diminuigdo de custos
operacionais, até o aumento da seguranga dos funcionarios e da
organizacdo em geral, satisfacdo dos clientes, aumento da vida util
da maquina ou equipamentos, dentre outros.

Nesse sentido é muito importante que as empresas programem
eficazmente sistemas de manutencdo.

Deve-se realizar a manutencgdo preventiva ou periddica, basea-
da no intervalo médio entre as falhas, obtido por meio de histori-
cos, para cada equipamento.

O pensamento correto é de sempre prevenir. Assim, os gastos
com a manutengdo preventiva de equipamentos podem evitar di-
versos gastos relativos a sua manutengao corretiva.

Outro ponto relevante é que a fim de se economizar energia elé-
trica, como uma medida de conservagao e racionalizacdo é possivel
substituir equipamentos antigos por aqueles que possuem maior
eficiéncia.

7 [ SLACK, N.; CHAMBERS, S.; JOHNSTON, R. Administragdo da Produ-
¢do. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2002.]

Material Permanente de Escritorio

Algumas matérias sdo de carater permanente a rotina do escri-
tério, sendo estes:

Aparelhos e Equipamentos de Comunicagdo: antena parabdli-
ca, aparelho de telefonia, bloqueador telefonico, central telefonica,
detector de chamadas telefonicas, fac-simile, interfone, PABX, radio
receptor, secretaria eletronica e afins.

Aparelhos e Utensilios Domésticos: aparelhos de copa e cozi-
nha, aspirador de pod, batedeira, botijdo de gds, cafeteira elétrica,
chuveiro ou ducha elétrica, circulador de ar, condicionador de ar
(movel), conjunto de chéd/café/jantar, escada portatil, enceradeira,
exaustor, faqueiro, filtro de agua, fogdo, forno de micro-ondas, gela-
deira, grill, liquidificador, maquina de lavar louca, maquina de lavar
roupa, maquina de moer café, maquina de secar pratos, secador de
prato, tdbua de passar roupas, torneira elétrica, torradeira elétrica,
umidificador de ar e afins.

ColegOes e Materiais bibliograficos: album de carater educati-
vo, colegBes e materiais bibliograficos informatizados, dicionarios,
enciclopédia, ficha bibliografica, jornal e revista (que constitua
documentario), livro, mapa, material folclérico, partitura musical,
publicagdes e documentos especializados destinados a bibliotecas,
repertorio legislativo e afins.

Discotecas e Filmotecas: disco educativo, fita de dudio e video
com aula de carater educativo, microfilme e afins.

Equipamento de Protegdo, Seguranga e Socorro: alarme, extin-
tor de incéndio, para-raios, sinalizador de garagem, porta giratodria,
circuito interno de televisdo e afins.

No escritdrio ainda encontramos outros equipamentos como:
telefone, computadores, calculadoras, estantes, trituradores de pa-
pel, gravadores, cofres, maquinas de café expresso, ar condiciona-
do, ventiladores, climatizadores, cadeiras, mesas, roteadores, entre
outros.

Alguns equipamentos requerem cuidados didrios, outros pos-
suem manutencdo esporadica. Os equipamentos existentes no es-
critério e a manutencgdo destes variam de acordo com a atuac¢do da
empresa.

Telefone: para manusear o telefone, por exemplo, é necessario
gue conhegamos os ramais, e 0s nimeros mais importantes para re-
alizar e/ou transferir ligagbes. Para isso, podemos contar com uma
agenda, que faz parte dos materiais utilizados no escritério, pode-
-se fazer uma lista e afixa-la na parede, no telefone ou na mesa.

E importante que o telefone sempre esteja no ganho ou se for
telefone sem fio, deve-se verificar se este estd no modo apropriado
para receber as ligagGes. Se o aparelho for sem fio (e necessitar de
energia) é necessario verificar se este estd carregado, principalmen-
te quando ha queda de energia. Estes procedimentos, apesar de
simples, se negligenciados, podem causar grandes transtornos no
dia-a-dia da empresa.

Secretaria eletronica: ou atendedor de chamada, também co-
nhecida como atendedor automatico é um dispositivo para respon-
der automaticamente chamadas telefénicas e gravar mensagens




Nos bastidores da maioria das empresas estdo pessoas que
nunca encontram ou cumprimentam as pessoas que compram
seus produtos. Os representantes de atendimento ao cliente sdo
0s que tém contato direto com os compradores. As percepcdes dos
compradores sobre a empresa e o produto sdo moldadas em parte
por sua experiéncia em lidar com essa pessoa.

Por esse motivo, muitas empresas trabalham arduamente para
aumentar os niveis de satisfagdo de seus clientes.

O custo da satisfagao do cliente

Durante décadas, as empresas de muitos setores procuraram
reduzir os custos de pessoal automatizando seus processos o
maximo possivel.

No atendimento ao cliente, isso tem levado muitas empresas
a implementar sistemas online e por telefone que tiram o maximo
de duvidas ou resolvem o maximo de problemas sem a presenca
humana.

Mas, no final, ha questGes de atendimento ao cliente para as
quais a interagdo humana é indispensavel, criando uma vantagem
competitiva.

A Amazon é um exemplo de empresa que esta fazendo de tudo
para automatizar uma operagdo vasta e complexa. Ja que entregou
4,2 bilhGes de pacotes nas portas de seus clientes em 2020.

No entanto, a Amazon ainda oferece atendimento ao cliente 24
horas por dia, por telefone, além de servicos de e-mail e chat ao
vivo.

A maioria das empresas bem-sucedidas reconhece a
importancia de fornecer um excelente atendimento ao cliente. A
interagdo cortés e empatica com um representante de atendimento
ao cliente treinado pode significar a diferenga entre perder ou reter
um cliente.

Principais componentes do bom atendimento ao cliente

Proprietarios de pequenos negdcios bem-sucedidos entendem
instintivamente a necessidade de um bom atendimento ao cliente.
Grandes empresas estudam o assunto em profundidade e tém
algumas conclusGes basicas sobre os principais componentes:

— A atengdo oportuna as questdes levantadas pelos clientes
é critica. Exigir que um cliente espere na fila ou fique em espera
prejudica uma interagdo antes de comecar.

— O atendimento ao cliente deve ser um processo de etapa
Unica para o consumidor.

— Se um cliente ligar para uma linha de apoio, o representante
deve, sempre que possivel, acompanhar o problema até a sua
resolugdo.

—Seum cliente precisar sertransferido para outro departamento,
o representante original deve acompanhar o cliente para garantir
que o problema foi resolvido.

— Atendimento interno

O atendimento ao cliente interno envolve tudo o que uma
organizagdo pode fazer para ajudar seus funcionarios a cumprir suas
obrigacdes, atingir suas metas e desfrutar de seu trabalho. Abrange
como diferentes departamentos se comunicam uns com os outros
e como os individuos interagem com seus colegas, subordinados e
superiores. E um aspecto vital dos negdcios modernos, pois cria o
ambiente no qual uma empresa tem mais chances de sucesso.
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Por que o atendimento ao cliente interno é importante?

A importancia do atendimento ao cliente interno ndo pode
ser exagerada, especialmente para um departamento como o de
recursos humanos, onde as interagdes internas sdo parte integrante
de suas tarefas didrias. Existem vdrios beneficios em cultivar um
bom atendimento ao cliente interno como uma de suas metas
de negdcios, por isso é facil entender por que é um aspecto tdo
valorizado dos negdcios modernos.

Os beneficios incluem:

— Aumentar a produtividade da equipe.

— Aumentar a satisfagdo dos funciondrios com sua experiéncia
de trabalho.

— Criagdo de canais de comunicagdo claros.

— Estimular a fidelidade dos funciondrios.

— Resolver problemas mais rapidamente.

— Melhorar o atendimento ao cliente externo.

Existem muitas dicas e praticas recomendadas de atendimento
ao cliente que podem ser implementadas em uma empresa para
desenvolver um excelente atendimento ao cliente interno. A
criagdo de um programa que consiste em todos ou na maioria
desses elementos pode ter um grande impacto na produtividade e
no moral da equipe.

— Atendimento externo

Muito provavelmente, vocé pode se lembrar vividamente de
experiéncias boas e ruins ao interagir com o atendimento ao cliente
externo pessoalmente ou por telefone. Vocé interage com a equipe
externa de atendimento ao cliente ao fazer reservas para jantar,
verificar um livro na biblioteca ou comprar um carro novo, para citar
apenas alguns exemplos encontrados na vida cotidiana. O trabalho
de um representante externo de atendimento ao cliente é ajuda-lo
— o cliente — dentro dos parametros da politica da empresa.

Atendimento ao cliente externo é o negdcio de ajudar individuos
e entidades fora da organizacdo a obter bens, produtos, informac&es
e servigos. Os usuarios finais podem ser compradores, patronos de
cinema, turistas, clientes empresariais ou empresas interessadas
em contratar servigos. O atendimento ao cliente externo avalia as
necessidades do usuario final e estabelece processos e protocolos
para atender a essas expectativas.

A pessoa média ndo distingue entre atendimento ao cliente
externo e atendimento ao cliente em geral. No entanto, os termos
sdo mais sutis nos negdcios. As grandes organiza¢des tendem a ser
muito claras sobre os papéis e suas fungdes de atendimento para
com o cliente externo versus interno. Ambas as areas sdo essenciais
para o bom funcionamento e sucesso de uma organizagao.

Atendimento ao Cliente Externo x Interno

O atendimento externo existe para prestar os mais diversos
tipos de atendimento aqueles que estdo fora da organizagdo.
Por outro lado, o atendimento ao cliente interno refere-se ao
atendimento, suporte e assisténcia estendidos aos funcionarios e
partes interessadas filiadas a organizagdo. O help desk de Tl e os
recursos humanos, por exemplo, se esforcam para fornecer um
atendimento eficiente ao cliente interno. Departamentos e equipes
que dependem uns dos outros s3ao provedores e receptores de
atendimento ao cliente interno.




