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FICHA TECNICA

Texto: Luis Barbosa Vicente
Célula2000- Consultoria para os Negdcios, SA

Luis Barbosa Vicente, nascido em 29/12/1970, natural de Bissau, Guiné-Bissau. E
licenciado em Gestdao de Empresas, Pds graduado em Financas Publicas e Gestao
Orcamental, e em Administracdo e Politicas Publicas. E Técnico Superior de
Economia, Gestdo e Financas, e dirigente no Setor Publico Administrativo Portugués.
E coordenador do gabinete de projetos especiais, gestor de projetos da Unido
Europeia: QREN, FSE, FEDER, FP 7, Portugal 2020 e Horizonte 2020'. E auditor com
responsabilidades na monitorizagdo dos planos de atividades e orcamento, e em
avaliagdo e controlo de custos. E docente universitario nas disciplinas de Gest3o,
Economia e Finangas, e consultor de varias empresas e instituicdes publicas
portuguesas.

A Célula2000 é uma empresa sediada em Braga, Portugal constituida em 2000. A sua
missdo assenta na prestacdo de servicos de qualidade assentes nos principios da
competéncia, honestidade, lealdade e dedicacdo de toda a equipa de trabalho. Como
Entidade Certificada pela DGERT — Direcdo-Geral do Emprego e das Relacbes de
Trabalho, no ambito da sua atividade formativa a entidade é responsavel pela
elaboracdo e desenvolvimento de candidaturas aos programas nacionais e
internacionais de formacdo. Ao longo dos seus 16 anos, tem vindo a desenvolver
projetos formativos assentes no desenvolvimento de competéncias iniciais e
continuas de recursos humanos. Destacam-se a Educagdo e Formagdo de Jovens com
dupla certificagdo bem como a Educagdo e Formagao de Adultos com progressao
escolar. A capacitacdo de profissionais no ativo é outra mais-valia das atividade
formativas desenvolvidas, assentes na formagdo continua de atualiza¢do, reciclagem
e aperfeicoamento de conhecimentos de adultos quer de instituices publicas quer
privadas, bem como o desenvolvimento de competéncias técnicas de nivel superior
com Pds-Graduagbes. Conta como parceiros a Confederacdo na Nacional das IPSS’s
(Instituicdes particulares de Solidariedade Social) a Unido das Misericérdias, a
Universidade do Minho e Universidade Fernando Pessoa. Pertence a Rede Social da
Camara Municipal de Braga e Barcelos entre outras parcerias publicas e privadas.

Revisao: Sonia Sanchez Moreno
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O UE-PAANE - Programa de Apoio Aos Actores Nao Estatais “Né Pintcha Pa
Dizinvolvimentu” é um programa financiado pela Unido Europeia no ambito do 102
FED. Este Programa, sob tutela do Ministério dos Negdcios Estrangeiros, da
Cooperacdo Internacional e das Comunidades, é implementado através da
assisténcia técnica de uma Unidade de Gestdo de Programa gerida pelo consdrcio
IMVF / CESO CI.

" QREN - Quadro de Referéncia Estratégica Nacional; FSE — Fundo Social Europeu; FEDER — Fundo Europeu de Desenvolvimento
Regional; FP7 — Sétimo Programa-quadro Europeu; Portugal 2020 - Acordo de Parceria entre Portugal e a Comissdo Europeia;
Horizonte 2020 - Programa-quadro de investigagdo e inovagdo da Unido Europeia
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O UE-PAANE, no ambito do Apoio Institucional previsto para o Ministério dos
Negdcios Estrangeiros, da Cooperacdo Internacional e das Comunidades Guiné-
Bissau, identificou junto da sua Direcdao Geral de Coordenacdo da Ajuda ndo-
governamental (DGCANG) a necessidade de uma formagdo para o pessoal do
Ministério em Gestdo Administrativa e Secretariado. O presente manual foi
produzido no quadro dessa acdo de capacitagao.
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1. BREVES CONSIDERACOES

A formagao enquanto qualificagdo de recursos humanos é uma das melhores
ferramentas para o ajustamento das velas de um povo, pois é na formac¢ao que
estd a chave do aperfeicoamento e desenvolvimento de uma sociedade.

A maior parte das vezes que ouvimos palavras como “Formacdao” ou
“Qualificacdao” estas referem-se a dimensao individual. Porém, a formacao nao é
apenas uma ferramenta pessoal: trata-se sobretudo de um mecanismo para a
evolucdo dos povos e das sociedades.

Os povos que se querem evoluidos, que pretendem reforgar-se internamente,
ndao podem menosprezar nem o valor da educacdao nem a relevancia da
formacao, entendida aqui como a qualificacdo de quadros e agentes do
processo de desenvolvimento.

E certo que cada um de nds procura valorizar-se como forma de aceder a
condicdes pessoais e sociais que nos elevem, mas é a propria sociedade que se
constroi e reforca com o sucesso dos seus individuos. Na governagao, no mundo
empresarial, nas atividades extrativas e transformadoras, no turismo ou no
mundo académico, a qualificacdao é aquilo que separa o modesto amadorismo
do arrojado desenvolvimento de um pais.

E formacdo porqué?

Porque formacdo é sinénimo de rigor e qualidade na acdo. E essa acdo
qualificada que faz a diferenga entre ambientes estagnados e ambientes em
constante evolugao. Nasce ai o exemplo politico que se repercute nos sectores
produtivos e sociais, criando e alimentando uma escola de valorizacao,
sustentada na busca do sucesso.

PAANE - Programa de Apoio aos Actores Nao Estatais “No6 Pintcha Pa Dizinvolvimentu”
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A formacgdo deve ser estimuladora do intelecto mas deve também moldar a
personalidade, tornando os individuos mais capacitados, confiantes e

mobilizados. Esse é um resultado que urge procurar porque nele se reflete a
evolucdo da sociedade.

A titulo de exemplo, referimos a uma das metaforas mais interessantes do
comportamento humano, perante a adversidade fala-nos de um barco a vela
qgue enfrenta a circunstancia de parar em alto-mar porque os ventos mudaram.
A pergunta que se coloca é quase 6bvia: como devemos reagir? 1) Ha o
pessimista que se afunda na depressao e acha que ndo ha nada a fazer; 2) Ha o
otimista que tem esperanca e espera que o vento mude. Devemos seguir o
exemplo de qual deles?

Se analisarmos bem, o primeiro nunca saira do mesmo sitio, vendo piorar cada
vez mais a sua situacdo até ao desaire absoluto. O segundo coloca-se na mao
dos elementos e de condicdes externas, nao sendo nunca senhor do seu
destino.

N3ao devemos seguir nem um nem o outro! Devemos reagir como o realista:
aquele que ajusta as velas de forma a adapta-las a nova direcdo do vento. Esse
mudou o seu presente, olhando de frente para o seu futuro.

Tal como o realista, os bons povos tém sempre na mao a solugao para os seus
problemas. Possuindo o mais valioso dos recursos — as pessoas — 0s bons povos
sO tém de ajustar as velas e seguir com os ventos mais favoraveis. A formagao
enquanto qualificagdo de recursos de humanos é uma das melhores
ferramentas para o ajustamento das velas de um povo.
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2. ENQUADRAMENTO E OBJETIVOS DA AGAO

Pretende-se com o mddulo Técnicas de Secretariado que o formando adquira os
instrumentos essenciais necessarios a uma boa comunicacdo direta e/ou
atendimento, comunicagao escrita e telefdnica.

O secretariado é uma funcdo essencial em qualquer tipo de atividade, tanto no
mundo dos negdcios como na industria ou nas profissdes liberais, bem como na
administracao publica. A secretaria contribui para o funcionamento eficaz de
uma organizacdo através do seu trabalho discreto, organizado e metddico.

Na terminologia tradicional, chama-se secretaria(o) a pessoa que minuta a
correspondéncia, elabora as atas das reunides, resolve os assuntos de direcao e
orienta administrativamente um gabinete ou escritério.

Mas, nos ultimos tempos, o conceito de secretario(a) mudou claramente: ele (a)
passou agora a ser o(a) assistente perfeito(a) do seu chefe, ao ponto de
conseguir até assumir com credibilidade algumas responsabilidades do mesmo.

O trabalho administrativo que cada secretario(a) tem de realizar pode ser muito
diferente de um(a) para outro(a), dependendo da drea de atividade da entidade
em que esteja enquadrado(a), uma vez que cada sector tem as suas proprias
caracteristicas.

Também tem especial incidéncia neste facto a forma juridica da empresa ou
entidade publica: uma empresa do Estado nao é igual a uma empresa familiar
ou privada, uma vez que estas Ultimas tém uma maior liberdade ao elaborarem
os documentos administrativos e podem acelerar mais as operagdes.

Outro fator relevante é o das repercussdes que a dimensdao da atividade
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provoca: ha uma diferenca consideravel entre organizar uma empresa pequena
e articular uma grande, ou um servico da administracdo publica, tendo em
devida conta tanto o volume de operagdes como o campo geografico de agao.

Assim, propomos um conjunto de conceitos que importa realcar nesta acdao de
formacao, criando condi¢cdes para que os formandos e colaboradores da
instituicdo para quem se dirige munirem-se de melhores ferramentas para o
exercicio das suas funcdes com profissionalismo, responsabilidade, eficacia e
eficiéncia.
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3. TAREFAS DO (A) SECRETARIO (A)

REPRESENTAR PESSOALMENTE O SEU
CHEFE E A INTITUICAO

O(a) secretario(a) é a primeira imagem que se apresenta da instituicdo e do seu superior. A
impressdao que recebam num primeiro contacto dependera, muitas vezes, da eficacia com que
o(a) secretario(a) se exprima.

ORGANIZAGCAO DO TRABALHO DO
CHEFE

Um(a) secretdrio(a) eficiente é o(a) que facilita o trabalho do seu superior e que o afasta de todo
o tipo de obrigacdes que nao sejam as obrigacdes proprias do seu cargo, para que possa dedicar
todo o seu esfor¢o ao mesmo.

O(a) secretdrio(a) devera ser a verdadeira memodria do seu superior, tanto dos compromissos
internos como dos externos: lembrar-lhe-a pontualmente a hora exata das entrevistas, preparar-
Ihe-a as chamadas para as pessoas consideradas necessarias e no momento oportuno, etc.

FUNCOES ADMINISTRATIVAS

e Aredacdo e a gestao de correspondéncia;
e Os trabalhos de tomada de notas e dactilografia;

Elaboracao das atas de reunides;

Arquivo dos documentos do escritério;
e Organizacdao com rapidez e exatidao da classificacao, do registo e dos arquivos;

Preparacado e organizacdo de assembleias, reunides, semindrios e convencgdes;

Planeamento de viagens, o que implica planificar os transportes, marcar os bilhetes, as
reservas em hotéis, ocupar-se dos vistos, etc.;
e Gestdo das chamadas telefénicas de entrada e de saida.

TAREFA DE LIGACAO

Como canal de comunicag¢do interna, o(a) secretdrio(a) faz a ligacdo entre o seu superior e

PAANE - Programa de Apoio aos Actores Nao Estatais N6 Pintcha Pa Dizinvolvimentu”
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qualgquer outra pessoa da instituicdo ou empresa. Ao mesmo tempo, desempenha um papel
importante no ambito das comunica¢cdes com o exterior (clientes, fornecedores, instituicoes
privadas e oficiais, etc.).
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4. CODIGO DE ETICA / DEONTOLOGICO

4.1. PRINCIiPIOS DE CARACTER GERAL

v' Dignidade: O(a) secretario(a) deve-se abster de qualquer
comportamento que pressuponha infracdo ou descrédito e
desempenhar o exercicio da sua profissdao com honra e dignidade.

v Integridade: Deve agir com honradez, lealdade e boa-fé.

v’ Sigilo profissional: Deve observar rigorosamente o principio de
confidencialidade nos factos e noticias que conhecer por razdes
ligadas ao exercicio da sua profissao.

4.2. OBRIGAGOES PROFISSIONAIS ESPECIFICAS

v" Do sigilo profissional

+»» Além de um dever, observar o sigilo profissional é um direito que apoia
o exercicio da profissdo de secretario(a), sem esquecer que existem leis
que o protegem. O direito e a obrigacdo do sigilo profissional
compreendem:

¢ As confidéncias e informacgao pessoal da parte do seu superior a que
puder ter acesso no ambito do exercicio da sua profissao;

¢ Os factos de conhecimento limitado que afetem os seus superiores,
colegas ou quaisquer membros do coletivo em que o(a) secretario(a)
realize o seu trabalho. Por exemplo: dossiers pessoais, profissionais
ou médicos;

¢ A informagao cujo conteudo tenha um valor especifico para um leitor

autorizado; ou qualquer outra informacao que esteja classificada
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como confidencial, reservada ou com uma distribuicdo a pessoas
especificas.

+ O(a) secretdrio(a) evitara fazer copias de informacdo confidencial e
conserva-la fora dos arquivos oficiais sem conhecimento do seu
superior.

% O sigilo profissional ndao deve entrar em conflito com a lealdade a
entidade para a qual trabalha o(a) secretario(a), que deve corresponder
a confianca que o seu superior deposita nele(a) ao confiar-lhe e
partilhar com ele (a) informacdo confidencial. Por isso, deve comunicar
ao seu superior qualquer informacao que possa prejudica-lo ou
beneficia-lo a ele préprio ou a entidade para a qual trabalha. Os limites
desta divulgacdao sao marcados pelo sentido de lealdade e pela
integridade que conformam o perfil pessoal do(a) secretario(a).

v" Relag¢des com os colegas

+ O(a) secretario(a) deve abster-se de qualquer concorréncia desleal em
relacdo aos seus colegas. A discricdo é um elemento especifico nas
relacdes externas do(a) secretdrio(a) é o fundamento essencial da sua
capacidade de salvaguarda do sigilo profissional. O(a) secretario(a)
deve ter consciéncia de que a discricdo é de uma importancia
fundamental. O que para outros membros do coletivo podem ser leves
faltas de respeito ou problemas de convivéncia (comentarios de
desprezo para com colegas, comentarios ofensivos, jocosos ou em tom
de brincadeira; ou duvidar publicamente da qualidade técnica de um
superior), para o(a) secretadrio(a) é algo que estd vinculado ao seu
comportamento profissional.

% E obrigacdo de qualquer secretdrio(a) oferecer a sua colaboracdo a
todos os seus colegas, quando a sua intervengao for necessaria, para
que nao se produzam atrasos no trabalho e ndao se prejudique o
funcionamento normal da entidade onde presta os seus servigos.

PAANE - Programa de Apoio aos Actores Ndo Estatais “No6 Pintcha Pa Dizinvolvimentu”
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v Relagbes com a instituicdo

*» O(a) secretario(a) deve estar sempre pronto(a) a oferecer apoio e
cooperacgao a sua instituicao e deve conhecer, igualmente, os objetivos
e a politica interna da mesma.

+» O(a) secretario(a) ndo aceitard uma remuneracgao profissional que nao
corresponda ao seu salario, nem incentivos e bdnus que a sua entidade
destine para tal fim. E-lhe proibido aceitar gratificacdes econédmicas ou
outras compensacdes que estejam diretamente relacionadas com a
transmissao de informagao.

+* O(a) secretario(a) tem o dever de contribuir para a celeridade do
trabalho, ndo devendo aceitar sugestdées nem coa¢des que vao no
sentido de evitar o seu cumprimento.

v Relativamente a sua profissdo

» O(a) secretdrio(a) deve cultivar as suas capacidades e atualizar os seus

D)

conhecimentos, a fim de que o seu trabalho seja feito com o mais alto
nivel de rendimento. Demonstrara permanentemente um esfor¢o de
superagao e de produtividade, tanto no plano pessoal como na sua
contribuicao para com a empresa.

* O(a) secretdrio(a) deve abster-se de realizar qualquer pratica que possa
prejudicar a reputagao da sua profissao.

** Nenhuma secretdria se deve valer da sua influéncia sobre os seus
superiores, nem apelar a vinculos de amizade ou a recomendacgdes para
obter:

¢ Promocgdes imerecidas e, como consequéncia, uma remuneracao

PAANE - Programa de Apoio aos Actores Ndo Estatais “No6 Pintcha Pa Dizinvolvimentu”
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maior do que a que lhe é devida pelo trabalho que desempenha,
impedindo a promocg¢do de outras pessoas que, pela sua experiéncia,
os seus conhecimentos e anos de servigo, as merecem mais.

¢ Conseguir que pessoas que ndo estao preparadas para o exercicio
do secretariado executem as tarefas proprias desta profissao.

*.

+* Deve ter consciéncia de que representa um coletivo que tem obrigacao
de defender e de enaltecer.

*.

% Deve fazer com que se respeite o Cddigo Deontolégico da sua
profissdo. Neste sentido, é conveniente que seja instrumento de
divulgacao deste documento, tanto para afirmar os valores contidos no
codigo como para se apoiar no mesmo.

4.3. OBJECCOES E RECLAMACOES

A situacdo de atendimento de reclamacgdes pde a prova toda a nossa capacidade
de atendimento. Apresentamos alguns truques para evitar dissabores:

e Aceitar a reclamagao com interesse procedendo ao exame da situagao o
mais objetivamente possivel;

e OQuvir a reclamacdao ou objecdo até ao fim sem interromper o
interlocutor;

e Ter em atencdo as expressoes faciais para ndo revelar arrogancia,
negativismo ou rejeicdo face ao que diz o reclamante;

e Dizer com frequéncia: "Eu compreendo..."

e Conceder ao reclamante o respeito que ele merece acolhendo-o com
toda a consideracao;

e Manter-se em atitude calma perante as manifestacdes emotivas do
reclamante;

e Esclarecer o motivo da reclamacdao com a maxima objetividade;

PAANE - Programa de Apoio aos Actores Ndo Estatais “No6 Pintcha Pa Dizinvolvimentu”
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Conquistar o direito a ser ouvido;

Falar de forma correta, serena e calma;

Nao impor as ideias, prop6-las;

Ser diligente e informar o reclamante do que iremos fazer;

Nao deixar «morrer» a reclamacdao e acompanhar o caso até a sua
solugao;

Se o reclamante nao tiver razdo evitar ser abrupto mostrando-lhe
progressivamente o sem fundamento do protesto.
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5.1. AS DIVERSAS FORMAS DE COMUNICAR
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BASICAS
indiret Através do intercomunicador, telefone,|A palavra, a voz e os siléncios sao
ndireta _
telemovel... fundamentais.
Oral ~ :
. A palavra e voz sao fundamentais, mas a
. Confrontacdo com outra pessoa, numa )
Direta ] . postura, o aspeto e a atitude dos
conversa, entrevista, reunido, palestra... S L _
individuos é igualmente importante.
Utiliza a palavra para transmitir a
mensagem que deve ser inequivoca e
Cartas, faxes, anuncios impressos,|unissémica, pois ao contrario das
Escrita Nao presencial |comunicados, memorandos, circulares,|anteriores formas, ndao é um tipo de
notas, relatorios... comunicacao  passageira, mas fica
registada e pode ser verificada sempre
gue necessario.
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. Apresentagdes ou comunicacdes em
Presencial N .
palestras, reunides, conferéncias...

E utilizada a palavra simultaneamente
escrita e falada, a postura e atitudes dos
individuos continuam a ter extrema
importancia (mais ou menos poder de

comunicagao).

COMPLEXAS

Simbdlicas

E o caso, por exemplo, dos chamados sinais exteriores de ri-
queza ou simbolos de status que, através da roupa, do
penteado, do carro ou da morada, nos fornecem indicacdes
sobre o estatuto social de determinada pessoa.

E um modo de transmissdo passivo e
muitas vezes inconsciente, que utiliza
varias convencdes como veiculos para
transmitir uma ou varias mensagens.
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Gestuais ou nao
verbais

eIntervencdo ou discurso perante um publico: é preferivel
falar de pé; se as circunstancias obrigarem a falar
sentado, deve inclinar-se a cabe¢a em dire¢ao ao publico;

eCruzar os bragos ou as pernas para o lado oposto da
pessoa pode significar que rejeitamos a mensagem do
interlocutor.

e Franzir ou esfregar os olhos pode significar incredulidade.

e Cruzar os dedos das maos com forca pode denunciar ten-
sao ou irritacao.

e Cocar o queixo pode ser a maneira (involuntdria) de dizer
a outra pessoa que a estamos a avaliar.

eBocejar significa desinteresse, mas também pode

significar que estd na hora de fazer uma pausa para o

café.

E o modo de transmissdo que utiliza o
corpo humano para exprimir, de uma
forma ativa, consciente ou inconsciente,
Esta
utilizada para

determinados sentimentos.
comunicagdo pode ser
induzir o recetor em erro, mas pode
também transmitir mensagens
involuntarias através de gestos e atitudes.
O gesto pode confirmar a frase ou anula-

la.

Verbais

Uma frase dita no tom errado ou com uma entoag¢do nao
adequada pode contrariar a mensagem que se pretende
transmitir. Pode ser motivado por um estado psicolégico
desfavoravel: irritacao, cansago, contrariedade...

A voz é o veiculo fisico da comunicagao
oral e por isso devemos cuidar dela e ter
atencao a forma como é utilizada. Uma
voz clara, uma boa diccao e entoacdo ou
tom corretos facilitam a comunicagao de
qualquer mensagem.
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Para comunicar com eficacia sera necessario estabelecer uma relagao em que as
acOes, pensamentos e intengdes de uma pessoa (o emissor) desencadeiem uma
resposta noutra pessoa (o recetor). Nao ha comunicagdo quando o recetor nao
€ capaz ou nao quer perceber a informag¢dao que lhe é transmitida. Uma
mensagem em codigo morse sera apenas um conjunto de tragos e pontos ou de
ruidos para quem nao conheca este cdédigo. A importancia de haver uma
comunicacao eficiente dentro da instituicdo advém do facto de ser um meio
privilegiado para resolver problemas entre pessoas e grupos, diminuindo e
solucionando conflitos e tensdes. E é também um forte elemento de coesao e
valoriza¢ao do grupo.

5.2. ACOLHIMENTO E ATENDIMENTO

O Publico espera

¢ que tenhamos poder para satisfazer a sua pretensao;

¢ que a satisfacamos imediatamente;

¢ gue usemos de consideracao tratando-o como pessoa, de preferéncia
importante;

¢ que nos interessemos pelo seu problema de modo a empenharmo-nos
nele.

O publico pretende

¢ encontrar por nosso intermédio o caminho mais curto para resolver o seu
problema;
saber quem e como pode resolver de forma total o seu problema;
receber ndo apenas uma resposta simpatica, mas uma solucao eficaz e
sem ambiguidades.

¢ que o reconhecamos como a razao de ser do servi¢o que dirigimos.

¢ que o ndo fagamos esperar escusadamente;

O Publico exige

¢ que o tratemos «nas palminhas da mao», pois ele ndo é servido, é quem
serve;

¢ que as formalidades se simplifiguem ao maximo;

¢ que nao o fagcam perder tempo;

¢ que o atendamos com todas as atengdes.
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Quem acolhe tem que

¢ saber calar-se até que emissor transmita a sua mensagem;

¢ estar disponivel para acolher a mensagem sem a reduzir aos nossos
preconceitos;

¢ nao deformar a mensagem pelo modelo das nossas ideias;

¢ nado se envolver nos estados emocionais do interlocutor.

Quem acolhe deve

- pronunciar as palavras corretas e claramente;

- falar no tom, na entoac¢ao e no volume certo;

- concentrar-se na mensagem e levar os outros a fazé-lo;

- ser breve e conciso;

- mostrar-se interessado e sorrir;

- tratar corretamente o interlocutor e ser simpatico;

- certificar-se de que esta a ser entendido pelo interlocutor;
- acompanhar as palavras de gestos;

- falar olhando sempre para o interlocutor;

- falar de forma positiva e evitar a palavra nao.

5.3. REQUISITOS PARA UMA BOA IMAGEM

PONTUALIDADE

Em negociagdes internacionais o conceito de pontualidade varia. No Brasil e na
América Latina em geral, aceita-se um atraso de meia hora; na Alemanha e na
Suica exige-se pontualidade rigorosa. Em qualquer caso, nos compromissos
profissionais, um atraso pode comprometer o negdcio e, quem quer dar boa
imagem de si proprio, deve procurar ser pontual. Se a reunido se atrasar,
quem ficou a espera pode ficar irritado e comecara o contacto na defensiva ou
mesmo com espirito de nao cooperagao. A pontualidade deve ser a norma nos
compromissos profissionais e deve ser cumprida, sobretudo, tratando-se de
reunides com muitos participantes, até para evitar que quem preside aos
trabalhos tenha de fazer um breve sumario do que ja foi discutido cada vez
qgue chega um retardatario, o que irrita os participantes que chegaram a horas.
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SER Bem-educado E POSITIVO

Toda a gente reage melhor a uma critica que comeg¢a com um elogio e que é
feita de forma cordata e positiva. Hd maneiras de dar ordens que facilitam o
seu cumprimento. O uso do condicional, por exemplo, ou de um sorriso a
acompanhar a frase, ndo sdo sinais de fraqueza, mas de consideragao pelos
outros.

MOSTRAR CONSIDERAGAO

Deve ser a preocupacao de quem pretende criar uma boa relagao interpessoal
entre todos os elementos da organizacao. Das pessoas com que temos de lidar
no dia-a-dia, umas podem ser mais simpaticas do que outras, mas todas nos
devem merecer a mesma consideracao se queremos obter a sua colaboracao
empenhada.

DISCRICAO

Nada pode prejudicar mais uma carreira do que uma indiscricao. Ainda que
seja para demonstrar que se estd dentro de todos os assuntos da organizacao,
ndo se deve nunca quebrar o sigilo profissional, mesmo junto dos seus amigos
mais intimos. Nunca se deve revelar nada sobre a entidade ou sobre os seus
colaboradores que possa causar prejuizo se aparecer nos jornais do dia
seguinte. Por outro lado, deve-se procurar ndao chamar demasiado a atengao
para o que se faz nem para a sua importancia profissional. Seja a falar, seja a
vestir, seja a lidar com as outras pessoas, o comportamento deve ser irre-
preensivel mas discreto.

IMAGEM PESSOAL

A imagem pessoal resulta do conjunto formado pela aparéncia fisica, pela
linguagem nao-verbal e pela maneira de vestir. A maneira como uma pessoa se
veste contribui de maneira decisiva para melhorar ou degradar a imagem. Ha
trajes apropriados para cada ocasiao: trajes de trabalho, trajes desportivos,
trajes de mais ou menos cerimdnia, trajes formais ou informais. A regra
essencial é que cada um se sinta bem com o que veste.
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6. APRESENTAGOES E CUMPRIMENTOS

6.1. NORMAS PROTOCOLARES

Conjunto de regras que permitem uma correta relagdo entre as pessoas que
participam naqueles atos, através de convengdes Uteis que facilitam a
comunicagao, respeitando as inevitaveis hierarquias baseadas na urbanidade (a
urbanitas universal dos romanos) e na tradicao cultural de cada pais. Por outro
lado, Instrumentos e técnicas de preparar e fazer executar as cerimonias
privadas, publicas ou oficiais.

+ PROTOCOLO SOCIAL E PROTOCOLO DE ESTADO

O protocolo por antonomasia é o Protocolo de Estado. Conjunto de preceitos a
cumprir em certas cerimodnias oficiais em que estao presentes chefes de Estado
ou altas individualidades nacionais e estrangeiras.

O Protocolo de Estado é um instrumento da politica externa e da diplomacia,
gue ao longo dos séculos serviu para facilitar a convivéncia entre Estados e para
dar dignidade e pompa aos atos oficiais. Rege-se por regras escritas, bastante
rigidas, e quase intemporais.

Esta intimamente ligado ao Protocolo Diplomatico que é o conjunto de honras e
privilégios externos que se devem tributar; segundo as ocasides, aos
representantes de Estados estrangeiros.

+ PROTOCOLO E CORTESIA

Mas, nos tempos que correm, o protocolo ndo se limita as normas escritas que
regem o cerimonial do Estado. Inclui também as normas de cortesia que
facilitam a vida em sociedade, seja em casa, seja na empresa. A cortesia e o
protocolo ja foram comparados, alids, a dois circulos concéntricos em que o
maior - a cortesia - engloba o menor - o protocolo. Ou seja, pode haver normas
de cortesia fora do protocolo, mas ndao pode haver protocolo sem cortesia.
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A cortesia baseia-se na tradicdo e em costumes imemoriais, mas é mais dificil de
definir do que o protocolo. Muitas das suas regras sdao transmitidas de geracao
para geragao. Mas, no seu conjunto, € um cddigo de conduta sem o caracter
compulsério do Protocolo de Estado. No fundo, o protocolo é o conjunto das
regras ordenadoras e a cortesia é a forma de aplicar essas regras.

+ PROTOCOLO EMPRESARIAL

Baseando-se no protocolo diplomatico - com regras mais flexiveis e menos
formais, visto que as empresas sdao organismos em constante mutagdao e em
interacdo permanente com um universo de gente muito diversa -, o protocolo
empresarial fundamenta-se também na cortesia, podendo definir-se como o
conjunto de normas de decoro e etiqueta que regem a indumentaria e o
comportamento das pessoas em determinadas situagdes da vida profissional.

O protocolo empresarial pode ainda definir-se como o conjunto de atos de boa
educacao e respeito que facilitam o relacionamento interpessoal dentro e fora
das empresas ou, se se preferir, como o conjunto de formalidades que se devem
observar no relacionamento (interno ou externo) das empresas.

O protocolo empresarial consiste numa mistura, em doses iguais, de boa
educacao e bom senso. E a sua sistematizacao ajuda quando é preciso algo mais
do que boa educacao ou bom senso para resolver situacdes insolitas.
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7. TRATAMENTO SOCIAL E PRECEDENCIAS

7.1. TRATAMENTOS HONORIFICOS

Os tratamentos honorificos ndo se utilizam praticamente na linguagem falada,
mas continuam a empregar-se de forma habitual na escrita, especialmente nas

comunicac¢Oes de caracter oficial, assim como nos sobrescritos e cabec¢alhos das
cartas.

Existem duas espécies de tratamentos honorificos:

e 0s que correspondem a titulo pessoal, que sao vitalicios;
e e 0s que acompanham o cargo, os quais habitualmente cessam com o
mesmo, embora as leis autorizem por vezes que se conservem.

Tratamentos de chefes de Estado e de membros da realeza

Presidente da Republica: Sua Exceléncia
Rei ou rainha: Sua Majestade
Principes: Sua Alteza Real

Tratamentos civis

«Exceléncia», «Senhoria llustrissima» e «Senhoria», que no cabecalho se
traduzem por «Excelentissimo Senhor», «llustrissimo Senhor» e «Senhor». A
abreviatura do tratamento de «Exceléncia» num texto escrito é V.Ex.2 (Vossa
Exceléncia), e o de «Senhoria llustrissima» é V.IL.2 (Vossa llustrissima).
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Autoridades e funcionarios do Estado

«Exceléncia» para as mais altas autoridades, incluindo os ministros. No
entanto, ha departamentos do Estado onde as normas sao mais precisas. Na
carreira diplomatica, por exemplo, esta claramente estabelecido que os
embaixadores terdo o tratamento de «Vossa Exceléncia»; os conselheiros de
embaixada, o de «llustrissimos Senhores»; os secretarios de embaixada, o de
«Senhores». Quer isto dizer que, na pratica, todos os secretarios de
embaixada tém o mesmo tratamento, ou melhor, nenhum tem tratamento
especifico.

Forcas Armadas

As normas das Forcas Armadas sao igualmente muito claras: os oficiais
generais terdo tratamento de «Exceléncia», os coronéis e capitaes-de-mar-e-
guerra o de «Senhoria»; os restantes membros das Forcas Armadas o de
«Senhor».

Tratamentos Eclesiasticos

Os tratamentos eclesidsticos mais frequentes na vasta lista da comunidade
catdlica sao os seguintes:

e Os cardeais tém o tratamento de «Eminéncia Reverendissima». Na
correspondéncia empregar-se-a a féormula «Vossa Eminéncia
Reverendissima».

e Os arcebispos, bispos, nuncios e internuncios apostélicos, o de
«Exceléncia Reverendissima».

e Os auditores e outros altos cargos, assim como os abades mitrados,
tém o tratamento de «Exceléncia Reverendissima».

e Na linguagem oral é usual tratar por «Monsenhor» os prelados
eclesiasticos, segundo o costume italiano.
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7.2. PRECEDENCIAS OFICIAIS

O Protocolo de Estado tem-se regido por um projeto de lista de precedéncias
que, por isso, deve ser apenas utilizado como um documento de consulta.

e Presidente da Republica

e Presidente da Assembleia da Republica / Primeiro-Ministro

e Presidente do Supremo Tribunal de Justica

e Ministro da pasta a que respeita a cerimdnia (ou MNE durante visitas de
Estado)

e Decano do Corpo Diplomatico (em paises catdlicos, é tradicionalmente o
Nuncio Apostdlico)

e Ministro da Presidéncia

e Qutros ministros (a precedéncia é determinada pela lei organica do
Governo)

e Embaixadores estrangeiros acreditados em Bissau (as precedéncias sdo
determinadas pela data de apresentacdo das credenciais)

e Procurador-Geral da Republica

e Chefe de  Estado-Maior General das Forgas Armadas -
Marechais/Almirantes

e Presidente do Tribunal de Contas

e Presidente do Supremo Tribunal Militar

e Secretarios de Estado da pasta a que respeita a cerimodnia

e Secretarios de Estado

e Presidentes ou Secretarios-Gerais dos partidos com assento na Assembleia
da Republica (lider da oposicao tem lugar especial)

e Membros do Conselho de Estado:

e Antigos Presidentes da Republica

e Membros designados pelo Presidente da Republica

e Membros designados pela Assembleia da Republica

e Deputados (ocupam os lugares correspondentes a ordem de precedéncia
dos partidos, que varia consoante o numero de deputados que tém na
Assembleia da Republica)

e Conselheiros do Supremo Tribunal de Justica

e Bispos

e Presidente da Camara ou Governador onde decorre a cerimdnia

e Chefe da Casa Civil do Presidente da Republica
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e Chefe da Casa Militar do Presidente da Republica
e Secretdario-Geral do Ministério dos Negdcios Estrangeiros
e Chefe de Gabinete do Presidente da Republica

e Chefe de Gabinete do Primeiro-Ministro

e Secretario-Geral da Presidéncia da Republica

e Presidente do Conselho Nacional de Reitores

e Secretarios-Gerais

e Chefes de Gabinete dos ministros

e Diretores-Gerais

e Encarregados de Negodcios

e Alta Autoridade para a Comunicacgao Social

e Chefes de Gabinete dos secretarios de Estado

e Chefes de Gabinete dos subsecretarios de Estado
e Comandante da Marinha

e Comandante Operacional da Forca Aérea

e Comandantes das Regides Militares

e Comandantes-Gerais: Autoridade Policial

e Presidentes das Confederagdes Patronais

¢ Presidentes das Confederagdes Sindicais

e Assessores do Presidente da Republica

e Assessores do Presidente da Assembleia da Republica
e Assessores do Primeiro-Ministro

e Diretores de Servico

Esta ordem de precedéncias pode ser alterada e, em caso de dulvida, a entidade
a consultar é o Protocolo de Estado, no Ministério dos Negdcios Estrangeiros.
Existem, por outro lado, as chamadas precedéncias de cortesia que, nao sendo
obrigatdrias, podem ser respeitadas consoante as circunstancias e os locais
onde decorrem as cerimonias. Caso frequente é haver convidados estrangeiros
com categorias equivalentes aos convidados nacionais. Nesse caso é da mais
elementar cortesia que os estrangeiros precedam os guineenses.
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8. A IMPORTANCIA DA CORRESPONDENCIA

A crescente utilizacdo do telefone, do fax ou do computador determinou
profundas alteracdes no processo de comunicacdo entre pessoas ou
organizagOes. Ndo obstante, a carta continua a ser uma das formas mais co-
muns e importantes de comunicagdo escrita.

Mas escrever uma carta, hoje em dia, € muito diferente do que era ha anos: as
novas tecnologias influenciaram a escrita comercial, determinando a sua
simplificacdao. Por exemplo: as formas de cortesia usadas eram longas e
pomposas. Hoje, essas expressdes cairam em desuso e foram substituidas por
formulas mais simples e breves.

Mas, se a escrita mudou, a carta ndao deixou de ser, por isso, um veiculo muito
eficiente de comunicacao e transmissdo de informacdes. E continua a ser uma
das imagens de marca de qualquer organizagao.

Dai a importancia da escolha do papel, que ha de ser de boa qualidade, ou no
logotipo, que deve ser sugestivo. Mas dai, também, a importancia de uma
redacdo cuidada e bem apresentada, do principio ao fim da carta, de modo a
gue nao haja contradicdao entre a qualidade da embalagem e o sentido da
mensagem.

Ha uma regra basica de cortesia: toda a carta é assinada, e tem resposta. E esta
deve ser dada num prazo razoavel, mesmo que se limite a afirmar que a carta
foi recebida.

Outra regra de cortesia, nesta matéria, é a de que ndo se deve nunca abrir ou
ler uma carta diante de outra pessoa. Ao fazé-lo, estamos de algum modo a
virar as costas a essa pessoa, interrompendo a comunicagcdao que se tinha
estabelecido com ela. Claro que, num escritdrio, quando chega um fax ou um
memorando com a indicacdo de urgéncia, pode e deve verificar-se o seu
conteldo. E &bvio que, tratando-se de uma carta de apresentacdo ou
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recomendacado, trazida pela pessoa que se recebe, é obrigatdrio abri-la de
imediato e |é-la com atencao.

8.1. CORRESPONDENCIA OFICIAL

Atualmente ja ndo se utilizam os papéis selados, as famosas folhas de 25 linhas
ja ndo sao utilizadas. Na realidade, porém, qualquer papel de qualidade serve
para transmitir a mensagem ou solicitacao.

Na correspondéncia oficial, como alids em qualquer tipo de correspondéncia,
deve-se ser breve e conciso. Desta forma, mostra-se, desde logo, que se sabe o
que se quer e poupa-se tempo ao leitor.

Na correspondéncia oficial e na correspondéncia comercial, as cartas sdo, regra
geral, dactilografadas.

Mas também se utiliza, antes da carta propriamente dita, escrever, a mao,
algumas palavras: «Senhor Ministro» ou «Senhor Diretor-geral» ou, ainda, no
caso de haver relagcdes de amizade com o destinatario, «Meu Caro Amigo». A
fechar a carta, a férmula de cortesia dactilografada «Com os melhores
cumprimentos», fica bem acrescentar, a mdo, uma expressao como «também
pessoais» ou «de muita consideracdo e aprego». No caso de haver estreitas
relacdes de amizade, pode acrescentar-se, a mao, «e um abraco».

Na correspondéncia oficial, a linguagem também sofreu uma nitida sim-
plificacdo. Mas continua a obedecer a regras especificas, mais formais do que as
que regem a correspondéncia comercial:

No caso do Presidente da Republica, a correspondéncia deve ser sempre dirigida
ao Chefe da sua Casa Civil, ou ao Chefe do seu Gabinete.

Um Chefe de Estado sé se corresponde diretamente com outro Chefe de Estado.

Nos Ministérios, a correspondéncia é aberta nos servicos do expediente ou
Secretaria-geral e por ela distribuida pelos diversos servicos, incluindo o
gabinete do Ministro. Aqui, o Chefe do Gabinete é, em principio, a pessoa
encarregada de dar resposta a carta recebida.
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Um erro muito comum na correspondéncia com altas individualidades é utilizar
a expressao Sua Exceléncia, o Senhor Presidente da Assembleia da Republica.
Ora, Sua Exceléncia ja é a formula superlativa e mais cerimoniosa de dizer o
Senhor. Por isso, o correto é dizer Sua Exceléncia, o Presidente da Assembleia da
Republica ou entdo, o Senhor Presidente da Assembleia da Republica.

Outra questdo, esta colocada pelo protocolo internacional, é o idioma que se
deve utilizar na correspondéncia oficial com entidades estrangeiras. As
entidades ou empresas que comunicam constantemente com o estrangeiro, a
escrita de cartas comerciais em lingua estrangeira é pratica corrente. O mais im-
portante é comunicar com rapidez e eficacia e, por isso, ndo existe qualquer
protocolo nesta matéria. No caso de entidades oficiais que contactam com
entidades homodlogas no estrangeiro, em principio, deve enviar-se toda a
correspondéncia em portugués (com ou sem traducdao anexa), mas pode
responder-se na lingua utilizada durante os contactos que se tiverem esta-
belecido.

8.2. AESTRUTURA DA REDACCAO

A correspondéncia deve ser bem redigida, sem erros ortograficos e construcdes
gramaticais incorretas ou rebuscadas.

+ O timbre

E o cabecalho que figura na parte superior da carta. Aparece geralmente
impresso. Inclui o nome da instituicdo, a sua morada completa e os nimeros de
telefone e de fax. No caso de ndo estar impresso, deve-se escrever sempre em
maiusculas e sem sublinhar.
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+ Adata

Geralmente escreve-se na parte superior direita e a sua parte final deve estar
alinhada com a margem direita do texto da carta, a dois ou trés espacos (ou a
um espaco de precaucdo) abaixo da altura do timbre.

Pode ser colocada também depois do texto, antes da despedida, alinhada a
esquerda. A data é precedida do nome da localidade de onde se escreve e
separada dele por uma virgula. Embora se possa escrever a data com numeros,
€ mais estético escrever-se o nome do més com letras e o ano completo.

+ O destinatario

O nome e a morada da instituicao a que se dirige o documento devem ser
escritas duas ou trés linhas abaixo da data, formando um pequeno bloco na
parte esquerda da carta, a uns 2,5 cm da ultima linha do timbre. No caso de
serem utilizados envelopes de janela deve figurar do lado direito. Quando se
envia ao cuidado de um funciondrio da instituicdo, o nome deste deve ser
escrito por baixo da morada, utilizando-se o tratamento completo, ou seja,
Exmo. Senhor e o cargo.

+ O registo e a referéncia

Depois da morada e antes da saudacao inicial, pode encontrar-se, a direita ou a
esquerda, o registo ou referéncia. Normalmente, a correspondéncia tem um
numero progressivo de registo ou de referéncia que facilita a sua procura e o
arquivo. Quando se responde a uma carta que apresente uma referéncia, a
referéncia do emissor deve ser relacionada com o nimero de registo e com a
data da carta a que se responde.

+ O assunto

A dois espacos abaixo da data encontra-se o assunto, com o qual se sintetiza o
conteudo global da carta. Geralmente encontra-se alinhado a esquerda.
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+ O cabecalho

O cabecgalho é necessario nas cartas em que se estabelece uma primeira relagao
e em todas as cartas de caracter protocolar. Na saudacgao inicial nao se deve es-
crever abreviaturas de qualquer tipo. As formas mais frequentes de saudacgao
sdo: Excelentissimo Senhor, quando o destinatario ocupa uma posi¢ao social de
relevo, e Estimado Senhor, menos protocolar.

+ O texto

Comeca-se a escrever a dois espacos do cabecalho. E a parte central da carta,
onde se expde o contelddo do documento, centrado na folha e devidamente
distribuido por paragrafos. A redacdo tem de ser clara e concisa, o que resultara
numa maior facilidade de compreensao. Utilizar-se-dao frases de comprimento
reduzido e com um Iéxico oportuno. Os paragrafos nao deverao ser
excessivamente compridos, tal como ndo se deve abusar das oracdes
subordinadas. Algumas vezes, para ndo se repetir frases ou termos habituais,
estes terao de ser substituidos pelas respetivas abreviaturas.

Por ultimo, a linguagem utilizada mantera o tom certo, adequado a seriedade
gue qualquer relacao institucional minimamente séria exige.

+ Despedida

Qualquer carta termina com a frase de despedida. Escreve-se a dois espagos por
baixo do texto e sem ponto final, normalmente utiliza-se a virgula. Tem de estar
alinhada com os paragrafos.

A despedida utilizada estara de acordo com o nivel de relagdao que se tenha com
o destinatdrio e com a saudacao utilizada. Ndo se usam abreviaturas. A férmula
mais utilizada, se se conhecer previamente o destinatario ou se se mantiver
uma relacdo de amizade com ele, serd Cordialmente ou entdo Saudagdes
cordiais. Se, pelo contrario, ndo se conhecer o interlocutor ou se este for uma
pessoa importante, utilizar-se-a, entre outras, as expressdes que se seguem:
Atentamente; Cumprimentos respeitosos de;, Sem mais assunto, cumprimentos
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de; Aproveitando a ocasido para o cumprimentar atentamente; Esperando
resposta, cumprimenta-os;, Com os melhores cumprimentos.

+ A assinatura

Escreve-se geralmente na parte esquerda da folha e a uma distancia
aproximada de dois espacos da despedida. Vem sempre acompanhada da
especificacdo do cargo do remetente. Pode-se escrever inserindo, antes do
nome do assinante, o do cargo que este ocupa na instituicdo. Deve escrever-se,
por baixo da assinatura, o nome do assinante.

Quando o remetente ndo assina a carta, esta pode assinar-se por ordem (p.o.),
por poder (p.p.) ou por delegacdo (p.d.) e deve incluir o nome da pessoa que a
assina. Na correspondéncia comercial também costuma figurar a referéncia da
pessoa que ditou a carta e a da pessoa que a escreveu.

8.3. CORRESPONDENCIA A ADMINISTRACAO PUBLICA

Todos os escritos dirigidos a instancias publicas devem limitar-se a regras
comuns, tanto formais como de conteudo, que facilitam o tratamento, a leitura
e a conservacdo/arquivo. A redacdo de escritos oficiais faz-se por meio de mo-
delos mais rigidos do que os da comunicacdao com outras empresas e tem de
seguir as formalidades de forma rigorosa. Assim, evitar-se-a tanto o caracter
pessoal da correspondéncia como a improvisacao e as frases coloquiais.

Antes de se redigir um documento oficial, é imprescindivel obter-se as devidas
informacdes acerca da pessoa que o vai receber. Além disso, é preciso reunir a
documentacdo que é inevitavel anexar ao documento oficial. Os tipos de
correspondéncia oficial sdo:

e A carta

¢ O oficio

e O requerimento
¢ O certificado
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+ A CARTA

Por vezes os particulares podem dirigir-se a Administracdao por meio de uma
carta, desde que nao se trate de um assunto oficial e que ndo existam outras
regras especificas de procedimento. Como em qualquer correspondéncia oficial,
o conteudo da carta deve ser adequadamente normalizado por paragrafos e
redigido com clareza e concisdao. A sua estrutura coincide com a das cartas
comerciais, incluindo o timbre, a morada e todos os dados de identificacao da
empresa.

+ O OFicIO

E a habitual comunicacdo escrita utilizada pelos organismos oficiais no seu
relacionamento com outros organismos oficiais, com empresas privadas e com
particulares. Escreve-se normalmente numa folha A4, em sentido vertical.

A redacao, tal como no caso da carta, tem de ser breve e concisa.

+ O REQUERIMENTO

E 0 mais comum dos escritos. Serve para requerer ou pedir uma coisa especifica
a Administracdo ou aos organismos publicos. Os requerimentos recebem nomes
diferentes, dependendo do organismo ao qual se dirigem:

e Conhece-se pelo nome de «memorial» quando é dirigido a uma
autoridade maxima, como, por exemplo, o chefe do Estado ou o papa.

e Chama-se «exposicao» quando se dirige ao Parlamento da nagdo ou a um
orgdo do Governo.

e Chama-se «pedido» ao requerimento utilizado para o resto dos casos.

+ O CERTIFICADO

E um documento em que se faz fé de algo e que tem valor legal. Pode haver
certificados de servicos prestados, de estudos realizados, de pagamentos, etc.
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Para a sua elaboracao, utiliza-se geralmente papel de tamanho A4, escrito em
sentido vertical, como se mostra de seguida:

e Cabecgalho. Coloca-se na parte superior do certificado, com uma margem
de cerca de 3 cm; tal como o requerimento, tem uma margem superior
consideravel. O cabecalho de um certificado é constituido pelo nome e
apelidos da pessoa que o envia, acompanhados da especificacdao do seu
cargo. Costuma-se escrever em maiusculas.

e Corpo do texto. Se se escrever na terceira pessoa, o texto é precedido do
termo CERTIFICA, em maiusculas, seguido de dois pontos. Se se redigir na
primeira pessoa, esta palavra prévia, também em maiusculas e seguida
de dois pontos, deve ser a seguinte: CERTIFICO.

e [local e data. A data escreve-se em letras e costumam constar perto da
mesma os efeitos para os quais se passa o documento.

e Assinatura e selo. Colocam-se no final e a direita da folha.

+ FAX

O fax serve para enviar mensagens informais e urgentes. Existem formularios
para este tipo de correspondéncia que pouco variam de empresa para empresa.
A linguagem deve simplificar-se ao maximo para que a mensagem seja clara e
concisa. Em principio, ndao é necessario acusar a recec¢ao, que é feita automati-
camente. Mas o fax ndo deve ser utilizado para substituir as cartas. Se se tratar
de uma correspondéncia formal ou oficial pode-se, quanto muito, enviar por fax
uma coOpia da carta que foi mandada nesse dia pelo correio, indicando isso
mesmo no impresso de cobertura. N3o se deve mandar parabéns ou
agradecimentos por fax. E preferivel fazé-lo pelo telefone. E 0 mesmo se aplica
aos convites. Apenas numa emergéncia, no caso de se ter perdido o convite
enviado pelo correio, se poderd mandar uma cépia por fax. E escusado lembrar
qgue os faxes ndo devem conter mensagens confidenciais ou intimas. Nunca se
sabe quantas pessoas terdo acesso ao numero de fax do seu interlocutor.
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+ CONVITES

Os organismos, empresas, sociedades, etc. enviam muitas vezes convites para
almocos ou jantares aos seus proprios membros ou colaboradores. Os convites
redigem-se sempre em estilo formal e na terceira pessoa e sao impressos ou
elaborados de forma especial. Costumam ser constituidos por um cartao branco
em que se encontra manuscrito o nome da pessoa convidada.

O convite remete-se com a antecedéncia suficiente para que o convidado tenha
tempo de o aceitar ou ndo.

Em termos gerais, os convites devem fazer-se com quinze dias ou um més de
antecedéncia. Contudo, se se trata de um convite oficial importante, havera que
fazé-lo com um més ou més e meio de antecedéncia, para dar tempo a uma
organizacdo perfeita e evitar que os convidados tenham outro compromisso.
Em caso algum devemos fazé-lo com menos de uma semana de aviso.

Tém de figurar a data, a hora e o local do acontecimento. Nos convites para um
jantar, é costume indicar-se o tipo de vestudrio que se exige para a cerimdnia. A
resposta a um convite também se redige na terceira pessoa.

Quando o convite pede resposta (R.£FF), deve responder-se no prazo de 48
horas, visto que os responsaveis pela organizacdao do acontecimento precisam
de saber quantas pessoas estardo presentes para passarem a fase seguinte, que
¢ a elaboracao da lista definitiva dos convidados. A resposta podera ser oral,
mas por questdo de consideracdo dever-se-a responder por escrito.

+ DIVERSOS TIPOS DE CONVITES

e CONVITES FORMAIS

Fazem-se sempre em cartdo de boa qualidade e impresso, indicando na
primeira linha a designacao do cargo do dono da casa ou da entidade que
convida. O nome do convidado também deve ser precedido da sua qualidade ou
titulo. Deve-se indicar o ato para que é convidado, o local, a data, a hora e o
traje.
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O texto impresso pode variar e ser feito expressamente para determinada
ocasiao, sendo aceitavel nao personalizar o convite, sobretudo se se tratar de
um acontecimento de grande envergadura para o qual vao ser enviados
centenas de convites. Nesse caso aparecera impresso no convite convida V Exa.
ou V Exas. se o convite for extensivo aos conjuges. SO no envelope aparecera o
nome do convidado.

No caso de jantares ou almogos, os convites sao pessoais e ninguém se devera
fazer representar.

Mas em cerimdnias publicas, as pessoas colocadas em posicdes
hierarquicamente superiores podem fazer-se substituir: um membro do
Governo pode, por exemplo, ser representado pelo seu chefe de Gabinete; o
presidente do Conselho de Administragdo de uma empresa pode enviar um
colega seu ou um diretor.

e CONVITES INFORMAIS

Mesmo num convite informal deverd haver o cuidado de o personalizar. Ainda
gue seja todo preenchido a computador, nos sobrescritos deve evitar-se a
utilizacao de etiquetas sendo preferivel usar um mailing computorizado, se for
impraticavel fazé-lo a mao.

Os convites formais ndo devem ser enviados por fax a ndao ser que haja
problemas com o correio (altura do Natal ou de férias, por exemplo). Nesse
caso, deve telefonar antes a explicar a razao por que vai enviar copia do convite
por fax seguindo o original nesse mesmo dia pelo correio. Esta regra aplica-se
sobretudo aquelas pessoas com quem faga mais cerimdnia e cuja presen¢a no
acontecimento seja de facto uma honra.
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e CONVITES PARTICULARES

N3ao obedecem a grandes formalismos e podem ser feitos por escrito
pessoalmente ou pelo telefone. No ultimo caso, se o convite tiver sido aceite
com bastante antecedéncia ou se se tratar de um jantar com muitos
convidados, deve confirmar-se o convite telefénico. Este serve ndo apenas para
recordar o convite mas para precisar a data, hora, o local e o traje. Se o evento
for num sitio dificil de localizar, deve enviar-se um mapa anexo.

+ APRESENTAGOES E CUMPRIMENTOS

Deve fazer-se a apresentacao dizendo primeiro o nome da pessoa de menor
categoria e depois 0 mais importante.

Quando se trata de uma alta individualidade, sobejamente conhecida através
dos meios de informagao, omitir-se-4 o nome, pois menciona-lo poderia tirar-
Ihe importancia, a ndo ser que esteja a ser apresentado a um estrangeiro ou a
alguém que viva num meio totalmente diferente do seu. No caso de pessoas
gue ocupam algum cargo, diz-se primeiro o cargo e depois o nome.

e Os homens sdo apresentados as senhoras.
e Entre duas pessoas do mesmo sexo, 0 mais novo é apresentado ao mais
velho.

+ FORMAS CORRETAS DE CUMPRIMENTAR

e OBENO

Hoje em dia, o beijo é a forma normal de cumprimentar. Cumprimentemos com
um beijo quando tivermos a certeza de que o beijo serd recebido como algo
natural, que ndo o estranhardo. Mas em caso de duvida, o melhor é abster-se.

e O APERTO DE MAO

PAANE - Programa de Apoio aos Actores Nao Estatais “No6 Pintcha Pa Dizinvolvimentu”
39



MANUAL DE GESTAO ADMINISTRATIVA E SECRETARIADO

O aperto de maos deve ser firme e correto. Nem aperto de quebra-0ssos, nem
mao branda e mole. Deve olhar-se nos olhos, amistosa e francamente e sorrir.
Nunca se deve olhar para outro lado quando se cumprimenta.

Se se trata de uma apresenta¢do, deve ouvir-se o0 nome com aten¢do. Se ndo
ouvirmos bem, o correto e pedir que se repita; incorreto é ficarmos sem saber.

e NAO SE CUMPRIMENTA SENTADO

Nunca se deve cumprimentar ninguém sentado. Da mesma maneira, a
secretdria de uma instituicdo deve levantar-se ao entrar um visitante. Quando
chega um dos chefes também tem de se levantar, e ndo é correto que responda
sentada as perguntas que lhe facam.

+ O TELEFONE

A comunicacdo telefdnica é, muitas vezes, o primeiro contacto que se tem com
uma instituicao. A primeira impressao é duradoura e por isso se deve dar muita
atencao ao modo como se atende o telefone. Diz-se que a voz ao telefone deve
ser tdo atraente que apenas por ouvi-la desejemos conhecer quem fala. A voz, a
entoacao, a forma de atender o telefone revelam-nos mais do que parece sobre
a pessoa que estd por detras do aparelho: a sua educacao, o seu trato, a sua
afabilidade, a sua eficiéncia...

Convém ndo esquecer que a voz nado transmite apenas factos, mas também
atitudes como cortesia, interesse e encorajamento, desinteresse, agressividade
e inseguranca.

e A telefonista n3o custa nada atender a chamada com um «Bons
dias...», em lugar de um «Estda» mal-humorado.

e H34 muitas instituicdes que tém dois ou trés niumeros de telefone, mas
uma so telefonista. Com demasiada frequéncia a telefonista diz-nos
«um momento» e passa a atender outra chamada. Acontece
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esquecer-se de noés durante imenso tempo, sem ter a atencdao de
repetir amavelmente, de vez em quando, «xum momento, por favor».

e E que dizer das telefonistas que dizem «vou ligar» e nos deixam
eternamente a espera que a extensdo atenda, sem se preocuparem
em averiguar se estamos realmente em comunicagdo?

e Acontece, também, por vezes, a telefonista perguntar quem fala e
depois dizer que a pessoa com quem queremos falar ndo estd ou nao
pode atender porque estd muito ocupado. Em primeiro lugar deveria
dizer que a pessoa ndao pode atender ou que nao esta, e depois
perguntar o nome, a entidade, a mensagem e o telefone.

+ ALGUMAS REGRAS BASICAS AO TELEFONE

Se atender uma chamada e nao quiser identificar-se pode dizer apenas o nome

da entidade. Mas insista sempre para saber o nome do interlocutor e use-o ao

longo da conversa para tornar mais pessoal a comunicagéo.

Deve falar de modo calmo e num tom um pouco abaixo do normal visto
gue o telefone distorce a voz. Nunca levante a voz.

Sorria. Ainda que ndo se aperceba, a sua voz altera-se de facto se estiver
a sorrir. Por isso, se estiver irritado ou mal disposto, experimente afivelar
um sorriso antes de dizer «Esta [8?».

Se se tratar de uma queixa, ndao comece logo a defender-se. Ouca até ao
fim. Repita o que ouviu para mostrar que percebeu e que esta
interessado na resolugdao do problema. A melhor maneira de desarmar
uma pessoa que estd irritada é comecgar por se solidarizar com ela e
mostrar vontade de resolver o assunto. Se disser com voz calma «Estou a
tomar nota de tudo o que acaba de me dizer e vou tentar resolver este
problema ja. Deixe-me o seu contacto para que lhe possa dar conta do
que apurei, logo que possivel», a pessoa ficara bem impressionada
consigo e com a sua empresa.
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Tente reconhecer vozes. Toda a gente gosta de ser reconhecido e
tratado com mais deferéncia ou intimidade, mas sem exageros.

Deve tomar nota das mensagens e transmiti-las. Se, depois de escutar a
pessoa em linha, chegar a conclusao de que o assunto ndo lhe diz
respeito e, se nao for possivel passar a chamada, diga que vai tentar
localizar a pessoa mais indicada para resolver aquele assunto e
transmitir-lhe o recado. Pergunte se prefere esperar ou que lhe ligue logo
qgue possivel. Mesmo que o telefonema ndo seja para si, se atendeu a
chamada, deve oferecer-se para tomar nota do assunto e garantir que vai
entregar a mensagem logo que possivel.

Deve saber dar informagdes. Se conseguir informar; faca-o - mas sem
ultrapassar competéncias. Se nao for conveniente dizer «sim» nem
«nao», deve utilizar a frase «pois, realmente nao sei responder...». Nao
se deve tapar o bocal com a mao, nem transmitir a sua opiniao pessoal
sobre o assunto.

Deve encaminhar assuntos. Uma solucdo é solicitar o envio de um
memorando pelo correio (ou por fax). Se vir que o assunto pode ser
resolvido por outra pessoa, indique esse caminho, com tato e delicadeza.
Nunca diga que o assunto ndo interessa a instituicdo, mesmo que saiba
gue assim é. Convém certificar-se de que foi dado seguimento ao assunto
pela pessoa a quem transmitiu a mensagem para que ndo voltem a ligar,
gueixando-se de nada ter sido feito.

N3ao faga um longo siléncio durante a conversacao telefénica para que o
seu interlocutor ndao pense que pousou o telefone em cima da mesa. Se
numa conversa cara a cara é aceitdvel responder assentindo com a
cabeca, ao telefone é fundamental ir dizendo «claro, pois, sim, tem
razao».

Se tiver de atender outro telefonema, peca licenca a pessoa com quem
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esta a falar para o fazer e ndao se demore muito a atender a nova chama-
da. Comece logo por dizer «Estava com o telefonema na outra linha, por
isso, se nao se importa, diga-me onde esta que eu ligo-lhe ja».

+ PROTOCOLO DO TELEFONE

Existem, por outro lado, regras protocolares especificas para o relacionamento
telefénico e que facilitam a comunicacdo dentro e fora das instituicdes.

e Quando um superior telefona a uma pessoa que lhe é inferior através das
secretdrias de ambos, este deve estar ao telefone antes da secretaria do
superior passar a chamada ao seu chefe.

e Quando se telefona a um superior deve-se fazé-lo pessoalmente, e nao
através da secretaria.

e Quem faz a chamada, espera em linha. Claro que esta regra sé se aplica
entre pessoas do mesmo nivel hierarquico. Mas, se quem pediu a
chamada, entretanto, atendeu outro telefone direto, ou saiu do
gabinete, a pessoa para quem a secretdria ligou e que esta a espera em
linha, pode desligar ao fim de 30 segundos e aguardar nova ligacao.

e Quem liga esta, em principio, disponivel e interessado em estabelecer a
comunicagao. A pessoa que atende a chamada pode ter tido de
interromper uma tarefa em que estava concentrado e, por isso, ndo se
deve obrigar essa pessoa a esperar muito tempo e a irritar-se por nao ter
ninguém do outro lado da linha ou ter de ouvir musica...

e Quando cai uma chamada a meio, deve ser a pessoa que tomou a
iniciativa que volta a ligar. A outra pessoa pode até nem saber para onde
telefonar.

e Quem estabeleceu a ligacdo telefénica é que a deve terminar.
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e As secretarias que ocupam gabinetes contiguos aos seus chefes e tenham
de transmitir-lhes alguma mensagem nao o devem fazer pelo telefone.
Passarao ao gabinete e dar-lha-3ao pessoalmente.

e (Quando uma secretaria fizer um convite em nome do seu chefe a uma
pessoa da mesma categoria deste, ndo o transmitird diretamente, mas
sim através da secretdria daquele.

+ O TELEMOVEL

Pode-se telefonar fora de horas para um telemdvel. Quando as pessoas nao
guerem ser incomodadas ou interrompidas por chamadas, desligam o
telemovel. Mas nao se deve falar para casa de ninguém a horas tardias.

N3o se deve levar o telemédvel ligado para espetdculos, enterros, cerimdnias
religiosas, etc. SO se deve ouvir a gravacdao de mensagens quando se esta
sozinho. Mas, se estiver a espera de uma mensagem muito urgente e tiver
estado com o telemével desligado, como pertence durante um almoco, pode
pedir licenca a pessoa que o acompanha para fazer uma chamada rdpida e ouvir
o servico de mensagens gravadas antes de sair para a rua.

+ INTERNET

e Browser - para acedermos & Internet, temos de utilizar um browser. O
browser serve basicamente para interpretar as paginas de Internet e
mostrar-nos os seus conteudos. Alguns dos mais conhecidos sdo o
Internet Explorer, e o Netscape Navigator.

e Enderegos - Para acedermos a um site precisamos de conhecer o seu
endereco para estabelecermos a ligacdo com o servidor onde este esta
alojado. Depois de escrevermos o endereco aparece-nos a pagina. So se
o servidor estiver desligado ou a pagina ndo estiver disponivel é que esta
nao nos aparece no browser.

e Favoritos - Existe uma funcionalidade no Internet Explorer, que permite
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guardar os enderecos de paginas que nds desejemos. Esta funcionalidade
sdo os Favoritos. E bastante util, porque existem sites na Internet que
tem enderegos extensos e assim em vez de termos de decorar o
endereco, adicionamos o endereco aos Favoritos. Se mais tarde
guisermos voltar a aceder a esta pagina, basta ir ao menu dos Favoritos e
escolher o referente a pagina.

Motores de busca - Utilidade - Quando quisermos encontrar qualquer
coisa referente a um assunto podemos utilizar os motores de busca
existentes na Internet, como o Google, o Sapo, o Yahoo, entre outros.
Estes motores de busca tém a funcionalidade de encontrar paginas na
Internet que contenham informagao sobre um assunto que desejemos.

Apontadores - Por outro lado se desejarmos que um site que fagcamos
aparega nas pesquisas de motores busca, podemos sempre adicionar um
apontador para o nosso site.

Links e Banners - Em praticamente todas as paginas de Internet podemos
encontrar links e banners. Em ambos os casos ao clicarmos sobre eles é
aberta a pagina a que o banner ou link se refere. A principal diferenca
entre estes dois componentes de uma pagina é que o banner geralmente
é pago mediante o numero de exposicdes por més e tem o intuito de
fazer publicidade, através de uma imagem. O link por seu lado o link é
texto simples que pode ser inserido e removido de uma pagina conforme
o autor da pdgina desejar. Existem também situacdes em que a exposicao
do banner é gratis. Por exemplo, se fizermos parte de um “comunidade”
(entre aspas), em que por cada 3 exposi¢cdes no nosso site temos direito
a 2 exposicdes do nosso banner em sites membros dessa “comunidade”
(Headswap).

FRONTPAGE - Como ferramenta para desenvolvimento de paginas
de Internet podemos utilizar o Microsoft Frontpage, que é uma boa
maneira de o fazer sem necessitarmos de dominar uma linguagem de
programac¢ao como o HTML, ASP ou PHP.

OUTLOOK - O Microsoft Outlook inicialmente comegou apenas por ser
apenas um cliente de email, ou seja, um programa que podemos utilizar
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para enviar e receber emails.

Atualmente o Microsoft Outlook 2000 para além desta funcionalidade,
tem também a funcdo de agenda em que, através de um calendario,
podemos marcar eventos e tarefas a executar num certo dia e hora,
atribuir tarefas a pessoas, convidar pessoas para eventos, etc. Para além
disto permite-nos ainda fazer a gestao dos nossos contactos.
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9. SUPORTES BASICOS

OCUMENTACAO

A documentacao é um elemento vital de qualquer acontecimento. Planos,
horarios, programas, minutas, convites, encomendas, faturas, cartas, relatorios,
placas de identificacdo, brochuras, diagramas, boletins de inscricao, circulares,
acreditacOes, etc., uma gama infinita de papéis escritos a mao ou
dactilografados, sem os quais, o acontecimento nao se poderia realizar.

CORRESPONDENCIA DE ROTINA

O organizador de conferéncias, seminarios discursos tem de escrever um grande
numero de cartas, quase todas dando pormenores do que se tem que fazer. Se
estas cartas estiverem mal redigidas e contiverem informacdes incompletas ou
erradas serdo mal interpretadas e a acdo pretendida falhard. Mesmo que muito
ocupado, o organizador de conferéncias e o seu pessoal deverdo prestar uma
atencdo meticulosa a qualquer pormenor em toda a correspondéncia de rotina.
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INSCRICAO

Todas as reunides ou conferéncias precisam de um processo
basico de inscri¢ao. Este processo é muito importante para o
organizador, na medida em que, o numero de inscricdes lhe
permite ter uma apreciacdao do global do nimero de participantes que
0 seu acontecimento ira ter.

A concec¢ao do boletim de inscricdo é essencial para a eficadcia dos processos de
inscricdo. Se for mal concebido, tanto o delegado como o organizador e o seu
pessoal deparardao com sérios problemas.

a) O preenchimento do boletim deve ser claro e simples;

b) A sua manipulagdo pelo pessoal encarregado das inscricbes deve ser
facilitada;

C) Deve conter todas as informagBes necessarias para o pessoal
encarregado das inscri¢oes;

d) Deve conter espaco suficiente para que o participante possa escrever ou
dactilografar as informacdes exigidas;

e) Deve ter um aspeto atraente;

f) Deve conter a morada para correspondéncia e um nimero de telefone
para eventuais contactos;

g) Devem também indicar-se a ultima data para inscricdo e quaisquer
descontos ou incentivos para inscrigdes antecipadas;

h) Deve evitar-se a ambiguidade.

As inscricdes devem ser rapidamente enviadas para a organizagao do
acontecimento. Por sua vez, a organizagao deve rapidamente confirma-las. A
confirmacgdo deve incluir:

e Uma carta de boas vindas;

e O programa do acontecimento;

e Como chegar ao local e, se necessdrio, ao hotel (a inclusdo de uma planta
é sempre util);

e Faturas (se o pagamento acompanha a inscricao serd enviado o duplicado

PAANE - Programa de Apoio aos Actores Nao Estatais “No6 Pintcha Pa Dizinvolvimentu”
48



MANUAL DE GESTAO ADMINISTRATIVA E SECRETARIADO

da fatura).

4

ACREDITACOES

A acreditacdao dos delegados, do pessoal que presta
qualquer tipo de apoio que o obriga a estar presente nos
locais onde decorrem atos da reunido, dos representantes
dos media e das viaturas tem por objetivo facilitar o
\ controlo de seguranga, garantir o protocolo dos diferentes atos

e proporcionar tranquilidade e privacidade aos participantes.

A acreditagao proporciona ao acreditado a posse de um cartao denominado
passe que identifica o seu portador como participante da reunido. E feita com
antecedéncia, mediante o preenchimento de um formulario (pode ser a ficha de
inscricdo para os participantes).

Deve ser entregue alguns dias antes do acontecimento (juntamente com a
confirmacdo da inscricdo) ou no inicio do acontecimento (a chegada,
juntamente com a documentacao, por exemplo).

Existem varios tipos de acreditacao:

e Passe total (organizacao, seguranca, pessoal técnico)

e Passe transferivel (participantes "tardios")

e Para acesso apenas a zona do acontecimento (participantes)
e Imprensa (6rgaos de comunicacdo social)

e Acreditagao de viaturas
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INFORMAGCOES ENVIADAS PARA O LOCAL

E muito importante que o pessoal do local que
escolnemos seja muito bem informado de todos os

pormenores para, também eles, terem tempo de se preparar
devidamente para o acontecimento.

Para as instalacdes onde o encontro vai decorrer é necessario enviar o seguinte:

e Um programa detalhado das sessdes

e Uma lista de delegados e, no caso de acontecimentos residenciais, uma
lista da distribuicao por quartos;

e Instrucdes detalhadas quanto ao pagamento de contas:

MATERIAL DA CONFERENCIA

Geralmente, é sempre fornecido ao delegado material de
informacado. Esse material podera ser constituido por:

e Uma capa ou pasta para documentos;

e Papel e caneta ou lapis para apontamentos;
e Programa;

e Listas de delegados;

e Planta do local;

e Discursos dos oradores

As pastas sao, geralmente, distribuidas aos delegados na altura da sua chegada
ao local pelo secretariado. Neste ambito o secretariado tem muita importancia,
pois, exercendo o primeiro contacto com o participante, deve tentar informa-lo
de todo o processo da conferéncia: locais, horarios, programa, oradores,
alojamentos...
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DISCURSOS DOS ORADORES

Os delegados devem receber copias dos discursos dos oradores.

Nao precisam deles apenas para o seu proprio registo do encontro, mas muitas
vezes, tém que fazer um relatorio sobre a conferéncia a que assistiram e para
tal precisam de se apoiar no material que foi distribuido.

COMUNICADOS DE IMPRENSA

No <caso da imprensa ser convidada para o
acontecimento, sao enviados comunicados de imprensa
aos media convidados de maneira a haver um
“adiantamento” de informag¢dao. Os comunicados de
imprensa sao muito importantes:

e O envio de comunicados de imprensa pode trazer ao acontecimento
muita publicidade gratuita;

e Geralmente, os media convidados noticiam a realizagdo do
acontecimento com alguma antecedéncia de forma a prepararem os seus
leitores, ouvintes ou telespectadores para a sua cobertura;

e O comunicado de imprensa esclarece previamente os jornalistas de
alguns pormenores do acontecimento dando-lhes tempo para
prepararem o seu trabalho.

Os comunicados obedecem na forma e no conteldo as técnicas da escrita
jornalistica. O seu conteudo deve incidir sobre informagdes concretas,
confirmadas e exatas:

e Anuncio da realizacdo da reunido, com indicacdo da data, local e
oradores;
e Programa do acontecimento.
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10. O ACONTECIMENTO

O acontecimento em si € o culminar de meses - por vezes anos — de preparagao
e planeamento. Ao fim de tanto tempo de esforco, expectativa e antecipacao,
todos — participantes, oradores e organizadores — esperam ansiosamente pelo
éxito. O grau de sucesso depende em grande parte da qualidade do plano
original e da eficacia do trabalho preparatério. No entanto, os planos mais bem
preparados podem falhar e sé com o decorrer do acontecimento avaliamos o
seu sucesso.

E muito provavel que o acontecimento seja bem-sucedido se decorrer
calmamente e isto, por sua vez, depende da gestdao eficaz do que acontece
tanto dentro como fora da sala de conferéncias. O organizador da conferéncia
nao deve confiar ao pessoal do local onde o encontro decorre, as tarefas de
natureza administrativa que a ele competem.

10.1. ADMINISTRAGAO DO ACONTECIMENTO

Quais sao as responsabilidades administrativas do organizador de conferéncias
durante o acontecimento? A sua fung¢ao essencial é assegurar que tudo o que
aconteca fora da sala de reunido decorra calmamente e que a prépria reunido
tenha todo o apoio administrativo de que necessite.

4

fila para entrarem e se a sua rececdo for mal organizada.

Rece¢ao dos participantes

As primeiras impressdes dos participantes ao chegarem ao local
sao muito importantes.

Ficardao desapontados e impacientes se tiverem de esperar em

e Arececdo dos participantes é um momento extremamente importante. Ao
chegarem, os participantes devem sentir que sao realmente bem-vindos.
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e Tudo comeca pelo local da recegao, deve ser um pequeno hall simpatico e
acolhedor e bem decorado (com arranjos florais, o logotipo da empresa
deve estar bem visivel).

e Deve estar sempre um representante da empresa patrocinadora do
acontecimento a receber os participantes e a indicar-lhes o lugar da
reuniao ou a tirar duvidas que sejam postas.

e Os VIP’s esperam tratamento especial, devendo se estabelecido um
processo de rece¢ao separado para eles. Deve haver pessoas com a missdo
de os receber e conduzir os elementos hierarquicamente superiores da
organizagao.

e Os oradores podem ndo estar a espera de tratamento especial, mas
devem, contudo, ser recebidos de modo idéntico aos VIP’s.

e Existem repdrteres que assistem a alguns dos acontecimentos mais
importantes. Por isso, deve ser nomeado outro funcionario de RP para
rececdo e contactos com o pessoal dos media.

Tarefas administrativas de rotina

4 Disposi¢do das salas: Os pulpitos, os lugares do

presidente da mesa e dos oradores, etc., devem estar
corretamente posicionados.

v Equipamento audiovisual: VVolumes de som, posi¢cbes dos microfones,
niveis de Iluz e focalizagdo e posicionamento de projetores
(especialmente retroprojetores) tém de ser verificados e ajustados antes
de cada sessdo.

v'Manuscritos: Vdérias pessoas necessitam de cépias atualizadas das
comunicacdes dos oradores. O pessoal da projecdo, intérpretes e
presidente da mesa podem precisar de cdpias e é essencial verificar
regularmente se eles as tém e, ainda, que vao utilizar a comunicacao certa
para a sessao certa.

PAANE - Programa de Apoio aos Actores Nao Estatais “No6 Pintcha Pa Dizinvolvimentu”
53



MANUAL DE GESTAO ADMINISTRATIVA E SECRETARIADO

v'Aquecimento e ar condicionado: Devem ser regularmente verificados
durante o acontecimento. O calor proveniente de varias centenas de
corpos é significativo. Mesmo no Inverno, a sala tornar-se-a rapidamente
abafada e os delegados sentir-se-ao sonolentos se o ar condicionado nao
estiver ligado.

v'Material de escrita: Deve ser sempre renovado durante todo o
acontecimento. Muitos participantes tiram tantos apontamentos que o
material de escrita distribuida no inicio da reunido nao é suficiente, por
isso é necessario verificar se este tipo de material ndo falta.

v'Servigo de limpeza e técnico: Os cinzeiros devem ser regularmente limpos,
os jarros de agua devem ser enchidos e 0s copos sujos substituidos. As
chdvenas de café e de cha tém de ser recolhidas e é necessario um grande
esforco para manter toda a area limpa.

v'Ruido: Ruidos do exterior podem desviar a atencdo dos participantes. O
ruido da cozinha, o bater de chavenas de café ao serem servidas e vozes
de pessoas que conversam fora da sala tém de ser eliminados - algo que é
mais facil de dizer do que de fazer.

v Ligagéo com o pessoal do local e o fornecedor de refei¢ées: E necessaria
uma ligacdo estreita entre o organizador e o pessoal do local e fornecedor
de refeicGes durante o acontecimento. Devem ser avisados de quaisquer
alteracdes nos hordrios, especialmente nos das refeicdes e intervalos para
café. Mesmo que sé se possa verificar numa fase ja muito tardia que uma
sessdo ird levar provavelmente mais tempo, o pessoal do servico de
refeicdes deve ter conhecimento de tal facto, de modo a fazer
preparativos de ultima hora e manter a comida quente. A maior parte dos
problemas advém de uma comunicagao deficiente entre o organizador e o
pessoal de servico no local.
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Como movimentar grandes nimeros de pessoas

Uma grande dificuldade enfrentada pelo organizador é a de atrair
a atencdo dos participantes e conseguir realmente fazer com que
deixem, por exemplo, a area do café e voltem aos seus lugares.

e Os organizadores de conferéncias devem também conceder tempo
suficiente para as pessoas se movimentarem dentro e fora da sala de
conferéncias. Leva sempre mais tempo do que se possa imaginar.

e Novos métodos de comunicar informacdes aos participantes dentro da
sala de conferéncias devem também ser considerados. Intervalos para cha
e café podem ser anunciados por meio de um diapositivo e uma musica
caracteristica, e a técnica de diminuir a intensidade das luzes pode indicar
aos participantes o fim de um intervalo.

Manter o contacto

O organizador estara muito ocupado durante o acontecimento.
Tao ocupado que, se nao tiver cuidado, raramente estara entre
os participantes para saber se eles estao bem e que problemas

ou queixas querem apresentar.

e E facil manter-se em contacto estreito com o pessoal do local, os
presidentes do programa, os oradores e os responsaveis pelos diversos
servicos. No entanto, vale a pena lembrar de tempos a tempos que o
acontecimento é antes de mais para os delegados.

e E necessdrio um esfor¢o consciente de modo que haja correspondéncia da
parte deles para avaliar como as coisas estdao a correr. Pode haver coisas
gue estejam a aborrecer os delegados, das quais os organizadores nao
tenham conhecimento. Estes problemas s6 s3ao, muitas vezes,
desvendados quando os organizadores falam realmente com os delegados.
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10.2. COMO AVALIAR A EFICACIA DO ACONTECIMENTO

Toda a gente, consciente ou inconscientemente, avalia as reunides de que faz
parte. No entanto, a perce¢ao dos organizadores, presidentes da mesa,
oradores e delegados serd, em geral, diferente. E proveitoso tentar obter um
tipo qualquer de avaliacao formal para detetar se os objetivos foram satisfeitos
e para utilizar quando se planear futuros acontecimentos.

A avaliacdo pode ser feita durante o acontecimento - digamos, apds cada
sessdo, ou no fim. E frequentemente distribuido aos delegados, a saida da
conferéncia, um pequeno impresso, de uma pagina, com perguntas simples
sobre os oradores e matérias expostas, para registarem as suas impressdes
sobre o acontecimento como um todo ou sobre aspetos especificos.

Por vezes, é conveniente acompanhar uns tantos delegados algum tempo apds
o acontecimento. Perguntando-lhes que tdpicos do programa lhes foram mais
Uteis para as suas funcgdes e que sessdes estdao presentes nas suas memdrias, 0s
organizadores podem formar uma boa ideia do nivel de sucesso que foi
alcangado.

Quando se procede a este tipo de sondagem, acontece muitas vezes haver
mudancas de opinido desde o acontecimento. Aspetos que na altura foram
criticados poderdo ser reconsiderados mais favoravelmente numa data mais
tardia, a medida que a utilidade das informacdes se torna mais visivel.

Existe outra razdo para este tipo de procedimento apds a conferéncia: reforca
no delegado o sentimento de que a reunido foi concebida para ele e de que a
sua opinido é importante.

PAANE - Programa de Apoio aos Actores Nao Estatais “No6 Pintcha Pa Dizinvolvimentu”
56



MANUAL DE GESTAO ADMINISTRATIVA E SECRETARIADO

11. BIBLIOGRAFIA

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

Barroca, Helena Ondina (1999). Protocolo social... Protocolo profissional... uma
questdo de civilidade. Lisboa: Platano Edigdes.

Bromley, D.B. (1993). Reputation, image and impression management.
Chichester: John Wiley.

Kotler, Philip (1996). Strategic marketing for nonprofit organizations. New
Jersey: Prentice Hall.

Marchesi, Maria Rosa (1998). O livro do protocolo. Lisboa: Editorial Presenca.
Melro, Fernando (1991). Atendimento do publico. Lisboa: Instituto do Emprego
e Formacao Profissional.

Pimentel, Marilia (dir.) (1998). Enciclopédia da secretdria. Setubal: Marina
Editores.

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

Barroca, Helena Ondina (1999). Protocolo social... Protocolo profissional... uma
questdo de civilidade. Lisboa: Platano Edicoes.

Correa, Hélene Alvares (1993). As relagées com a imprensa «Guias de sucesso».
Mem Martins: Publicacdes Europa-América.

Descheper, Jacques (1992). Saber comunicar com os jornalistas: da imprensa, da
radio e da televisGo «Colecccdo da Comunicacao». Mem Martind: Edicdes
CETOP.

Marchesi, Maria Rosa (1998). O livro do protocolo. Lisboa: Editorial Presenca.
Seekings, David (1993). Como organizar conferéncias e reunides. Lisboa:
Editorial Presenga.

Serrano, Estrela (1998). A organizagdo de uma reunido internacional. Mem
Martins: Edi¢cdes CETOP.

PAANE - Programa de Apoio aos Actores Nao Estatais “No6 Pintcha Pa Dizinvolvimentu”
57



Outros manuais disponiveis:

Formacées Tematicas

Manual de Seguranca Alimentar e Nutricional
Manual de Ambiente e Conservacao

Manual de Agua, Saneamento e Higiene
Manual de Igualdade e Equidade de Género

PWN=

Formacées Metodolégicas

Manual de Candidaturas a Subvencdes da Unidao Europeia

Manual de Gestao do Ciclo de Projeto e Guido de Actividades Praticas

Manual de Métodos de Promocao da Aprendizagem para a Educacao Nao-Formal
Manual de Planificacao Estratégica

Manual de Gestao de Subvencdées da Unido Europeia

Manual de Animacao Comunitaria

Manual de Seguimento e Avaliacao

Manual de Lideranca

Manual de Gestdo de Recursos Humanos e Legislacao Laboral

VoONSoURWN=

Formacdes Transversais

Manual de Cidadania, Democracia e Boa Governacao
Manual Processo Eleitoral

Manual Boa Governacao Interna

Manual Comunicacao e Visibilidade

Manual de Redes e Plataformas

VAWN=

Contactos uteis:

Ministério da Tutela

Ministério dos Negocios Estrangeiros,

da Cooperacao Internacional e das Comunidades

Direcao Geral da Coordenacao da Ajuda nao-governamental
Praca dos Herois Nacionais

Rua Omar Torrijos

Unidade de Gestédo do Programa

Coordenadora da UGP: Sonia Sanchez Moreno

Rua 10, Dr. Severino Gomes de Pina (antigo Edificio Funcao Publica
Telemodvel: 95 573 05 88

Email: ugp.paane@gmail.com

Financiamento pela Unido Europeia

Esta publicagdo foi produzida com o apoio da Unido Europeia. O seu conteldo é da exclusiva responsabilidade do PAANE — Programa de Apoio Aos
Atores Ndo Estatais e ndo pode em caso algum ser tomada como expressdo da posi¢do da Unido Europeia.



