.1 TIr ::'.:
E;:Zfr:??;‘:; S TAR ,.:':' |" |

EQITORM




- ———————— i 11

TECNICAS DE SECRETARIADO 11l

GESTAO E NEGOCIOS




Autores
Marina Figueiredo Moreira

Pés-doutora em Business pela University of Nottingham (UK), PHD em Sciences de Gestion pela Université Aix-Marseille
(Franga), Doutora em Administragdo pelo Programa de Pés-graduagdo em Administragéo da Universidade de Brasilia
(UnB). E Coordenadora do Mestrado Profissional em Administragdo Piblica - MPA/ UnB, Professora Adjunta do Depar-
tamento de Administracdo da UnB. Tem pesquisas relacionadas & Inovagdo, Inovacdo em Servicos, Inovagéo em Servicos
Publicos, Inovagdo em Software, Politicas Piblicas para Inovagéio, Compras Governamentais para a Inovagéo e Mudanga
e Inovagéio em Servigos.

Ana Claudia de Medeiros Rios

Graduada em Letras Portugués/Espanhol, especialista em Educagéio a Distdncia e MBA em Gest&o de Recursos Humanos.
Tutora, professora de Lingua Portuguesa e Lingua Espanhola e também revisora de textos.

Maria de Jesus Rezende

Licenciada em Computagdo, Especialista em Educagdo a Disténcia e pds-graduada em Gestdo de Pessoas. Professora
Universitaria de graduagéo. Tutora dos cursos da Universidade Aberta do Brasil — UAB/UnB. Designer Instrucional.

Kadidja Valéria Reginaldo de Oliveira

Bacharel em Administracdo de Empresas e Sistemas de Informagéo. Pés-graduada em Tecnologia de Redes com certificagéio
CISCO, atualmente mestranda em Ciéncia da Informagéio. Atua como docente em instituigdes de ensino superiores nos cursos
de Sistemas de Informagdo, Administragdo e Gestdo Piblica desde 2006. Orienta alunos e profissionais para a capacitagdo
e formagéo em metodologias de gerenciamento de projeto.Atua profissionalmente em processos de recrutamento e capaci-
tagdio na formagdio de equipes de trabalho,desenvolvendo atividades/projetos em parcerias empresariais. Atua como tutora
em EAD em cursos profissionalizantes na drea de Tecnologia. Possui experiéncia em Coordenagdo de Curso de IES.

Organizadora

Marcia Cristina de Moraes Siqueira

Design Instrucional Projeto Grafico
NT Editora NT Editora

Revisdo Capa
NT Editora NT Editora

Editoragdo Eletronica llustragdo
Kaleo Amorim NT Editora

NT Editora, uma empresa do Grupo NT

SCS Quadra 2 — Bl. C = 4° andar — Ed. Cedro I
CEP 70.302-914 — Brasilia — DF

Fone: (61) 3421-9200

sac@grupont.com.br

www.nteditora.com.br e www.grupont.com.br

Técnicas de Secretariado Il / Mércia Cristina de Moraes Siqueira,
organizadora — 1. ed. reimpr. — Brasilia: NT Editora, 2017.

186 p.il.; 21,0 X 29,7 cm.

ISBN 978-85-8416-222-2

1. Secretariado. 2. Viagens.

. Titulo

Copyright © 2017 por NT Editora.
Nenhuma parte desta publicagdo poderd ser reproduzida por
qualquer modo ou meio, seja eletrdnico, fotografico, mecénico ou
outros, sem autorizagdo prévia e escrita da NT Editora.



ICONES

LEGENDA

Prezado(a) aluno(a),

Ao longo dos seus estudos, vocé encontrara alguns icones na coluna lateral do mate-
rial didatico. A presenca desses icones o(a) ajudara a compreender melhor o conteldo
abordado e a fazer os exercicios propostos. Conheca os icones logo abaixo:

Saiba mais

Esse icone apontara para informagdes complementares sobre o assunto que
vocé estd estudando. Serdo curiosidades, temas afins ou exemplos do cotidi-
ano que o ajudarao a fixar o conteudo estudado.

Importante
O conteudo indicado com esse icone tem bastante importancia para seus es-

tudos. Leia com atencao e, tendo duvida, pergunte ao seu tutor.

Dicas
Esse icone apresenta dicas de estudo.

Exercicios
Toda vez que vocé vir o icone de exercicios, responda as questdes propostas.

Exercicios
Ao final das licbes, vocé devera responder aos exercicios no seu livro.

Bons estudos!
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APRESENTACAO

_ Bem-vindo(a) ao curso
= Técnicas de secretariado lll.
-
» Pe

Esta disciplina pretende demonstrar que viagens a negécios estdo cada vez mais frequentes.
Por meio dessa disciplina, o profissional aprendera sobre praticas para manter a organiza¢ao enquan-
to estiver viajando.

Bom aprendizado!

Reproducao proibida. Copyright © NT Editora. Todos os direitos reservados.
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1 VIAGENS

1.1 Preparagdo e acompanhamento

Uma das atividades de sua responsabilidade é o
planejamento e controle de viagens, ndo ape-
nas de seu chefe direto como também, em al-
guns casos, da comitiva que o acompanha.

Para planejar e organizar uma viagem de forma adequada,
de modo a favorecer o seu sucesso, eis as providéncias a serem tomadas:

a) Para programar uma viagem, vocé deve ter em maos as se-
guintes informacoes:

Destino(s) e data(s) da viagem;
» NUmero e nome das pessoas integrantes da comitiva (se houver);
. Datas e locais dos compromissos assumidos;

« O meio de transporte que sera utilizado (ou os meios).

b) Em seguida serd necessario:

« Planejar o roteiro da viagem, evitando deslocamentos desnecessarios. Verificar com a
agéncia de viagens quais os hordrios de voos (ida e volta);

- Efetuar reservas nas companhias aéreas ou por intermédio de uma agéncia de viagens.
A vantagem de se optar por um bom agente de viagens é que ele, além de proporcionar
servico mais personalizado, pode oferecer outros servicos ou informagdes necessarias a
uma viagem. O agente tera, ainda, condi¢des de lhe entregar em maos a passagem, sem
custo adicional, sem que vocé precise sair do escritério para recebé-la.

- Efetuar reservas em hotéis, por telefone, carta, fax, etc. Elabore uma lista alternativa de
hotéis, caso o hotel preferido esteja lotado nos dias da viagem. Faca a reserva o quanto
antes. Obtenha o nimero da confirmacao, colocando-o em um lugar facil e visivel para
seu chefe (na contracapa do bilhete de passagem);

- Verificar a documentacdo que deve ser levada, preparando-a com antecedéncia;

- Solicitar a emissdo e entrega das passagens e “vouchers”. Quando receber a passagem,
confira todo o bilhete antes de entrega-lo ao seu chefe.

Importante

Caso haja algum imprevisto (cancelamento, adiamento, etc.), é necessario providenciar o can-
celamento de todas as reservas solicitadas, de modo a evitar possiveis prejuizos ou transtornos.

Reproducao proibida. Copyright © NT Editora. Todos os direitos reservados.

Técnicas de Secretariado Il



10

¢) Antes da viagem:
+ Tenha em maos os bilhetes aéreos e “vouchers’, pelo menos um dia antes da viagem;

« Caso a viagem inclua mais de dois voos, prepare um resumo do bilhete aéreo, grampe-
ando-o na capa do bilhete. No resumo devera conter informacdes, tais como: data dos
voos (dia do més e da semana), horario de apresentacao no aeroporto, hordrio de partida,
hordrio de chegada, nome da companhia aérea e nimero do voo, local de partida, local
de destino, nome e enderec¢o do hotel;

« Prepare o itinerario da viagem, com cépias para o chefe e para serem deixadas no escri-
tério. O itinerario poderd ser simples (hora de chegada e partida, nome da companhia
de aviacdo e nimero do voo) ou completo (reservas de hotel, hora e local dos encontros,
nome das pessoas a serem encontradas, anotacdes sobre questdes a serem discutidas,
planos e sugestdes. Fique com uma cépia para vocé, caso necessite localiza-lo;

+ Informe-se com o chefe como proceder, durante a sua auséncia com relacdo a correspon-
déncia recebida, visitas, solicitacoes de entrevistas, etc.

é )

Exercitando o conhecimento

Um secretario eficiente ndo incomoda o chefe pedindo informacoes sobre como proceder du-
rante sua auséncia.

() Certo. () Errado.

1.2 Viagens ao exterior

Essas viagens também podem ser programadas diretamente com as empresas aéreas ou com
um agente de viagens. Entretanto, como nas viagens internacionais ha necessidade de se tratar da
documentacao - passaporte, vistos de entrada nos diversos paises e outras exigéncias —, € melhor
valer-se dos servicos dos agentes. Reservas de hotéis, excursdes, passeios turisticos, aluguéis de au-
tomoveis e outros servigos inerentes ao turismo também sao oferecidos pelos agentes de viagens e
podem ser pagos no Brasil, evitando-se o manuseio desnecessario de dinheiro, cdmbio em moeda
estrangeira, gastos adicionais e outros inconvenientes tdo comuns em viagens.

Reproducéo proibida. Copyright © NT Editora. Todos os direitos reservados.
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Os passaportes relativos aos funciondrios publicos, em viagem a servico, deverao ser solicita-
dos ao Ministério das Relagdes Exteriores. O passaporte s6 é entregue apds a publicacao da viagem
no Diario Oficial da Unido.

Para os funcionarios de empresas privadas, as exigéncias para tirar o passaporte sdo as seguintes:

+ Duas fotos 5x7 em papel fino e brilhante, coloridas ou preto e branco; podem ser instanta-
neas;

» Comprar guia DARF em papelaria;

« Pagar em qualquer banco a taxa de passaporte;

Juntar os seguintes documentos: originais da carteira de identidade (ou certidao de nas-
cimento ou casamento), titulo de eleitor, carteira de reservista;

Obs: endereco em Brasilia — Departamento de Policia Federal — Servico de Policia Maritima,
Aérea e da Fronteira — Superintendéncia Regional - SAIS, Quadra 7 lote 23 — Fone: 3245-1288.

1.3 Viagem e turismo

i

“Viajar! Perder paises!”, ja dizia { F_;_'—;_.-:ﬁ
o poeta Fernando Pessoa. B | . g
o P

14

Viajar é uma das experiéncias mais ricas que podemos ter na vida, pois além de ampliarmos
os horizontes, podemos conhecer outras linguas, outras culturas, podemos nos conhecer - saber dos
nossos limites.

Viagens acontecem desde outras épocas. Pessoas sao diferentes e viajam por diferentes moti-
vos. Ha varios meios de viajarmos e os motivos basicamente sao dois: lazer ou negécios. E por esses
motivos, surgiram industrias e servicos que hoje em dia facilitam o deslocamento de quem vai viajar.

F — —
s, T 7
, S - _'_'_'_-_.-—'—'_'_F-_'_r. ~
— F T

——— _,T_,J-'__'_ e —

.
%

— .
{

Pl A
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Inter-rela-
¢oes: rela-
¢dao mutua
que se
estabelece
entre dois
ou mais

elementos.

12

Vejamos agora a definicdo de La Torrde (apud BARETTO, 2003):

“O turismo é um fendmeno social que consiste no deslocamento voluntario e tem-
porério de individuos ou grupos de pessoas que, fundamentalmente por motivos
de recreacao, descanso, cultura ou saude, saem do seu local de residéncia habitual
para outro, no qual ndo exercem nenhuma atividade lucrativa nem remunerada,
gerando multiplas inter-relagdes de importancia social, econémica e cultural”

Na definicdo acima, é importante ver que o tempo de permanéncia e o carater ndo lucrativo da
visita sdo caracteristicas do turista. Entretanto, Baretto (2003) diz que outra coisa é pouco explorada
pelos autores: a procura do prazer por parte dos turistas. O turismo é uma atividade em que a pessoa
procura prazer por livre e espontanea vontade.

E necessario compreender que viagem n3o é a mesma coisa que turismo. O turismo implica
a existéncia também de recursos, infraestrutura e estrutura juridico-administrativa e inclui a viagem
apenas como uma parte, havendo muitas viagens que nao sao de turismo, por exemplo, as viagens de
negocios, viagens de estudo entre outras.

As pessoas que viajam por motivos alheios ao turismo, utilizam os mesmos servigos que o turis-
ta e, muitas vezes, acumulam as obrigacdes a pratica de turismo, como é o caso dos profissionais que
viajam a trabalho, mas muitas vezes aproveitam as horas vagas para fazer turismo.

O turismo pode ser interno ou doméstico, quando fazemos viagens dentro do proéprio pais; ou
externo ou internacional, quando viajamos para outros paises.

Saiba mais

O turismo, hoje, é uma das atividades que mais gera renda e empregos mundialmente. Varios
indicadores mostram a importancia dessa atividade na economia mundial.
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é )

Exercitando o conhecimento

Vamos ver se estd ligado no que vimos ou se esta viajando por ai...

Ligue a coluna 1 ao seu correspondente na coluna 2.

Turismo doméstico Quando viajamos para outros paises

Turismo externo Quando fazemos viagens dentro do préprio pais.

AU

O turismo de negdcios aumentou consideravelmente nos ultimos anos e uma das necessidades
dessas viagens é que o executivo consiga manter o controle de seu negdcio e de sua vida particular
enquanto estiver viajando a trabalho.

Nesta licdo, vamos mostrar os procedimentos adotados pelas \

e
asnae companhias aéreas, aeroportos, consulados, hotéis e agéncias
de viagens, alertar sobre a documentacao exigida nas viagens
'\'Fﬁl' . . . s .
? internacionais, bem como efetuar sua reserva com o maximo

de antecedéncia, mostrar como manter a correspondéncia, a
leitura dos e-mails e o fluxo de trabalho organizados, mesmo
estando ausente e também como organizar a bagagem.

Viagens: vantagens e desvantagens

Atualmente, com a globalizacdo e com a tecnolo- | 5 |
gia avancada, é possivel que a empresa onde trabalhamos
tenha outras filiais espalhadas pelo mundo ou até mesmo
que o profissional faca viagens de negécios em nome da
empresa que representa. Com isso, varios profissionais
viajam para atingir os objetivos, seja o de buscar novos
clientes, participar de reunides ou fechar contratos em
nome da empresa.

_ Ll
Porém, existem vantagens e desvantagens em VANTAGENS §
viajar. Entre as vantagens, podemos destacar:

« A possibilidade de conhecer novos lugares e culturas;

+ A hospedagem em bons hotéis;

+ Conhecer novas pessoas;

- A conquista da confianca para quem te escolheu para a viagem;

- Recebimento de diarias.

Reproducao proibida. Copyright © NT Editora. Todos os direitos reservados.
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Consulados:
os consula-
dos, assim
como as
embaixadas,
represen-
tamum

pais e estao
localizados
nas Capitais
dos Estados.
Eles servem
de apoio as
embaixadas,
realizando
servicos de
concessao
de vistos e
atendimento
aos cidadaos
de seu pais
que residem
nesse outro
territério.

Recebimento
de diarias:
ressarcimento
de despesas
comprovadas
e necessarias
ao desem-
penho das
atividades
desenvolvidas
pelo empre-
gado, durante
aviagem.
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- Em relagao as desvantagens de viajar a trabalho, pode-
; mos citar alguns tépicos. Primeiramente, ndo sdo todas as pes-
soas que gostam de viajar — seja de énibus ou de avido. Des-
locar-se para outra cidade desconhecida exige, além de um
comprometimento grande com o trabalho, muita boa vonta-
de. Muitas pessoas nao aceitam ficar longe da familia, seja por
algum problema familiar, seja por algum problema particular.
Muitas vezes as pessoas tém algum compromisso inadiavel no
fim de semana e sdo escaladas para uma viagem de negocios.
Nessas horas, é preciso ser honesto e encontrar uma solugao
para que ambas as partes nao fiquem no prejuizo.

DESVANTAGENS

1.4 Linguagens de servigos de turismo

Neste topico, vamos conhecer alguns termos e cédigos utilizados no turismo para facilitar a
identificacdo de cidades e aeroportos.

Termo Significado

E o cartao de embarque que permite o acesso do passageiro a sala de

Boarding pass . .
embarque e posteriormente a aeronave.

City tour Passeio de reconhecimento dos principais pontos turisticos.

E a apresentacédo do passageiro no balcio da companhia aérea para

Checkein despachar sua bagagem e retirar seu boarding pass.

Check-out E a saida do héspede ou a entrega do veiculo a locadora.

Um pouso previsto para abastecimento ou desembarque de passageiros,

Conexao N
porém com a troca de aeronave.

E uma solicitacao feita ao hotel, com o objetivo de permitir que o hdspede

Early check-in o o
y entre algumas horas antes do inicio da diaria.

Quando nao for possivel uma companhia aérea atender a reserva de um

Endosso . . . .
passageiro, ela pode endossar o bilhete para ser aceito por outra companhia.
Sao os pousos realizados em aeroportos antes de chegar ao destino do
End . Escalas .
ndosso: passageiro.
cessao de -
crédito. E uma solicitacéo feita ao hotel, com o objetivos de permitir a saida do
Late check-out . . - o
hoéspede algumas horas depois do término da diaria.
PTA: Pre Paid Sempre que o total de reservas atingir o limite de assentos previstos para
Ticket Advide Lista de espera a aeronave, as companhias poderdo dispor de uma lista de passageiros

em espera.

Séo cédigos fornecidos pela companhia aérea ou pelo agente de viagens no
momento da reserva. O localizador é um cédigo especifico de cada companhia
aérea, que visa facilitar a identificacdo do voo, datas, destinos e outros.

Localizador de reserva
ou de PTA

Quando o passageiro nao aparece para o embarque dentro do prazo
No-show especificado ou quando o héspede ndo utiliza a reserva efetuada em um
hotel ou carro.

Reproducéo proibida. Copyright © NT Editora. Todos os direitos reservados.
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Overbooking

Venda de assentos superior a capacidade do avido.

Reembolso

Restituicao da quantia paga pela passagem aérea néo utilizada dentro do
prazo de validade. Obedecendo as regras da companhia aérea.

Tkt

Abreveatura de ticket. O bilhete aéreo ou a passagem aérea. Esse bilhete é
pessoal e intransferivel.

Tours

Passeios turisticos em grupo oferecidos pelas agéncias de viagens.
Normalmente séo feitos em vans ou énibus.

Traslado

Servico de transporte do aeroporto para o hotel e vice-versa. Ou para um
ponto turistico.

Voucher

E o0 documento que comprova a reserva de uma carro ou hotel, com
descricao dos servicos adquiridos e o valor pago.

Adaptacdo Prado (2002) em Manual Prdtico para Organizagdo de Viagens.

A seguir, vamos abordar mais alguns cédigos e abreviaturas utilizadas no setor turistico.

Alfabeto turistico e aeronautico

O alfabeto turistico é utilizado mundialmente para evitar erros de entendimento ao soletrar um

nome, cidade ou qualquer outra palavra. Por exemplo:

® = Sierra/India/Lima/Yictor/India

Veja, a seguir, um quadro com o alfabeto turistico e aeronatico:

Reproducao proibida. Copyright © NT Editora. Todos os direitos reservados.

Alfabeto Turistico ¢ Aerondutico
& - Alfa M - Hovember
B - Bravo 0 - Oscar
C - Charlie P - Fapa
D - Delta 0 - Quebec
E- Eco R - Romeu
F - Fox 5 - Sierra
G - Galf T - Tango
H - Hotel U - Unifarm
1 - India W- Whisky
J - Julist ¥ - Wictor
K - Kilometras X - dadrez ou X-Ray
L - Lima ¥ - Yankee
M- Miloe L - Tulu

Codigos das cidades nacionais e internacionais

Sao usados mundialmente em passagens aéreas e nos aeroportos para simplificar a comunica-
¢ao e também a insercao do nome da cidade no pequeno campo de descri¢ao do bilhete. Por exem-
plo: seria dificil escrever Belo Horizonte, entao, coloca-se BHZ.
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Quadro com o cédigo de algumas cidades do mundo:

Pais Cidade Codigo
Alemarha Feransiurt FRA

BRLU

Belo Haridaite - Pamipailbo

Rio de Janéiro - Galeho

Cdo Paulo

Codigo das companhias aéreas

Tém a mesma finalidade do codigo das cidades: simplificar a comunicacdo e também a insercao
do nome da cidade no pequeno campo de descri¢do do bilhete.

Quadro com alguns cédigos de companhias aéreas:

Cia. Aérea Cadigo

Aerolineas Argentinas AR

Air France

Gol

AF
G3

De=lta Airlines |

Lufthansa

T AR

Orgaos regulamentadores das empresas turisticas

Orgéaos responsaveis pelo trafégo aéreo e o direito do consumidor:

W EMBRATUR

EMBRATUR: Instituto Brasileiro de Turismo

< ~—
—
SINDETUR

Sindetur: Sindicato das Empresas de Turismo

D>
ABAV

ABAV: Associacao Brasileira das Agéncias de Viagens

NT Editora
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DAC: Departamento de Aviacao Civil

lata: Internacional Air Transport Association

Exercitando o conhecimento

1 - Qual o cédigo das cidades nacionais e internacionais que pode ser utilizado pela Ale-
manha?

a) ( ) FRA - Frankfurt

b) ( ) BRU - Bruxelas

o ( )ALM - Amsterdam

2 - O turismo pode ser ou , quando fazemos viagens dentro do
préprio pais.

a) ( )Interno - nacional.
b) ( ) Nacional - doméstico.

c) ( )Interno- doméstico.

3 - A saida do héspede ou a entrega do veiculo a locadora é chamada de:
a) ( ) Latecheck-out;

b) ( ) Check-out;

c) ( ) Boarding pass.

Na préxima licao, iremos EEL
abordar os procedimen-
tos necessarios para o

viagens de negdcios.

Técnicas de Secretariado Il
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G Exercicios

Questao 1 - Viajar é uma das experiéncias mais ricas que podemos ter na vida, pois:

Parabéns,

vocé fina- Marque a alternativa falsa.

lizou esta . .

licao! a) ampliamos os horizontes;

Agora b) conhecemos outras linguas;

responda

as questoes c) conhecemos sempre as mesmas culturas;
ao lado.

d) podemos nos conhecer e sabemos dos nossos limites.

Questao 2 - Marque a alternativa CORRETA acerca do assunto Viagens.

a) Com a globalizacdo e com a tecnologia avancada, é possivel que empresas tenham
filiais espalhadas pelo mundo.

b) Profissionais viajam somente a lazer.
c) Profissionais sé encontram vantagens na hora de viajar.

d) Viajar s6 tem graca quando viajamos a negocios.

Questao 3 - Entre as vantagens de viajar, temos:
Marque a alternativa FALSA.

a) conhecer novo lugares;

b) boa hospedagem;

c) recebimento de diérias;

d) ficar longe da familia.

Questao 4 - Entre as desvantagens de viajar, temos:
a) compromisso inadiavel no fim de semana;

b) conhecer novas pessoas;

c) conhecer novas culturas;

d) conquistar a confianca para quem te escolheu para viajar.

Questao 5 - Acerca do item “linguagens de servicos de turismo”, marque a alternativa
CORRETA.

E o cartio de embarque que permite o acesso do passageiro a sala de embarque e
posteriormente a aeronave. Estamos falando do:

a) endosso;
b) boarding pass;
c) voucher;

d) city tour.

Reproducéo proibida. Copyright © NT Editora. Todos os direitos reservados.
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Questao 6 - Acerca do item“linguagens de servicos de turismo’, marque a alternativa CORRETA.

Apresentacao do passageiro no balcao da companhia aérea para despachar sua bagagem
e retirar seu boarding pass. Estamos falando do:

a) check-in;
b) early check-in;
c) check-out;

d) no-show.

Questao 7 - Acerca do item “linguagens de servicos de turismo’, marque a alternativa
CORRETA.

E uma solicitacao feita ao hotel com o objetivo de permitir que o héspede entre algumas
horas antes do inicio da didria. Estamos falando do:

a) check-in;
b) early check-in;
c) check-out;

d) no-show.

Questao 8 - Acerca do item“linguagens de servicos de turismo’; marque a alternativa CORRETA.

Sempre que o total de reservas atingir o limite de assentos previstos para a aeronave, as
companhias poderéo dispor de uma lista de passageiros em espera. Estamos falando do(a):

a) localizador de reserva;
b) reembolso;
c) traslado;

d) lista de espera.

Questao 9 — Marque a alternativa CORRETA de acordo com os cédigos das cidades nacio-
nais e internacionais.

a) AJU - Juiz de Fora.
b) Rio de Janeiro - RJ.
¢) Franca - FRA.
d) Brasilia - BSB.

Questao 10 - Complete a seguinte frase:

“O alfabeto turistico ou é utilizado mundialmente ao soletrar uma palavra”
a) traslado;

b) cédigo;

C) aerondutico;

d) endosso.

Reproducao proibida. Copyright © NT Editora. Todos os direitos reservados.
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